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SUMMARY

In today's world there is constantly growing and revolutionary technologies, products and
financing options. One of the major recent global economic trends is the development of services.
Creation and Development of New services has become an important issue of competitiveness in
many sectors. The development of new services is still among the least explored industries literature.
Service industry researchers such as: R.Drejeris (2015); V.Pranulis (2012) states that one of the key
competencies for successful service companies includes the ability to change, update and incorporate
new technologies and services.

Competition between companies on the global economy and the impact of rapid technological
development. Service industries, where there is fierce competition, only flexible and dynamic
business which is able to respond quickly to market changes succeed for a long time to grow and
operate profitably, successfully creating a continuous flow of new services. R.Ciegis (2008) argues
that a particularly strong for the company's competitive advantages to making innovation. E.G.
Carayannis M. Korres (2013), said innovation is the process by which new technological methods
applied to the improvement of production and services. Slavinskas E. Toloc¢ka and 1. Zabielaviciené
(2011) believe that innovations in essence is something new introduction to the market to obtain a
positive result and securing a competitive advantage in the market. . A.Rushton, P.Crousher, P.Baker
(2014) argues that none of the transport company would not be able to operate profitably and expand
without proper and developed model.

Regulation and economic globalization has had an impact on a particularly acute competition
in the services sector. In order to overcome this conditioned for competition, according to the
researchers in this field, one of the most important factors is the development of new services and
development.

Logistics company in order to operate successfully, is to improve their operations, and one of
the measures to improve the innovation. Companies are forced to both improve our services and
generate new service ideas. New services, technologies, processes, business models, organizational
structure increases the competitiveness of enterprises, both domestic and foreign markets. The biggest
influence on cargo transport stage to high-quality services, customer service level, the reliability of
delivery times, damages to the detriment, freight transport company ability to provide not only for
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transportation but also other support services. Also, in order to survive in the constantly changing
transport market, the need to coordinate the logistics and innovative elements. These two actions in
combination, can find the optimal solution that would ensure the best logistics services.

The paper raises the problem - What new services development model would be a rational and
efficient UAB A4U "?

The aim of the work is to prepare creation and development of new services model in UAB
“A4U”

Obijectives of the work:

1. To analyze the development of services and the development of theoretical assumptions.

2. To evaluate the development of new services and the development of logistics specifics.

3. The investigation to identify opportunities to create and develop new services for the
logistics services market.

4. To substantiate and provide creation and development of new services model in UAB
“A4U”.

The subject of the work is creation and development of new services.

Methods of the work: systematic and empirical analysis of scientific literature, its
systematization and generalization, observation, structured interviews.

Results of work. The theoretical part of the work consists of two parts: the creation of new
services and the development of theoretical assumptions, development of new services and the
development of logistics. The first section discussed the development of new services and the
development of the concept, causes, discussed innovation in developing new services and
development. The second chapter analyzes the development of new services and the development of
logistics, the logistics concept and creation of new services and the development of models.
Theoretical analysis has shown that creation of new services and development is an integral part of
the company, because only help their companies can achieve success and operational excellence. The
analysis confirmed the order for the company to exercise its functions effectively, you need to have
the appropriate and efficient development of new services and the development model.
The practical part consists of two sections: UAB A4U "research and development of new services
and the development of the model. The first section of the exhibition company survey respondents’
willingness to creation of new services and the development of the theme, the company applied to
the evaluation of innovation, problems and suggestions on how to solve them. The study contributed
to the development of new services and the development of UAB "A4U" model, which will make it

easier and more efficient development of new services and their development.
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IVADAS

Temos aktualumas. Paslaugos sudaro didzigja dalj visos tkinés veiklos ir uzimtumo
ekonomikos sektoriuje. Siandieniniame pasaulyje nuolat augant atsiranda perversma sukelian&ios
technologijos, produktai ir finansavimo galimybés. Viena i§ pagrindiniy pastarojo meto pasaulio
ekonomikos tendencijy yra paslaugy plétra. Naujy paslaugy kiirimo ir vystymo valdymas tapo svarbi
konkurencingumo problema daugelyje paslaugy sektoriuose, nors naujy paslaugy vystymas vis dar
iSlieka tarp maziausiai istirty Saky literatliroje. Paslaugy srities mokslininkai tokie kaip: R.Drejeris
(2015); V.Pranulis (2012) teigia, kad vienas i$ pagrindiniy kompetencijy sékmingam paslaugy
jmonéms sudaro gebéjimas keistis, atnaujinti ir jtraukti naujas technologijas ir paslaugas.

Anot S.M. Goldstein, R.Johnston ir kt. (2002) paslaugos panaSiai kaip ir produktai susideda 1§
Simty ar tikstan¢iy komponenty, taciau, skirtingai nei prekés, paslaugos komponentai yra daznai ne
fiziniai subjektai, o jvairios kombinacijos ir procesai, Zmoniy jgiidziai, medziagos, kurios tinkamai
integruotos sukuria nauja paslauga.

Paslaugy sektoriuje, kuriose yra nuozmi konkurencija, iSlieka tik tos jmonés kurios yra
lankscios ir dinamiskos, sugebancios greitai reaguoti j rinkos pokycius. Joms pavyksta ilgalaiké
plétra, jos sugeba sékmingai kurti nenutrikstamg naujy paslaugy srauta. M. Korres ir E. G.
Carayannis (2013) teigimu, ypa¢ didelj indélj jmonéms, kurios teikia paslaugas konkurencijos
formavimui turi inovacijos. Inovacija tai procesas, kuriame produkcijos gerinimui ir paslaugy
teikimui pritaikomi technologiniai metodai.

P. Slavinskas, E. Tolocka ir I. Zabielavi¢ien¢ (2011) teigimu, inovacijos yra naujo jdiegimas |
rinkg, gaunant teigiamg rezultatg ir uzsitikrinant konkurencinj pranaSumg rinkoje. A.Rushton,
P.Croucher, P.Baker (2014) teigia, kad nei viena transporto paslaugas teikianti jmoné nepajégty
pelningai veikti ir pléstis be tinkamo ir i§vystyto modelio.

Logistikos jmonés norédamos sékmingai veikti, yra priverstos tobulinti savo veikla, o viena 1§
tobulinimy priemoniy yra naujoviy diegimas. Naujos paslaugos, verslo modeliai, technologijos,
Ivairiis procesai, organizacinés struktiros leidzia jmonéms didinti konkurencinguma ne tik vidaus
bet ir uzsienio rinkose.

Didziausios jtakos kroviniy transportavime turi kokybiSkos paslaugos, kliento aptarnavimo
lygis, tai patikimumas, pristatymo trukmé, nuostoliy atlyginimas padarant zalg, kroviniy pervezimo
imonés sugebéjimas suteikti ne tik transportavimo, bet ir kitas aptarnavimo paslaugas. Taip pat
siekiant iSsilaikyti nuolat kintancioje transporto rinkoje, reikia tarpusavyje derinti logistikos ir
inovacinius elementus. Sias dvi veiklas derinant tarpusavyje galima rasti optimaly sprendima, kuris

uztikrinty geriausias logistikos paslaugas.



Darbe keliama problema — Koks paslaugy karimo ir vystymo modelis buty racionalus ir
efektyvus UAB ,,A4U*?

Darbo tikslas. Pateikti UAB “A4U” naujy paslaugy kiirimo ir vystymo modelj.

Darbo uzdaviniai:

1. I8analizuoti paslaugy kiirimo ir vystymo teorines prielaidas.

2. lvertinti naujy paslaugy kiirima ir vystyma logistikoje specifika.

3. Atlikus tyrimg identifikuoti galimybes kurti ir vystyti naujas paslaugas logistikos
paslaugy rinkoje.

4, Pagrjsti ir pateikti UAB”A4U” paslaugy kiirimo ir vystymo plétros modelj.

Darbo objektas. Naujy paslaugy kiirimas ir vystymas.

Darbo metodai: Sisteminé bei empiriné mokslinés literatiiros analizé, jos sisteminimas ir
apibendrinimas, steb&jimas, struktiirizuotas interviu.

Darbo rezultatai.

Teoriniai darbo rezultatai:

Teoriné darbo dalis sudaryta i$ dviejy daliy: naujy paslaugy kiirimo ir vystymo teorinés
prielaidos, naujy paslaugy kiirimas ir vystymas logistikoje. Pirmajame skyriuje i$siaiSkinta naujy
paslaugy kirimo ir vystymo samprata, paslaugy atsiradimo prieZastys, aptartos inovacijos
paslaugose. Skyriuje iSanalizuota naujy paslaugy kiirimas ir vystymas logistikoje, logistikos samprata
bei naujy paslaugy kiirimo ir vystymo modeliai. Teoriné analizé parodé, jog naujy paslaugy kiirimas
ir vystymas yra neatsiejama jmonés dalis, nes tik jy pagalba jmonés gali siekti s€kmés bei veiklos
tobulumo. Teoriné analizé patvirtino norint, kad jmoné vykdyty savo veikla efektyviai, reikia turéti
reikiamg ir efektyvy naujy paslaugy kiirimo ir vystymo model;.

Praktiniai darbo rezultatai:

Praktine dalis sudaryta i§ dviejy skyriy: UAB “A4U” tyrimo bei naujy paslaugy kiirimo ir
vystymo modelio. Pirmasis skyrius parodé¢ jmonéje apklausy respondenty pasiruo$img naujy
paslaugy kiirimo ir vystymo tema, jmon¢je taikomy inovacijy vertinimg, kylancias problemas bei
pasiiilymus, kaip jas spresti. Tyrimas padéjo sudaryti naujy paslaugy kiirimo ir vystymo UAB “A4U”
modelj, kuris padés lengviau ir efektyviau kurti naujas paslaugas ir jas vystyti. Tyrimas parodé, kad
UAB “A4U” yra pasiruoSusi naujy paslaugy kirimui ir vystymui jmong¢je, darbuotojai ir jmones
vadovas yra suinteresuoti kurti naujas paslaugas jmong¢je, taCiau efektyviai kurti paslaugas ir jas
vystyti trukdo naujy paslaugy modelio netur¢jimas. Sukurtas naujy paslaugy kiirimo ir vystymo
modelis, padés efektyviau vykdyti naujy paslaugy kiirimg ir vystyma, didinti produktyvuma.
Naudojant §j modelj bus lengviau vykdomas naujy paslaugy kiirimo ir vystymo procesas. Sis modelis

ir jo eiga universalis ir jis gali biiti pritaikomas daugeliui jmoniy.



PROBLEMOS ANALIZE

Auganti konkurencija paslaugy sektoriuje skatina ieSkoti buidy, kaip efektyviau
aptarnauti klientus, patenkinti jy poreikius. Paslaugy jmonés galvoja, kaip islikti konkurencingoje
verslo aplinkoje, kurioje intelektinio turto vadyba bei inovacijos tampa lemiamu pranaSumu. Siekiant
nugaléti konkurencijos sglygomis, vienas i§ svarbiausiy paslaugy jmoniy tiksly ripintis inovacijomis,
naujy paslaugy kirimu ir vystymu, naujy rinky jtvirtinimu, ieSkoti galimybiy kaip iSplétoti savo
verslg. Kuriant naujas paslaugas ir jas vystant, dazniau pasiekia sékme tos jmonés, kurios prie$
pradedant kurti naujg paslaugg, iSsamiai iSanalizuoja paslaugy projektus, analizuoja ir planuoja
sanaufas, pasekmes, biisimas rizikas bei sukuria efektyvy modeli.

Kaita paslaugose, naujy paslaugy kiirimas ir vystymas — tai lyg savaime vykstantys natiraltis
evoliucijos procesai, sutampantys su jvairiy paslaugy jmoniy direktoriy naturaliu siekiu plésti savo
veiklg ir tobuléti savo srityje.Tik auganti paslaugy imoné, gali didinti savo galimybes, jsigyti ir kurta
bei jsisavinti §vietimo ir technikos naujoves, naujus evoliucijos pazangos produktus.

Imoné kuri veikia sékmingai, daznais atvejais néra poreikio kurti ir vystyti naujas paslaugas,
tik todeél, kad teikiamos paslaugos turi nemazg paklausg ir yra gerai parduodamos. Todél siekiant, kad
imon¢ pléstysi, gali buti tikslinga didinti teikiamy paslaugy pardavimy apimtis.

Anot R.Drejerio (2015) delsti kurti ir vystyti naujas paslaugas yra rizikinga jmonei, todél kad,
paslaugos gyvavimo ciklas yra gana nenuspéjamas, smukimo faze gali prasidéti staiga ir jmoné gali
biiti tam nepasirengusi.

Inovacineg veikla galima apibiidinti kaip kompleksinj procesa, kuri apima pritaikyma
paslaugose, inovacijy kirimg ir paskleidimg. Be to, inovaciné veikla taip pat yra ir dinaminé
sistema, kurios efektyvumas labiausiai priklauso nuo sgveikos su iSorine aplinka ir jmonés veiklos
vidaus mechanizmo. Gebéjimas apjungti Sias sgveikas uztikrina sékmingg inovacine veikla. Taciau
mazoms jmonéms ta padaryti sudétingiau. Yra atlikta daug tyrimy dél inovacijy, taciau tai kas
parasyta apie inovacinius procesus, koncepcijas daugiau skiriama produktams o ne paslaugoms.

Ilga laika, j inovacijas buvo — zitirima kaip j technologinj reiskinj atstovaujantj technologing
paZzangg vykdant produkto ir proceso plétrg. Daug tyrimy galima rasti literattiros Saltiniuose, kuriuose
aprasoma produkto inovacija, taCiau paslaugy inovacijos plétros valdymas literataroje buvo
ignoruojamas.

Paslaugy sektorius pastaruoju metu tapo viena 1§ svarbiausiy ikiniy veikly pasaulinéje
ekonomikoje tie iSsivysCiusiose, tiek besivystanCiuose ekonomikos Salyse. [novaciniy tyrimy
démesys pagrinde nukreiptas i fizinius produktus ir sistemas. Ta¢iau dauguma teoretiky pripazjsta,

kad naujos paslaugos inovacijose taip pat yra svarbu. Siandien, pasauliné ekonomika vis daugiau ir



daugiau priklauso nuo paslaugy, todél labai svarbu suprasti kokie veiksniai gali atneSti sékme
paslaugy imonéms.

Pasauliné praktika rodo, jog didziausio efektyvumo teikiant jvairias paslaugas galima pasiekti
tik diegiant inovacijas, ypa¢ pagrjstas naujomis ziniomis. Tam butinas glaudus verslo ir mokslo
bendradarbiavimas.

Seniau naujoviy kiirimas buvo tik atsitiktinis procesas, ta¢iau dabar — tai gerai valdoma veikla.
Paslaugy jmoné, kuri nekuria naujoviy, arba bent jau nediegianti naujoviy savo veikloje yra greitai
pasSalinama i$ paslaugy sektoriaus. Jmonés s¢lmé priklauso nuo inovacijy, ir tai jau tampa biitinybe.
Naujai apibrézti rySius, jau gerai zinomose sistemose ir efektyviai iSpresti problemas inovacijose
reikalingas kiirybiskumas, kuris leidzia sukurti naujas idéjas. Inovacinis kiirybiskumas yra ypatingai
aktualus logistikos jmonéms kuriant naujas paslaugas.

Vis dazniau logistikoje naudojama inovacijos sgvoka. Inovacija laikoma pagrindiniu logistikos
sékmés rodikliu ir biitinu verslumo elementu. Siandieninéje rinkoje jaudiamas produkty perteklius
todél labai sunku konkuruoti kokybe ar i$skirtinumu, nes vartotojas renkantis preke jo didziausias
démesys skiriamas kainai. Todél labai svarbu siekti teikti ir kurti verte pridedancias paslaugas, ir taip
i§skirti paslaugg i§ konkurenty. Tai gali uztikrinti tinkamos logistikos sistemos, jy panaudojimas,
inovacijos logistikoje, kurias gali padidinti jmonés pajamas.

Zhou Gouhua, Xie Panpan (2010) M. Christopher (2011) akcentuoja, kad Klientas kelia vis
aukStesnius reikalavimus ne tik gamyboje bet ir aptarnavime. Todél galime teigti, jog svarbu vartotoja
aptarnauti laiku ir vietoje. Atkakli kova vyksta Siuolaikiniame pasaulyje skatindami eksporto politika,
didesnj prekiy ir paslaugy mainy balansg, investicijas kurie labai veikia valstybiy ekonominio
vystymosi greitj. Logistiniai veiksliai ypa¢ svarbiis vystant santykius tarptautinése rinkose bei
sparcCiai keiCiantis inovacijomis paslaugy bei prekiy judéjimui. Todél logistinéje veikloje naujoviy
karimas bei logistinés veiklos tobulinimas ir p/étra tapo vienu svarbiausiu keliamu klausimu.

Anot A. Vasilio Vasiliausko (2013) dabartingje visuomenéje Zzmoniy poreikiai nebus patenkinti
be logistikos paslaugy. Logistika yra ekonominés veiklos dalis, kuris susijusi su Zmoniy poreikiy
tenkinimu (transportas ,,sukuria naudingg erdve* — iSlaisvina gamtiniu, dirbtinius ir darbo iSteklius 18
viety, kur jie atneSa mazai naudos, ir pergabena | vietas, kur jy nauda gali biiti visiSkai realizuota).

Logistikos paslaugos yra gyvybiskai svarbus visuomenei. Ji prisideda prie Salies ekonominés
ir kultirinés plétros, formuoja miisy gyvenimo biidg. Visuomenés funkcionavimas labai priklauso
nuo logistikos sektoriaus paslaugy kokybés. (A.Vasilis Vasiliauskas, 2013, p.14)

Logistika yra pagrindiné veikla vertés grandinés kontekste. Keiciantis inovacijomis, tobulinant
santykius tarptautiniose rinkose, paslaugy bei prekiy mainuose yra gyvybiskai svarbus logistiniai
sprendimai ir jmoniy plétra. Veiklos tobulinimas logistikoje bei inovacijos logistinéje veikloje tampa

svarbiu tarptautiniu bendradarbiavimo objektu.
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L.Simanskienés ir A.Kutkaicio teigimu (2009) logistikos svarba labai sustiprino technologiniy,
ekonominiy ir politiniy pajégy konvencija XXI a. Kontroliuoti optimalius prekiy, energijos ir
informacijos srautus, pasitelkus inovacijas — tai pagrindinis logistikos uzdavinys. Todél pasikeité
logistikos vaidmuo nuo vietinio — j globaly, nuo taktinio — j strateginj, nuo nepastebimo — j lemiantj.

Anot Ch. Kunaka (2013) logistikos paslaugos buvo pripazintos daugelyje sektoriy kaip
stuburas. Logistikos paslaugos apima keleta pramoniy $aky, kurios apima visg vezimo paslaugas,
paskirtstyma, pakavimo, sandéliavimo ir Kitas paslaugas. Paulraj A., Injazz J.Chen (2007) teigia, kad
organizacijos valdymas ir plétra biity efektyvi, tai turi biiti susije¢ su logistiniy procesy valdymu.

Palyginti mazai zinoma apie logistikos inovacijy modelius paslaugy sektoriuje. Kuriant ir
vystant naujas paslaugas svarbiausia yra suprasti, kad lengvy atsakymy néra. Auksc¢iausio lygio
vadovy poziiiris ir pasiSventimas yra antras svarbus zingsnis ir faktorius. Naujy paslaugy kiirimas yra
ypatingai svarbus verslo sé¢kmeli, skirti reikiamus iSteklius ir jsitraukti i sunky darba, tai turi su
didziuliu uzsidegimu ir tik¢jimu demonstruoti vadovai. Kitas zingsnis tai sukiirimas strategijos su
aiSkiais tikslais ir apibréztomis sritimis, j kurias bus nukreiptos paslaugy kirimo pastangos bei
iStekliai. Nemazai jmoniy taiko ,,Saudyma aplinkui® strategija, t.y. jos turi per daug projekty
tempianciy jmong | daugeli skirtingy krypciy. Gera inovacijy strategija suteikia kryptj ir nustato
»Zvalgomas teritorijas‘, kuriose bus ieSkoma puikiy nawjy paslaugy idéjy.

Ivairiy Saliy jmonés stengiasi kurti logistinias inovatyvias paslaugas, palengvinancias
transportavimg. Gronroos ir Ravald (2011) teigia, kad logistikos jmonés susiduria su jvairiomis
problemomis kuriant naujas inovacines paslaugas tai: nepakankamos zinios, netinkamas paslaugy
plétros organizavimas, prastai suplanuoti ir tarpusavyje nederantys procesai, naujy paslaugy kiirimo
ir vystymo modelio neturéjimas. Taip pat kai kurie autoriai pabrézia, zemos kokybés pasirengimg tam
tikry plétros veiksmy. Kad paslaugy valdymas biity efektyvus, ir plétra biity betarpiska turi viskas
biiti susij¢ su logistiniy procesy valdymu.

Naujy paslaugy kiirimo ir vystymo teorines prielaidas analizavo C. Granel (2007), Bigliardi ir
Dormio (2009), Ramanauskiené (2010), Carayannis, M. Korres (2013) ir kt., logistikos paslaugy
inovacijas analizavo Zhou Gouhua ir Xie Panpan (2010) ir kt.

Siuolaikiniame pasaulyje yra sunku surasti jmone, kuri savo veikloje netaikyty logistinés
sistemos principy kaip vienos i§ pagrindiniy priemoniy konkurenciniam pranasumui pasiekti.
Informaciniy, materialiy ir finansiniy srauty valdymas ir koordinavimas, siekiant sukurti jmanomai
geriausiail vartotojo poreikj atitinkancig paslauga, kartu mazinant gamybos sanaudas ir didinant
jmonés pelng vadinama logistika.

Logistikos sistemos daugelio jmoniy yra orientuotos ne vien ] jmoniy vidaus logistikos

poreikius, bet ir j klienty aptarnavimg. Didéjanti konkurencija jvairiose rinkose, nemazai logistikos
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Jmoniy vercia teikti papildomas paslaugas, kurios skatina ilgalaikj bendradarbiavimg ir sukuria
papildoma vertg pirkéjui.

Mokslas ir praktika iesko atsakymy j klausimus, pagal koki modelj turéty baiti kuriamos ir
vystomos naujos paslaugos, koks naujy paslaugy kiirimas yra racionalus ir efektyvus. Tyréjy paieskas
skatina daznos naujy paslaugy kiirimo ir vystymo nesékmés, lydimos inovacijy. Modelio, pagal kurj
naujy paslaugy kiirimas ir vystymas buty efektyvus ir racionalus, neturéjimas traktuojamas kaip
aktuali Siandienos logistikos problema.

Siame magistriniame darbe sprendZiama problema koks naujy paslaugy kirimo ir vystymo
modelis tikty UAB ,,A4U*. Jos sprendimas grindziamas jvairiy autoriy, modeliy, naujy paslaugy
kiirimo ir vystymo koncepcijos suktirimu bei praktiniu pritaikymu.

Apibendrinant galima teigti, kad daugelis autoriy teigia, kad pelningai gali veikti tik tos
paslaugy jmonés, kurios nuolatos kuria ir vysto naujas paslaugas. Nawjy paslaugy kirimas ir
vystymas, paslaugy kaita — tai elementariis ir natiraliis evoliucijos procesai, kurie turi rysj su
kiekvienos paslaugy jmonés direktoriy naturaliu siekiu tobuléti ir plésti savo veiklg. Taciau logistikos
jmoneés susiduria su jvairiomis problemomis kuriant naujas inovacines paslaugas tai: nepakankamos
Zinios, netinkamas paslaugy plétros organizavimas, prastai suplanuoti ir tarpusavyje nederantys
procesai, naujy paslaugy kiirimo ir vystymo modelio neturéjimas. Mokslas ir praktika iesko atsakymy
| klausimus, pagal kokj modelj turéty buti kuriamos ir vystomos naujos paslaugos, koks naujy
paslaugy kiirimas yra racionalus ir efektyvus. Daug tyrimy galima rasti literatiros Saltiniuose,
kuriuose aprasoma produkto inovacija, taciau paslaugy inovacijos plétros valdymas literatiiroje
buvo ignoruojamas. Todél svarbu isanalizuoti ir sukurti racionaly modelj, kuris tikty kurta ir vystyti

naujas paslaugas logistikos jmonéje.
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1. NAUJU PASLAUGU KURIMO IR VYSTYMO TEORINES
PRIELAIDOS

Fenomenali paslaugy plétra tai viena i§ pagrindiniy pastorojo meto pasaulio ekonomikos
tendencijy. Vis did¢janti konkurencija paslaugy rinkoje skatina ieSkoti biidy, kaip geriau aptarnauti
vartotojus, patenkinti jy poreikius. Pelningai gali veikti tos paslaugy jmonés, kuriuos nuolatos kuria
ir diegia naujas paslaugas. Norint i$siaiskinti paslaugos esme, pirmiausia reikia suzinoti, kas tai yra
paslauga, kokios jos savybés, kuo ji skiriasi nuo produkto.

1.1.  Naujos paslaugos samprata ir atsiradimo priezastys

Besikei¢ianti aplinka, technologinés inovacijos, veiklos jvairové skatina vartotojy gyvenimo
budo, vartojimo poky¢ius ir naujy produkty bei paslaugy atsiradimg. Paslaugg apibrézti yra vienas i$
sunkiausiy paslaugy teorijos uzdaviniy, nes néra vieningo paslaugos apibrézimo. (A.Shekar, 2007,
p.5)

Paslaugy apibrézimy literatiiroje yra nemazai, todél galima spesti, kad $j sagvoka yra labai plati,
ir jai vieno apibrézima suformuluoti yra labai sudétinga. Paslaugy apibrézima sunkina ne tik jy gausa,
bet ir savybés bei teikimo biidai. Paslaugos apibrézimas ekonomikos ar rinkodaros literatiiroje
pateiktas gana ribotas, nes vis atsiranda veiklos riisiy, kurios visuotinai pripazjstamos paslaugomis,
ta¢iau j vieno ar kito autoriaus sitiloma apibrézima netelpa. (V.Pranulis ir kt. 2012, p.405)

Naujy paslaugy kiirimas ir vystymas susijes su globalizacija ir sparcia technologine pazanga.
(L. J.Menor, S. E.Sampson ir kt. 2002, p. 135)

Paslaugy kiirimas ir plétra susijusi su paslaugos sampratos evoliucija. Pagal tai, kaip klostési ir
buvo plétojamas paslaugy vaidmens iikio raidoje supratimas, iSskiriamos 3 paslaugy ekonomikos
raidos etapai. (Smeal College of Business, 2006, p. 14-15)

Pirmasis paslaugy kiirimo etapas buvo skirtas paslaugy ekonominio vaidmens paieSkoms ir
truko nuo XVIII a. Iki XX a. 4-ojo deSimt.

Paslaugy ekonomikos raidos antrasis etapas truko nuo 1930 m. iki 1965 m. formavo
postindustrinés visuomenés sampratg ir tre¢iojo sektoriaus idéja. Siame etape paslaugos tampa labai
svarbios, jy problemos keliamos ir sprendziamos kaip esminés tikio funkcionavimas ir tolesnio raidos
problemos. (Langviniené N., Vengriené B., 2005, p.76-77)

Paslaugy ekonominés raidos treciajame etape nagrinéjamos Siuolaikinés paslaugy kryptys ir
pagrindinés paslaugy teorijos problemos. Tre€iasis etapas prasidéjo nuo 1965 m. ir yra dabartinis
paslaugy teorijos raidos etapas. Siame etape paslauga jgauna nauja verte ir reikme visuomenéje,
kartu tobuléja ir paslaugos sgvokos ir apibrézimai.

Naujy paslaugy plétra gali buiti apibréziama kaip ,,veikla, veiksmy, uzduociy, ir vertinimy, kurie
persikelia | projekta nuo id¢jos etapo iki pradzios.
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Jtaigiai paslauga galima apibudinti ir remiantis K. Chaitanya (2005) ,,naujo produkto ar
paslaugos savoka reiskia tai, kas neegzistavo praeityje®.

Formuluoti paslaugos apibrézima salygotas dviejy aplinkybiy:

e Biitina suvokti paslaugos esybe, tam kad jmonésg¢ priimti teisingus sprendimus
vadybos ir marketingo srityse.

e Bitina apibrézti paslaugy sektoriy, numatyti paslaugy vietg ir vaidmenj iikio
struktiiroje, augimg, uzimtumg, poveikj makroekonomikos procesams,
investiciniam aktywvui ir kt.

Pagrindiniais paslaugos ypatumais mokslinéje literatiiroje apibréziamas neap¢iuopiamumas ir
nedalomumas, kaip prekyba paslaugomis susijusi su jy gamyba ir neturi konkretaus pavidalo, formos,
yra kintancios kokybeés, jos negalima iS§saugoti ir transportuoti.

1 lentel¢je pateikiama E.J. Sidorovos (2006) paslaugy prigimtis ir savybés.

1 lentelé. Paslaugu prigimtis ir savybés. (E.J.Sidorova, 2006, p.24))

Paslaugy prigimtis Paslaugy savybés

Paslaugy sritis, tai kaip darbo rezultatas, kuris Paslaugy aukstas diferenciacijos laipsnis ir

yra personalis nedaiktinis ir pelningo darbo, kurj | pagal naudojimo sferas (horizontalioji

suteikia asmuo, efektas. diferenciacija), ir pagal kokybés lygj (vertikalioji

diferenciacija)

Be kontakto tarp teikéjo ir gavéjo, vykstancio Pasireiskiantis sezoniSkumas, kai gerai

tam tikroje vietoje ir tam tikru laiku, paslaugos
pardavimas negalimas, t.y. tikroji paslauga atsiranda

tik tada kai ja naudoji

juntamas reklamos, mados, informacijos jtaka ir
padidéjes jautrumas ekonominei konjunktirai ir

trumpalaikis atsakas j jos pokycius.

Paslauga skiriasi nuo kity gérybiy, tuo, kad
paslaugos suteikimas sudaro pritaikomumo savybiy

rinkinj, kuris gali biiti naudojamas tam tikroje

Paklausa nuo pajamy, subjektyvaus kliento
vertinimo, kainy, nacionaliniy paprociy ir vartojimo

ypatumy, aprapinimo ilgo vartojimo prekémis,

biido, kt.

segementuota paklausos raiska paslaugose.

sferoje ir asmeniskai suprastas atitinkamo objekto. | gyvenimo stiliaus  ir vadinama

Paslauga yra neapciuopiamas ir nematerialus daiktas, kurio saugoti ir sandéliuoti negalima,
taciau jos tampa vis naudingesnis ekonomikos objektas, jos svarba ir sampratg bitina i$siaiSkinti.
Anot D.Gontytés ir V.Rakstyté (2010) specialios paslaugy rinkodaros atsiradimg lémé paslaugy
rinkos ypatumai, paslaugos kaip prekés savotiSkumas, joje didéjanti konkurencija.

Vartotojy poreikiy tenkinimas tai anot jvairiy autoriy, yra materialiy prekiy esminé funkcija.
B.Vengriené (2006) teigia, kad ,,paslaugy savybiy palyginimas su prekémis leidzia suvokti paslaugy

rezultato ir pacios veiklos isskirtinumg®“. E.Vitkiené (2008) svarsto, kad kai egzistuoja didelé
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paslaugy jvairové ir néra vieningos klasifikacijos yra sudétinga vienareikSmiskai apibudinti visas

paslaugas.

Remiantis jvairiais autoriais yra iSskirtos pagrindinés paslaugy apibiidinimai ir jy savybés:

Neapciuopiamumas. Daugelis prekiy ar paslaugy yra ir gali biiti neap¢iuopiami, o
paslaugoms tai ypa¢ aktualu. Remiantis V.Kinduriu (2003), ,,paslaugy
neapc¢iuopiamumas arba nematerialus jy pobiidis rodo, kad jy negalima stebéti, ragauti,
iSbandyti, transportuoti, demonstruoti, saugoti, supakuoti, istirti jy kokybe iki
vartojant®. Taip pat J.RudZioniené ( 2007) teigé, kad vyrauja neapéiuopiamos savybés,
preké laikoma paslauga. Paslaugos neapCiuopiamumas reiskiasi tuo, kad jai biidingas
subjektyvumas: skirtingi klientai ta pacig paslaugg gali jvertinti skirtingai. Paslaugos
neapCiuopiamumas, zmogui sukelia jtampa , rizika ir nemazg baime. Todél
B.Vengriené (2006), siilo paslaugg papildyti kokiu nors apciuopiamu daiktu:
dokumentu, suvenyru ir pan.

Heterogeniskumas. Paslaugos teikéjas skatina heterogeniskumg, imdamas specialiy
priemoniy savo paslaugos jvaizdziui sukurti ir palaikyti: skatinti vartotojus vél
pasinaudoti paslauga, kurti asociacijas, klubus, Sitaip stengiantis sukurti nuosavybés
ispudj. HeterogeniSkumas atsiranda paslaugy organizacijose, kuriose paslaugas suteikia
ne vienas, o jvairiausiy profesijy specialistai. Anot L.Bagdonienés ir R.Hopenienés
(2004) svarbiausia paslaugy heterogeniSkumo priezastis yra zmoniy santykiai.
Paslaugos heterogeniskumas kyla i§ pacios paslaugos prigimties, t.y. santykio tarp
paslaugos teikéjo ir gavéjo. Paslaugos heterogeniSkumas reiskiasi tuo, jog kiekvieng
karta teikiant ta pacig paslaugg susiduria skirtingy zmoniy emocijos, jausmai bei
jsitikinimai. (R.Pukelyté, 2010, p.155-175)

Teikimo ir vartojimo vienalaikiskumas-neatskiriamumas. Paslaugai yra baidinga tai, kad
jos teikimas ir vartojimas yra galimas tik dalyvaujant vartotojui. Kadangi paslauga — ne
daiktas, o procesas arba veiksmy eilé, ji gaminama ir vartojama tuo pat metu.
Neatskiriamumo savybe¢ atsiskleidZia pasitilos ir paklausos derinime.

Nekaupiamumas. Paslauga yra trumpalaikis procesas, todél ji egzistuoja tuomet, kai yra
teikiama ir tuo pat metu vartojama (L.Bagdoniené ir R.Hopeniené, 2004, p.204). Kaip
zinoma, kaupti galima tik daiktus, o ne procesg ar veiksma, nes paslauga yra nemateriali
ir egzistuoja tol, kol ji yra vartojama. Kadangi paslauga yra neapCiuopiama, tai

nejmanoma sukaupti jos atsargy, efektyviai valdyti organizacijos pajégumus.

Galima teigti, jog pagrindinéms paslaugy savybés yra tarpusavyje glaudziai susijusios. Vienas

18 svarbiausiy klienty lojalumo ir jy santykiy su jmone tgstinumo veiksnys yra paslaugy kokybe.
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Anot L.Bagdonienés (2008) yra sunku uztikrinti kokybe dél paslaugy specifiniy savybiy —
neapciuopiamumo, heterogeniskumo, teikimo ir vartojimo vienalaikiskumo bei nepatvarumo.

Paslaugy rinka yra viena i$ efektyviausiai besivystanéiy ekonomikos Saky. Paslaugos apima
placiag veiklos sritj: nuo prekybos ir transporto iki finansavimo, draudimo, jvairaus tarpininkavimo.
Paslaugy rinka nepanasi j kitas dél dviejy priezasciy:

e Kol paslauga nepateikiama klientui ji negali egzistuoti.Todél paslaugos negalima
palyginti ar jvertinti iki paslaugos gavimo. Palyginti ir jvertinti galima tik laukiama
ir gauta nauda;

e Paslaugoms buidingas auksStas neapibréztumo lygis, lemiantis tam tikras problemas
pateikiant jas rinkai.

Nors paslaugy iSskirtinés savybés nustatytos jau seniai ir daugumos darby autoriai joms pritaria,
bet mokslininkai vis jzvelgia naujy paslaugy savybiy, kurioms pabréziamas atskyrimo nuo
materialaus produkto tikslingumas. Bendrai sutariama, kad egzistuoja jgimti skirtumai tarp prekiy ir
paslaugy. Prekiy ir paslaugy skirtumai pateikiami 2 lenteléje.

2 lentelé. Fiziniy prekiy ir paslaugy skirtumai. (E.Vitkiené, 2008, p.57)

Fizinés prekeés Paslaugos
Materialus Nematerialus
Gali buti perleista nuosavybes | Perduodamos nuosavybés néra
teise
HomogeniSka Heterogeniska

Platinimas ir gamyba atskirtas | Vienalaikis procesas yra ir gamyba ir platinimas ir vartojimas
nuo suvartojimo
Gamybos procese vartotojas | Paslauga kuriant dalyvauja paslaugos vartotojas
nedalyvauja

Gamybos proceso metu | Kliento ir paslaugos teik¢jo saveikos metu sukuriama
sukuriama pagrindiné verté pagrinding verté
Sandéliuojamos Nesandé¢liuojamos

IS lenteléje pateikiamy fiziniy ir paslaugy savybiy galima matyti, kad prekés ir paslaugos yra
visiSkai skirtingos. Pagal duotas savybes nesunku atskirti prekes nuo paslaugy. Biitent pagal
i§skirtines savybes imanoma nustatyti ribg tarp materialig, t.y. daikting forma turinciy ir tokios formos
neturin¢iy produkty, vadinamy paslaugomis.

Paslaugos kiirimas bei vystymas, anot E.Vitkienés (2008) yra labai rizikingas, nes:

e Paslauga yra veiksmy ir procesy sistema, kurioje be paslaugos teikéjo aktyviai
dalyvauja ir jos vartotojas, tarpininkai ar Kiti paslaugos teikimo ir vartojimo sistemos
subjektai;

e Paslaugg, kaip procesg, sunku prognozuoti ir valdyti;
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e Paslaugos kokybé, vartotojy lukesc¢iy tenkinimas priklauso ne nuo paslaugos teikéjo
ar kity paslaugy teikimo sistemos subjekty, bet nuo vartotojy poziiirio ] paslaugos
kokybe.

Vartotojas yra neatskiriama paslaugy kiirimo, teikimo ir vartojimo, tai yra paslaugos, kaip
proceso dalis. (E.Vitkiené, 2008, p.24). Remiantis R.Tijunaitienés ir kt. (2009) klientai yra aktyvis
paslaugy bendrakiiréjai, Kartu Kuriantys verte. Siais laikais klientai gali praturtinti jmone ne tik
finansine, bet ir psichologine bei informacine prasme.

Paskutiniais metais inovacijos sgvoka itin i$plito ir jsitvirtino politikos, mokslininky, verslo
atstovy, formuotojy zodyne. Vienos inovacijy apibrézimo néra, jvairiis autoriai jg jvardija skirtingai.

Inovacijos paslaugose daznai sutampa su naujy paslaugy modeliy platinimu, klienty sgveika,
kokybés kontrole ir kokybés uztikrinimu.Tai kas yra svarbu jvedant vieng paslaugg j rinka, gali buti
visiSkai nesvarbi kitai.( Nagy, A. 2013)

Anot J. Gadrey, F. Gallouj,, O. Weinstein (1995) paslaugos teikimas — tai organizaciniy,
technologiniy, Zmogiskyjy kompetencijy pateikimas vartotojui ir jvairaus tikslumo lygio sprendimo
pateikimas. Sis apibiidinimas pabréZia, kad, be technologiniy inovacijy, zmogiskieji ir organizaciniai
gebéjimai taip pat turi jtakos paslaugy teikimui.

Anot Gallouj & Savona (2009) inovacijos procesas gali biiti planuojamas, ty¢inis arba nety¢inis,
jis atsiranda per interaktyvy mokymosi procesa inicijuota susijusiy Saliy. Siekiant i$siaiskinti, kaip
suprantama paslaugos naujumo sgvoka, reikia atsakyti j Siuos klausimus: iki kada nauja? (laiko
kriterijus); kam tai nauja? (subjektyvus kriterijus); kiek tai nauja? (intensyvumo kriterijus)

Apibendrinant galima teigti, paslauga yra tam tikras veiklos produktas, taciau néra bendro
apibrézimo, kokia veikla vadintina paslauga. Mokslinéje literatiiroje pagrindiniais paslaugos
ypatumais nurodomas neapciuopiamumas ir nedalomumas, kaip prekyba paslaugomis susijusi su jy
gamyba ir neturi konkretaus pavidalo, formos, yra kintancios kokybés, jos negalima issaugoti ir

transportuoti, taciau mokslininkai vis jzvelgia naujy paslaugy savybiy.

1.2. Naujy paslaugy kiirimo ir vystymo samprata

Vis did¢janti konkurencija paslaugy rinkoje, skatina ieSkoti budy, kaip geriau aptarnauti
vartotojus patenkinti jy poreikius.

Besivystancios naujos paslaugos yra biitinos nuolat kintancioje rinkoje. Inovacijos teikia
jmonéms didelj konkurencinj pranasuma kuriuo jos gali naudotis. Nors §iuo metu ir suprantama naujy
paslaugy kirimo ir vystymo svarba, ta¢iau mazai zinoma kaip reikia teisingai tai daryti. Daugelis
paslaugy jmoniy susiduria su hiperkonkurencinga verslo aplinka. Todél anot L.J. Menor, A.V. Roth
(2008) imonés turi nuolat kurti ir tobulinti savo sitilomas paslaugas. Taip daugéja reikalingy ziniy ir

informacijos apie naujy paslaugy kiirima paslaugas teikianciose jmonese.
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Vystymas yra labai abstrakti sgvoka, ir gali buti susieta su kai kuriais i§ Siy raktiniy zodziy:
technologijy tobulinimas, kasty mazinimas; bendra gerove, geresni santykiai, ir judéjimas teigiama
Kryptimi.

Paslaugas nuo materialiyjy prekiy skiria specifinés, tik paslaugoms biidingos savybés. D¢l Siy
savybiy paslaugy kiirimas ir vystymas tampa sudétingesniu nei prekiy ir reikalauja gilesnio paslaugy
savybiy supratimo.

Remiantis L.J.Menor ir A.V. Roth (2008), jmonés sugebéjimas Kkurti ir vystyti naujas paslaugas,
suprantamas kaip daugiafunkciné sistema, kuri susideda i$ keturiy tarpusavyje susijusiy ir viena kitg
papildanciy dimensijy:

e formalizuotas naujy paslaugy kiirimo procesas — kurj galima suprasti kaip naujy paslaugy
kiirimo proceso susiskirstymg j tam tikrus etapus:

e sugeb¢jimas jsigilinti i rinka — suprantamas kaip paslaugy rinka sugeba aiskiai suprasti
konkurencine aplinka ir taip sugeba nuspéti ir prisitaikyti prie besikeicianciy klienty
poreikiy;

e naujy paslaugy kurimo strategija. Ji integruoja paslaugy vystymo strategija i bendra
verslo strategija, leisdama i§ anksto planuoti resursus strategijai vykdyti;

e patirtis bei gebéjimai naudotis informacinémis technologijomis. Jie padeda koordinuoti
ir tobulinti iSoring ir viding komunikacijg, vykdo informacinius procesus naujos
paslaugos kiirimo procese, leidzia lengviau reaguoti j klienty poreikius.

Anot L.J. Menor ir A.V. Roth (2008) kuriant naujg paslaugg, labai svarbu jvertinti, ar tokios
padios rinkos konkurentai lengvai nukopijuoty tokia pat paslauga. Siuo atveju ,,nors kiekviena
dimensija individualiai yra nesunkiai nukopijuojama, visy keturiy sinergija yra sunkiai
pamégdZiojama, todel dimensijy tarpusavio rySys sukuria konkurencinj pranaSumg. Todél Sios
dimensijos yra reikSmingos apibiidinant jmonés sugeb¢jima kurti ir vystyti paslaugas.

Naujy paslaugy kiirimas yra vienas 1§ svarbiy Saltiniy, padedan¢iy jmonei iSlikti
konkurencingai. Taip pat Sis procesas leidZia padidinti uZimamos rinkos dalj, siekti pardavimo
apimties ir pelno augimo, sumazinti naujy konkurenty atéjimo j rinkg grésme. (Pranulis ir kt. 2008,
p.200)

V. Pranulis, A.Pajuodis ir kt. (2008) i8 iSskiria tokius naujos paslaugos kiirimo etapus:

1. Idéjy kiirimas.

2. Idéjy atrinkimas — tikrinimas ir jvertinimas.

3. Po atrankos likusias idéjas dar apsvarsto marketingo specialistai.

4. Naujos paslaugos koncepcijos tikrinimas.

5. Rinkos segmentavimas (pasirenkama tiksliné rinka ir tiriama jg sudaranciy vartotojy
elgsena).

18



6. Numatomas paslaugos pozicionavimas, prognozuojama pardavimo apimtis ir rinkos
dalis, apskaic¢iuojamas planuojamas naujos paslaugos pelnas pirmaisiais metais.

7. Nustatoma planuojama naujos paslaugos kaina, numatoma paskirstymo strategija,
sudaromas pirmyjy mety marketingo biudzetas.

8. Prognozuojamos ilgalaikés pardavimo apimtys, pelnas, parengiama kiekvieno
marketingo komplekso elemento sprendimy visuma.

9. Analizuojamos gamybos ir pardavimo galimybés.

10. Atliekamas bandomasis marketingas.

11. Nauja paslauga jvedama j rinka.

Naujos paslaugos vystymas prasideda nuo idéjos. Kurig toliau plétojant, paslauga sukuriama ir
jvedama j rinkg. Naujy paslaugy vystymo eigos skirtumus lemia rinky, kuriose veikia organizacijos,
ypatumai, konkurencijos intensyvumas, naujoviy tipai, veiklos patirtis ir kiti veiksniai, todél
universalios vystymo eigos shemos biiti negali. Kaip ir prekés, paslaugos turi savo gyvavimo ciklg.
Anot E.Vitkienés (2004) paslaugos gyvavimo ciklas — vienas svarbiausiy rinkos tyrimo momenty.
Jam, kaip ir prekés gyvavimo ciklui, budingi keli etapai: kiirimas, jvedimas, augimas, branda,
smukimas, bet yra ir dar vienas — tai vadinamasis smukimo i§vengimo etapas. Anot Morden (1993)
paslaugos kiirimas ir vystymasis privalo biti susieta su rinkos tyrimais, vartotojo pazinimu ir pirkéjo
elgesiu, paslaugos pozicijos reikalavimais rinkos segmentacijoje.

Naujos paslaugos vystymas susij¢s su produkto ar paslaugos dizainu, verslo modelio dizainu
bei rinkodaros veikla. Naujy paslaugy vystymas turi panasy plétros procesa kaip ir produkto kiirimas,
taciau yra esminiy skirtumy veiklos ir moksliniy tyrimy metoduose.

Naujos rinkos laikais, kai inovacijos kuriamos ir vystomos kiekvieng diena, biitina isiaiskinti
priezastis, dél kuriy atsiranda inovacijos. Teoretikai pateikia keletg skirtingy priezasciy, taciau viena
ju neiSvengiamai yra nuolatinis atsinaujinimo poreikis, kai rinkoje uZsistovéjusios paslaugos tampa
nepaklausios.

Klienty poreikiai nuolat keiciasi, todél yjmoné, norinti sékmingai plétoti savo veiklg turi kurti
naujas paslaugas ir investuoti i naujas technologijas.

Naujos paslaugos kiirimo ir vystymo priezastys pateikiamos 1 paveiksle.
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Priezastys skatinancios kurti naujas paslaugas

Paslaugos populiarumo
sumazéjimas

Paklausos pasikeitimas

Jmonés potencialo Konkurenty paslaugy
pasikeitimas pasiula

| | | |
Teisinés aplinkos
pokyciai

Visuomenés pokydciai

Techniné paZanga

1 pav. Naujy paslaugy karimo priezastys. (Saltinis: sudaryta autorés, remiantis B.
Vijeikiené, J. Vijeikis, 2000, p. 34)

Paklausos pasikeitimas. Per tam tikrg laika, paslaugy vartotojy nuomoné apie paslaugas
pradeda kisti. Tai daryti vercia ne tick mados pasikeitimas, kick nuomonés kaita. Kadangi jmoné nori
neprasti savo klienty, ji yra priversta kurti naujas paslaugas, kurios atitikty vartotojy poreikius ir
reikalavimus.

Konkurenty paslaugy pasiiila. Zmoniy poreikiams riby néra, todél Zmonés pasitelkdami savo
fantazijas kuria vis naujas paslaugas. Kadangi jmonés nori dirbti pelningai, norédami islaikyti savo
paslaugy vartotojus, priverstos kurti naujas paslaugas, kurios sékmingai galéty konkuruoti paslaugy
rinkoje.

Paslaugy populiarumo sumazéjimas. Paslaugos populiarumas gali sumazeéti dél paslaugos
kokybés arba sglyginio jo intensyvumo Kriterijaus pasikeitimo.

Visuomenés pokyciai. Tai kompleksinis dydis, kuris iSreiSkiamas kaip atitinkamo laikotarpio
vertybiy sistemos kitimas.

Techniné pazanga. Konkurentai, pasitelkia naujas techninius sprendimus, gali sukurti naujy
paslaugy galimybes.

Imonés potencialo pasikeitimas. Per tam tikrg laiko tarpg jmonése jvyksta tam tikry pokyciy,
kurie suteikia jmonéms naujy galimybiy. Todél gali paaisketi, kad Siuo metu teikiamos paslaugos
nebeatitinka naujy jmonés galimybiy.Todél imonéms atsiranda biitinybé kurti naujas paslaugas.

Teisinés aplinkos pokyciai. Kurdama ir vystydama naujas paslaugas, jmoné susiduria su
jvairiais teisiniais apribojimais. Gali atsitikti taip, kad priémus naujus teisinius aktus, paslaugos
kiirimas turés biiti nutrauktas. Todél jmoné nuolat turi pateikti naujas paslaugas rinkai. (Vijeikis,
Vijeikien¢, 2000,p.35)

A. Cowell, James P.F. Gordon (1988) isskyré naujy paslaugy vystymo aspektus:

e Paslaugy vystymasis orientuotas ne i vartotojus, o paremtas technologijomis
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e Naujy paslaugy kiirimo lygis yra greitesnis lyginant su naujy produkty kiirimu
vartotojo atzvilgiu

e Yra daugiau paslaugy gerinimo negu paslaugy inovacijy

e Daugelis paslaugy vartotojy yra jtraukti j paslaugy vystymo procesa

Mokslin¢je literatiiroje randamas naujy paslaugy diegimo modeliy gausa yra gana ribota.
Tyréjai dazniausiai nagrin¢ja jvairiy veiksniy jtaka paslaugoms teikimo technologijai ar kokybei,
naujy paslaugy diegimo organizavimui.

Pagal veiklos galimybes skirtingose rinkose i$skiriamos tokios veiklos plétros alternatyvos:
(C.James, 1.Roffe, 2000, p.12-20)

e Teikiamy paslaugy pardavimo esamose rinkose efektyvumo didinimas;
e Naujy paslaugy pardavimas naujose rinkose;

e Teikiamy paslaugy pardavimas esamose rinkose;

e Naujy paslaugy pardavimas naujose rinkose.

Vystant naujas paslaugas labai svarbus ir laiko veiksnys. Konkurencinéje kovoje dazniausiai
laimi pirmieji. Atsizvelgiant i $io veiksnio jtakg paslaugy ir jas vystanciy imoniy veiklos efektyvumo
rodikliams, ieSkoma biidy, kaip sutrumpinti naujy paslaugy vystymo laika.

Tipiska, kad jmonés turi kiirimo ir vystymo alternatyvas, be to, dazniausiai jy nemazai, todél
sunku uz¢iuopti tinkamiausig. Naujy paslaugy kiirimo strategija apibrézia naujy paslaugy kiirimo
tikslus. Naujy paslaugy kiirimo strategija.

Apibendrinant galima teigti, jog naujy paslaugy vystymo eigos skirtumus lemia rinky, kuriose
veikia organizacijos, ypatumai, konkurencijos intensyvumas, naujoviy tipai, veiklos patirtis ir kiti
veiksniai, todél universalios vystymo eigos sChemos biiti negali. Naujos paslaugos vystymas susijes
su produkto ar paslaugos dizainu, verslo modelio dizainu bei rinkodaros veikla, vystant naujas

paslaugas labai svarbus ir laiko veiksnys.

1.3.  Inovacijos naujy paslauguy kiirime ir vystyme

Paslaugos teikimas — tai technologiniy, zmogiskyjy, organizaciniy ir kitokiy gebéjimy ir
kompetencijy skyrimas klientui ir jvairaus tikslumo lygio sprendimo pateikimas. Sis apibiidinimas
pabreézia, kad, be technologiniy inovacijy, Zmogiskieji ir organizaciniai geb¢jimai taip pat turi jtakos
paslaugy teikimui. (J. Gadrey, F. Gallouj ir kt. 1995, p.9)

Ieskant ZodZio ,,inovacija* kilmés, sugrjztama atgal j istorijos giluma, XV amziy. Sis Zodis yra
kiles 1§ Vidurio Prancizijos teritorijos tuo metu vartoto zodzio ,,inovacyon®, kuris ver¢iamas
pazodziui reiskia ,,atnaujinimas® arba ,,naujo pavidalo suteikimas esan¢iam daiktui. (Jakubavicius

A. ir kt. 2005, p.76)
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Paslaugy inovacijos Siuolaikin¢je ekonomingje literatiiroje apibréziamos jvairiais aspektais. M.
Povilaitis ir Ciburiené J. (2008) pabréZia, kad tai sasaja su klientu , nauja ar reik§mingai patobulinta
paslaugos savoka, paslaugy teikimo sistema arba technologiné koncepcija, kuri kartais
»savarankiskai®, bet dazniausiai kartu su kitomis sukuria vieng ar daugiau atnaujinty paslaugy
funkcijy, kuriuos konkreciai firmai biina naujos ir pakeicia paslaugas ar prekes, sitilomas rinkoje, ir
reikalauja struktiiriSkai naujy zmogiskyjy, technologiniy ar organizaciniy geb¢jimy vadintina
paslaugy inovacija.

Reikia pazyméti, tai, kad ,,inovacijos paslaugose* yra apibréziamos kaip inovaciné veikla tik
paslaugose o ,,paslaugy inovacijos* apima inovacing veikla, susijusig su paslaugomis bet kurioje
ekonomikos veikloje: pramonéje, Zemés tikyje, paslaugose. Taigi Langviniené ir Vengriené, (2005)
i$skiria du aspektus:

o Inovacijos paslaugose yra tuomet, kai inovacinis procesas vyksta paslaugose; jis remiasi

ne tik technologijos taikymu, bet ir teikimo organizavimu arba proceso inovacijomis

o Paslaugy inovacijy atveju paslaugos tampa inovacijy Saltiniu ir veiksniu kitose tkio

veiklose, uztikrindamos jy konkurencingumg ir vystyma.

Autoriai kaip P. Den Hertog (2000), Avlonitis ir G. Paulina (2003) pabrézé, kad paslaugy
inovacijos gali biiti susijusiais su pokyc¢iais jvairiais aspektais. Kai kurie pavydziai apima inovacijos
paslaugy koncepcijas, klienty sgsajas, pristatymo sistemas bei technologines galimybes. Inovacijos
paslaugy sagvoka apima pokycius paciose paslaugy ypatybése.

Inovaciné veikla paslaugy sferoje yra nevienoda, kadangi skirtingos paslaugy sritys skiriasi
turimomis technologijomis, ZmogiSkaisiais iStekliais, konkurenty skai¢iumi ir klienty deréjimosi
galia.

Vieno inovacijy teorijos néra ir vargu ar gali biiti nes ,,inovacijos néra vienarii§¢ veikla.
Kiekviena inovacija yra susijusi su pokyciu ir naujove, ta¢iau skirtingose organizacijose ta pati
inovacija jdiegiama skirtingy budu ir pasiZzymi skirtingais ypatumais. (J.Ramanauskiené,2010,
p.158). Kadangi dauguma paslaugy yra ne materialios, nejmanoma jzvelgti ribos tarp produkcijos ir
vartojimo, kaupti paslaugy atsargy, ypac stiprus vartotojo-gamintojo rysys, todél anot M.Povilai¢io
ir J. Ciburienés (2007) daugelis ekonomisty sutinka, kad inovacijos paslaugy sferoje ir gamyboje yra
skirtingos.

Lietuviy kalbos Zodynuose yra vienas terminas ,,naujove®™. Visgi biity tikslinga iSskirtinti
atskirus terminus, turin¢ius skirtingas prasmes, nes inovacijg reikia suprasti kaip procesa, o naujove
kaip to proceso rezultatg. Bendrai apibrézti inovacijas galima taip: inovacija — tai funkciné, i§ esmes
pazangi naujove, orientuota j seno pakeitimg nauju. (Ramanauskieng¢, 2010, p.17)

Zemiau 3 lenteléje pateikiama paslaugy inovacijy apibrézimai.
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3 lentelé. Paslaugy inovacijos apibrézimai. (Sudaryta autorés)
Autorius Paslaugy inovacijos apibrézimas

Inovacija — tai galutinis naujovés diegimo
rezultatas siekiant pakeisti valdymo objekta ir
gauti ekonominj, socialinj, ekologinj, mokslinj
ir techninj ar kitos rusies efekta

J.Ramanauskien¢ ( 2010)

Inovacija tai idéjos priémimas ar jos
funkcionavimas, atsizvelgiant kas yra naujo
jtraukta ] organizacija, tai gali biiti naujos
sistemos, politika, programos, jrenginiai,
procesai, produktai ar paslaugos.

Inovacija -  procesas, kuriame  nauji
technologiniai metodai

pritaikomi produkcijos gaminimui ar paslaugy
teikimui

J.C. Naranjo Valencia ir kt (2010)

E.G. Carayannis, M. Korres (2013)

Anot J.Kirstuko, B. Vaznonio ir kt. (2013) kiekvienas inovacijy sgvokos variantas atskleidZia
naujy inovacijy bruozy, suteikia naujy prasmiy bei papildo tai, kas anks¢iau dar nebuvo iSsakyta.
Pabréztina, kad inovacija visada yra aktualus reiSkinys, turintis dinamiska prigimtj, daznai
konfrontuojantis su tuo, kas sena, ir griaunantis organizacijoje nusistovéjusias normas bei tradicijas.

Apibendrinant inovacijy savoka, galima teigti, jog inovacija tai procesas, kurio metu
panaudojus Zinias sukuriami nauji ar patobulinti produktai bei paslaugos, diegiamos
konkurencingumo didinimui. (A.Kazimierskis, 2014, p.68)

Paslaugy inovacijos yra nauja paslauga arba atnaujinta esama paslauga, kuri yra praktiska ir
kuri teikia naudg organizacijai. (M. Taivonen ir T. Tuominen, 2009)

Inovaciniy strategijy formavimas ir jgyvendinimas yra viena i§ pasgrindiniy jmoniy
konkurencingumo didinimo salygy.

Yra i§skiriamos 3 inovacijy strategijos:

1. Puolimo inovaciné strategija. Tokia strategija buidinga jmonéms, kurios pirmos sukuria
naujg paslaugg ir pasirodo rinkoje

2. Gynybiné inovaciné strategija. Tokia strategija skirta jmonés pozicijy iSlaikymui rinkoje.
Imonés, taikancios tokig stategija, stengiasi iSlaikyti susikurtg nisa.

3. Imitaciné inovaciné strategija. Tokia strategija biidinga tokioms jmonéms, kurios
modifikuoja rinkoje jau pateikta paslauga.

Ch. Edquist ir L.Hommen (2004) pateikia tokj inovacijy skirstyma.
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Inovacijos

Proceso -+ Produkto

Technologinés ‘ Organizacingés ‘ Prekeés ‘ ‘ Paslaugos

1 pav. Inovacijy klasifikavimas. (Sudarytas autorés, remiantis Ch. Edquist ir L.Hommen (2004))

Autoriai taip pat iSskiria inovacijy (produkto ar proceso) kiirimg ir inovacijy difuzijg. Inovacijos
gali biiti ,,naujos rinkai* (visiS$kai nauji prekiniai zenklai ar nauji produktai globaliu mastu) arba
,»haujos imonei“ (adaptuotos arba difuzijos buidu pritaikytos inovacijos atskirose jmonése).

Inovacijas pagal jy tikslus galima suskirstyti j kelias grupes:

o Nauji produktai/paslaugos
o Naujos rinkos

¢ Naujos technologijos

¢ Nauji darbo procesai

e Ir pan.

Visi apibrézimai inovacijg apibiidina kaip pokyti, kuris seng pakeicia nauju. Taciau i§ esmes,
inovacija ne visada yra kazkas visiSkai originalaus, visos inovacijos remiasi jau sukurtomis
ziniomis, ir daznai tegali biiti traktuojamas kaip mazas patobulinimas.

Apibendrinant galime teigti, kad inovacijos sqvoka yra gana plati ir apima keletq sriciy.
Literatiiroje vyrauja poziiris, kad inovacija pirmiausia reiskia pasikeitimg. |novaciné veikla
paslaugy sferoje yra nevienoda, kadangi skirtingos paslaugy sritys skiriasi turimomis
technologijomis, Zmogiskaisiais istekliais, konkurenty skaiciumi ir klienty deréjimosi galia. Taciau is
esmeés, inovacija ne visada yra kazkas visiskai originalaus, visos inovacijos remiasi jau sukurtomis

Ziniomis, ir daznai tegali biiti traktuojamas kaip mazas patobulinimas.
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2. NAUJU PASLAUGU KURIMAS IR VYSTYMAS LOGISTIKOJE

Siuolaikinéje visuomenéje organizacijos veiklos efektyvumui, bei naujy paslaugy vystymui yra
skiriamas ypatingas démesys. Vis svarbesn¢ reikSm¢ jgauna biitent jmonés nematerialus turtas,
sukurtas marketingo veiklos. Jos efektyvuma daugeliu atvejy salygoja logistikos kokybé. Efektyvus
logistikos valdymas yra pagrindinis konkurencinio pranaSumo variklis. Geras logistikos valdymas

leidzia turéti nuolatinj pranaSumg prie$ konkurentus.
2.1. Logistikos paslaugy samprata

Logistika yra viena i$§ dinamiSkiausiai besivystanciy Ziniy ir praktinio taikymo sri¢iy. Logistika
galima nagrinéti i§ keliy pozicijy: kaip materialiyjy srauty valdyma, informaciniy srauty valdyma bei
finansiniy srauty valdyma. Galbiit todél logistikos apibrézimas néra tvirtai bei vieningai susiformaves
ir skirtingi autoriai jvairiai apibrézia logistikos samprata.

Logistikos paslaugy sektorius — transporto ekspedijavimo logistika, kuri apima visas
ekonomikos veiklos riisis, susijusi su prekiy ir asmeny judéjimu. Sis paslaugy sektorius , kaip priedas
prie kity ekonomikos sektoriy, ypa¢ tarp uZsienio ir vidaus prekybos. Sis sektorius yra palyginti
jaunas, bet labai jvairus. Jo plétra datuojama nuo pra¢jusios amziaus 80-yjy, kai pradéjo kurtis
logistikos kompanijos, kurios atlieka svarby vaidmenj dabartingje rinkoje.

Logistikos pavadinimas kiles i§ graikiSko Zzodzio /logistike, kuris reiskia skaifiavima,
saskaitybg. Daugelis mano, kad logistika apsiriboja tik kroviniy vezimais, sandéliais, transportavimu
taciau ne visi zino, kad tai bendra veikla, kuri uztikrina produkto kelig nuo jo Zaliavy Saltiniy iki
gamybos ir galutinio vartotojo.

Taskin, Durmaz (2010) teigia, jog logistikos veikla teikia konkurencingumg bet kurioje
organizacijoje. Ji apima tokias veiklas kaip: valdymas, sand¢liavimas, pakavimas, atsargy kontrolg,
tiekimas, prekyba uZsienio Salyse, transportavimas, kroviniy judéjimo steb¢jimas bei marSruty
sudarymas.

Dauguma literatiiros Saltiniy pateikia ne tik jvairius logistikos apibréZimus, bet ir skirsto

logistika j atskiras jos rusis (4 pav.)
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LOGISTIEA

MAKROLOGISTIKA MIEROLOGISTIEA —M
» (Bakine logistika)

(teoring logistilea) L
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Verzlo »  Pramonés

Gamitos i5teldlin
zavybos

Preloyhos

Kitos sritys

| Paslaugu |

— ]

INFORMACITOS
LOGISTIEA

2 pav. Logistikos rusys. (Sudaryta autorés, remiantis |. Januliené (2004))

Su logistikos sistema susiduria beveik kiekviena verslo jmon¢, nepriklausomai nuo tkio srities.
Logistikos tikslas — paremti jmonés marketingo procesg. Vienas i§ logistikos principy — tikslumo
principas, kuris reikalauja, kad paslauga arba preké biity pateikiama tiksliai tam klientui kuriam jos
reikia; tiksliai ten, kur pirkéjas prekés ar paslaugos nori, tiksliai tokia, kokios jis nori, tiksliai tada,
kai to pirkéjas pageidauja.

Kiekvienoje imon¢je logistiné sistema apima svarbias jmones veiklos sritis. Pazymima, kad
imonés veiklai logistiniy sistemy planavimas, valdymas ir kontrol¢ yra ne maziau svarbus kaip
marketingas ir finansai. Efektyvi logistikos sistema leidzia iSnaudoti bet kurio geografinio regiono
privalumus: specializuotis toje produkcijoje, kurig gaminti apsimoka, ir gaminius eksportuoti j kitus
regionus. Pastaruoju metu atsirado nemazai logistikg apibiidinanéiy sampraty, tokiy kaip: gamybos
logistika, transporto logistika, globaliné logistika, karo logistika, paskirstymo logistika, prekybos
logistika ir kitos.

Anot Navicko ir Sujetos (2006) vyrauja pozitris ] logistika, kaip moksla apie prekiy (medziagy,
zaliavy, masiny, galutinés produkcijos ir kt.) jud¢jimo srauta nuo gamintojo iki vartotojo
organizavima, koordinavima, planavimg, apimantj jvairiy riiSiy paslaugas, teikiamas atitinkamy
Jmoniy, susijusiy su prekiy pateikimo vartotojui aptarnavimu, ir uZtikrinancias visg jy naudojimo
atskleidimg. Logistikos veiklos klasifikacija ir paslaugy riiSys pateikiamos 4 pav.

Logistikos veikla skirstoma | 2 pagrindines veiklos riisis: elementarigsias ir kompleksines
paslaugas. Elementariosioms paslaugoms priskiriama kroviniy pakrova, iSkrovimas, kroviniy
saugojimas, pervezimas, informacijos rinkimas, raSiavimas ir kt. Kompleksinés paslaugos issiskiria

1 bazines, pagrindines ir palaikancigsias.
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{ LOGISTINES VEIKLOS RUSYS

KOMPLEKSINES ELEMENTARIOSIOS
| l
Pagrindinés Palaikanciosios
I I
. / _ ] \ / o \ -pakrovimas \
-apripinimas -vartotojy aptarnavimo -sandéliavimas _itkrovimas
-gamyba standarty palaikymas ~kroviniy apdorojimas -pervezimas
-realizacija -pirkimy valdymas -apsauginis ~kroviniy saugojimas
(paskirstymas) -transportavimas pakavimas TerEe
-atsargy valdymas -aprupinimas komplektavjimﬁs
-uzsakymo procedairy atsarginémis dalimis -informacijos rinkimas,
valdymas ir serviso palaikymas saugojimas, perdavima‘s
-gamybos procediny -informacinis — ~kroviniy draudimas
valdymas kompiuterinis IR
\-ﬁzim's paskirstvmas / \\nalajkvmas / \15111111 ’ /

3 pav. Logistinés veiklos rasys. (Sudaryta darbo autorés, remiantis A.Garaliu, 2003)

Prie pagrindiniy paslaugy yra priskiriamas jy planavimas, proceso vykdymas ir valdymas.

Palaikanciosios paslaugos reikalingos tam, kad viskas vykty sklandZziai: veikty kompiuteriai, biity
uztikrinta prekiy pakuoté, pakakty atsargy ir pan. Baziniy paslaugy tikslias yra uZztikrinti reikalingu
kiekiu zaliavy, materialiniy iStekliy ir produkcijos planavimg, gamyba, kontrole bei efektyvy
judéjima 1§ gamybos tasko j vartojimo taska, tarpusavio sgveika.

R. Minalga (2009), R. Palsaitis (2006) ir kt. iSskiria 5 bendriausias logistikos paslaugas
apibiidinancias savybes: apriipinima, sauguma, greitj, ekonomiskuma ir informatyvuma.

Apriipinimas. Apriipinimo pagrindg sudaro materialiy srauty judéjimas ir jy valdymas.
Paslaugos teikéjas visada turi biti apsiriipings atsargomis, kad prireikus galéty patenkinti kliento
poreikius.

Saugumas. Siekiant apripinti klientg reikiamomis prekémis, krovinys turi biiti perveZamas be
jokiy defekty ar pazeidimy. Tai ypac svarbus paslaugos kokybiskumo pozymis. Norint kad krovinys
pasiekty galutinj vartotoja be defekty, reikia jj tinkamai paruosti - jpakuoti.

Greitis. Vienas i§ svarbiausiy logistikos paslauga nusakantis veiksnys yra greitis, nes
gabenamas krovinys visada turi biiti pristatytas laiku, o tai garantuoja pristatymo terminy laikymasi.

EkonomiSkumas. Tai paslaugy suteikimas kuo maZesnémis sgnaudomis.

Informatyvumas. Tiksliy ir savalaikiy informaciniy rySiy uztikrinimas tarp jmongs jos klienty
ir tiekéjy, tarp pacios jmones padaliniy, tarp jvairiy logistikos veiklos sri¢iy.

Kroviniy pervezimas — tai vienas populiariausiy logistikos teikiamy paslaugy, priskiriamas

prie kompleksiniy paslaugy paketo.
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ISvardinti atributai tinka apibiudinti bet kuriai logistikos paslaugai: transportavimui
(pakrovimui, iSkrovimui, pervezimui), sandéliavimui, pakavimui ir kt. Tac¢iau norint, kad logistikos
paslaugos veikty tinkamai reikalingas tinkamas modelis.

Apibendrinant galima teigi, kad logistikos veikla teikia konkurencingumq bet kurioje
organizacijoje. Ji apima tokias veiklas kaip: valdymas, sandéliavimas, pakavimas, atsargy kontrolé,
tiekimas, prekyba uzZsienio Salyse, transportavimas, kroviniy judéjimo stebéjimas bei marsruty
sudarymas. Logistika skirstoma j 2 pagrindines veiklos risis: elementarigsias ir kompleksines
paslaugas. Prie elementariyjy paslaugy priskiriama kroviniy pakrova, iSkrovimas, riusiavimas,
informacijos rinkimas, pervezimas, kroviniy saugojimas ir kt. Kompleksinés paslaugos issiskiria j

bazines, pagrindines ir palaikancigsias.

2.2. Naujy paslaugy samprata logistikos sektoriuje

Dideliu jmonés konkurenciniu pranasumu, gali tapti logistikos paslaugy pasiiilos formavimas,
pridedant gerai suplanuotas papildomas bei pagerintas pagalbines paslaugas. DazZniausiai naudojamas
apibrézimas logistikos paslaugas apibiudina kaip: ,.,tinkamoje vietoje ir tinkamu laiku®.

Lietuvos transporto logistikos sektoriaus jmones galima suskirstyti j dvi grupes: jmonés, kurios
savo klientams ir partneriams sitilo visg logistikos paslaugy jvairove, ir jmonés, kurios specializuojasi
teikdamos tam tikras atskiras paslaugas . Todél teikiamos paslaugos isskirtos pagal jy pobidj j tam
tikras grupes.

Li-jun (2012) apibtuidina naujy paslaugy logistikos rizika, kuri apima $iuos penkis pagrindinius
aspektus:

e Sutarties rizika —rizika, kad tre¢ioji $alis logistikos paslaugy teikéjams negali jvykdyti
visy reikalavimy reikiamos kokybés per reikiamg laika.

e Valdymo rizika — tai rizikos rasis kuris gali buit sukeltas tarp valdymo metody ir
Jmonés kulttiros

e Informacijos rizika — prastos kokybés keitimosi informacija, kuri gali sukelti rimty
problemy

e Rinkos rizika — tai rizikos rusis kuri remiasi rinkos svyravimu.

¢ Finansiné rizika — finansiné rizika, reiSkia, kad reali investicija logistikos paslaugy yra
mazesné nei tikimasi.

Transporto paslaugy rinkoje numatomi dideli pokyciai. Per kelis deSimtmecius susiklos¢iusi
kroviniy savininky ir transportuotojy tarpusavio santykiy sistema patiria kardinalius pokycius. Tai
visy pirma susije su inovacijomis.

Naujas logistikos paslaugas galime charakterizuoti taip:
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e Nedalomos. Vartotojai nuperka naujas paslaugas ir gauna tai kg uzsisaké. Pristatymo
laiko, transporto priemonés, marSruto, viety pakeitimas ir kt.  sukelia
nepasitenkinimg ir klientas atsisako paslaugy.

o Kokybés variacijos. Paslaugos gali turéti labai didelés kokybés variacijas. Paslauga
uzsakyta Siandienos klientui, de¢l personalo kaltés ar kity susidariusiy nepalankiy
aplinkybiy, rytojaus dieng gali nepasiteisinti. Tod¢l logistikos jmonés turi nuolat
stebéti kokybés rodiklius, laiku vykdyti vezimus ir kelti personalo kvalifikacija.

o Greitai gendantis“. Naujos logistikos paslaugos negali biiti saugomos. Transporto
priemonés turi iSvykti laiku. Tam, kad teisingai panaudoti administracinius resursus,
butina jvertinti auksciau iSvardintus faktorius. Tai ypaz svarbu, norint iSlaikyti
aukstesnj klienty aptarnavimo lygj.

Logistikos jmonés gali konkuruoti kaip kainy lyderé ir jgyti naSumo pirmenybe, tam tikslui
geriau iSnaudodama turimus iSteklius ir teikdama paslauga maziausia galima kaina. Taip pat imoné
gali jgyti konkurencijos kaip paslaugy lyderé logistikos sektoriuje, teikdama geresnes nei konkurentai
paslaugas (arba atskirus jos komponentus), ir taip i$siskirti i§ visy. Vertés pranaSumui uztikrinti reikia
kurti ir teikti specifines (pritaikytas) kliento poreikiams paslaugas ir prekes arba naudoti skirtingus
paskirstymo kanalus, kurie jvairiems vartotojams paslaugas pateikty skirtingai.  ( V.Zinkeviciute,
A VasilisVasiliauskas,2013, p.56)

Logistikos paslaugos visy paslaugy tarpe turi tendencijg tobuléti arba stabilizuotis
atitinkamame lygyje. vPastaruoju metu stebimos dvi naujy logistikos paslaugy organizavimo kryptys:

e Sitllomy paslaugy jvairovés prisitaikymas prie vartotojy specifiniy reikalavimy

o Paklausos ir pasitlos aktyvus formavimas, siekiant kuo pelningiau realizuoti turimas
paslaugas.

Abiems atvejais svarbiausia uztikrinti atitinkama modelio infrastruktiirg.

Materialaus daikto paslauga nekuria. Tai veikla, kuri tenkina poreikj. Vis dél to transporto
paslauga priskiriama materialinés gamybos sferai: ji yra galutinis jos etapas ir kartu pradinis gamybos
ar galutinio vartojimo etapas.

Nauja transporto paslauga suprantama ne vien tik kaip krovinio gabenimas, bet ir kaip veikla,
susijusi su krovinio paruo$imu vezti (vezimo aptarnavimas). Anot Yung-yu Tseng ir Wen Long Yue
(2005) transporto paslaugoms priskiriama:

e Vezimas (fizinis transportavimas);

e Krovos darbai

e Saugojimas

e Transporto priemoniy ir kroviniy rengimas vezti

e Ekspedijavimo paslaugos
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Naujos transporto paslaugos paklausa priklauso nuo: jos sgveikos su kitomis transporto rasimis
galimybiy (teisinés, technologinés ir organizacinés bazés); transporto rasies iSvystymo (paslaugy bei
infrastruktiros); paslaugy kokybés; tarify.

Inovacijos $iais laikais stumia j priekj ko ne visas verslo sritis. Logistika — ne iSimtis. Logistikos
srityje diegiamos inovacijos padeda efektyviau valdyti kroviniy judéjimg, sandéliavimg automobiliy
parko prieziiirg, mokescius ir visas kitas sritis.

Siandien logistikos paslaugy inovacijos savoka néra vieninga. Anot Zhou Gouhua ir Xie Panpan
(2010) logistikos paslaugy inovacijos yra procesas, kuris leidzia logistikos jmonéms naudoti
inovacijy koncepcija, techninj tobulinima, keisti esamus aptarnavimo procesus ir paslaugy produktus,
gerinti esama paslaugy kokybe ir efektyvuma, pridedant naujy paslaugy projektus, geb¢jima atsakyti
1 kliento poreikius ir tobulinti logistikos sistemy veikima, kad sukurti naujg verte logistikos jmonéms
sukuriant konkurencinj pranaSuma.

Inovacijos logistikoje apibréziama kaip paslaugos susijusios su logistika, naudinga tam tikrai
auditorijai. Auditorija gali biiti vidiné, kai inovacijos pagerina jmonés veiklos efektyvuma, arba
iSorés, kai inovacijos skirtos geriau aptarnauti klientus. (Flint et.al, 2005)

Remiantis Hertog ir Bilderbeek (1999) pasitlé keturiy rtsiy inovacijy taikyma logistikoje.
(pateikiama 4 lenteléje)

4 lentelé. 4 rasiy inovaciju taikymas logistikoje. (Hertog ir Bilderbeek (2012))
Inovacijos tipai ApraSymas

Paslaugy technologijy inovacijos Paslaugy technologijy inovacijy naujovés
prisideda prie geresnio ir greitesnio laiko ir
erdvés naudingumo. Pavyzdziui, konkurencinis
pranasumas logistikos paslaugoms gali biti
labai sustiprintas taikant pazangias logistikos

technologijas.

Paslaugy inovacijy samprata Paslaugy inovacijy samprata sudaro tiekimo
grandinés veikiamas inovacijas ir valdyma.
Organizacijos inovacijy uzdavinys yra pasiekti
klientus orientuotg verte tiekimo grandinéje,
bendradarbiaujant ir integruojant klientus ir

susijusias jmones.

Paslaugy teikimo sistemy inovacijos Pagrindinis démesys skiriamas ] organizacijos
struktiirg ir ziniy tinklus kurie turéty biti
pritaikyti prie naujy paslaugy vystymo poreikiy.

Organizacijos turéty sukurti besimokancig
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organizacija, stiprinant mokymasi ir gerinant

jmoniy geb¢jimus, taip pat skatinant naujoves.

Klienty aptarnavimo sgsajy inovacijos Imonés gali gauti ilgalaikj pelninguma ir plétra
rengiant verslo strategijas ir modelius, siekiant
pagerinti klienty verte ir paslaugy kokybe,
stiprinant abipusj pasitik¢jimg tarp klieto ir

paslaugy teikéjo.

Inovacijos logistikoje paprastai skirstomos 1 dvi dideles grupes: technines/technologines ir
administracines/ne technologinés. Galima teigti, kad informacinés ir rySiy technologijos (IRT)
suvaidino labai svarby vaidmenj logistikoje per pastaruosius 25m. Taciau IRT apima daug jvairiy
technologijy, pradedant nuo transporto planavimo ir tvarkarasc¢iy programines jrangas ir telematikq.
Administracinés inovacijos taip pat turé¢jo svarby poveikj logistikos pramonéje. Be abejonés
svarbiausia buvo ,,Just-in-time* (JIT). Taciau ir kitos inovacijos buvo labai svarbios formuojant
logistikos pramong.

Logistikos veikla, inovacinés naujovés logistikos paslaugy teikéjams technologiniu pazitiriu
gali buti suskirstytos j 4 kategorijas: duomeny surinkimo technologijos, informacines technologijas,
sandélio valdymo sistemos ir transporto valdymo sistemos.

Duomeny surinkimo technologijos: Logistikos paslaugy teikéjai paprastai turi susidoroti su
dideliu kiekiu prekiy ir duomenimis. Duomeny rinkimas ir keitimasis yra svarbus logistikos
informacijos valdyme ir kontrol¢je. Geros kokybés duomeny jgijimas gali padéti logistikos paslaugy
teikéjai uztikrina klienty prekiy tikslesnj ir efektyvesnj judéjima.

Informacinés technologijos. Informacinés technologijos tai prietaisai arba infrastruktiira kuri
padeda informacijai efektyviau keliauti tarp imoniy. Daugelis logistikos vadybininky informacines
technologijas laiko kaip pagrindinj Saltinj geresniam naSumui ir konkurencijos didinimui.
Informacijos rinkimas ir keitimasis yra svarbi inovaciniai logistikai.

Sandeélio valdymo sistemos. Sandélis paprastai laikomas | vieta kur laikomas inventorius.
Logistikoje sandéliavimas vaidina labai svarby vaidmenj. Sandélio valdymo sistema turi spresti
produkto judéjima.

Transporto valdymo sistema. Transportavimas yra vienas i§ labiausiai matomy elementy
logistikos operacijose. Pagrindinis tikslas apie transportavimo valdymo sistemos yra perkelti
produkta i§ vienos vietos | nustatyta paskirties vieta taip pat sumazinti iSlaidas. Transportavimo
informaciné sistema ir geografiné informacing sistema gali padéti logistikos vadybininkams planuoti,

valdyti ir kontroliuoti transportavimo problemas.
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Administracinés inovacijos yra kito tipo naujovés. Ji apima organizacing struktiirg ir
administracinius procesus. Logistikos paslaugy teikéjai, administracines naujoves skirsto j 3 dalis:
tiekimo grandinés valdymas; rySiy su klientais valdymas ir ziniy valdymas.

Tiekimo grandinés valdymas. Tiekimo grandiné apima visus tiekéjy, gamintojy, platintojy ir
klienty sagveika. Grandiné apima transportavimg, informacijos planavima, pinigy pervedimus ir kt.

Rysiai su klientais valdymas. RySiai su klientais valdymas yra paslaugy savoka kuri padeda
jmonei valdyti klientus santykinai organizuotu budu. Tai leidzia indvidualizuoti santykius su
klientais, siekiant pagerinti klienty pasitenkinimg ir padidinant pelna, identifikuojant pelningiausius
klientus ir suteikiant jiems auksciausio lygio paslaugas. Efektyvus rysiy su klientais valdymas atnesSa
sumazintas rinkodaros i§laidas ir didesnj klienty pasitenkinima.

Ziniy valdymas. Zinios gali buti apibréZziamos kaip biidas tvarkyti prasmingai duomenis. Ziniy
valdymo procesas yra suskirstytas j ziniy jgijimo, surinkimo ir i§saugojimo kategorijas.

Christopher (2007) teigia, jog Siuolaikinéje rinkoje klientas kelia vis didesnius reikalavimus ne
tik gamybos, bet ir aptarnavimo kokybei. Todél galime teigti, jog vartotojy aptarnavimas tai
nuolatinis paslaugos teikimas laiku ir vietoje. Klienty vertés suvokimy dinami$kumo supratimas
suteikia dideliy galimybiy logistikos inovacijai ir reikalauja i§ vadovy suprasti klienty vertés
suvokimo poky¢ius atsizvelgiant | funkcinius, paslaugy, santykiy plétotés reikalavimus.

Viena i§ populiariausiy inovacijy logistikos srityje yra jvairiausiy verslo valdymo sistemy
diegimas. Kroviniy logistikos sistemos tampa nepamainomu jy jrankiu, tiek vystant einamasias
uzduotis, tiek pleciantis ir investuojant.

Kita, ypatingai reikSminga sritis, kurioje logistika zengia j priekj — tai kroviniy perkrovimo,
rasiavimo bei 18skirstymo proceso optimizavimas.

Inovacijos kroviniy logistikoje taikomos itin placiai, nes optimizavus 1§ paZitiros gana sudétingg
ir painy procesa, darbai atlieckami greiciau.

Apibendrinant galima teigti, kad transporto logistikos sektoriaus jmones galima suskirstyti i
dvi grupes: jmonés, kurios savo klientams ir partneriams siiilo visq logistikos paslaugy jvairove, ir
jmoneés, kurios specializuojasi teikdamos tam tikras atskiras paslaugas. Nauja transporto paslauga
suprantama ne vien tik kaip krovinio gabenimas, bet ir kaip veikla, susijusi su krovinio paruosimu
vezti (vezimo aptarnavimas).\lnovacijos logistikoje apibréziama kaip paslaugos susijusios su
logistika, naudinga tam tikrai auditorijai. Auditorija gali biiti vidiné, kai inovacijos pagerina jmonés
veiklos efektyvumq, arba isorés, kai inovacijos skirtos geriau aptarnauti klientus. Logistikos veikla,
inovacinés naujoves logistikos paslaugy teikéjams technologiniu paziuriu gali biiti suskirtstytos j 4
kategorijas: duomeny surinkimo technologijos, informacines technologijas, sandélio valdymo
sistemos ir transporto valdymo sistemos. Viena is populiariausiy inovacijy logistikos srityje yra

jvairiausiy verslo valdymo sistemy diegimas.
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2.3. Naujy paslaugy kiirimo ir vystymo modeliai logistikoje
Paslaugy teikimas yra procesas, kurio vyksmas néra isreikstas naujo produkto kiirimo modelyje,
o turéty buti. Modeliuose, yra svarbu numatyti naujos paslaugos, kaip proceso, projektavimo etapa,
kurio esmé bity naujos paslaugos teikimo projekto, konkretinan¢io naujos paslaugos teikimo
elementus ir jy tarpusavio rysius, rengimas.
E. Stevens ir S. Dimitriadis (2011) teigia, kad naujy paslaugy modelio paieska motyvuoja:

1. Néra palyginti skirtingi naujy paslaugy modeliai, nejvertintas jy tinkamumas teikti
Jvairias paslaugas

2. Nauju paslaugy idiegimo seka dar néra iS§samiai iStirta, empiriniy jvertinimy stoka
varzo supratima, kokie jdiegimo etapai biitini, kurie jy svarbiausi;

3. Mokslas daugiau démesio skiria paslaugy teikimo tyrimams, palikdamas nuosaléje
naujy paslaugy diegimo modelio kiirima, nors tinkamas jdiegimo organizavimas
daznai yra naujos paslaugos sekmés veiksnys.

Burger, Kim, Meiren (2010) naujy paslaugy kiirimo modelj pateikia per 6 bendrus etapus. (4
pav.)

e 1 etapas.“Smegeny Sturmas* ir vertinimo id¢jos (idéjy valdymas)

e 2 etapas. Keliami reikalavimai rinkimui ir analizavimui

e 3 etapas. Koncepcijos plétra ir koncepcijos kiirimas

e 4 etapas. Testavimas

e 5 etapas. Jgyvendinimas

e 0 etapas. Ivedimas ] rinka.

Rinkim Koncepcijos Ivedimas j
Idéjy valdymas li ~ plétra ir Testavimas Igyvendinimas ink !
analizé kiirimas rnkaq.
»Smegeny Rinkos Paslaugy Konceptual Paslaugy Klienty
Sturmas® tyrimas modelis us testas igyvendinimas atsiliepimai
Idéjy Imonés Procesy Paslaugy Procesy Darbuotojy
vertinimas tyrimas modelis modelis igyvendinimas atsiliepimai
Istekliy Modeliavi Istekliy
modelis mo saveika igyvendinimas
Rinkodaros Marketingo
koncepcija igyvendinimas

4 pav. Nauju paslaugy kiirimo modelis. (Sudaryta autorés remiantis Burger, Kim, Meiren, 2010)
Teisingy procesy nustatymas yra labai svarbus jmonéms, kurios iesko budy iSvengti

besidubliuojanciy funkcijy ir norinciy panaudoti jau sukaupta patirtj. Yra nustatytos kryptys pagal
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kurias naujos paslaugos turéty biti plétojamos. (Fahnrich et al. 1999). Tac¢iau mokslininkai pastebéjo,
kad biity naudinga jtraukti produkto plétros tyrima, kuomet yra susiduriama su paslaugy plétra. Kaip
rezultatas, visi naujy paslaugy kiirimo (NPK) modeliai, kurie buvo sukurti yra panasts (Bowers
1989). Sie modeliai gali biiti suskirstyti j dalinius, vertinimo ir i§samius modelius. Daliniai modeliai
yra susije tik su dalimi viso NPK proceso, o vertinimo modeliai yra paremti NPK modelio, kuris dar
yra vadinamas BAH (Booz, Allen, and Hamilton 1968, Booz et al. 1982). Be to i§samiis modeliai yra
tie, kurie reprezentuoja NPK procesus kompleksiskai. Be to j $iuos modelius jeina veiklos nuo naujos
1d¢jos sukiirimo iki jos paleidimo j rinkg. Visai neseniai Johnson sukiiré naujg NPK procesg paremtg
keturiomis stadijomis ir trylika uzduoéiy, tam kad pradéti nauja paslauga. Sis modelis pabrézia NPK
proceso planavimo, analizés ir vykdyma.

Vertinimo modeliai, tokie kaip BAH modelis, yra paremtas naujy produkty vystymo modeliu.
BAH modelis buvo sukurtas $esiy pakopy pagrindu nuo produkto idéjos iki paleidimo j rinka. (Booz,
Allen, and Hamilton 1968). Tada Booz (1982) pridéjo verslo strategijos plétros etapg j §j modelj, ko
pasekoje atsirado septyni nuosekliis veiksmai naujy paslaugy vystymo procese: strategija, idéjos
generavimas, atrankos ir vertinimo, verslo analizé, kiirimas, testavimas ir komercializacija. Shekar
(2007) pastebéjo, kad naujos paslaugos dazniau atsiranda i§ sistemingai sukurto ir jgyvendinto
proceso, 0 ne atsitiktinai. Taip pat pastebéta, kad aplinka daro didziausig jtaka naujy paslaugy
efektyvume. Taigi, naujy paslaugy vystymo proceso konfigiiracija priklauso nuo to, kiek kuri
paslaugy imoné¢ jauciasi tikra dél savo vietos aplinkoje.

Nepaisant i§samiy modeliy atstovaujanciy naujy paslaugy vystymo procesa kompleksiskai,
buvo siaurai i$nagrinétas i§ buvusiy tyrimy naujy paslaugy vystymo procesuose. Be to Johnson and
Menor (1997) teigia, kad naujy paslaugy vystymo procese egzistuoja grjZztamojo rysio ciklas.

Grjztamasis rySys yra kritinis taskas naujy paslaugy vystymo procese, nes analizuojant ne
materialius aspektus paslaugy kiirimo projektavime yra susiduriama su dideliais sunkumais. (5 pav.)

S. Johnson ir kt. (2005) sitlo, kad naujy paslaugy projektavimo etape biity generuojamos ir
vertinamos idéjos, kuriama ir vystoma naujy paslaugy sgvoka. Antras etapas yra analizé, kuri turinio
poziuriu konkretizuota kaip verslo salygy analizé ir sprendimas pradéti naujos paslaugos
projektavima. Kitag NP kiirimo ir diegimo etapa pagal sitloma koncepcija tikslinga jvardinti kaip
naujos paslaugos technologijos projektavima. Jo turinys toks: paslaugos detalizavimas, technologijos

vertinimas, iStekliy planavimas. Paskutinis etapas ,,NP pateikimas rinkai®.
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.............................................................

Diegimas. Naujy
paslaugy vertinimas.

Naujy Naujy formulavimas.

................................. p?S_li}lgu paslaugy Strategijos
pateikimas sumanymas i
rinkai y formav'lmas.
Idéju
generavimas ir

vertinimas.
Naujy Analizé Koncepcijos

paslaugy vystymas ir

vystymas tikrinimas

| Paslaugos projektavimas ir vertinimas. Personalo | {  Verslo salygy analizé. Sprendimas

projektuoti.

mokymas. Procesy ir sistemy projektavimas ir
vertinimas. Paslaugos iSbandymas. Bandomoji
rinkodara.

5 pav. Johnson Naujy paslaugy vystymo modelis (sudaryta autorés, remiantis Stevens, Dimitriadis
2005)

Tikslinga paminéti, jog Sis etapo pavadinimas nevisiskai atitinka etapo darby turinj. Tikslingiau
§] etapg pavadinti M. Kriaucionienés, M. Urbanskiené ir kt. (2006) sitilomu pavadinimu
»Komercializacija®“. Komercializacijg galima jvardinti ir kaip pagrindinis ir turintis didZiausig jtaka
NP diegimo sékmei. (1. Alam, Ch. Perry, 2000) Siame etape paslaugy teikéjas sprendzia kada, kur ir
kaip pristatyti naujove. (Kriau¢ioniené ir kt. 2005, p.10). Siame etape, jvertinamos paslaugy kokybés
nepastovumo (nevienodumo) ir heterogeniSkumo isskirtinés savybés. 6 pav. pateikiamas naujy
paslaugy ktrimo ir vystymo modelis logistikoje.

Sis modelis turi keturis etapus: projektavimas, analizé, plétra ir diegimas. Nors sitilomi modeliai
logistikoje nesutampa visiSkai tiksliai i§samiis modeliai padalinti j Sias pagrindines keturias stadijas.
Johnson (2000) pabrézé naujy paslaugy vystymo proceso nevientisumg per nepertraukiamg cikla,

kaip ir svarbg jgalinant Siuos faktorius: komandos, jrankiai ir organizaciné aplinka
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realizuotojai s PROJEKTAV“\D
. o Logistikos naujy
N?uﬂ.l paslaugy paslaugy idéjy
idiegimas > - .
logistikos / -8 7 generavimas ir
ogistiko J kg smonés % ' antranka
SektOI'IUJe. ‘n' QQ % '.. e Naujy paslaugy
Darbuotojy “ °§' % " tiksly ir strategijos
ati%iliepimai | \§ Naujy . Iforr‘m.JII(a\./imas
Klienty paslaugy ogistikoje
atsiliepimai || elementai " o Loglistikos naujy
‘. lu' paslaugy
/ koncepcijos plétra
TeCh”O'Og'JOS | Sistemos \ ir tikrinimas
Irankiai
PLETRA ANALIZE

e Imonés analizé

o Logistikos rinkos
analizé

e Sprendimas Kkurti ir
vystyti naujas
logistines paslaugas

e Procesy ir sistemy
projektavimas ir bandymai

¢ Rinkodaros sistemos
bandymai ir jvertinimas

o Personalo mokymai

o Naujy paslaugy iSbandymas
ir jvertinimas

6 pav. Naujy paslaugy kiirimo logistikoje modelis. (sudaryta autorés, adaptuotas pagal S.Johnson

2005)
Sis modelio uzdaras ciklas reidkia, kad naujy paslaugy kiirimas ir diegimas — nuolatinis

procesas. Toliau naujy paslaugy kiirimo ir vystymo modelis UAB ,,A4U* bus kuriamas pagal 6
paveiksle pateikta model;.

Apibendrinant galima teigti, nawjy paslaugy kirimo ir vystymo modelius galima suskirstyti j
dalinius, vertinimo ir iSsamius modelius. Svarbu pries kuriant naujy paslaugy kiirimo ir vystymo
modelj atlikti tyrimq. Paslaugy kirimo ir vystymo modeliuose, svarbu numatyti naujos paslaugos,
kaip proceso, projektavimo etapq, kurio esmé biity naujos paslaugos teikimo projekto, konkretinancio

naujos paslaugos teikimo elementus ir jy tarpusavio rysius, rengimg.
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3. UAB ,,A4U“ NAUJU PASLAUGU KURIMO IR VYSTYMO GALIMYBIU
TYRIMAS

Siekiant pagristi ir pateikti UAB ,,A4U* naujy paslaugy kiirimo ir vystymo veiklos plétros
modelj, buvo atliktas jmonés naujy paslaugy galimybiy tyrimas. Siame darbo skyriuje pateikiama
tyrimo pateikiama tyrimo metodika, charakteristika bei darbo rezultatai ir jy aptarimas.

3.1.Tyrimo metodikos pagrindimas

Planuojant tyrimg reikia jvertinti: reikalingos surinkti informacijos poreikius, jos kokybe ir
kiekybe, jvertinti tyrimo galimybes, apibrézti tyrimo vykdymo laika, iSaiSkinti lukescius.

Tyrimo eigg galima suskirstyti j Siuos etapus: problemos formulavimas, tyrimo objekto
nustatymas, tyrimo tikslo ir uzdaviniy formulavimas, imties dydzio nustatymas, atrankos biido
parinkimas, tyrimo metodo parinkimas, tyrimo tipo parinkimas, tyrimo instrumentarijaus parengimas,
duomeny rinkimas, tyrimo proceso organizavimas bei tyrimo duomeny analizé¢ ir rezultaty
interpretavimas.

Tyrimo problema: UAB ,,A4U%, norédama jgyti konkurencinj pranasuma, bei uzimti kuo
didesng rinkos dalj, turi gebéti prisitaikyti prie rinkos salygy ir plésti savo paslaugy spektra. Taciau
pateikimo klientams, tuo pastarieji btina labiau patenkinti ir tuo daugiau pelno uzdirba jmoné. Naujy
paslaugy kiirimo ir vystymo modelis galéty padéti UAB ,,A4U* geriau ir efektyviau plésti naujas
paslaugas. Tuo tikslu yra svarbu istirti esamg situacija UAB ,,A4U*, kaip jmoné yra pasiruosus plésti
savo veiklg ir pateikti pasitilymus jos veiklos gerinimui.

Tyrimo tikslas: Indentifikavus UAB“A4U* naujy paslaugy kiirimo ir vystymo galimybes,
sudaryti plétros modelj.

Tyrimo uZdaviniai:

1. Pateikti inovaciniy logistikos jmoniy tendencijas ir situacija rinkoje;

2. Parengti UAB “A4U* naujy paslaugy kiirimo ir vystymo tyrimo metodika;

3. Istirti naujy paslaugy kiirimo ir vystymo galimybes jmonéje ir tyrimo rezultatus
pritaikyti UAB “A4U” naujy paslaugy plétros modelio rengimui.

Tyrimo objektas: Naujy paslaugy kiirimas ir vystymas UAB “A4U”

Tyrimo imtis. Pasirinkta pusiau strukttruotas interviu metodas. Apklausiama bus UAB ,,A4U*
darbuotojai ir direktorius.

Tyrimo metodo parinkimas. Pusiau struktiruotas interviu remiasi planu, kuriame numatyti
konkretiis klausimai, tac¢iau klausimai néra grieztai pagal eilg, galima uzduoti respondentui ir
papildomy klausimy. Interviu metu naudojamas specifinis Zodynas, zinomas tyrimo dalyviams, ir
tokiu buidu tyréjas subjektyviai gali susitapatinti su savo tiriamaisiais. Tyréjas yra pazymejes temos
ar problemos konttrus, kuriuos nori paliesti, bet yra laisvas varijuoti klausimy tvarkg ir parinkti
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situacija atitinkan¢ius Zodzius, o respondentams leidZiama netrukdomai reiksti savo mintis. Sio tipo
interviu metu dazniausiai stengiamasi i§laikyti tam tikrg interviu struktiira, taciau iSlaikant laisvuma,
kad Siame interviu buty galima gauti reik§Smingos tyrimui informacijos. Pusiau struktiiruoto interviu
metu klausimy eiliSkumas néra labai svarbus, pokalbis trunka trumpiau nei giluminis interviu.
PabréZtina, kad po kiekvieno pusiau struktiiruoto interviu, i§ anksto parengty klausimy eilés gali biiti
papildomas naujomis temomis. Esminiy sgvoky analizavimas ir interviu metodo galimybiy analizé
padé¢jo suformuoti interviu klausimus. Su klausimais jmonés vadovas ir darbuotojai gal¢jo susipazinti
pries apklausa. Interviu klausimus sudaro tokie blokai: 1) demografinis (duomenys apie tiriamuosius
— specialybé, pareigos jmonéje, darbo stazas, 2) klausimai, kuriais tiriama kokias perspektyvas mato
respondentai, kuria kryptimi nori plésti jmonés paslaugas ir kt. Klausimy eiliskumas priklausé nuo
pokalbio eigos, respondento pasisakymo turinio.

Tyrimo instrumentarijaus parengimas. Klausimynas buvo sudaryta taip, kad padéty pasiekti
tyrimo tikslg. Duomenys rinkti pusiau struktiiruoto interviu budu. Interviu metu buvo pateikiami
atviro tipo klausimai su patikslinanciais klausimais. Respondentams sutikus, jy iSsakytos nuomonés
buvo jrasytos naudojant diktofong. Véliau buvo atlickama kokybiné suriktos informacijos analizé.

Klausimai buvo formuluojami pagal iSanalizuotg literattirg. 7 pav. pateikiama tyrimo eiga.

+ Atrankos metodo pasirinkimas, tyrimo imties
nustatymas, jmonés atvejo analizei pasirinkimas;

PasiruosSimas

Antriniy duomeny e Atvejo antriniy duomeny surinkimas ir
rinkimas susisteminimas

AN EER I 191111TE1 (B < Pusiau struktiiruoto interviu klausimy
duomeny rinkimui parengimas;

Pirminiy duomeny *Interviu vedimas su UAB ,,A4U* vadovu ir
rinkimas darbuotojais

* Atvejo antriniy ir pirminiy duomeny analizés

Duomeny analizé atlikimas pasitelkiant kokybing turinio analizg.

*Tyrimo metu gauty rezultaty analiz¢, iSvady
pateikimas

Tyrimo pabaiga

7 pav. Tyrimo eiga. (Sudaryta autorés)
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3.2.UAB ,,A4U*“ charakteristika

Naujy paslaugy kiirimo ir vystymo modeliy mokslingje ir specialioje literatiiroje yra gana
mazai. Dazniausiai yra tyrin¢jama veiksniy jtaka paslaugy teikimo technologijai arba kokybei, naujos
paslaugos jdiegimo organizavimui. Naujy paslaugy karimo ir vystymo modelio jgyvendinimo
galimybé (6 paveikslas) buvo tikrinama, tiriant ekspedicing jmon¢ UAB ,,A4U*.

UAB ,,A4U* jkurta 2010 m. yra greitai auganti ekspediciné jmoné. Aktyviai besivystanti
organizacija apibudinama kaip kasdien galinti didinti veiklos galimybes ir kelti naujus, aukstesnio
lygio tikslus. Ekspedicijos jmoné UAB ,, A4U* teikia vietines ir tarptautines kroviniy pervezimo,
ekspedijavimo, muitinés tarpininkavimo paslaugas. Krovinius gabena keliais, juromis ir oru. Nors
jmon¢ rinkoje yra ,,naujoké®, ta¢iau jmonéje dirba savo darbg iSmanantys specialistai, kurie yra jgije
klienty pasitikéjimg ir uzsirekomendave kaip kokybisky paslaugy teikéjai. Dél Siy priezas¢iy jmoné
gali sekmingai konkuruoti su kitomis tokio pobiidZio paslaugas teikian¢iomis jmonémis.

UAB ,,A4U* veikia konkurencingoje Lietuvos ekspedicijos rinkoje. Rinkoje veikia maZzos,
vidutinés ir stambios jmonés, teikiancios ekspedicines paslaugas, todél UAB ,,A4U* susiduria su
jvairiapuse konkurencija rinkoje.

I ekspedicijos rinka jsiliejus kitoms yjmonéms, UAB “A4U” siekdama iSsilaikyti Sioje rinkoje
pagrindin] démesj skiria teikiamy paslaugy kokybei, nuolatiniam jy tobulinimui bei plétojimui,
atsizvelgdama j klienty poreikius.

Teikiamy paslaugy kokybés gerinimas bei nuolatinis jy tobulinimas yra vienas svarbiausiy
UAB ,,A4U” tiksly. Imoné yra jsidiegusi LEAN sistema, kuris taip pat pagerina bendravimg tarp
klienty ir darbuotojy. Taip pat vienas i$ svarbiy imonés tiksly yra darbuotojy kvalifikacijos kélimas.
Imong¢je dirbantys specialistai kelia kvalifikacijg tiek pacioje jmongje, tiek ir uz jos riby.

Remiantis oficialiu UAB ,,A4U* tinklapiu galima pateikti tokj jos vizijos apibrézimg — tapti
pirmaujancia Lietuvoje ir pripaZinta pasaulyje transporto bei logistikos paslaugas teikian¢ia jmone,
Kurios lyderyste lemty inovatyvis logistiniai, informaciniy technologijy ir vadybiniai sprendimai bei

profesionaliis darbuotojai.
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Atliekant jmonés strategin] planavimg ir norint sukurti tinkamg naujy paslaugy kiirimo ir
vystymo modelj, reikia atlikti SSGG analize, kuri susijusi su esamos veiklos analize, konkurenty,
esamos rinkos jvertinimu.

SSGG analizé padeda jvardinti stiprigsias puses sumazinant silpnybiy poveikj. Taip pat Sis
modelis nurodo jmonés strateginiy plany vystymo kryptj ir suteikiantis jiems pagrinda
5 lentel¢je pateikiama UAB ,,A4U* SSGG analize.

5 lentelé. UAB ,,A4U*“ SSGG analiz¢ (Sudaryta autorés)

Stiprybés Silpnybés
e Sugebéjimas pasitilyti konkurencingas kainas e Néra aiskios strategijos
e  Gerabendrovés reputacija tarp esamy darbuotojy e Nesugebé¢jimas greitai persiorientuoti prie rinkos
o  Kvalifikuoti darbuotojai poky¢iy
e  Gebéjimas prisitaikyti prie vartotojy poreikiy e Silpna darbuotojy motyvaciné sistema
e Siekis vystyti veikla inovacijy pagrindu e  Per siauras teikiamy paslaugy asortimentas

e Néra teikiamy paslaugy kokybés vertinimo
sistemos

e Didelé konkurencija

Galimybés Grésmeés
e [¢&jimas j naujas rinkas e Nauji galimi konkurentai
e Naujy paslaugy | rinka jvedimas e Naujos paslaugos ivedimo nepasiteisinimas
¢ Rinkos augimas e Ekonominés aplinkos nestabilumas
e ES struktiriniy fondy parama, diegiant e Paklausos sumazéjimas dél politinés aplinkos
inovacines sistemas nestabilumo

IS 3 lentelés matyti, jog viena i§ jmonés stiprybiy yra sugebéjimas pasiiilyti konkurencingas
kainas. Imon¢ atsizvelgia i kiekvieno kliento poreikius ir teikia diferencijuotas paslaugas uz palankia
kaing. Kainos patrauklumg didina informaciniy technologijy diegimas pasitelkus vadybinius
sprendimus. Taip pat bendrové yra pelniusi gera reputacija tarp esamy klienty. Si reputacija yra
pasiekta j kiekvieng klientg Zvelgiant unikaliai ir atsakingai. UAB ,,A4U* vadovybé¢ skiria nemazai
démesio, kad personalas bty kvalifikuotas, turéty reikiama iSsilavinimg, Zinias. Prireikus yra
organizuojami jvairtis kursai vadybininkams. Todél bendrovés kvalifikuotas personalas — viena jos
stipriyjy pusiy. Geb¢jimas prisitaikyti prie vartotojy poreikiy yra deklaruojama kaip pagrindiné
jmonés stiprybé, nes jmonés vadovybés teigimu, stengiamasi prisitaikyti prie kiekvieno vartotojo
lukesciy atskirai. Imoné yra pakankamai nedidelé ir palyginti neseniai jsikiirusi, todél doméjimasis
inovacijomis ir jy diegimas jmonéje yra viena pagrindiniy vadovy veiklos tobulinimo krypéiy.

ISanalizavus UAB ,,A4U* silpngsias puses buvo pastebéta, jog imonéje vis délto néra aiskios
strategijos, kuria sekty visas kolektyvas, todél svarbu numatyti tikslig jmonés strategija atsizvelgiant

1 imoneés silpnasias, stiprigsias puses, galimybes ir galimas grésmes. Siekiant jgyvendinti galimybes
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gali biiti nepakankama jmonés darbuotojy kvalifikacija, kurig reikia tobulinti, organizuoti mokymus,
tobulinimosi kursus. Imoné yra pakankamai nedidelé, todél prisitaikyti prie rinkos pokyciy neturéty
buti sudétinga, taCiau jmoné sunkiai persiorientuoja, galbiit viena i§ priezasCiy yra nepankama
darbuotojy motyvavimo sistema. Vis délto, UAB ,,A4U* reikéty perzitréti teikiamy paslaugy
asortimenta, kadangi daZnai esami vartotojai teiraujasi paslaugy, kuriy jmoné néra kvalifikuota
suteikti. Suprasti kokiy paslaugy truksta vartotojams ir kas juos netenkina dabartiniu metu padéty
teikiamy paslaugy kokybés vertinimo sistema. Taip pat niekam néra paslaptis, jog kroviniy gabenimo
rinka yra perpildyta ir joje labai didelé konkurencija, kuri priver¢ia jmones daug analizuoti, investuoti
ir pan.

Viena UAB ,,A4U” galimybiy, naujy paslaugy i rinkg jvedimas. Be jau vartotojams teikiamy
ekspedicijos paslaugy, UAB ,,A4U* galéty uzsiimti ir kitokio pobtidZio kroviniy vezimu, pavyzdziui:
kroviniy gabenimas geleZinkeliais. Ta¢iau didZiausia bendrovés galimybé — rinkos augimas, kuris
padidinty gaunamas pajamas, tod¢l atsirasty daugiau vartotojy. Ekonominis Salies augimas suteikty
UAB ,,A4U* didesnes veiklos plétros perspektyvas. ES struktiriniy fondy parama padéty jsisavinti
inovacines sistemas, patobulinsian¢ias jmonés veiklg ir padidinsiancias paslaugy vartotojy
pasitenkinima.

Apibendrinant galima teigti, kad UAB ,,A4U* jkurta 2010 m. yra sparciai auganti ekspediciné
jmoné, teikianti platy paslaugy spektrq. Ekspedicijos jmoné UAB ,, A4U* teikia vietines ir
tarptautines kroviniy pervezimo, ekspedijavimo, muitinés tarpininkavimo paslaugas. Krovinius
gabena keliais, jiromis ir oru. Teikiamy paslaugy kokybés gerinimas bei nuolatinis jy tobulinimas
yra vienas svarbiausiy UAB ,,A4U” tiksly. ISanalizavus UAB ,,A4U* SSGG analize buvo issiaiskinta,
jog imonés stiprybés: sugebéjimas pasiilyti konkurencingas kainas, gera bendrovés reputacija,
kvalifikuoti darbuotojai, gebéjimas prisitaikyti prie vartotojy poreikiy, siekis vystyti veiklg inovacijy
pagrindu. Silpnybés: néra aiskios strategijos, nesugebéjimas greitai persiorientuoti prie rinkos
pokyciy, nepakankama darbuotojy motyvavimo sistema, per siauras teikiamy paslaugy asortimentas,
nera teikiamy paslaugy kokybés vertinimo sistemos, didelé konkurencija. UAB ,,A4U" galimybés:
naujy rinky akumuliavimas, naujy paslaugy rinkoje jdiegimas, rinkos augimas, ES struktiiriniy fondy
parama, diegiant inovacines sistemas. Ir grésmés: nauji galimi konkurentai; naujos paslaugos
jdiegimo nepagristumas; ekonominés aplinkos nestabilumas,; paklausos sumazéjimas dél politinés

aplinkos nestabilumo.

3.3. Inovaciniy logistikos jmoniy rinkos jvertinimas
Procesg, apimant] naujoveés kiirimg, paskleidima ir pritaikyma galima vadinti inovacine veikla.
Imonés skirtingai suvokia inovatyvumo apibréztj, Sis suvokimas turi tiesioging jtaka inovaciniy
imoniy skaifiaus sumaz¢jimui, t. y. imones nors ir uzsiima inovatyvia veikla, nepriskiria saves

inovacinéms jmonéms.
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Tyrimo duomenimis 2012-2014 m. inovatyviy jmoniy skai¢ius, palyginti su 2010-2012m.
padidéjo 6 proc. ir sudaré 36 procenty visy imoniy. DidZiausig sparciai auganciy inovaciniy jmoniy
dalj sudaré mazos jmonés, turinc¢ios nuo 10 iki 49 darbuotojy, - 46,5 procento, bet jy dalis, palyginti
su visomis inovacinémis jmonémis, buvo 21,3 procentinio punkto mazesné. Turin¢iy nuo 50 iki 249
darbuotojy jmoniy dalis sudaré 44 procentus ir vir§ijo visy inovaciniy jmoniy atitinkama rodiklj 18,2
procentinio punkto. Maziausig dalj sudaré didelés jmonés, turin€ios 250 ir daugiau darbuotojy, - 9,5
procento, bet, palyginti su visomis inovacinémis jmonémis, tokiy jmoniy dalis buvo 3,1 procentinio
punkto didesnés. Inovacing veiklg vykdanciose jmonése 2014m. dirbo 58,7 procento visy jmoniy
darbuotojy. Tuo tarpu transporto sektoriuje 2014 m. dirbo 51,1 proc. visy jmoniy darbuotojy.

Transportas ir saugojimas (42,9 proc.) sudar¢ vieng i§ daugiausia sparciai auganciy inovaciniy
jmoniy. Tyrimo duomenimis transporto ir saugojimo jmoniy skaic¢ius 2014 m. buvo 6603vnt. Juose
dirbo apie 104 tukst. dirbanciyjy. Transportas ir saugojimas 2010-2012m. buvo viena i§ sparciai
auganciy imoniy (42,9) palyginti su visomis inovacinémis jmonémis (18.6proc).

Imonés veiklos plétra reikalauja aktyvios inovacinés veiklos, leidziancios jvairiapusiSkai
modernizuoti paslaugy teikimo struktiiras, tobulinti kuriamus produktus ir paslaugas, naudojamas
technologijas. 2010-2012m. tyrimo duomenimis, inovacing veiklg vykdé 30 procenty gamybos ir
paslaugy jmoniy. I§ jy 6,2 procento diegé tik technologines inovacijas, 13,1 procento — tik
netechnologines, o 10,7 procento — inovacine veiklg vykdé kompleksiskai — diegé ir technologines ir
netechnologines inovacijas. Taciau jy dalis palyginti su ankstesniais metais sumaz¢jo. Transportas ir
saugojimas technologiniai novatoriai pagal inovacijy rasj ir ekonomines veiklos rai§j 2010-2012m.
sudaré 7,2 proc. i§ jy produkto — 0,2 proc, proceso — 4,5 proc, ir produkto ir proceso — 1,9 proc.

Imoniy inovaciné veikla naujy paslaugy kiirimo arba tobulinimo srityje yra svarus instrumentas,
leidZiantis jmonéms gaminti auksStos pridétinés vertés produktus ar paslaugas, didinti jy apimtis ir
didinti savo jmonés konkurencinguma.

2010-2012m. naujus produktus ar paslaugas rinkai pateikeé 10,1 proc. visy jmoniy. Jy dalis,
palyginti su 2008-2010m. sumazéjo 2,6 proc. punkto.

Bendradarbiavimo inovacingje veikloje svarbg tiksliausiai apibiidina inovacijos apibréztis:
inovacija tai procesas, kuriuo norima jgauti prana§uma konkurencinéje kovoje, apjungiant mokslines,
technologines bei organizacines tendencijas ir darant pazangg paslaugy teikimo bei produkty
gamybos srityje. Todél bendradarbiavimas su jvairiomis mokslinémis, vieSojo sektoriaus
institucijomis ir verslo partneriais yra vienas 1§ svarbiausiy s€kmingos inovacinés veiklos veiksniy.
2010-2012 m. tyrimo metu paaiSkejo, kad daugeliui jmoniy inovacija vis dar buvo labiau vidinis
procesas, todél 53,6 procento imoniy, diegdami technologines inovacijas, rémési vidiniais resursais
ir neturéjo partneriy. Taciau 2012-2014 m. daugeliui inovaciniy jmoniy inovacijos tapo ne tik vidiniu

procesu. Vis déelto beveik pusei technologines inovacijas diegusiy jmoniy bendradarbiavimas,
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pasikeiciant praktika ir ziniomis su klientais, tiekéjais, konsultantais, $vietimo institucijomis,
garantavo s¢kmingg inovacing veikla.

Transporto sektorius bendradarbiavo dél inovacijy 97,7 proc. su Lietuvos jmonémis, 46,5 proc.
su kitomis Europos $alimis ir 20,9 proc. su kitomis Salimis. 2010-2012m. transportas ir saugojimas
pateiké 2 proc. nuo visy jmoniy produkto (prekés ar paslaugos) inovacijas. Transportas naujus
logistikos metodus rinkai pristaté 16,2 proc, o naujus operacinius procesus 24,6 proc.

Ekologinés inovacijos paremtos naujais gamybos procesais, naujomis technologijomis ir
paslaugomis, skatinanciomis vykdyti labiau aplinkg tausojantj versla. Taip pat Sios inovacijos padeda
optimizuoti verslg, mazinti iSlaidas, pastebéti augimo galimybes ir sustiprinti gerg jmoneés jvaizdj.
31,3 proc. transporto ir saugojimo veiklos jmoniy, diegusias technologines inovacijas, sieké
sumazinti iSmetamo anglies dvideginio (CO2) kiekj, kuris atsiranda dél jmonés vykdomos veiklos.

Inovacijas remia valstybé, nes tai lemia Salies ekonomikos augimg. Vienas i§ valstybés
finansinés pagalbos biidy yra negrazintiny paskoly teikimas per jvairias valstybés paramos ir ES
fondy programas. Valstybé taip pat padeda jmonéms gauti paskolas teikdama finansines garantijas.
Transportas ir saugojimas 2010-2012m. gavo 41,7 proc. finansing paramg i$ valdzios institucijy, o
2008-2010m tik 37,2 proc.

Apibendrinant galime teigti, kad inovatyviy jmoniy skaicius kiekvienais metais vis augo ir
2012-2014m sudaré 36 proc. NUO visy jmoniy. DidzZiausig sparciai auganciy inovaciniy jmoniy dalj
sudaré mazos jmonés. Transportas ir saugojimas (42,9 proc.) sudaré vienq is daugiausia sparciai
auganciy inovaciniy jmoniy. 2010-2012 m. tyrimo metu paaiskéjo, kad daugeliui jmoniy inovacija
vis dar buvo labiau vidinis procesas. Transportas ir saugojimas bendradarbiavo dél inovacijy 97,7
proc. su Lietuvos jmonémis, 46,5 proc. su kitomis Europos Salimis ir 20,9 proc. su kitomis Salimis.
Negrqzintiniy paskoly teikimas tai viena is valstybés finansinés pagalbos biidy per jvairias valstybés
paramos ir ES fondy programas. Valstybé taip pat padeda jmonéms gauti paskolas teikdama

finansines garantijas.

3.4. Duomeny analizés pateikimas
Pirmasis §io tyrimo uzdavinys buvo atlikti interviu su vadovu ir darbuotojais, kurio metu buvo
uzduodami aktuallis klausimai apie naujy paslaugy kiirimg ir vystyma. Interviu su vadovu ir
darbuotojais vyko 2016m. kovo 21- balandzio 6d. uzsakovo jmonés patalpose, Vytauto pr. 23-113

kabinetas. Susitikimo metu buvo uzduodami klausimai: (zr. 6 lentelé)

6 lentelé. Interviu klausimai (Sudaryta autorés)
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Eil.
Nr.

Tema

Klausimai

Naujy paslaugy
kiirimo ir vystymo
etapas

Bendriniai
klausimai

Kiek ilgai dirbate Sioje jmonéje?
Kokios Jisy pareigos? Uz ka Jis
atsakingas Siuo metu?

Projektavimo etapas

Klausimai apie
jmong

Kaip manote, ar dabartiné jmonés veikla
ir teikiamos paslaugos yra efektyvios?
Ar Jusy jmoné diegia inovacijas?
Kokios inovacijos buvo jdiegtos Jisy
organizacijoje per pastaruosius metus?
Kokios aplinkybés ar veiksniai stabdo
inovacijas Jusy imongje?

Ka Jis galvojate apie naujy paslaugy
kiirimg Jusy jmonéje?

Analizés etapas

Naujy paslaugy
ktrimas ir
vystymas

Ar vartotojai gali dalyvauti kuriant
naujas paslaugas? Ir kaip Jusy manymu
vartotojai gali dalyvauti projektuojant
naujy paslaugy kiirimg ir vystyma?

Kas yra svarbu kuriant ir vystant naujas
paslaugas?

iveikti arba kokius zingsnius Zengti tam,
kad tapty sékmingai naujas paslaugas
kurian¢ia jmone?

Analizés etapas

Naujy paslaugy
kiirimas ir
vystymas

inovacijose

Kas Jusy manymu yra
inovacijos?

Kaip galima naudoti inovacijas kaip
konkurencing strategija?

Kokios dar naudos Jisy manymu gali
turéti jmoné kuriant ir diegiant
inovacijas?

paslaugy

Analizés etapas

Logistikos
paslaugy samprata

Kokia Jisy nuomoné¢ apie naujy
paslaugy kiirimg ir vystyma logistikoje?
Ar jos reikSmingos logistinés veiklos
efektyvumo didinimui?

Kaip manote kokios galimybés ir
grésmes slypi sparciai augancioje
logistikos rinkoje?

Plétros etapas

Inovacijy
samprata

Kaip manote kas logistikos sektoriuje
laikoma inovacija?

Kokius didziausius sunkumus
1zvelgiate logistikos versle?

Plétros etapas

Inovacijos
logistikoje

Kokios yra svarbiausios
klititys logistikos sektoriuje?
Kaip kuriant ir vystant naujas paslaugas
inovacijos gali padéti logistikoje?

Kaip manote kokie pagrindiniai s€ékmeés
veiksniai kuriant inovacijas logistikoje?

inovacijy

Plétros etapas
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Interviu metu respondenty pirmiausia buvo klausiama kiek ilgai respondentai dirba jmonéje,

kokios pareigos ir uz ka yra atsakingi jmon¢je. Siais klausimais buvo norima iSsiaiSkinti ar

respondentai turi patirties dirbant su logistikos

paslaugomis, ir ar jie jmonéje prisideda kuriant ir

vystant naujas paslaugas. Visi respondentai atsaké, kad jmonéje dirba ilgiau nei 1 metus, ir su naujy

paslaugy kiirimu ir vystymu yra susije.

7 lentel¢je pateikiama informacija apie esama jmoneés veikla.

7 lentelé. Esama jmonés veikla

Tema Esama jmonés veikla
Pagrindinis Subkategorija Respondento teiginys
Zodis/kategorija
Imon¢ veikla Imonés veiklos efektyvumas | ,,<...> jmonés teikiamos paslaugos galéty biiti

efektyvesnés, nes Siuo metu yra jdedama per
daug zmogiSkyjy isStekliy, ta pati darbg galéty
atlikti ir mazesnis kiekis vadybininky.<..>*
(Resp.Nr.1)

,»<...> dirba efektyviai. IS klienty dar nesame
girdéje neigiamy atsiliepimy apie miisy
teikiamas paslaugas, konkurencingos kainos ir
kompetetingi darbuotojai puikiai sutaria su
klientais <...> ,,(Resp. Nr.2)

,»<..> veikla ir teikiamos paslaugos galéty biiti
pateikiamos efektyviau <...> ,,(Resp.Nr.3)

»<...> Efektyvumas nepakankamas. Triksta
disciplinos ir techniniy sprendimy. <...> (Resp.
Nr. 4)

Inovacijy diegimas jmong¢je

»<...> pati jmoné¢ nediegia jokiy inovacijy,
taCiau bendraujam su partneriais kurie savo
veikloje naudoja inovacijas, tokias kaip
navigacinés sistemos, sandé¢liuose kroviniai
zymimi lipdukais, turin€iais bar kodus <...> ,,
(Resp.Nr.2)

»<.>Jmoné¢ nediegia jokiy inovacijy <...>*
(Resp.Nr. 1.)

Inovacijy stabdymas jmonéje | ,,<..> jmoné yra uzsistovejusi ties pagrindine

veiklos sritimi (kroviniy ekspedijavimu) ir bijo
ar nezino ka dar pasitlyti klientui, ko panasSias
paslaugas sitlantys konkurentai neturi.*
(Resp. Nr. 1)

»<..> didziausias veiksnys kuris stabdo
inovacijas tai léSy trikumas. Taip pat
specialisty trilkumas, brangios technologijos.*
(Resp.Nr.2)
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,»<..> Néra tiek laisvy léSy <..> ,,(Resp.Nr.3)

»<..>Didziausia  klitis bty  jmonés
vadovybés valios trikumas iSbandyti naujus
sprendimus, naujas strategijas <..>,,

Naujy paslaugy kirimas | ,,<..>Naujos ar papildomos paslaugos imonei
padéty iSsiskirti i§ konkurenty esamoje
rinkoje ar net suformuoti naujg rinka, kurioje
tam tikrg laikg biity galima atlikti
monopolisty vaidmen;j <...>* (Resp.Nr.1)

jmong¢je

,»<...>Naujy paslaugy kiirimas pageidautinas,
bitinas, gyvybiskai svarbus <..>,, (Resp.Nr.
4)

,»<..> tai yra butina ir neiSvengiama norint
i8siskirti i§ konkurenty <...> “ (Resp. Nr.3)

Apibendrinant esama jmongés veikla (Zr. 7 lentelé) buvo iSskirtos keturios subkategorijos:
jmonés veiklos efektyvumas, inovacijy diegimas jmonéje, inovacijy stabdymas jmonéje ir naujy
paslaugy kiirimas jmonéje. Ekspertai jvertino, kad jmonés veikla galéty biiti efektyvesné, jmoné
nediegia jokiy inovacijy, anot eksperty <..> Personalo stoka, apyvartiniy lésy stygius, didelis
darbuotojy uzimtumas <...> trukdo jmonei dirbti efektyviau. Tac¢iau buvo vienas respondentas atsaké,
jog ,,<...> mepaisant nuozmios konkurencijos, jmonés teikiamos paslaugos dalinai yra efektyvios.
Esame stipriai isvyste pilny kroviniy gabenimus jiriniais konteineriais is Kinijos bei daliniy kroviniy
pervezimus Europoje. Turime pastoviy klienty ratg <...>*. Ta¢iau visi apklausti respondentai sutiko,
kad naujy paslaugy kiirimas jmonéje yra biitina salyga, norint tobuléti ir issiskirti i§ konkurenty ,, <..>
tai yra biitina ir neisvengiama norint issiskirti i§ konkurenty <.> ,, Sio darbo autorés nuomone,
imones veikla néra visiSkai efektyvi, labai didelg jtaka daro suvarzytas biudzetas ir kvalifikuoto
personalo stoka. Taciau norint toliau plésti versla, didinti kvalifikuoty darbuotojy skai¢iy bei pelna
biitina kurti naujas paslaugas, jas tobulinti ir vystyti.

8 lentel¢je pateikiama naujy paslaugy kiirimas ir vystymas.

8 lentelé. Naujy paslaugy kiirimas ir vystymas

Tema Naujy paslaugy kiirimas ir vystymas

Pagrindinis Zodis/kategorija Subkategorija Respondento teiginys

Naujy paslaugy kurimas ir | Vartotojy dalyvavimas kuriant | ,,<...> reikéty atlikti empirinj
tyrimg, o veéliau gal ir fokus
apklausag ir iSsiaiSkinti, ko
vartotojui triiksta, iSsiaiskinti
poreikius, suzinoty kas

vystymo samprata naujas paslaugas

46



palengvinty jy darbus <..> ,,
(Resp. Nr. 1)

<> iSsiaiskinti  klienty
nuomong, ar tai biity paklausi
paslauga <...> “ (Resp.Nr.3)

Naujy  paslaugy  karimo | ,,<..>  iSsiaiSkinti ar tokia
paslauga jau neegzistuoja ar
neegzistavo.. <.> Vystant
nauja paslaugg nereikéty pulti
investuoti 1 reklama,
dazniausiai inovatyvios
paslaugos pacios puikiai save
reklamuoja ,,i§ ltpy | lapas*
<..>“(Resp. Nr. 1)

svarbumas

»<..> labai svarbi vartotojy
nuomoné. Taip pat labai svarbu
pacios 1idéjos generavimas.
<..>“(Resp. Nr. 3)

o> iSsiaiskinti kokiy
poreikiy turi vartotojai.. <..>
jvertinti kas galéty jtakoti
vartotojy sprendimg  pirkti
nauja paslaugg <.> ,, (Resp.
Nr. 2)

IsSukiai kuriant nayjas | ,,<..> ISsiaiSkinti  klienty
poreikius <..>“ (Resp. Nr. 1)
paslaugas

,»<..> Bitina aplinkos analizg,
Jmonés naujy tiksly iSkélimas,
jmonés  vystymosi krypties
korekcija.<..>“ (Resp.Nr.4)

Ivertinus eksperty zinias apie naujy paslaugy kiirimq ir vystymgq (zr. 8 lentelé) buvo nurodytos
trys subkategorijos, pagal kurias galima teigti, kad vartotojai turi dalyvauti kuriant paslaugas, svarbu
i$siaiskinti jy nuomong, nes anot respondenty <...> kuriant naujas paslaugas klientas ir yra
svarbiausias <..>. Kuriant naujas paslaugas yra svarbu iSsiaiskinti vartotojy nuomong, kokiy
poreikiy vartotojai turi, ko jiems i8 tikryjy reikia. Taip pat yra labai svarbu orientuotis | tiksling rinka,
taip pat svarbu investicijos ir lankstus poziiris ,,<..>Pvz., jmoné gali uzsiciklinti ant vienos kazKurios

pervezimo krypties, ir ji bandys Ziit biit kazkq is to iSspausti, nors jei tas sunkiai seksis, o tuo tarpu
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kazkur Salia bus kita rinka su platesnémis galimybés, taciau nusistovéjes jmonés poZiiris neleis
bandyti kazkq naujo <..>*

Kuriant naujas paslaugas kiekviena jmoné susiduria su jvairiais i$§tkiais ir problemomis, UAB
,»A4U* darbuotojai mano, kad ,,<...> Naujos paslaugos turi generuoti jmonei aiskiq finansing naudg “
<..>ir<..> Pasiryzti tam ir skirti daugiau laiko <..>. Bet svarbiausiai reikia mokéti pazvelgti j viska
nestandartiskai ,,<...> Pvz., taip vadinami kompiuteriy hakeriai (jsilauzéliai) savo tiksly pasiekia
netipiniu mgstymu. Jie gali pabandyti padaryti su kompiuterine programa kazkq, apie kq né
nepagalvojo jos kiréjai, ir tokiu biidu priversti programgq elgtis kitaip. Lygiai tas pats yra ir
transporto paslaugy rinkoje. Reikia pazvelgti kitaip. <..>* Sio darbo autorés nuomone, Kklientas
dalyvauja, kuriant paslauga, kad bty aktyvus ir daug Zinantis bendro proceso dalyvis, kadangi
Siuolaikiniai klientai nori vis daugiau ir reikalauja indvidualiy paslaugy. Kai klientas aktyviai dalijasi
Ziniomis, informacija bei patirtimi jmonei tai atne$a daugiau naudos ir didesnés s¢kmeés. Kuriant
naujas paslaugas ir jas vystant reikia tiksliai zinoti, kokios paslaugos jau egzistuoja, ar jos paklausios,
i$sitirti rinkg.

9 lentelé apibiidina naujy paslaugy kiirimg ir vystyma inovacijose.

9 lentelé. Naujy paslaugy kiirimas ir vystymas inovacijose

Tema Naujy paslaugy kiirimas ir vystymas inovacijose
Pagrindinis Zodis/kategorija Subkategorija Respondento teiginys
Paslaugy inovacijos ,<.> Tai visiS8kai nauja

rinkoje ar patobulinta paslauga
<..>,,(Resp. Nr. 2)

,»<..> Tokios paslaugos kuriy
dar neteikia jokia kita jmoné, ar
bent jau jmoneé jisy Salyje ar
regione.<...>“ (Resp. Nr. 1)

,, <..> galima pavadinti tiek jau
esamy paslaugy tobulinima,
tiek ir naujy paslaugy diegima
ir vystyma.<..> ,, (Resp.Nr.4)

Inovacijos kaip konkurenciné |, <.>  pasitelkti  valdymo
Paslaugy kurimas inovacijose | strategija metodus, Zinias, atskleisti ir
pasitelkti tie savo, tiek ir
jmoneés darbuotojy kiirybinj
potencialg <..>“ (Resp. Nr. 2)

<> Nuolat naudojant
inovacijas  visada  iSliksi
konkurencingas.<..>*
(Resp.Nr.4)
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Nauda Kkuriant ir diegiant | ,,<..> Manau jmonéje jdiegus

inovacijas jdomig ir visuomenei naudingg
inovacija biity galima
susilaukti ziniasklaidos

démesio <..> ,,(Resp. Nr. 1)

,,<..> inovacijas biisi daznai
minimas kaip tobuléjantis, o tai
reiSkia, kad busi zinomas ir
patrauklus  kaip  paslaugy
tiekéjas.<..> , (Resp. Nr.4)

Istyrus eksperty Naujy paslaugy kiirimas ir vystymas inovacijose (zr. 9 lentel¢) nuostatas, buvo
i§skirtos trys subkategorijos: paslaugy inovacijos, inovacijos kaip konkurenciné strategija ir nauda
kuriant ir diegiant inovacijas. Galima teigti, kad visi ekspertai Zino kas yra paslaugy inovacijos <...>
Paslaugos, kurios dar néra sukurtos, arba néra pagristai siiilomos vienoje ar kitoje
Salyje/regione.<..> Visi respondentai sutiko, kad kuriant naujas paslaugas inovacijos kaip
konkurenciné strategija yra labai gerai <..> pasitelkti naujas Zinias, naujus valdymo metodus,
atskleisti ir pasitelkti tiek savo, tiek ir jmonés darbuotojy kiirybinj potencialg <..>. Taip pat inovacijy
nauda kuriant naujas paslaugas turi labai didele galig nes <..> inovatyvios jmonés reaguoja greiciau
i aplinkos pasikeitimus, sparciau modernizuojasi, operatyviau reaguoja j kainy kitimg <..>. Sio
darbo autoré sutinka su visy respondenty nuomone, ir pritaria, kad kuriant ir vystant naujas paslaugas
inovacijos kaip konkurenciné strategija yra labai svarbi nes inovacijos yra konkurencingumo, augimo,
pelningumo ir vertybiy kiirimo varomoji jéga.

10 lenteléje pateikiama logistikos paslaugy samprata.

10 lentelé. Logistikos paslaugy samprata

Tema Logistikos paslaugy samprata

Pagrindinis Zodis/kategorija Subkategorija Respondento teiginys

Naujy  paslaugy  kiirimas | ,,<..> naujy paslaugy kiirimas
reiSkia kad logistikos sektorius
vystosi, kad kroviniai vazZiuoja
ir teikiamos paslaugos atitinka
visus Europos standartus <..>“
(Resp.Nr.2)

logistikoje

,<.> Tai labai padidina
efektyvumag ir produktyvuma.
<..> (Resp.nr.1)

,,<..> atradus ni$g ir pateikus
inovatyvig paslaugg yra didelé

Logistikos paslaugy samprata | Galimybes logistikos rinkoje
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tikimybé jsitvirtinti rinkoje
<..>“ (Resp.Nr.1)

,»<.> Su augancia rinka galima
augti paciam <...> ,,
(Resp.Nr.4)

,»<...> pateikus inovatyvia
paslaugg yra didelé galimybé
i$siskirti ir biiti matomiems
logistikos paslaugy rinkoje
<..>, (Resp.Nr.3)

Grésmés logistikos rinkoje ., <..>metu logistikos rinka yra
smarkiai perpildyta, mazéja ne
tik kroviniy vezimo jkainiai,
bet ir jy pasiiila. Be to, véluoja
atsiskaitymai, atidedami
mok¢jimai, o tai labai
apsunkina verslo plétrg. <..>“
(Resp. Nr. 2)

,<..> Logistika yra labai jautri
ekonominéms krizéms.<..> ,,
(Resp.nr.4)

Ivertinus eksperty zinias apie logistikos paslaugy sampratg (zr. 10 lentel¢) galima teigti, kad
naujy paslaugy kiirimas neatsiejamas nuo jmoneés efektyvumo. Ekspertai yra gerai susipazing su
galimybémis <.> galimybés tai, kad vartotojams yra sudarytos galimybés nugabenti savo prekes j
bet kokj pasaulio krastq tam tikru metu <.>. ir grésmémis logistikoje <..> daugéja ir konkurenty,
kurie taip pat galvoja, kq pasiiilyti naujo vartotojams <..>. Sio darbo autorés nuomone, naujy
paslaugy kiirimas ir vystymas yra ekonominés pazangos forma, kuri yra nesulaikoma ir kuri lemia
paslaugy plétra. Technologijy sklaidg ir inovacijas, suteikia galimybiy plésti rinkas ir dalyvauti Ziniy
ir bei patirties mainuose. Galimybiy ir grésmiy logistikos sektoriuje taip pat yra labai daug. Nors
logistikos rinka ir yra perpildyta, daugéja vezéjy, kurie sitilo mazesnes kainas, taciau logistikos

sektorius turi daug galimybiy pléstis ir augti, zengti j naujas rinkas.
11 lentel¢je pateikiama inovacijy samprata pagal UAB* A4U* darbuotojus.

11 lentelé. Inovacijy samprata, pagal UAB ,,A4U* darbuotojus

Tema Inovacijy samprata

Pagrindinis Zodis/kategorija Subkategorija Respondento teiginys

,,<..> Kroviniy gabenimas
sunkiasvorémis masinomis be
vairuotojy <..>“ (Resp. Nr. 1)
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,»<..> Kroviniy gabenimas
bepilociais orlaiviais <..> ,,
(Resp.Nr. 3)

Sunkumai logistikos sektoriuje

»<.> Konkurenty gausa ir
sitlomy paslaugy mazuma
<..>,(Resp.Nr. 3)

,<..> Siame versle aplinkos
salygos labai greitai keiciasi,
reikia operatyviali
prisitaikyti<..>* (Resp. Nr. 4)

,, <..> transporto jmoniy darbas
uz bet kokiag kaing.<.>*
(Resp.Nr.2)

IStyrus respondenty zinias apie inovacijy sampratg (Zr.

11 lentelé¢) buvo isskirtos dvi

subkategorijos: inovacija logistikos sektoriuje ir sunkumai logistikos sektoriuje. Buvo i$siaiskinta,

jog ekpertai zino, apie inovacijas logistikos sektoriuje <..> vilkiky tobulinimas, modernios GPS

sistemos, sandéliy jrangos naujinimai, RFID kodai ir panasiai.<..>. Taciau kaip ir kiekvienas

sektorius, taip ir logistika susiduria su jvairiausiais sunkumais, tai: konkurenty gausa, transporto

imoniy darbas uz bet kokig kaing, sunku rasti lojaliy, iSsilavinusiy ir sékmingg patirt] turinéiy

darbuotojy ir kt. Mano nuomone, transporto sektorius viena dinamiskiausiy ir perspektyviausiy tikio

Saky, kur didelj vaidmenj vaidina inovacijos. Taciau pritariu ekspertams, kad logistikos sektorius

susiduria su daugybe sunkumu, nuo konkurenty gausos iki kvalifikuoty darbuotojy tritkumo.

12 lenteléje pateikiama inovacijos logistikoje pagal UAB ,,A4U* darbuotojus.

12 lentelé. Inovacijos logistikoje, pagal UAB ,,A4U* darbuotojus

Tema

Inovacijos logistikoje

Pagrindinis Zodis/kategorija

Subkategorija

Respondento teiginys

Inovacijos logistikoje

Inovacijy klititys logistikos
sektoriuje

»<..> klienty uZsistovéjimas
vienoje vietoje ir ne noras
kazka keisti<..>* (Resp.Nr.1)

»<..> per mazas inovacijy
finansavimas <..>,,(Resp.Nr.2)

Inovacijy pagalba kuriant

naujas paslaugas

<> supaprastinti

vadybininky, vairuotojy ir kity
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darbuotojy kasdienius

darbus<..>* (Resp.Nr.3)

,»<..> padidinti darbo sparts,
kokybe, sutrumpinti uzsakymy
apdorojimo laikg, padidinti
darby  apimtis  nekeiCiant
darbinio ploto <.>
(Resp.Nr.4)

»<..> Naujos paslaugos,
technologijos, procesai gali
prisidéti prie logistikos jmoniy
konkurencijos didinimo tiek
vietinése, tiek uzsienio rinkose.
<..>,(Resp.Nr.2)

Sékmeés veiksniai kuriant ,»<..> Informacijos rinkimas,
uzsienio pavyzdziy stebéjimas,
domgjimasis ko triksta
klientams, ko triiksta patiems
logistams, iSsiaiSkinimas, kas
palengvinty jy kasdienybg<..>*

inovacijas logistikoje

(Resp.Nr.1)
<> 1Soriné aplinka,
organizaciné struktiira,
informacijos sklaida <..>*
(Resp.Nr.2)
o> Dom¢jimasis

inovacijomis, jy sekimas,
bandymas pritaikyti logistikos
srityje, konsultavimasis su
kolegomis i$ uzsienio, kurie jau
turi patirties. <.> .
(Resp.Nr.3)

Istyrus eksperty zinias apie inovacijas logistikoje, buvo istirtos 3 subkategorijos: inovacijy
kliitys logistikos sektoriuje, inovacijy pagalba kuriant naujas paslaugas, inovacijy pagalba kuriant
naujas paslaugas. Visi respondentai teiké, kad svarbiausios inovacijy klititys logistikos sektoriuje
»<...> netinkama valdymo sistema, nepakankamas personalo nuovokumas, lésy stygius <..>. ,,
Taciau inovacijos logistikoje gali ne tik klitidyti, bet ir i§ jy gauti naudos ,,<...> supaprastinti
kasdienius darbus, sumaZzinti darbo laikq atliekant tam tikras operacijas <...> . Pagrindiniai veiksniai
kuriant inovacijas logistikoje yra iSoriné aplinka, doméjimasis inovacijomis, informacijos rinkimas,

rinkos analizé, diegimo sparta, ryZtingas personalas.
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Sio darbo autorés nuomone, logistikos pazanga neatsiejama nuo inovacijy, tadiau inovacijas
kurti kliudo jvairis dalykai tai: reikiamo finansavimo trikumas, esamos rinkos salygos, motyvacijos
trikumas, kvalifikuoty ir savo darbg iSmananc¢iy darbuotojy triikumas. Autoré pritaria ekspertams,
kad inovacijas jmonése bitina diegti, nes inovacijos padeda palengvinti darbuotojy darbg, pasiekti
geresniy darbo rezultaty ir gauti didesnés finansinés naudos.

Apibendrinant galime teigti, jog UAB “A4U” yra pasiruosusi nawjy paslaugy kirimui ir
vystymui jmonéje, darbuotojai ir jmonés vadovas yra suinteresuoti kurti naujas paslaugas jmonéje.
Respondetai yra susipaZine su naujos paslaugos kiirimo ir vystymo samprata, naujy paslaugy kitrimo
ir vystymo issukiais, su inovacijy svarba ir nauda kuriant naujas paslaugas bei jas toliau vystant.
Taip pat ekspertai zZino apie naujy paslaugy kiirimg ir vystymq logistikos sektoriuje, su kokiais

sunkumai gali susidurti logistikos paslaugas teikianti jmoné kuriant ir vystant naujas paslaugas.
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4. UAB ,,A4U“ NAUJU PASLAUGU KURIMO IR VYSTYMO MODELIS

Remiantis teorine ir interviu tyrimu buvo sudarytas UAB ,,A4U* naujy paslaugy kiirimo ir
vystymo modelis (7 pav.). Siame modelyje logiskai susieti keturi NP kiirimo ir vystymo etapai,
atitinkantys naujy paslaugy kiirimo ir vystymo modelio esmg bei tinkamai konkretintos modelio etapy
sudedamaosios dalys.

Pirmasis sitilomo modelio Naujy paslaugy ir vystymo nustatymo etapas tai naujos paslaugos
poreikio atsiradimas. Siame etape atsiranda naujos paslaugos kiirimo biitinybé jmongje. Ar tikslinga
naujg paslaugg diegti jmoné¢je ar ne.

Antrasis etapas grindziamas naujos paslaugos projektavimu. Siame etape generuojamos
naujy paslaugy idéjos (,Smegeny Sturmas®, klienty generuojamos id¢jos). Paskui idéjos jvertinamos,
atrenkamos ir sugeneruojamos. Taip pat Siame etape suformuluojamos naujy paslaugy kiirimo ir
vystymo strategijos ir tikslai, bei tobulinama sukurta naujy paslaugy koncepcija.

Treciasis etapas tai naujy paslaugy kiirimo ir vystymo analizé. Siame etape detaliai reikia
aptarti pasirinktg idéja, iSanalizuoti jmong bei joje jau esamas ir diegiamas inovacijas, bei esamag
rinka, kuriai tg naujg paslaugg norime pristatyti. Ivertinti naujy paslaugy galimus i$stkius. Ir priimti
sprendimg ar toliau projektuoti nauja paslaugg ar ne.

Ketvirtasis etapas tai naujy paslaugy plétra. Siame etape sukonkretinama verslo analizé ir
sprendimas projektuoti naujg paslaugg. Jo turinys toks: paslaugos detalizavimas ir apraSymas;
biudZzeto planavimas; personalo apmokymas; paslaugos iSbandymas ir jvertinimas; kokybés
reikalavimy tikslinimas.

Siame etape jvertinamos trys paslaugy i$skirtinés savybés:

e Neatsiejamumas, kuris reiSkia, kad ,,nejmanoma paslaugy atskirti nuo jy teikéjy —
Zmoniy ar jrengimy, jei paslaugas teikia darbuotojas, jis yra paslaugos dalis*

e Neatskiriamumas, kuris reiskia kad ir klientas dalyvauja tas paslaugas teikiant

e HeterogeniSkumas, reiskiantis, kad ta pati paslauga vienam klientui néra tokia pati kaip
kitam klientui.

Penktasis etapas tai naujy paslaugy plétros etapas. Vertinant, kaip diegiamos naujos
paslaugos, bitina iSsiaiSkinti klienty ir darbuotojy nuomone, apie naujgjg paslaugg. To pasekoje,
tikslinti naujy paslaugy kokybeés reikalavimus, nustatyti tobulintinus aspektus, siekiant pagerinti
naujos paslaugos efektyvuma klienty atzvilgiu. Todeél Sis etapas susideda i§ keturiy aspekty:
efektyvumo nustatymas, darbuotojy atsiliepimai, klienty atsiliepimai, tobulinty aspekty nustatymas.
Siame etape labai svarbus naujos paslaugos efektyvumo nustatymas, nes nauja paslauga, visa naujos

paslaugos diegimo laikotarpj gali biiti tobulinama.
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Sis modelis yra uzdaro ciklo, kuris reiskia, kad naujy paslaugy kirimas ir vystymas yra
nuolatinis procesas. Sis modelis yra papildytas komponentu Naujy paslaugy diegimo tikslingumas.
Sis aspektas, svarbus tuo, kad jmoné¢ turi nauja paslauga pagristi ekonominiais kriterijais, nes

busimos sgnaudos turi biiti ekonomiskai pateisinamos.

ey NP Jvertinimo tikslingumas

1. NP KURIMO IR 2. NAUJU PASLAUGU
VYSTYMO IMONEJE PROJEKTAVIMAS
NUSTATYMAS o .
e NP id¢jy generavimas
NE NP kiirimo ir TAIP e NP id¢jy jvertinimas
. vystymo e NP strategijos ir  tiksly
“ - formulavims
tikslingumas
¢ e NP koncepcijos sukiirimas ir
‘ tobulinimas
5. NAUJU PASLAUGU NE
DIEGIMAS
TAIP

e Efektyvumo nustatymas
e Darbuotojy atsiliepimai

e Klienty atsiliepimai
3. NAUJU PASLAUGU

e Tobulinty aspekty nustatymas R
uint aspekty nustatym ANALIZE

e Pasirinktos idéjos vertinimas
e Imongs analizé

e Rinkos analizé

fV W —

e Diegiamy inovacijy jmongje
4. NAUJU PASLAUGU ivertinimas
PLETRA e Sprendimas projektuoti

e NP detalizavimas ir apraSymas
e Biudzeto planavimas

e Personalo apmokymas NE
e Paslaugos  iSbandymas ir Plétros tikslingumas
Jvertinimas

e Kokybés reikalavimy tikslumas

TAIP

7 pav. Nauju paslaugy kiirimo ir vystymo modelis UAB ,,A4U*. (sudaryta autorés)
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Siekiant tinkamai jgyvendinti naujy paslaugy kiirimo ir vystymo modelj butina sekti naujy

paslaugy kurimo ir vystymo zingsnius. (8 pav.)

| 1. Aptarti naujy

paslaugy ktirimo 2 P?rzmrelzl_n.aujq 3. Surinkti
galimybes su | ‘ pasiragggt rl,:]rcl)mo | ‘ aktualig | . 4. Indentifikuoti
naujas paslaugas = o i)gtiio' B — informacijg i §ios = = tyrimy kryptis
kurianciais li%eratﬁr; srities eksperty

vadybininkais

i
(6. Pasirinkti naujy 5. I8analizuoti
8. I8analizuoti e paslaugy kiirimo naujy paslaugy
galimas pasekmes ir j TlioEkinttikeug lT ir vystymo j kiirimo ir
: : — ir strategijas — ; . :
galimus sprendimus parengiamyjy Vystymo
darby aprasa procediiras
10. Sudaryti naujy _ ‘ 12. Sudaryti
9. Indentifikuoti : paslaugy kiirimo ir J 11. ISanalizuoti | 5 | koncepcinj paslaugy
problemas — vystymo tyrimo — gautus rezultatus — kiirimo ir vystymo
plang modelj
Bl

13. Paskirstyti
biudzeta ir jtraukti
metinj plang

8 pav. Naujy paslaugy kiirimo ir vystymo Zingsniai. (sudaryta autorés)

Paslaugas teikianc¢ios logistikos jmonés verslo plétrai pagristi sudarytas keturiy susiety
komponenty modelis, leidZiantis kompleksiSkai jvertinti platy spektrg veiksniy, lemianciy skirtingy
verslo plétros alternatyvy tikslinguma.

Naujy paslaugy kiirimo ir vystymo modelio privalumai:

e Sutrumpina naujy paslaugy kiirimo laika ir i§laidas. Naudojant §] model; gali sutrumpéti
naujy paslaugy kiirimo ir vystymo jmonése laikas bei sgnaudos, nes poky¢iai kiirimo
pradzioje kainuoja maziau, nei jvedus paslaugg j rinka.

e [monés ir klienty sgveika. Modelis reikalauja vartotojy dalyvavimo ir leidzia jiems
sitilyti geresnes paslaugas, atsiranda grjZztamasis rySys. Vartotojai gali neiSreikStas
Zinias paversti iSreikStomis.

Tritkumai naujy paslaugy kiirimo ir vystymo modelio:

e Nepakankama analizé. Netinkamas planavimas, esamos padéties analizé, jmonés

galimybiy jvertinimas.
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e Naujy paslaugy kiir¢jo nesupratimas vartotojy tiksly. Nesusikalb¢jimas tarp jmonés
kuriancios naujas paslaugas ir vartotojo, kuris tomis paslaugomis naudosis.

e Perdidelis démesys vienam etapui. Démesys ribotam naujy paslaugy kiirimo ir vystymo
etapui gali atitraukti démesj nuo viso bendro modelio.

Naujy paslaugy kiirimo ir vystymo modelis bei jo eiga skirta UAB ,,A4U*“ jmonei padéti
efektyviau vykdyti naujy paslaugy kirimg ir vystymg, didinti produktyvumg. Siiilomo modelio
moduliné strukttra ir alternatyviy vertinimo metody pasirinkimo galimybé daro jj lanksciu, lengvai
adaptuojamu jvairiose paslaugy jmonése. Naudojant §j sitlomg model; lengviau vykdomas naujy
paslaugy kiirimo ir vystymo procesas, jie lengviau kontroliuojami. Sukurtas naujy paslaugy kiirimo
ir vystymo modelis labai daug démesio skiria naujy paslaugy kiirimo ir vystymo procesy
charakteristiky reguliavimui, o tai leidzia daryti biitinus pokycius konkreciame procese ir iSvengti

panasiy klaidy ateityje.
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ISVADOS

1. Moksliniy tyrimy pagrindu galima teigi, kad paslauga yra tam tikras veiklos produktas,

taciau iki Siol néra bendro apibrézimo, kokia veikla vadintina paslauga. Mokslingje literataroje

pagrindiniais paslaugos ypatumais nurodomas neap¢iuopiamumas ir nedalomumas, kaip prekyba

paslaugomis susijusi su jy gamyba ir neturi konkretaus pavidalo ir formos, jos negalima i$saugoti ir

transportuoti, ji yra kintancios kokybés. Sugebéjimas kurti ir vystyti naujas paslaugas, suprantamas

kaip daugialypé sistema, susidedanti i§ keturiy tarpusavyje susijusiy ir viena kit papildanciy

dimensijy: formalizuotas naujy paslaugy kiirimo procesas; sugeb¢jimas jsigilinti j rinka; naujy

paslaugy kiirimo strategija; patirtis bei gebéjimai naudotis informacinémis technologijomis.

Mokslininkai yra iSskyre 11 naujy paslaugy kiirimo ir vystymo etapy:

2. Logistikos paslaugos skirtstomos j 2 pagrindines veiklos rasis: elementarigsias

Idéjy kiirimas.

Idéjy atrinkimas — tikrinimas ir jvertinimas.
Idéjy atranka marketingo specialisty.
Naujos paslaugos koncepcijos tikrinimas.

Rinkos segmentavimas.

Numatomas paslaugos pozicionavimas, prognozavimas.

Kainos nustatymas, paskirstymo strategija.
Ilgalaikiy pardavimy apim¢iy prognozavimas.
Gamybos ir pardavimo galimybiy analizé.
Bandomojo marketingo atlikimas.

Paslaugos jvedimas j rinka.

ir

kompleksines paslaugas. Elementariosioms paslaugoms priskiriama kroviniy pakrova, iSkrovimas,

kroviniy saugojimas, perveZimas, risiavimas, informacijos rinkimas ir kt. Kompleksinés paslaugos

i§siskiria j bazines, pagrindines ir palaikancigsias. Logistikos paslaugoms priskiriama:

e Vezimas (fizinis transportavimas);

e Krovos darbai

e Saugojimas

e Transporto priemoniy ir kroviniy rengimas vezti

e Ekspedijavimo paslaugos

Naujy paslaugy kiirimg logistikoje galima charakterizuoti taip: nedalomos; kokybés

variacijos; ,,greitai gendantis®, naujos logistikos paslaugos negali biiti saugomos. Tac¢iau Siuo metu

nauja logistikos paslauga suprantama ne vien tik kaip krovinio gabenimas, bet ir kaip veikla, susijusi
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su krovinio paruoSimu veZzti (vezimo aptarnavimas). Naujy logistikos paslaugy kirimo ir vystymo
paklausa priklauso nuo: transporto riiSies iSvystymo (paslaugy bei infrastruktiiros); jos saveikos su
kitomis transporto ri§imis galimybiy (teisinés, technologinés ir organizacinés bazés); tarify; paslaugy
kokybés. Inovacijos kroviniy logistikoje taikomos itin placiai, nes optimizavus i§ paziiiros gana
sudétingg ir painy procesa, darbai atlickami greiciau. Naujy paslaugy kiirimo ir vystymo modelius
logistikoje galima suskirstyti j dalinius, vertinimo ir iSsamius modelius.

3. Tyrimas parodé¢, jog naujy paslaugy kiirimas ir vystymas yra svarbus UAB , A4U*
veikloje. Taciau, jmonés veikla néra visisSkai efektyvi, labai didele jtaka daro suvarzytas biudzetas ir
kvalifikuoto personalo stoka. Atlikta empiriné analizé parodé, jog norint toliau plésti verslg, didinti
kvalifikuoty darbuotojy skai¢iy bei pelng butina kurti naujas paslaugas, jas tobulinti ir vystyti.
Eksperty nuomone, klientas turi dalyvauti, kuriant naujg paslaugg, kad buty aktyvus ir daug zinantis
bendro proceso dalyvis, kadangi Siuolaikiniai klientai nori vis daugiau ir reikalauja individualiy
paslaugy. Kai klientas aktyviai dalijasi Ziniomis, informacija bei patirtimi jmonei tai atne$g daugiau
naudos ir didesnés sékmés. Kuriant naujas paslaugas ir jas vystant reikia tiksliai zinoti, kokios
paslaugos jau egzistuoja, ar jos paklausios, istirti rinkg. Atliktas tyrimas UAB ,,A4U* jmonéje
atskleidé, jog naujy paslaugy kirimas ir vystymas yra ekonominés pazangos forma, kuri yra
nesulaikoma ir kuri lemia paslaugy plétra. Technologijy sklaida ir inovacijos, suteikia galimybiy
plésti rinkas ir dalyvauti ziniy ir bei patirties mainuose. Nors logistikos rinka ir yra perpildyta,
daugéja vezéjy, kurie siiilo mazesnes kainas, taciau logistikos sektorius turi daug galimybiy pléstis ir
augti, Zengti | naujas rinkas. Empirinis tyrimas parod¢, jog transporto sektorius viena dinamiskiausiy
ir perspektyviausiy tkio Saky, kur didelj vaidmenj vaidina inovacijos. Taciau logistikos sektorius
susiduria su daugybe sunkumy, nuo konkurenty gausos iki kvalifikuoty darbuotojy trikumo. Visi
apklausti respondentai sutiko, kad kuriant ir vystant naujas paslaugas inovacijos kaip konkurenciné
strategija yra labai svarbi, nes inovacijos yra konkurencingumo, augimo, pelningumo ir vertybiy
kiirimo varomoji jéga. Sio tyrimo respondenty nuomone, ir logistikos sektoriaus paZanga
neatsiejama nuo inovacijy, taciau inovacijas kurti kliudo jvairiis dalykai tai: reikiamo finansavimo
trikumas, esamos rinkos salygos, motyvacijos trilkumas, kvalifikuoty ir savo darbg iSmananciy
darbuotojy trikumas, taciau visi ekspertai sutartinai pabréz¢, kad inovacijas jmonése biitina diegti,
nes inovacijos padeda palengvinti darbuotojy darba, pasiekti geresniy darbo rezultaty ir gauti didesnés
finansinés naudos. Remiantis teorine ir praktine analize galima teigti, kad sékmingiausiai tai galima
1gyvendinti taikant §io darbo pagrindu parengta naujy paslaugy kirimo ir vystymo modelj, kuris
detaliai pateiktas 4 skyriuje.

4. Siekiant optimaliai kurti ir vystyti naujas paslaugas, bitina taikyti naujy paslaugy
kiirimo ir vystymo modelj pritaikytg logistikos paslaugas teikianciose jmonése. Sukurtame naujy

paslaugy kiarimo ir vystymo modelyje logiSkai susieti keturi NP kirimo ir vystymo etapai,
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atitinkantys naujy paslaugy kiirimo ir vystymo modelio esm¢ bei tinkamai konkretintos modelio
etapy sudedamosios dalys. Pirmasis etapas tai naujy paslaugy kiirimo ir vystymo nustatymo etapas.
Antrasis etapas grindZziamas naujos paslaugos projektavimu. TreCiasis etapas tai naujy paslaugy
kiirimo ir vystymo analizé. Ketvirtasis - naujy paslaugy plétra. Penktasis etapas naujy paslaugy
jdiegimo etapas. Sis modelis yra uzdaro ciklo, kuris reiskia, kad naujy paslaugy kirimas ir vystymas
yra nuolatinis procesas. Sis modelis yra papildytas naujy paslaugy kiarimo tikslingumo
komponentu. Sis aspektas, svarbus tuo, kad jmoné¢ turi naujg paslaugg pagristi ekonominiais
kriterijais, nes biisimos sgnaudos turi biiti ekonomiskai pateisinamos. Naujy paslaugy kirimo ir
vystymo modelis bei jo eiga skirta UAB ,,A4U* jmonei padéti efektyviau vykdyti naujy paslaugy
kiirimg ir vystymq, didinti produktyvumg. Sitlomo modelio moduliné struktiira ir alternatyviy
vertinimo metody pasirinkimo galimybé daro ji lanksc¢iu, lengvai adaptuojamu jvairiose paslaugy

Jmonése.
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PRIEDAI

1 PRIEDAS. Interviu Nr.1

- Kiek ilgai dirbate Sioje imonéje?

- Sioje jimonéje dirbu beveik metus.

- Kokios Jusy pareigos? UzZ ka Jus atsakingas Siuo metu?

- Esu transporto vadybininkas. Siuo metu esu atsakingas uz kroviniy importa/eksporta su
vakary europos Salimis.

- Kaip manote, ar dabartiné jmonés veikla ir teikiamos paslaugos yra efektyvios?

- Manau, kad jmonés teikiamos paslaugos galéty buti efektyvesnés, nes §iuo metu yra
idedama per daug zmogiskyjy istekliy, ta patj darbg galéty atlikti ir mazesnis kiekis vadybininky.

- Ar Jusy ijmoné diegia inovacijas? Kokios inovacijos buvo idiegtos Jiusu
organizacijoje per pastaruosius metus?

- Imon¢ nediegia jokiy inovacijy. Per pastaruosius metus nebuvo idiegta jokia inovacija.

- Kaip manote, kokios aplinkybés ar veiksniai stabdo inovacijas Jiisy imonéje?

- Manau, kad jmoné¢ yra uZsistovéjusi ties pagrindine veiklos sritimi (kroviniy
ekspedijavimu) ir bijo ar nezino kg dar pasitlyti klientui, ko panaSias paslaugas siiilantys konkurentai
neturi.

- Ka Jus galvojate apie naujuy paslaugy kiirima Jusy jmonéje?

- Naujos ar papildomos paslaugos jmonei padéty iSsiskirti 1§ konkurenty esamoje rinkoje
ar net suformuoti naujg rinka, kurioje tam tikra laikg buty galima atlikti monopolisty vaidmenj, o
véliau uzimti veiklos pradidininko pozicija, nes labai greitai atsirasty daugybé konkurenty.

- Ar vartotojai gali dalyvauti kuriant naujas paslaugas? Ir kaip Jisu manymu
vartotojai gali dalyvauti projektuojant naujy paslaugy kiirima ir vystyma?

- Vartotojai ir jy nuomon¢ yra vienas svarbiausiy veiksniy kuriant naujas paslaugas.
ISsiaiSkinus ko nori vartotojas ir tik tada paleidus paslaugg ar produkta i rinka galima tikétis daug
didesnés paklausos, nei kad sukurti produkta ar paslauga, paleisti jj 1 rinkg ir tada tikeétis, kad
vartotojas uzkibs. Todé¢l reikéty atlikti empyrinj tyrima, o véliau gal ir fokus apklausg ir i$siaiskinti,
ko vartotojui triiksta, iSsiaiSkinti poreikius, suZinoty kas palenginty jy darbus, kokios paslaugos ar
papidlomos paslaugos teikty jiems papildoma nauda.

- Kas yra svarbu kuriant ir vystant naujas paslaugas?

- Svarbu iSsiaiSkinti ar tokia paslauga jau neegzistuoja ar neegzistavo, jeigu tokia
paslauga buvo sitiloma seniau, bet nepasiteisino, reikia i$siaiskinti kokios to priezastys, galbiit tiesiog
tame laikotarpyje vartotojas dar buvo nepasiruo$es vienai ar kitai inovacijai ir tiesiog §iuo metu ji jau
biity tinkama. Vystant nauja paslauga nereikéty pulti investuoti j reklama, daZniausiai inovatyvios
paslaugos pacios puikiai save reklamuoja ,,i$ liipy i lipas*.

- Kokius svarbiausius isStukius jmoné turi jveikti arba kokius Zingsnius Zengti tam,
kad tapty sékmingai naujas paslaugas kuriancia jmone?

- Visy pirma jmoné, jos vadovybe ir patys darbuotojai turi noréti kurti naujas paslaugas,
tuo patikeéti ir Zinoti kg jie gali pasitilyti kleintui. I$siaiskinti klienty poreikius ir pan.

- Kas Jusy manymu yra paslaugu inovacijos?

- Tokios paslaugos kuriy dar neteikia jokia kita jmoné, ar bent jau imoné jusy Salyje ar
regione.

- Kaip galima naudoti inovacijas kaip konkurencine strategija?

- Nezinau kaip tiksliai pasakyt ¢ia , bet jeigu inovacija tik pacioj jmonéj, bet kitur jau yra,
tai jsiskverbimo ] rinkg, o jeigu ta inovaicja yra apskritai visoj Salj pvz dar niekur neiSbandyta ir
nenaudojama, tai neZinau kaip ten vadinais, pamirSau. (juokiasi)
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- Kokios dar naudos Jiisy manymu gali turéti jmoné kuriant ir diegiant inovacijas?
Imonei jdiegus inovatyvig paslauga gai atsirasti papildomos darbo jégos poreikis, dél to biity
sukuriamos naujos darbo vietos ir keliamas bendras Salies darbingumo lygis. Dél to jmoné
turés socialiai atsakingos jmongs jvaizdj. Taip pat biity atkreiptas ziniasklaidos démesys, kas
reiSkia nemokama reklama.

- Kokia Jiisy nuomoné apie naujy paslaugy kiirimg ir vystyma logistikoje? Ar jos
reikSmingos logistinés veiklos efektyvumo didinimui?

- Sandéliavime $iuo metu naudojamos modernios apskaitos sistemos, galima tiksliau
viska suskaiCiuoti, rasti ir sekti, kada kokiy prekiy triiksta ir pan. Tai labai padidina efektyvuma ir
produktyvuma. Senovéje zmonés gabendavo krovinius arkliais, tia uztrukdavo labai ilgai, Siuo metu
krovinj i§ vieno pasaulio krasto j kita galima nugabenti per parg skairdinant Iektuvu.

- Kaip manote kokios galimybés ir grésmés slypi sparciai augancioje logistikos
rinkoje?

- Galimybés: atradus nisg ir pateikus inovatyvig paslaugg yra didelé tikimybé jsitvirtinti
rinkoje. Grésmés: Kaip jau pasakyta klausime logistiko rinka sparéiai auga, o tai reiskia, kad su lyg
kiekviena diena daugéja ir konkurenty, kurie taip pat galvoja, ka pasitlyti naujo vartotojams

- Kaip Jus galétumeéte apibudinti, kas yra inovacija?

- Tai lyg iSradimas, arba iSradimo panaudojimas tam tikroje srityje.

- Kaip manote kas logistikos sektoriuje laikoma inovacija?

- Kroviniy gabenimas sunkiasvorémis masinomis be vairuotojy.

- Kokius didZiausius sunkumus jZvelgiate logistikos versle?

- Gali buiti sunku rasti lojaliy, iSsilavinusiy ir sékmingg patirtj turin¢iy darbuotojy.
Zinoma galima darbinti ir jaunus studentus, tadiau tuomet reikia investuoti savo laika ir Zinias, tamkad
juos apmokinti. Tada seka kitas sunkumas, aip juos iSlaikyti imonéje, kg jiems pasitilyti, kad jie noréty
likti ir tobuléti esamoje jmongje ir neieSkoty kitos darbovietés ir nenoréty ,,iSplaukti j platesnius
vandenis*

- Kokios yra svarbiausios inovaciju kliiitys logistikos sektoriuje?

- Mano manymu tai bty klienty uzsistovéjimas vienoje vietoje ir ne noras kazka keisti,
1eskoti kazko naujo, kas galéty palengvinti jy kasdienius darbus ar/ir sutaupyti kasty.

- Kaip kuriant ir vystant naujas paslaugas inovacijos gali padéti logistikoje?

- Kaip ir min¢jau anksciau tai gali supaprastinti kasdienius darbus, sumazinti darbo laika
atliekant tam tikras operacijas. Taip pat nauja, inovatyvi paslauga gali susilaukti dielio atgarsio ir
padaryti didziule rekalmg jmonei neinvestuojant  pacia reklama.

- Kaip manote kokie pagrindiniai sékmés veiksniai kuriant inovacijas logistikoje?

- Informacijos rinkimas, uzsienio pavyzdziy stebéjimas, doméjimasis ko triksta klientams, ko
triksta patiems logistams, i$siaiSkinimas, kas palengvinty jy kasdienybe, uz kokig paslaugg jie sutikty mokéti
ir kiek moketi.

2 PRIEDAS. Interviu Nr.1

- Kiek ilgai dirbate Sioje imonéje?

- Sioje jmongje dirbu nuo jos jkiirimo, tai yra kiek daugiau nei 5 metus.

- Kokios Jiisy pareigos? Uz kg Jus atsakingas Siuo metu?

- Esu transporto skyriaus vadove. Esu atsakinga uz logistikos vadybininky tinkamga darba,
kuruoju krovinius, ieSkau naujy vezejy, bendrauju su klientais ir partneriais, tvarkau muitinés
formalumus, organizuoju kroviniy sandéliavima, draudziu krovinius, organizuoju finansinius
atsiskaitymus tarp siunt€jo ir gavéjo.
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- Kaip manote, ar dabartiné jmonés veikla ir teikiamos paslaugos yra efektyvios?
Kodél?

- Siuo metu daugelis logistikos jmoniy, nors ir stengiasi, negali uztikrinti aukstos
transportavimo kokybés savo klientams. Logistikos rinka yra labai perpildyta, didelé konkurencija,
dominuoja Zemos kainos taciau musy jmonés veikla mano manymu dirba efektyviai. IS klienty dar
nesame girdéje neigiamy atsiliepimy apie misy teikiamas paslaugas, konkurencingos kainos ir
kompetetingi darbuotojai puikiai sutaria su klientais. Mano manymu, teikiamy paslaugy kokybé
formuoja jmoniy jvaizdj, daro tiesioging jtaka veiklos efektyvumui, nors miisy jmon¢ yra maza, taciau
logistikos rinkoje jau yra zinoma, kadangi mes galime pasitlyti oro, juros ir zemés transporta.

- Ar Jiusy jmoné diegia inovacijas? Kokios inovacijos buvo idiegtos Jiisy

organizacijoje per pastaruosius metus?
Deja pati jmoné nediegia jokiy inovacijy, taciau bendraujam su partneriais kurie savo veikloje
naudoja inovacijas, tokias kaip navigacinés sistemos, sandéliuose kroviniai Zymimi lipdukais,
turinciais bar kodus, kuriuos nuskait¢ gauname aktualig informacija greiciau, taip yra palengvinamas
komunikavimas tarp miisy jmonés, klienty ir miisy partneriy.

- Kokios aplinkybés ar veiksniai stabdo inovacijas Jisy imonéje?

- Mano nuomone didZiausias veiksnys kuris stabdo inovacijas tai 1éSy triikumas. Taip pat
specialisty trikumas, brangios technologijos.

- Kg Jus galvojate apie naujy paslauguy kiirimg Jusy jimonéje?

- Labai teigiamai reaguoju, kadangi jau mingjau, kad logistikos rinka Siuo metu yra
perpildyta, tai naujy paslaugy kiirimas tik padés jmonei tobuléti ir konkuruoti su kitomis jau rinkoje
esan¢iomis jmonémis.

- Ar vartotojai gali dalyvauti kuriant naujas paslaugas? Ir kaip Jasy manymu
vartotojai gali dalyvauti projektuojant naujy paslaugy kiirima ir vystyma?

- Tikrai gali dalyvauti, kadangi kuriant naujas paslaugas klientas ir yra svarbiausias.

- Kas yra svarbu kuriant ir vystant naujas paslaugas?

- Kuriant naujg paslaugg kurios rinkoje dar néra svarbu iSsiaisSkinti kokiy poreikiy turi
vartotojai, kokios paslaugos reikia kad galéty juos tenkinti ar sukurta paslauga bus priimtina. Taip
pat svarbu jvertinti kas galéty jtakoti vartotojy sprendimg pirkti nauja paslauga, kurie jie iki tol
nesinaudojo. Reikia Zinoti kas gali lemti nesekme kuriant nauja paslauga, pavyzdziui kodél vartotojas
turéty pirkti bitent miisy paslaugas, o ne konkurenty, tai yra kokig problema sprendZia vartotojui ta
nauja paslauga, kaip vartotoja pasieks nauja paslauga, kokiy marketingo veiksmy reiks imtis, ar
imone¢ turi pakankamai iStekliy kurti naujg paslaugg ir jvesti jg i rinka.

- Kokius svarbiausius i$Siikius jmoné turi jveikti arba kokius Zingsnius Zengti tam,
kad tapty sékmingai naujas paslaugas kuriancia jmone?

- Manau visos jmongés siekia, kad jy paslaugos pasiekty keliamus tikslus. Tikslai gali buti
iSreiksti per planuojamas pajamas, pelna, per funkcinius tikslus, suformuoti imonés Zenklo jvaizdj ir
panaSius dalykus. Naujos paslaugos turi generuoti jmonei aiskig finansing nauda.

- Kas Jasy manymu yra paslaugy inovacijos?

- Tai visiSkai nauja rinkoje ar patobulinta paslauga. Tai galbiit gali biiti tiesiog dvi
paslaugos ar produktai sujungti j vieng arba jau esanti paslauga pritaikyta naujoje rinkoje. Mano
manymu, inovacijy svarbiausias bruozas kad paslaugy inovacija duoty realig ir apfiuopiamg naudg
Jmonei.

- Kaip galima naudoti inovacijas kaip konkurencine strategija?

- Kadangi logistikos verslo aplinka nuolat besikei¢ianti, vartotojy poreikiai auga,
inovacijos kaip konkureciné strategija jgauna didelj vaidmenj. Klausi kaip galima panaudoti
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inovacijas kaip konkurencing strategija? Manau, kad jmonés direktoriai turi nuolat dométis
inovacijomis logistikos sektoriuje, dalyvauti jvairiose konferencijose $ia tema, ir visa iSgirsta
informacija pritaikyti jmonése, taip pat turi pasitelkti naujas Zzinias, naujus valdymo metodus,
atskleisti ir pasitelkti tie savo, tiek ir jmonés darbuotojy kiirybinj potencialg.

- Kokios dar naudos Jisy manymu gali turéti jmoné kuriant ir diegiant inovacijas?

- Hmm. Dauguma logistikos jmoniy stengiasi neatsilikti nuo konkurenty ir teikti
i§skirtines paslaugas nei teikia jy konkurentai. Manau jmoné, kuri diegia inovacijas visada bus
auksCiau uz tas jmones kurios tiesiog teikia savo paslaugas. Nes jmonés norédamos islikti
konkurencingos, turi daryti daugiau nei tiesiog teikti paslaugas, kurios yra geresnés ir pigesnés nei jy
konkurenty. Mano manymu, inovatyvios imonés reaguoja greiciau j aplinkos pasikeitimus, sparciau
modernizuojasi, operatyviau reaguoja i kainy kitimg. Taip pat manau, kad jos dragsiau jgyvendina
naujy technologijy diegima.

- Kokia Juisy nuomoné apie naujy paslaugy kiirimg ir vystyma logistikoje? Ar jos
reikSmingos logistinés veiklos efektyvumo didinimui?

- AS visomis penkiomis uz naujy paslaugy kiirimg ir vystyma logistikoje. Kodél? Todé¢l,
kad naujy paslaugy kiirimas reiskia kad logistikos sektorius vystosi, kad kroviniai vaziuoja ir
teikiamos paslaugos atitinka visus Europos standartus. Naujy paslaugy kirimas yra vienas
svarbiausiy veiksniy skatinan¢iy jmoniy veiklos plétra. O vienas i§ prioritetiniy logistikos jmoniy
tiksly yra siekis betarpiskai gerinti savo veikla, visapusiskai didinti jos efektyvuma.

- Kaip manote kokios galimybés ir grésmés slypi sparciai augancioje logistikos
rinkoje?

- Pasakysiu, kad Siuo metu logistikos rinka yra smarkiai perpildyta, mazéja ne tik
kroviniy vezimo jkainiai, bet ir jy pasitla. Be to, véluoja atsiskaitymai, atidedami mokéjimai, o tai
labai apsunkina verslo plétra. O galimybés tai, kad vartotojams yra sudarytos galimybés nugabenti
savo prekes | bet kokj pasaulio krasta tam tikru metu. Sparciai auganti rinka jmonéms sudaro
galimybes nestovéti vietoje ir tobuléti, plésti savo veikla ne tik Lietuvoje bet ir uZsienyje.

- Kaip manote kas logistikos sektoriuje laikoma inovacija?

- Inovacijos logistikos sektoriuje mano manymu laikoma pavyzdziui vilkiky tobulinimas,
modernios GPS sistemos, sandéliy jrangos naujinimai, RFID kodai ir panasiai.

- Kokius didZiausius sunkumus jZvelgiate logistikos versle?

- Ko gero, bene didZiausias sunkumas §iuo metu mano nuomone, yra daugelio transporto
imoniy darbas uz bet kokig kaing. Néra ko stebétis, jeigu tokios transporto jmonés anksc¢iau ar véliau
bankrutuoja. Prie didziausiy sunkumy priskir¢iau ir kitg uzkreciamaja liga — neatsiskaitymas laiku uz
atliktas paslaugas. Kazkodél manoma, kad uZ transportavimo paslaugas galima atsiskaityti
paskiausiai. Taip pat kvalifikuoty darbuotojy trilkumas, net tik vadybininky bet ir vairuotojy.

- Kokios yra svarbiausios inovaciju kliiitys logistikos sektoriuje?

- Mano manymu, viena i§ didziausiy kliGéiy, su kuriomis tenka susidurti logistikos
Jmonéms, yra nepakanka,as finansavimas inovacijoms,

- Kaip kuriant ir vystant naujas paslaugas inovacijos gali padéti logistikoje?

- Inovacijos gali padéti skatinti jmonés augima. Naujos paslaugos, technologijos,
procesai gali prisidéti prie logistikos jmoniy konkurencingumo didinimo tiek vietinése, tiek uzsienio
rinkose.

- Kaip manote kokie pagrindiniai sékmés veiksniai kuriant inovacijas logistikoje?

- Inovacijos s¢kmingumas logistikos sektoriuje svarbiausi sékmés veiksniai mano
manymu yra iSoriné aplinka, organizaciné struktiira, informacijos sklaida. Manau logistikikos
Jmongés pirmiausia turéty atsizvelgti j tai, kokig inovacija ji nori diegti ir kam ji bus skirta. Nuo to
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priklausys mano manymu kokius veiksnius reikés labiau analizuoti, o kuriems skirti maziau démesio.
Taciau tai turi biiti daroma nuo pat pradziy, kad biity sukurta inovacija biity efektyvi ir atnesty naudos.

3 PRIEDAS. Interviu Nr.3

- Kiek ilgai dirbate Sioje imonéje?

- Nuo jmonés jsikiirimo, taigi nuo 2010-09-27

- Kokios Jiisy pareigos? Uz kg Jis atsakingas Siuo metu?

- Esu atsakingas uz personalo vadyba, rySiy palaikymag su esamais klientais. Kadangi
Jmon¢ néra didel€, tenka atlikti ir su buhalterija susijusius darbus, daryti pavedimus uz paslaugas ir
pan.

- Kaip manote, ar dabartiné jmonés veikla ir teikiamos paslaugos yra efektyvios?

- Manau, kad pati jmonés veikla ir teikiamos paslaugos galéty biiti pateikiamos
efektyviau, vadybininkai galéty jdéti daugiau pastangy.

- Ar Jusy jmoné diegia inovacijas? Kokios inovacijos buvo jdiegtos Jisy
organizacijoje per pastaruosius metus?

- Imoné nuo jsikiirimo pradzios aktyviai ieSko praktikanty. Pradéjome nauja projekta
imong¢je ir 2015 rugséji i darbg buvo priimta praktikanté i§ Vokietijos. Ji jne$é naujy spalvy imonéje,
ieSkojo naujy klienty Vokietijos, taip pat padéjo susitvarkyti su senais jmonés skolininkais i$
Vokietijos.

- Kokios aplinkybés ar veiksniai stabdo inovacijas Jiisy imonéje?

- Néra tiek laisvy léSy, kuriomis biity galima disponuoti ekspermentuojant ir bandant
diegti naujoves, kurios nezinia ar atsipirks ateityje.

- Kg Jus galvojate apie naujy paslaugu kiirimg Jusy imonéje?

- Manau, kad tai yra biitina ir neiSvengiama norint i$siskirti i§ konkurenty, pasiilyti tai,
ko negali niekas kitas, ar pasitlyti tai kiek kitaip, subtiliau ar pan.

- Ar vartotojai gali dalyvauti kuriant naujas paslaugas? Ir kaip Jiisy manymu
vartotojai gali dalyvauti projektuojant naujuy paslaugy kiirima ir vystyma?

- Musy paslaugy vartotojai daZniausiai yra juridiniai asmenys, taciau uz jy vairo sédi tie
patys fiziniai asmenys, kuriy nuomone¢ ir poreikiai yra labai svarbiis. Net ir tavo manymu sumanius
puikai inovacija, nuostabig paslauga, reikéty pirmiau jg patikrinti, iSsiaiSkinti kleinty nuomong, ar tai
biity paklausi paslauga, ar ji 1§ vis yra reikalinga ir tik tada paleisti j rinka. Kitu atveju tai gali biiti
visiSkas fiasko ir sanaudos skirtos naujos paslaugos kiirimui gali nueiti per niek.

- Kas yra svarbu kuriant ir vystant naujas paslaugas?

- Kaip ir min¢jau anksciau, naujos paslaugos kiirimo procese labai svarbi vartotojy
nuomoné. Taip pat labai svarbu pacios idéjos generavimas. Dar prie§ pateikiant paslauga
»bandytojams* reikéty ja patikrinti paciam, rimtai pagalvoti ar tokios paslaugos néra, apsidométi,
pamastyti ir tokia paslauga biity vertinga ir pan. Vystymo procese reikéty garsiai pasiskelbti apie
naujos paslaugos teikimg ir atskleisti visas gerasias jos teikiamas savybes. Gal bt Siek tiek investuoti
1 reklama.

- Kokius svarbiausius iSSukius jmoné turi jveikti arba kokius Zingsnius Zengti tam,
kad tapty sékmingai naujas paslaugas kuriancia jmone?

- Pasiryzti tam ir skirti daugiau laiko. Nebijoti padirbti ir po darbo valandy, ieskoti
inovacijy, bandyti jas pritaikyti praktiskai, trumpaiu tariant ne galvoti, o daryti. Reikia nusiteikti tam,
kad laiko indélis atsipirks negreitai, o gali ir visai neatsipirkti, ar bent jau ne pinigne forma.

- Kas Jisy manymu yra paslaugy inovacijos?

- Paslaugos, kurios dar néra sukurtos, arba néra pagrjstai siilomos vienoje ar kitoje
Salyje/regione.

- Kaip galima naudoti inovacijas kaip konkurencing strategija?
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- Nezinau kaip tiksliai atsakyti j Sitg klausimg (juokiasi)

- Kokios dar naudos Jisy manymu gali turéti jmoné kuriant ir diegiant inovacijas?

- Manau jmong¢je jdiegus jdomig ir visuomenei naudingg inovicijg biity galima susilaukti
ziniasklaidos démesio. Tai buty puiki jmonés reklama, tuo paciu parodydama ir kitas jmonéje
teikiamas palsaugas. Ir visa tai — nemokamai.

- Kokia Jiisy nuomoné apie naujy paslaugy kiirimg ir vystyma logistikoje? Ar jos
reikSmingos logistinés veiklos efektyvumo didinimui?

- Kazkada Siandien kasdien sutinkama euro paleté irgi buvo inovacija, o dabar be jos
neapsieina nei viena vienokias ar kitokias logistikos paslaugas teikianti jmoné. Visi kasdieniai darbo
jrankiai kazkada buvo inovacijos. Elementarus GPS siystuvas sumontuotas krovininiame
automobilyje palengvina vadybininko darba, jam nereikia skambinéti vairuotojui,jo trukdyti ir
klausinéti kur jis ir kada bus pakrovime/iSkrovime. Tai sutaupo daug laiko ir prideda tikslumo
planuojant laika.

- Kaip manote kokios galimybés ir grésmés slypi sparciai augancioje logistikos
rinkoje?

- Galimybés: pateikus inovatyvig paslauga yra didelé galimybe iSsiskirti ir biti
matomiems logistikos paslaugy rinkoje. Grésmés: dar nespéjus jsitvirtinti ir buti pastebétiems
siilomg inovatyvig paslauga gali nusikopijuoti didel¢, gerai Zinoma jmoné ir taip uzgos$ti mazg imone.

- Kaip Jus galétuméte apibudinti, kas yra inovacija?

- Kazko naujo iSradimas, ar patobulinimas.

- Kaip manote kas logistikos sektoriuje laikoma inovacija?

- Kroviniy gabenimas bepilociais orlaiviais.

- Kokius didZiausius sunkumus jZvelgiate logistikos versle?

- Konkurenty gausa ir siillomy paslaugy mazuma. Net ir didziausios jmonés Lietuvoje
neturi pasitlyti kazko tokio, ko kitos negali, délto mazoms jmonéms labai sunku i$siskirti.

- Kokios yra svarbiausios inovaciju kliiitys logistikos sektoriuje?

- Viena i§ didziausiy kliti¢ly, mano manymu, tai finansavimo stoka. Ypa¢ maZoms
Imonéms, finansavimas yra gyvybiskai svarbu, kad galéty vystyti inovacijas savo jmonése.

- Kaip kuriant ir vystant naujas paslaugas inovacijos gali padéti logistikoje?

- Jos gali supaprastinti vadybininky, vairuotojy ir kity darbuotojy kasdienius darbus,
priklausomai nuo to, kokia ta inovacija biity. Jos gali sumazinti reikiamg darbo jégos kiekj (pvz.
Autokaras ar linija) ir taip sumazinti kaStus. Arba kaip jau miné¢jau anksciau GPS imtuvai
sunkiasvoriuose automobiliuose, taip pat tachografai, kurie neleidZia iSnaudoti vairuotojy, jie
nevairuoja pavargeg, mieguisti ir dél to sumaz¢ja avaringumas.

- Kaip manote kokie pagrindiniai sékmés veiksniai kuriant inovacijas logistikoje?

- Domé¢jimasis inovacijomis, jy sekimas, bandymas pritaikyti logistikos srityje,
konsultavimasis su kolegomis i§ uzsienio, kurie jau turi patirties.

4 PRIEDAS. Interviu Nr.4

- Kiek ilgai dirbate Sioje jmonéje?

- Sioje jmong¢je dirbu neseniai.

- Kokios Jiisy pareigos? Uz kg Jis atsakingas Siuo metu?

- Esu atsakingas uz terminalo paslaugas, bandau j jmong jvesti sandéliavimo paslaugas.

- Kaip manote, ar dabartiné jmonés veikla ir teikiamos paslaugos yra efektyvios?
Kodél?
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- Efektyvumas nepakankamas. Truksta disciplinos ir techniniy sprendimy.

- Ar Jusy jmoné diegia inovacijas? Kokios inovacijos buvo jdiegtos Jusy
organizacijoje per pastaruosius metus?

- Negaliu atsakyti i §j klausima, nes tik neseniai pradé¢jau dirbti Sioje imonéje.

- Kokios aplinkybés ar veiksniai stabdo inovacijas Jiisy imonéje?

- Personalo stoka, apyvartiniy 1éSy stygius, didelis darbuotojy uZimtumas.

- Ka Jus galvojate apie naujuy paslaugy kiirima Jisy imonéje?

- Naujy paslaugy kiirimas pageidautinas, bitinas, gyvybiskai svarbus.

- Ar vartotojai gali dalyvauti kuriant naujas paslaugas? Ir kaip Jisy manymu
vartotojai gali dalyvauti projektuojant naujy paslaugy kiirimg ir vystyma?

- Klientai yra vartotojai. Visi poky¢iai dazniausiai daromi atlikus apklausas arba pagal
konkrecius klienty pageidavimus.

- Kas yra svarbu kuriant ir vystant naujas paslaugas?

- Svarbu Zinoti kokiy paslaugy $iuo metu triikksta rinkoje. Reikia teikti tokias paslaugas,
kurios yra aktualios ekonomiskai labiau i$sivysciusiose Salyse.

- Kokius svarbiausius iSSukius jmoné turi jveikti arba kokius Zingsnius Zengti tam,
kad tapty sékmingai naujas paslaugas kuriancia jmone?

- Reikalingi struktiriniai pakeitimai jmongje. Biitina aplinkos analizé, imonés naujy
tiksly i8kélimas, imonés vystymosi krypties korekcija.

- Kas Jasy manymu yra paslaugy inovacijos?

- Manau, kad paslaugy inovacijomis galima pavadinti tiek jau esamy paslaugy
tobulinima, tiek ir naujy paslaugy diegimg ir vystyma.

- Kaip galima naudoti inovacijas kaip konkurencine strategija?

- Nuolat naudojant inovacijas visada i$liksi konkurencingas.

- Kokios dar naudos Jiisy manymu gali turéti jmoné kuriant ir diegiant inovacijas?

- Naudodamas inovacijas biisi daznai minimas kaip tobul¢jantis, o tai reiskia, kad biisi
zinomas ir patrauklus kaip paslaugy tiekéjas.

- Kokia Jiisy nuomoné apie naujy paslaugy kiirima ir vystymg logistikoje? Ar jos
reikSmingos logistinés veiklos efektyvumo didinimui?

- Efektyvumas neatsiejamas nuo inovacijy. Logistika ne iSimtis.

- Kaip manote kokios galimybés ir grésmés slypi sparciai augancioje logistikos
rinkoje?

- Su augancia rinka galima augti paciam. Bet tuo paciu auga ir konkurety skaicius.
Logistika yra labai jautri ekonomonéms krizéms.

- Kaip manote kas logistikos sektoriuje laikoma inovacija?

- Bet kokj jmonés veiklos pasikeitimg galima laikyti inovacija.

- Kokius didZiausius sunkumus jZvelgiate logistikos versle?

- Siame versle aplinkos salygos labai greitai keiéiasi, reikia operatyviai prisitaikyti. O dar
geriau — keistis grei¢iau uz aplinka.

- Kokios yra svarbiausios inovacijy kliutys logistikos sektoriuje?

- Netinkama valdymo sistema, nepakankamas personalo nuovokumas, €8y stygius.

- Kaip kuriant ir vystant naujas paslaugas inovacijos gali padéti logistikoje?

- Inovacijos gali padidinti darbo sparta, kokybe, sutrumpinti uzsakymy apdorojimo laika,
padidinti darby apimtis nekeiciant darbinio ploto.

- Kaip manote kokie pagrindiniai sékmés veiksniai kuriant inovacijas logistikoje?

- Rinkos analizé, diegimo sparta, ryZtingas personalas.

5 PRIEDAS. Interviu Nr.5
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- Kiek ilgai dirbate Sioje jmonéje?

- Labas. Jei gerai pamenu, dirbu nuo 2013 m. balandZio ménesio.

- Kokios Jiisy pareigos? UZ ka Jiis atsakingas Siuo metu?

- AS esu Projekto Vadovas. Esu atsakingas uz juriniy konteineriy gabenimo paslaugos
plétojima. IeSkau naujy klienty, kurie turi poreikj gabenti vienokig ar kitokig produkcija jiiriniais
konteineriais bei tuo paciu palaikau santykius su esamais klientais, kurie jau naudojasi Sia misy
imonés teikiama paslauga.

- Kaip manote, ar dabartiné jmonés veikla ir teikiamos paslaugos yra efektyvios?
Kodél?

- Rinka Siuo metu tokiy paslaugy yra perpildyta. Ir vis dél to, manau, kad nepaisant
nuozmios konkurencijos, imonés teikiamos paslaugos dalinai yra efektyvios. Esame stipriai iSvyste
pilny kroviniy gabenimus jiriniais konteineriais 1§ Kinijos bei daliniy kroviniy pervezimus Europoje.
Turime pastoviy klienty ratg. Jy néra daug, bet jie mums lojaliis ir vertina miisy teikiamy paslaugy
kokybe.

- Ar Jusy jmoné diegia inovacijas? Kokios inovacijos buvo jdiegtos Jisy
organizacijoje per pastaruosius metus?

- Cia pirmiausia turééiau pasiaidkinti, kas biitent yra laikoma inovacijomis. Mano
vertinimu, tokiy dalyko Sioje jmoné¢je pastaruoju metu nebuvo.

- Kokios aplinkybés ar veiksniai stabdo inovacijas Jusy imonéje?

- Didziausia klititis biity jmonés vadovybés valios trilkumas iSbandyti naujus sprendimus,
naujas strategijas.

- Ka Jus galvojate apie nauju paslaugu karima Jiusy jmonéje?

- Manau, kad tai yra svarbus jmonés veiklos efektyvumo kélimo veiksnys. Turime
stiprinti savo pozicijg rinkoje, o tai gali leisti pasiekti naujy, mazai paplitusiy paslaugy pasitla. Kaip
pavyzdj, galiu paminéti kroviniy gabenimg gelezinkeliu. Nuo 2015 mety pabaigos miisy jmoné émé
teikti naujg transportavimo paslaugg gelezinkeliu 1§ Kinijos 1 Lenkijg/Lietuva. Pilnus konteineriy
gabenimas traukiniu yra nepalyginamai brangesnis nei jira, bet daliniy kroviniy gabenimas Zymiai
patogesnis. Dalinis krovinys atvyksta traukiniu i§ Kinijos i VarSuvg per 14 d., o jei ji reikia vezti |
Kaung, tai nuo VarSuvos iki Kauno apie 4 d. kelio. Taigi apytiksliai krovinukas 1§ Kinijos ; Kaung
traukiniu atvyksta per ~20 d., o tai yra grei¢iau nei juira ir tik savaite 1é¢iau nei léktuvu. Siek tiek
brangiau nei jiira, bet pigiau nei lektuvu. Puikus tarpinis variantas tarp jiiros ir oro.

- Ar vartotojai gali dalyvauti kuriant naujas paslaugas? Ir kaip Jiisy manymu
vartotojai gali dalyvauti projektuojant naujuy paslaugy kiirima ir vystyma?

- Zinoma, kad gali. Klientai teiraujasi: ar galime atveZti keliy transportu i§ Rusijos? Ar
galime plukdyti jira i§ Kinijos? Ar galime veZti traukiniu i§ Kinijos? Ar galime gabenti léktuvu |
Dubajy? Ar galime parduoti konteinerj? Ir t.t., ir pan. Kiekvieng kartg jy ,,ar galite...?* mums parodo,
ka mes galime ir ko reikia i8 tikryjy. Tai vienas 18§ biidy iSgirsti klienta.

- Kas yra svarbu kuriant ir vystant naujas paslaugas?

- Pirmiausia, tai yra svarbu orientuotis ] tiksling rinka. Pvz., jeigu a$ Zinau, kaip atvezti
krovinj i§ Kinijos ] Lietuvg per 20 d., tai su Sia galimybe a$ turiu supazZindinti biitent tas jmones,
kurios suinteresuotos itin skubiais prekiy/Zaliavy pristatymais i§ Kinijos. O ¢ia jau atsiranda tiksliniy
rinky duomeny baziy poreikis. Taip pat svarbu investicijos ir lankstus pozitris. Pvz., jmon¢é gali
uzsiciklinti ant vienos kazkurios pervezimo krypties, ir ji bandys Ziit but kazka iS to iSspausti, nors jei
tas sunkiai seksis, o tuo tarpu kazkur $alia bus kita rinka su platesnémis galimybés, ta¢iau nusistovéjes
Jmones pozitiris neleis bandyti kazka naujo.

- Kokius svarbiausius iSSukius jmoné turi jveikti arba kokius Zingsnius Zengti tam,
kad tapty sékmingai naujas paslaugas kuriancia jmone?
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- Sunku vertinti. Galblit tam reikia kurybiskumo, kazkiek naivumo, 0 svarbiausia —
mokeéti pazvelgti | viska kitaip, mastyti nestandartiSkai. Pvz., taip vadinami kompiuteriy hakeriai
(isilauzéliai) savo tiksly pasiekia netipiniu mastymu. Jie gali pabandyti padaryti su kompiuterine
programa kazka, apie ka né nepagalvojo jos kiiréjai, ir tokiu biidu priversti programa elgtis kitaip.
Lygiai tas pats yra ir transporto paslaugy rinkoje. Reikia pazvelgti kitaip.
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