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NUSERV modelio taikymas inovatyvios
paslaugos plétros procese

Straipsnyje nagrinéjamas NuServ modelis, t. y. paslaugos plétros ankstyvoje stadijoje modelis, ir jo taikymo
galimybés inovatyvios paslaugos diegimo procese. Aptariamas vidinés inovacijy plétros procesas, pristatomi
ji salygojantys veiksniai bei jvertinamas NuServ modelio tinkamumas inovatyvios paslaugos plétros procesui.
Sio tyrimo pagrindas - teoriné analizé, siekiant nustatyti inovatyvios veiklos plétros ir naujy, j rinka jvedamy
paslaugy, naujoviy diegimo proceso sasajas, aptariant NuServ modelio taikyma inovatyvios paslaugos plétros
procese. Antrepreneriska veikla remiasi greita reakcija j aplinkos poky¢ius, stichiska elgsena, ta¢iau paslaugos
diegimo stadijoje neatlikus giluminiy tyrimy, inovatyvi paslauga plétojasi itin sunkiai, neatnesa pageidaujamo
pelno, patiriami neplanuoti nuostoliai.

Raktiniai ZodzZiai: inovacijy plétros procesas, inovatyvios paslaugos plétra, NuServ modelis.

NuServ model for service development in the early stage and its application possibilities in the process of im-
plementation of innovative service is presented in this paper. The authors also discuss the process of internal
development of innovation, present the factors determining this process, and evaluate the feasibility of NuServ
model for the process of innovative service development. This research is based on theoretical analysis, which
aims at identifying the links between the development of innovative activities, new services introduced into
the market and the process of implementation of innovations. The paper discusses the application of the inno-
vative NuServ model in the process of development of an innovative service. Entrepreneurial activity is based
on the rapid reaction to changes in the environment, spontaneous behaviour, however, the service deployment
phase without abyssal research determines the slow development of the service, unexpected low budget and
unplanned losses.

Keywords: process of innovation development, development of innovative service, NuServ model.

lvadas

Tyrimo aktualumas. Nepaisant, kad va-
dybos teorijos evoliucionavo, tapo lengvai
pritaikomos ir orientuotos j verslo pro-
cesy valdyma, buvo sukurti jvairas tyri-
my modeliai, kuriais naudojantis galima

surinkti rezultatus, antrepreneriai vis dar
patiria nereikalingy islaidy, susidaranciy
dél pirmapradziy produkto ar paslaugos
diegimo tyrimy trikumo. Su $ia proble-
ma ypac susiduriama inovacinéje veiklo-
je, kai naujy, neisbandyty konkurencinéje
aplinkoje, produkty ar paslaugy jvertinimg
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rinkos salygomis bei perspektyvas sunku
prognozuoti nezinant aibés dedamuyjy.
V Giedraityté ir A. Raipa (2012) pazymi,
kad inovacinéje veikloje atsiranda kliti¢iy,
tokiy kaip esamos rinkos salygos, ziniy,
motyvacijos trikumas ir kt. Jvairs pro-
dukto ar paslaugos jvedimo j rinkg tyrimo
modeliai yra orientuoti j idéjy patikri-
nimo arba identifikavimo etapus, kuriy
metu i$aiSkinamos bei analizuojamos pro-
jekto plétros galimybés. Paslaugos plétros
proceso identifikavimo etapas ypatingas
tuo, kad dar ankstyvoje fazéje orientuoja
jmone, kokiy veiksmy reikia imtis, t.y. ar
vykdyti produkto ar paslaugos plétra.

Tyrimo problema. Daugelis verslo su-
bjekty neturi tinkamy Ziniy, kurios padé-
ty patikrinti inovatyvios paslaugos plétros
galimybes pirminése $io proceso stadijo-
se. Verslo subjektai tik numano, kokios
apimties pardavimy gali tikétis, kas yra
ruodiamos diegti paslaugos tiksliné gru-
pé, kokios investicijos yra reikalingos, kad
sukurta paslauga buty konkurencinga.
Spontaniskas elgesys, giluminés paslau-
gos plétros analizés nebuvimas salygoja
nereikalingas investicijas  paslaugy, ku-
rios neturi perspektyvy, plétra. Suvokiant
inovacinés veiklos plétros veiksnius bei
naudojant jvairius modelius, jvertinus pa-
slaugos plétros galimybes, verslo subjektai
gali tiksliau prognozuoti paslaugos plétros
mastus, reikalingus kastus, galima paslau-
gos testinuma, rinkos poreikj.

Problemos istyrimo lygis. Inovacijy
plétros procesg bei inovatyvios paslaugos
ir/arba produkto plétrg analizuoja gana
gausus burys uzsienio (Bailey, Neilsen,
1992; Liemens, Moenaert, 2000; La-
ger, Horte, 2002; Jayasimha, ir kt., 2007;
O’Sullivan ir kt., 2009; Bergfors, Larsson,
2009; Kleijnen ir kt., 2009; Duverger,
2012; Scutelnicu, Ganapati, 2012; Skaals-
vik, Johannessen, 2013; Melton, Hartline,

2013; ir kt.) ir Lietuvos mokslininky
(Strazdas, Bareika, 2011; BaleZentis, Zali-
maité, 2011; Strazdas, 2011; Liutkuteé, Vi-
jeikis, 2012; Stepanovas, Ostasenkovaité,
2013; ir kt.).

A. Lievens ir R. K. Moenaert (2000)
teoriskai ir empiriskai pagrindzia projek-
to komunikacijos pirmtakus ir pasekmes
naujy finansiniy paslaugy inovacijy pro-
ceso metu. Autoriai analizuoja komunika-
cija projekte, siekiant sumazinti novatoris-
ka neapibréztuma. T. Lager ir S.-A. Horte
(2002) atsizvelgia j inovacijy diegimo
proceso tobulinimo sékmés veiksnius
technologijy perdirbimo pramonéje. Re-
zultatai rodo, kad plétros proceso ir pro-
dukto karimo sékmés veiksniai skiriasi.
Autoriy teigimu, skirtumas tarp proceso
tobulinimo ir naujoviy diegimo proceso
sékmeés veiksniy rodo, kad yra poreikis
atskirti jvairaus pobudzio ir turinio pleé-
tros darbus. K. R. Jayasimha ir kt. (2007)
nagrinéja naujy produkty kirima ir naujy
paslaugy plétra, analizuodami kontaktiniy
darbuotojy reikalinguma. J. O’Sullivan ir
kt. (2009) pristato inovatyviy paslaugy tei-
kimo paramos modelj psichikos sveikatos
paslaugy teikimo sferoje. M. E. Bergfors ir
A. Larsson, (2009) pateikia naujg poziarj j
produkty ir inovacijy plétros procesa pra-
monés industrijoje, atskirdami produkty
ir procesy inovacijas, kai strukttirinis kin-
tamasis — centralizacija — yra lyginamas su
decentralizacija. M. Kleijnen ir kt. (2009)
analizuoja Ziniy karimg, naudojant mo-
biliuosius socialinius tinklus ir jy jtaka
ketinant panaudoti inovatyvias mobilias
paslaugas. P. Duverger (2012) tiria nepa-
tenkintus klientus, kaip $altinj inovatyvios
paslaugos idéjai formuoti. H. Skaalsvik ir
J.-A. Johannessen (2013) aptaria paslaugy
plétra ir paslaugy kairimo procesg bei pri-
stato Norvegijos pakrantés Voyage atvejo
tyrimo rezultatus.
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R. Strazdas (2011) nagrinéja produk-
to suvokimo problematikg kirybiniy in-
dustrijy jmoneése, i$skirdamas produkto
suvokimg ribojancius veiksnius bei gali-
mybes jj i$plésti; autorius remiasi varto-
tojo poreikio lygmeny, produkto materi-
alumo ir jo karimo proceso bei rezultato
pozitiriais. A. Balezentis ir M. Zalimaité
(2011) vertina inovacijy plétros veiksnius
Lietuvos inovatyviose jmonése, nustaty-
dami svarbiausius veiksnius, lemiancius
nedidele inovatyviy jmoniy dalj Salyje,
identifikuodami stiprig jtakg turincius
veiksnius, kurie stabdo jmoniy inovacing
veikla. A. Vai$noré ir M. Petraité (2011)
grindzia konceptualy vartotojy jtrauki-
mo | atviryjy inovacijy procesa modelj,
pristatydamos inovacijy proceso kom-
pleksiskumg ir galimus vartotojy vai-
dmenis saveikoje su verslo organizacija.
Pasak autoriy, modeliuojant vartotojy
jtraukimg | atviryjy inovacijy process,
tikslinga sujungti organizacijos inovacijy
modelj, inovacijy proceso stadija, ben-
drakiirimo tipa, vartotojo - organizacijos
saveikos tipg ir vartotojy vaidmenj ino-
vacijy procese. R. Liutkuté ir J. Vijeikis
(2012) nagrinéja Lietuvos inovacine sis-
tema, analizuoja Lietuvos padétj suminio
ir pasaulinio inovacijy indeksy aspek-
tu. A. Stepanovas ir K. Ostasenkovaité
(2013) vertindami inovatyviy projekty
problemg, akcentuoja inovatyviy projek-
ty plétros Salyje skatinimg, teigdami, kad
tam tikslui pasiekti itin svarbu tinkamai
parengti inovatyviy projekty daugiakrite-
rinio vertinimo modelj, kurio priimtinas
taikymas i$skirty maziausiai rizikingus ir
daugiausia naudos teikiancius inovaty-
vius projektus.

Kaip matyti i$ auksc¢iau aptarty moks-
lininky tyrimy tematiky, inovatyvios pa-
slaugos plétra analizuojama gana jvairiais
pjaviais ir itin jvairiuose kontekstuose.

Paslaugos plétros ankstyvoje stadijoje
NuServ modelis buvo pradétas nagrinéti ir
taikyti A. Shekar (2007). Sis modelis pir-
miausia buvo taikytas Naujosios Zelandi-
jos vietos savivaldybéje, norint istirti savo
kuriamy inovatyviy paslaugy potencialg.
NuServ modelj taikant verslo subjekty
plétros procesuose, jvairiapusiskai jver-
tinant pasiruosimg teikti paslauga, giles-
niais vartotojy tyrimais nustatant kuriamy
produkty poreikj rinkai, galima sumazinti
paslaugos diegimo kastus, kadangi nee-
fektyvi, neturinti potencialo paslauga net
nepradedama eksploatuoti. Modelio tai-
kymas ne viesyjy verslo subjekty veikloje
i$ esmés koreliuoja su viesyjy paslaugy
diegimo procesu, taciau moksliniuose ty-
rimuose tokiy sgsajy nebuvo pakankamai
ieskota. Taip pat $io tyrimo iskirtinumas
yra inovatyvios veiklos vykdymo konteks-
tas, kuris pasizymi itin didele rizika.

Tyrimo objektas - NuServ modelio
taikymas inovatyvios paslaugos plétros
procese.

Tyrimo tikslas - nustacius vidinés
inovacijy plétros procesa salygojanciy
veiksniy ir inovatyvios paslaugos plétros
sasajas, aptarti NuServ modelio taikyma
inovatyvios paslaugos plétros procese.

Tikslui pasiekti buvo suformuluoti $ie
uzdaviniai:

1. Nustatyti vidinés inovacijy plétros
procesa salygojanciy veiksniy ir inovaty-
vios paslaugos plétros sasajas;

2. Aptarti NuServ modelio tinka-
muma inovatyvios paslaugos plétros
procesui.

Tyrimo metodai. Siame straipsnyje
pristatomo tyrimo metodai - tarptauti-
nése duomeny bazése pateikiamy Lietu-
vos ir uzsienio autoriy darby inovacijy
plétros procesy bei inovatyvios paslaugos
ir/arba produkto plétros tematika apzval-
ga ir analizé. I$skyrus vidinés inovacijy
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plétros procesg salygojanciy veiksniy
ir inovatyvios paslaugos plétros sasajas
bei NuServ modelio elementus, atlikta
sisteminé analizé, implikavusi sinteze,
praplediant Zinias apie modelio taikymo
galimybes pradiniame verslo inovacijy
plétros etape.

Vidine inovacijy plétra
salygojantys veiksniai

Konkrecios jmonés ar organizacijos vi-
dinjame inovacijy jgyvendinimo mecha-
nizme sgveikauja daugelis subjekty, pra-
dedant savininkais, vadovais, specialistais
(technikai, technologai, finansininkai ir
kt.), baigiant — darbininkais. Kiekvienas i§
$iy subjekty ne tik atlieka tam tikras funk-
cijas (savo kompetencijos ribose) inovaci-
jos jgyvendinimo procese, bet ir daro tam
tikrg poveikij, salygojama vidiniy nuosta-
ty (Strazdas ir kt., 2003). Analizuojant §j
mechanizma iSryskéja organizacijos va-
dovybei keliamas uzdavinys - tai perso-
nalo nuostaty formavimo procesas, kuris
turi atvesti j galutinj tiksla, kitaip tariant,
turi bati sukurta specifiné inovacijoms
imli terpé - suformuotos ir perteiktos
teigiamos nuostatos personalui inovacijy
diegimo atzvilgiu. Inovacijy svarba orga-
nizacinéje veikloje tampa vis svarbesné,
nes jmonés, veikdamos nepalankiose ir
sudétingose konkurencijos salygose bei
norédamos islikti, privalo diegti naujoves
savo veikloje, pavyzdziui, akcentuoti savo
kuriamos prekés ar paslaugos unikalius
aspektus, kad skatinty konkurencingos bei
pelningos veiklos plétra. G. Volodkiené ir
kt. (2011) pabrézia, kad daugelis moks-
lininky inovacijas jvardija kaip esminj
konkurencinguma bei ekonominj augima
nulemiantj veiksnj, tac¢iau ne tiek pati ino-
vacija yra pagrindinis konkurencingumo

bei pazangos variklis — konkurencinguma
labiau lemia inovacijy specifiskumas bei
jy tikslingumas jas pritaikant.

Atlikty iSsamiy empiriniy tyrimy re-
zultatai padéjo identifikuoti produkto ar
paslaugos inovacijy sékme lemiancius
veiksnius (Brown, 1998; Heunks, 1998;
Holger, 2002; Kleinschmidt, Brentani, Sa-
lomo, 2007; Cooper, 2008, 2012; Zavads-
kas, 2008; Gammoh, Voss, Skiver, 2011;
Strazdas, 2011; ir kt.). Apibendrinus atlik-
ty tyrimy rezultatus, i§ esmés galima iden-
tifikuoti tuos pacius faktorius, kurie lemia
sékmingg inovatyvios konkurencingos
paslaugos ar prekés ekspansijg rinkoje.
Vienas i§ pagrindiniy i$skiriamy inova-
cine veiklg lemianciy veiksniy yra organi-
zaciniai veiksniai. F. J. Heunks (1998) keélé
keleta hipoteziy, kad inovacinés veiklos
startui jtaka daro lankstumo ir kontrolés
sintezé organizacinéje kultiroje (orien-
tacija i ateitj, i lyderystés bruozy raiska,
aukstas i$silavinimo lygis ir pasitikéjimas
savimi). Anot E. K. Zavadsko (2008), or-
ganizaciniai veiksniai apima diversifi-
kuotos komandos jtraukima j inovacine
veiklg, komandos ir jos vadovo autono-
mijos lygi. Kompetentingos komandos
daro tiesioginj poveikj inovatyvios veiklos
plétrai bei sékmingam tarpfunkciniam
komunikavimui.

Organizacinés charakteristikos svarba
inovatyvios veiklos vykdymo plétrai yra
glaudziai susijusi ir su strateginiais veiks-
niais, kuriy raiska koreliuoja su jmonés
veiklos akcentais tinklaveikose, regioninio
ir globalaus bendradarbiavimo skatinimo,
atsakingo bei pagrjsto jmonés strateginio
plano parengimu (Brown, 1998). Verslo
strategijy svarbg itin padidino susidomeé-
jimas inovaciniais procesais jmonése na-
cionaliniu ir regioniniu lygmeniu (Wer-
ker, Athreye, 2004; Doloreux, Shearmur,
2013). Inovatyvig veikla plétojanti jmoné
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privalo j savo strateginius planus jtraukti
naujy produkty ar paslaugy karimo pro-
gramg, kuri jmonés darbuotojus orien-
tuoty j ilgalaikius tikslus, buty susieta su
bendrais jmonés tikslais (Kleinschmidt ir
kt., 2007; Cooper, 2008).

Lyderystés svarba inovacinés veiklos
vykdyme atsiskleidzia per aukstesniojo
lygio vadovy dalyvavimo veiksnius. Sé-
kmingas procesy koordinavimas, reikia-
my istekliy uztikrinimas, materialusis ir
moralinis rémimas daro tiesioginj poveikj
inovatyvaus produkto ar paslaugos kon-
kurencingumo bei validumo didéjimui
(Yan, Yan, 2013). Teisingos inovacinés
veiklos krypties nustatymas, vadovau-
jancio personalo ir pavaldiniy sutarimas
sumazina rizikg patirti nereikalingas islai-
das, uztikrina gerg organizacinj klimata.

Imonés kultiiros veiksniai, turintys jta-
kos jmonés inovacinés veiklos vykdymui,
yra itin glaudziai susije su intelektualaus
zmogiskojo kapitalo kiekiu organizacijoje
(Hormiga ir kt., 2011). Intelektualus, i$si-
lavings ir verzlus personalas yra pagrindi-
né dedamoji nuolatiniy pokyciy procese.
Imonés vadovy sprendimas | inovatyvig
veiklg jtraukti personala, daznai tampa
faktoriumi, lemianciu jvairiy idéjy, kary-
biniy salygy atsiradima.

Padidinta inovatyvios veiklos realiza-
cija, iSoriniy istekliy prieinamumo didi-
nimas, inovacinés veiklos tapimas prio-
ritetine, tikslingas strateginiu planavimu
paremtas darbas, siekiant gauti didesnj
pelna, materialiuosius veiklos rezultatus,
veikla, paremta giluminiais vartotojy tyri-
mais, marketingo sprendimai, orientuoti
j paslaugos vartotojg, sudaro produkty ar
paslaugy inovacijy kiirimo proceso veiks-
nius (Berends ir kt., 2014). I§samios ana-
lizés, | komercinio patrauklumo formavi-
ma orientuotos veiklos identifikuoja $ia
grupe apibendrinancius inovacijy kirimo

veiksnius, kurie tarpusavyje sgveikaudami
sudaro darny inovacinj procesa.

Pasak R. Strazdo (2011), kuriant pro-
dukto inovacijas, svarbu suvokti, kad
produktas susideda i§ dviejy pagrindiniy
elementy - proceso ir jo rezultato. Sis
procesas, V. Domarko ir V. Juknevicienés
(2010) teigimu, lemia naujy produkty,
paslaugy ar praktikos jsisavinimg orga-
nizacijoje. Inovacijy karimo veiksniai
tiesiogiai koreliuoja su inovacinés veiklos
projektiniu ciklu ir i§ esmés atspindi ino-
vatyvaus produkto ar paslaugos karimo
procesa. Inovacinés veiklos ciklas dazno
inovacijas nagrinéjancio mokslininko yra
analizuojamas per vadybine prizme, is-
skiriant esmines, standartines ciklo deda-
masias: poreikio ir galimybiy formavima,
inovacinio projekto parengima ir eksploa-
tacijos pradzig (zr. 1 pav.).

Visos trys inovacinés veiklos projekti-
nio ciklo fazés tarpusavyje glaudziai susi-
jusios. Priémus paslaugos arba produkto
projekto jgyvendinimo sprendimg, ku-
riama pagrindiné bazé idéjai jgyvendinti.
Igyvendinimo fazéje jvertinami kastai ir
priimami techniniai bei Zmogiskyjy is-
tekliy sprendimai, kurie reikalingi idéjai
realizuoti. Reik$éminga tai, kad eksplo-
atacijos fazéje atliekamas stebéjimas ir
korekcijos, lyginant projektinius skaicia-
vimus ir praktinius rezultatus, paaiske-
jusias nejvertintas ir naujas aplinkybes.
Svarstymas, idéjy jvairové, idéjy atranka,
karybingumas, strategija, inovacijy pla-
nas - Seéi tarpusavyje glaudziai susije ir
vienas kitam jtakg darantys aspektai, ne-
atskiriami inovaciniy procesy atributai,
kuriy rezultatas - gimsta inovacijos ir
priimami inovacijy jgyvendinimo spren-
dimai (Domarkas, Juknevic¢iené, 2010).
Siame procese pabréziamas reik§mingas
projektinio mastymo, projektavimo vai-
dmuo (Bradley, 1969; Dougherty, 2004;
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Poreikio ir galimybiy
formavimas

Inovacijy
identifikavimo fazé:

Galimybiy tyrimai
Ikiprojektiniai tyrimai
Projektiniai tyrimai
Specialiis tyrimai

Inovacinis projektas

Eksploatacijos fazé:

Analizé
Ekspansija

Igyvendinimo fazé:

Aptarnavimas
InZineriniai sprendimai

A

Pakeitimai
Grazinimas
Koregavimas

Eksploatacijos pradzia

Valdymo sprendimai
Personalo sprendimai
Mokymas

1 pav. Inovacinés veiklos projektinis ciklas

Saltinis: sudaryta pagal A. Jakubavitius ir kt. (2008).

Wieczorek, Hekkert, 2012; Moenkemeyer
ir kt., 2012; ir kt.).

Vienas i§ pagrindiniy sékmingo pro-
jekto veiksniy yra zmogiskyjy istekliy
parinkimas ir sutelkimas bendram tikslui
(Stulgiené, 2011). Projektinis mastymas
leidZzia organizacijai efektyviau valdyti
procesus, paskirstyti jégas bei panaudoti
galimybes. Tadiau jspéjama ir apie masty-
mo apribojimo $ablonus, kurie gali truk-
dyti generuoti naujas zinias, pavojy (van
Mierlo ir kt., 2010). Zmogiskyjy istekliy
karybinio potencialo panaudojimg ribo-
jantis $abloniskumas drauge gali salygoti
ir didesnes laiko sgnaudas, kuriy prirei-
kia korekcijoms, kai iSryskéja projekto
trakumai.

Rinkoje visuomet vyksta stipras, di-
namiski poky¢iai, o globali konkurencija
itin spaudzia jmone. Laiko faktorius yra
vienas svarbiausiy veiksniy, lemianciy
kova uz idealig pozicijg rinkoje. Be to,
esant kompleksinei rinkos aplinkai, labai

greitai prarandama orientacija. Kaip teigia
B. Wordenweber ir W. Wickword (2008),
sékme garantuoja nauji produktai ir pa-
slaugos, kurie tenkina iki tol nezinomus
vartotojy poreikius, i$siskiria unikaliomis
savybémis ir yra pazangesni, palyginus su
konkurentais. Ta¢iau ne tik $iy unikaliy
savybiy sukiirimas garantuoja jmonei sé-
kme. Lemiamas rodiklis yra laikas, kuris
buvo skirtas $iy charakteristiky identifi-
kavimui ir efektyviam panaudojimui.
Vidiné inovacijy plétra (angl. Innova-
tion Bootstrap) yra metodas, skirtas tam,
kad inovacijy vadovai per trumpiausia
laikg suteikty skaidrumg projektams, pro-
duktams ar paslaugoms (Zr. 2 pav.).
Metodas yra labiausiai tinkamas tiems
inovacijy vadovams, kurie ateina j nauja
jmone. Nuolatiniy poky¢iy laikais, kai
jmoné vis dazniau kuria ir pristato nau-
jus produktus ar paslaugas, didéja inova-
cijy valdymo kompleksiskumo poreikis.
Tam reikalinga labai tiksli konkurencijos,
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Saltinis: B. Wordenweber ir W. Wickword (2008).

turimy istekliy, pagrindinés jmonés kom-
petencijy ir silpnyjy bei stipriyjy pusiy
analizé. Vidinés inovacijy plétros meto-
das atsizvelgia j §j procesa. Remiantis re-
zultatais galima suformuoti pagrindine
plétros koncepcija, i kurig atsizvelgiant
gali buti nustatyti ir jgyvendinti strategi-
niai tikslai.

NuServ modelio taikymas
inovatyvios paslaugos plétros
procese

Mokslinéje literatiroje  nagrinéjamas
paslaugos inovacijos fenomenas daznai
mokslininky (Brodtrick, 1998; Fisk, 2010;
Cooper, 2012; Mohanty, Kar, 2012; ir kt.)
yra apraSomas proceso, darnios eigos me-
todu, kuomet jmoné, kurdama inovatyvia
paslauga turi pereiti konkrecias fazes, kad
iSplétoty idéjg, pasitikrinty potencialig

rinkg, sumodeliuoty paslauga, bent jau
preliminariai suskaiciuoty reikiamus pa-
slaugos realizavimo kastus, aprasyty jos
funkcionaluma bei | rinkg iSleisty pa-
slauga, dél kurios sékmés bty uztikrinta.
3 pav. yra pateikiami du skirtingi pozia-
riai. Lyginant $iuos abu pozitrius, keletas
paslaugos plétros stadijy sutampa, taciau
pirminés stadijos issiskiria detalumu: vie-
na mokslininky grupé primines stadijas
apibendrintai jvardija kaip paieska, ly-
ginima, o kita grupé - i$skiria ypatingai
akcentuoja strategijos formulavimo bei
idéjy generavimo stadijas.

Remiantis A. Shekar (2007) ir iSanali-
zavus mokslinius darbus, nagrinéjancius
procesing inovatyvios paslaugos plétra,
galima identifikuoti ankstyvasias jmonés
pasiruo$imo vykdyti inovatyvios paslau-
gos plétra stadijas. Mokslinéje literataroje
nustatytas procesas yra suformuotas kaip
koncepcinio modelio pagrindas, kuris
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Saltinis: A. Shekar (2007), p. 7.

apibudina paslaugos plétra, ypatingai ak-
centuodamas paslaugos karéjy komanda
ir vartotojo poziirj.

Jvertinus egzistuojancius modelius,
batina pazymeéti, kad juose néra pakan-
kamai placiai jvertinta jmonés, jos dar-
buotojy ir vartotojy integravimo j procesa
ankstyvojoje stadijoje reik§mé. A. Shekar
savo moksliniuose tyrimuose analizuoja
Naujosios Zelandijos vietinei savivaldy-
bei sukurtg ir patikrinta paslaugos plétros
modelj NuServ (zr. 4 pav.), kuris gali bati
sékmingai naudojamas ir privaciame vers-
le. Naujosios Zelandijos vietos savivaldy-
bé, siekdama istirti savo kuriamy inova-
tyviy paslaugy potenciala, jvairiapusiskai
jvertino savo pasiruo$ima teikti paslauga
ir gilesniais vartotojy tyrimais nustaté
kuriamy produkty poreikj rinkai. Jmoné,
kurianti ir plétojanti inovatyvia paslauga,
privalo dar ankstyvose stadijose nustatyti

savo pasiruo$ima ir galimybes sékmingai
jeiti j rinkg. Koncepcinis ankstyvosios pa-
slaugos plétros stadijos NuServ modelis,
lyginant su kitais modeliais, atskleidzia
etapy specifika: numato vartotojo, kaip
kritiko, role, atskleidzia jmonés zmogis-
kyjy istekliy, kurie prisidés plétojant pa-
slaugos idéjg, svarba. Taip pat $is modelis
vizualiai parodo paslaugos plétros valdy-
mo process, atskleidzia pirminiy stadijy
svarbg. A. Shekar (2007) teigimu, paslauga
galima iSvystyti ir nepraéjus pradiniy sta-
dijy, taciau tokiu atveju bus praleidziami
esminiai dalykai, o jmoné ateityje gali su-
sidurti su nenumatytomis problemomis,
t.y. nenumatytais papildomais kastais, ne-
prognozuojama vartotojy elgsena ir pan.
Sis modelis padeda suformuoti sisteminj
poziirj taip sumazinant projekto nesé-
kmeés rizika, iSvengti chaoso projekto pleé-
troje, neracionaliy islaidy ar netikslingy
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Saltinis: A. Shekar (2007), p. 15.

pastangy plétojant projekta. Kaip teigia L.
J. Menor ir kt. (2002), naujy paslaugy pleé-
tros valdymas tapo svarbia konkurencin-
gumo problema daugelyje verslo sriciy, o
tokiy inovacijy taikyma nagrinéja ne vie-
nas autorius (de Jong, Vermeulen, 2003;
Posselt, 2011; ir kt.). Ilgameciai uzsienio
ir Lietuvos mokslininky tyrimai atsklei-
dé vieSojo ir privataus sektoriy valdymo
panasumus, todél vis dazniau metodai,
kurie buvo taikytini tik privac¢iame sek-
toriuje, imami taikyti ir diegiant vie$gsias
paslaugas. I$ esmés vieSojo sektoriaus ir
privacios organizacijos skiriasi rinky, su
kuriomis saveikauja, aspektu, tac¢iau siekia

to pacio tikslo — efektyviai panaudoti tu-
rimas léSas, protingai investuoti kuriant
tolimesnes paslaugas, ple¢iant turima pas-
laugy ir produkty infrastruktira.
Konkrec¢iau detalizuojant § modelj,
aprasant kiekvieng paslaugos plétros eta-
pa, modelio dedamasias, yra i$skiriamos
ankstyvojoje stadijoje vykdytinos veiklos
ir sprendimai, kuriuos deréty priimti sis-
temiskai plétojant paslaugg (Zr. 1 lentele).
Dauguma plétros proceso etapy yra
tarpusavyje susije dél laiko ir turinio s3-
sajy. Projekto vadovy uzduotis - struk-
taruoti plétros procesy ir uztikrinti lygia-
gretyjj darba, norint sutrumpinti bendrajj
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1 lentelé

Veiklos ir sprendimai paslaugos plétros ankstyvojoje stadijoje

Paslaugos plétros
ankstyvosios stadijos etapai

Veiklos

Sprendimai

Naujos paslaugos plétros
strategija

- Situacijos analizeé

- Imoneés vidiniy duomeny analizé

- Naujai kuriamos paslaugos koreliacija su
jmonés tikslais ir vizija

- Antriniy duomeny analizé

- Problemos identifikavimas, paslaugos kiri-
mo tikslo nustatymas

- Tikslo jvertinimas ir
pasirinkimas

- ISorinés ir vidinés informa-
cijos jvertinimas

- Sinergijos tarp jmonés
vizijos ir paslaugos tiksly
nustatymas

- Pasirinkimas ar tobulinti
seng, ar kurti naujg paslauga

Naujos paslaugos plétros
galimybiy identifikavimas

- Konkurenciné analizé

- Informacijos paplitimo tikrinimas, jos
trakumo identifikavimas

- Pirminiy tyrimy planavimas

- Galimybés padidinti pas-
laugy naudojima nustatymas
- I8tekliy prieinamumo
nustatymas

- ,Eiti“ arba ,,Neiti“ sprendi-
mo priémimas

Naujos paslaugos plétros
analizés poreikis

- Poreikiy ir problemy i$tyrimas

- Preliminariy kasty plano sudarymas

- Paslaugos pozymiy nustatymas

- Vartotojy suvokimo ir nuostaty nustatymas
- Tikslinés rinkos identifikavimas

- Paslaugos pozymiy analizé

- Paslaugy srities ir aprépties
nustatymas

Naujos paslaugos idéjos
generavimas ir patikrinimas

- Paslaugos pozymiy generavimas
- Paslaugos tobulinimas

- Idéjy generavimas

- Idéjy patikrinimas

- Pasirinkty paslaugy
perzitra
- Paslaugos idéjy jvertinimas

Naujos paslaugos plé-
tros detalaus kasty plano
sudarymas

- Kiekybiniai tyrimai ir jy duomeny analizé
- Vartotojy problemy identifikavimas ir
palyginimas su dabartine paslauga

- Svarbiy paslaugos poZymiy nustatymas ir
galimybiy juos dar tobulinti nustatymas

- Paslaugos pozymiy
nustatymas

- ,Eiti“ arba ,,Neiti“ sprendi-
mo priémimas

Naujos paslaugos koncepci-
jos plétra ir pasirinkimas

- Koncepcijos vartotojui kirimas
- Paslaugos koncepcijos aprasymas
- Paslaugos koncepcijos pasirinkimas

- Paslaugos plétros plano
sudarymas ir jo tvirtinimas

Saltinis: A. Shekar (2007), p. 12.

plétros projekto laikg. Lygiagretais darbai
yra galimi tik tuo atveju, jeigu yra aiski jy
saveika ir atskiros uzduotys paskirstytos
pagal tam tikra eiliskumg. Esant nuose-
kliai priklausomybei, kiekvieno buvusio
etapo rezultatas lemia tolesnj Zingsnj. Jei
proceso darbai tiesiogiai nesisieja, juos
galima atlikti tuo paciu metu.

Sias fazes peréjusi naujos paslaugos
idéja tampa aigkiai suprantama, atspin-
dinti situacijg apie potencialius paslau-
gos vartotojus, turimus jmonés isteklius
bei pasirengimg teikti naujg inovatyvia
paslauga. Po S$io jsivertinimo jmonés
vadovai gali disponuoti Ziniomis apie
kiekvienos paslaugos alternatyvos verte
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klientams bei reikalingus isteklius. At-
likty paklausos tyrimy rezultatai parodo,
kurios paslaugos alternatyvos yra tie-
siogiai susijusios su i$skirtinés pozicijos
karimu. Atlikus tokig sistemingg analize
daznu atveju lieka tik vienintelis Zings-
nis - tinkamai idéja pristatyti imonéje ir
parodyti, kad idéja aiskiai koreliuoja su
jmonés vizija. Taip plétojant naujas pas-
laugas, vertinant naujas idéjas, jmonéje
yra formuojama tyrimy ir plétros strate-
gija. Anot R. Strazdo ir kt. (2003), ino-
vacinis projektas yra jmonés verslo plano
dalis. Daznai jmonés inovacinis projektas
tampa toks svarbus visai jmonés veiklai,
kad gali Zenkliai pakoreguoti jmonés vi-
zija, misijg bei strateginius tikslus. Kar-
tais jmonés inovacinis projektas tampa
naujos veiklos pagrindu. Vis délto, ne-
paisant logikos ir sitlomy funkciniy gali-
mybiy, modelis dar néra placiai ir pakan-
kamai i§samiai i$nagrinétas, stinga Ziniy
apie jo taikymg inovacijy j rinkg jvedimo
praktikoje. Kaip teigia B. Wordenweber
ir W. Wickword (2008), rezultatyvumo
didinimas inovacijy vadyboje yra didelis
i$$ukis. Kiekviena jmoné nuolatos tobu-
lindama savo procesus didina ir efekty-
vuma, tadiau rezultatyvumo didinimas
néra kasdieninés jy veiklos dalis. Ino-
vaciniai projektai taip pat pasizymi ilgu
jgyvendinimo laikotarpiu, todél neapi-
bréztumas yra ypac¢ didelis. Kad inova-
cijy vadyba buty rezultatyvi, reikalingos
$ios pagrindinés sglygos: nuolatiné naujy
tendencijy ir galimybiy paieska; atrankos
procesas, apimanti vykdomy ir nevykdo-
my projekty analize ir aktualios informa-
cijos panaudojimg naujiems prioritetams
nusistatyti; inovacijy plétros procesas,
kurio metu kaip galima grei¢iau jgyven-
dinami didziausig rizikg turintys projek-
tai; nuolatinés tarpusavio komunikacijos
procesas, leidziantis decentralizuotoms

ir autonominéms organizacijoms veikti
i$vien ir tikslingai.

Remdamasi $iomis salygomis, kiekvie-
na jmoné gali nuspesti, kuriose srityse
inovacijos kurs daugiausiai vertés. Daznai
inovacijos suprantamos kaip vien produk-
to ar paslaugos inovacijos, taciau lygiaver-
tés yra ir procesy bei organizacijy inova-
cijos. Tam tikros produkty ar paslaugy
inovacijos bus sékmingos tik tuomet, kai
lygiagreciai bus vykdomi procesy ir orga-
nizaciniai poky¢iai.

Taigi, tyrimai rodo, kad inovacijy val-
dymas - sudétingas procesas, reikalaujan-
tis i$ organizacijos daug Ziniy ir vadybiniy
gebéjimy (Gubbins, Dooley, 2014), be to,
skirtingy dydziy organizacijoms tenka
spresti specifines technologines, valdymo
problemas (Matthews, 2002; Abouzeedan
ir kt., 2013), jvertinti vartotojy heteroge-
niskumag (Priem ir kt., 2012) ir kt.

Reagavimo j pokycius ir lankstumo
versle butinybé, neaplenkia ir mazy bei
vidutiniy jmoniy, kurios atlieka jvairaus
pobudzio rinkos tyrimus. Surinkta infor-
macija yra panaudojama siekiant istirti
konkurencine aplinkg, jvertinti rinkos
dydj ir pan. Daznu atveju antrepreneriai
uzsako rinkos tyrimo paslaugg ar sava-
rankiSkai sudaro klausimynus. Tokiu
atveju yra susiduriama su dideliais kastais
arba klaidingais tyrimo rezultatais, nes
tyrimas buvo atliekamas netinkamu metu
ar apklausiant ne tikslines tyrimo grupes.
I$analizuotas NuServ modelis pasizymi
logisku etapiskumu, paprastumu ir aiskiu
tyrimo atlikimo laiku, t.y. jis atliekamas
prie$ pradedant teikti paslauga, anksty-
voje stadijoje. [vertinus gautg rezultata
yra apsisaugojama nuo neefektyviy inves-
ticijy. NuServ modelio tinkamumas pri-
vataus verslo sektoriuje atsiskleidzia ilga-
meciuose moksliniuose tyrimuose ieskant
vie$ojo ir privataus sektoriy panasumuy,



132

Jolita VVEINHARDT, Gintaré ZILAITYTE

tarpusavio sgsajy. Nepaisant vieSojo sek-
toriaus pozymio - pliuralistinio sprendi-
my priémimo, abiejuose sektoriuose yra
siekiama efektyvumo, norima atskleisti
nezinomus veiklg veikianéius aplinkos
veiksnius ir pan.

NuServis esmés nepriestarauja kitiems
inovatyviy paslaugy plétros proceso mo-
deliams, o siailo optimizavimo galimybes,
nes jo tikslas — j procesg sistemiskai inte-
gruoti darbuotojus ir vartotojus. Taciau
modelis optimizuoja tik vieng i§ etapy.
Be to, vertinant NuServ modelio galimy-
bes taikyti inovatyvios paslaugos plétros
procese reikia atsizvelgti i objektyvias ir
subjektyvias (kultariskai) salygas, kurios
gali paskatinti verslo organizacijas igno-
ruoti §j modelj. Pirma, jmonés dydis ir is-
tekliai. Nors pripazjstama, kad smulkus ir
vidutinis verslas gali lanksc¢iau diegti ino-
vacijas, taciau jo specifika sukelia tam ti-
kry problemy. Viena i$ didZiausiy kliaciy,
su kuriomis tenka susidurti jmonéms, die-
gian¢ioms naujus produktus - tai kapitalo
stoka, per mazas inovacijy finansavimas,
didelé rizika, ilgas inovacijy atsipirkimo
laikas (Bartkus, 2010; Vijeikis, Balezentis,
2010). Viena vertus, NuServ modelio tai-
kymas reikalauja papildomy laiko ir Zmo-
giskyjy istekliy, kas padidina kastus, kita
vertus, $i ankstyvojoje plétros stadijoje
naudojama metodika sumazina nesékmiy
rizikg ir sutrumpina atsipirkimo laika,
sudarydama salygas i$vengti papildomy
islaidy ir nuostoliy, susijusiy su galimoms
klaidomis ir korekcijy poreikiu inovaci-
jos jgyvendinimo proceso metu. Antra,
- tai egzistuojanti tam tikra inovacijy
baimé, kultarai budingas neapibréztumo
vengimas. Kaip teigia M. Kriaucioniené
(2008), regione kuriam priklauso ir Lietu-
va, egzistuoja bendra pajégumo generuoti
sistemines technologiniy, rinkos ir insti-
tuciniy galimybiy saveikas problema. Si

problema lemia tai, kad NuServ modelio
panaudojimas, pirmiausia, kaip tam tikra
metodologiné naujové, reikalauja ,,sékmés
jrodymuy

Vis délto, apibendrinant, pazymeétina,
kad modelio specifika organizacijai lei-
dzia surinkti i$samesne informacija tiek
apie vidine, tiek apie iSorine aplinka, tu-
rindias jtakos inovacijos jvedimui j rinka,
ir priimti labiau pamatuotus sprendimus,
reikalingus produkto ar paslaugos jgy-
vendinimui arba idéjos atsisakymui, taip
i$vengiant rizikos prarasti 1ésas.

ISvados

1. ISanalizavus vidinés inovacijy plétros
proceso mechanizmg ir jj salygojancius
veiksnius, nustatyta, kad inovaciné vei-
kla apibadintina kaip kompleksinis pro-
cesas, kurj sudaro naujovés suktrimas,
paskleidimas ir panaudojimas. Inova-
ciné veikla daznu atveju yra sudétinga
dinaminé sistema, kurios efektyvumas
daugiausia priklauso nuo inovacinés
veiklos vidaus mechanizmo ir nuo sg-
veikos su iSorine aplinka. Inovacijy ka-
rimo veiksniai tiesiogiai koreliuoja su
inovacinés veiklos projektiniu ciklu ir i$
esmés atspindi inovatyvaus produkto ar
paslaugos kirimo procesa. Inovatyvios
veiklos projektinis ciklo pirminis etapas
yra inovacijos identifikavimas, kuomet
priimamas sprendimas dél projekto jgy-
vendinimo bei parengiami kai kurie pro-
jekto jgyvendinimo planai. Sis etapas yra
jvardijamas kaip pagrindinis, apspren-
dziantis inovacinio produkto ar paslau-
gos diegimo galimybes bei eksploatacijos
perspektyvas.

2. Ivertinus NuServ modelio tin-
kamuma inovatyvios paslaugos plétros
procesui, nustatyta, kad inovacija yra



NUSERV MODELIO TAIKYMAS INOVATYVIOS PASLAUGOS PLETROS PROCESE

133

procesas, darni eiga, kuomet jmoné, kur-
dama inovatyvig paslauga, turi praeiti
konkrecias fazes, kad i$plétoty idéja, pa-
sitikrinty potencialig rinka, sumodeliuo-
ty paslaugg. I[moné, preliminariai apskai-
¢iavusi reikiamus paslaugos realizavimo
kastus, turéty aprasyti jos funkcionaluma
bei i rinkg isleisty paslauga, dél kurios sé-
kmés buty uztikrinta. Inovatyvig paslauga
itin gerai charakterizuoja NuServ inova-
tyvios paslaugos plétros proceso modelis,
iSsamiai atskleidziantis paslaugos plétra
ankstyvoje stadijoje. Nors modelis buvo
taikytas vie$yju paslaugy jvedimui j rin-
ka, taip pat sékmingai gali bati taikomas
ir privaciame versle. NuServ inovatyvios
paslaugos plétros proceso modelio pagal-
ba detalizuojama, paaiskinama ir padeda-
ma atlikti giluminius tyrimus pradiniame
inovacinés veiklos etape, t.y. inovacijos
identifikavimo procese. Vis délto Lie-
tuvoje iki Siol nebuvo placiau nagrinéta
NuServ modelio taikymo galimybé pradi-
niame inovacijy plétros etape. Viena ver-
tus, modelis praplecia poziurj j inovacijy
jvedimg j rinka paruosiamajame etape,
kita vertus, nors modelis buvo patikrintas
praktikoje, o jo veiksmingumas jrodytas,
diegiant jj nacionalinéje verslo aplinkoje

Literatura

buatina jvertinti objektyvias ir subjekty-
vias sglygas, kurios gali turéti reik$min-
gos jtakos. Pirma, tai Ziniy apie funkcio-
navimg triakumas ir modelio realizavimui
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THE APPLICATION OF NUSERV MODEL FOR THE PROCESS OF INNOVATIVE

SERVICE DEVELOPMENT
Summary

In this article the authors are analysing the applica-
tion of NuServ model for the process of innovative
service development. Having analysed the mecha-
nism of the internal innovative development proc-
ess and factors that determine this process it was
established that innovative activity should be de-
scribed as a complex process which comprises the
creation of novelty, its distribution and use. Innova-
tive activity is often a complex dynamic system,; its
efficiency depends mostly on internal mechanism
of innovative activity and on the interaction with
external environment. Factors of innovation devel-
opment correlate directly with the project cycle of
innovative activity and principally reflect the proc-
ess of development of innovative product or service.
A primary stage of the project cycle of innovative
activity is identification of innovation, when the
decision about project implementation is made
and some plans for the project implementation
are prepared. This stage is called fundamental, as it
determines the possibilities for implementation of
innovative product or service and perspectives for
exploitation. After the feasibility of NuServ model

for the process of innovative service development
has been evaluated it was established that innova-
tion is a process, sustainable current, when an en-
terprise which develops innovative service must
pass particular phases in order to develop the idea,
to examine new market and to design the service.
Having preliminary calculated necessary costs for
service implementation, an enterprise should de-
scribe its functionality and should enter the market
with a service certain for its guaranteed success.
NuServ model for the process of innovative service
development perfectly characterises the innovative
service; it thoroughly reveals service development
in the early stage. Although this model has been ap-
plied to introduce public services into the market,
it might also be applied in private business as well.
Besides the NuServ model for the process of innova-
tive service development, the authors also present
detailed and explicit information, in-depth research
in the primary stage of innovative activity, i. . in the
process of identification of innovation.

However, the possibility of the NuServ model
application on the initial stage of development of in-
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novations has not been widely researched in Lithua-
nia yet. On the one hand, the model broadens the
approach to the introduction of innovations into the
market on the preparatory stage, on the other hand,
although the model has been tested in practice, and
its effectiveness has been proven, when installing it
in the national business environment it is necessary
to take into account objective and subjective condi-
tions that can have a significant impact. Firstly, it
is the lack of knowledge about the functioning and
limitations of human resources intended for re-
alisation of the model. The model is not yet widely
analysed in international scientific publications. In
addition, the specificity of the model requires maxi-
mum analysis of internal and external environment
(users) and systematic integration into the proc-

ess, that is, certain practice that organizations may
lack starting to apply innovations; thus it requires
searching for external assistance, for example sci-
ence, and it is not yet common in Lithuania. Sec-
ondly, application of the model requires additional
financial resources, which may be determined by
the size and financial capacity of an organization;
therefore, it becomes an additional challenge to
small businesses. And finally, it is the existing spe-
cific fear of innovations and the risk of groupthink.
NuServ model was implemented in New Zealand,
i.e. in another specific cultural environment. This
is one of the risk factors; therefore, further studies
should focus on the adaptation of the model, taking
into account local cultural specificities of business
and its environment.



