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NUSERV modelio taikymas inovatyvios 
paslaugos plėtros procese 

Straipsnyje nagrinėjamas NuServ modelis, t. y. paslaugos plėtros ankstyvoje stadijoje modelis, ir jo taikymo 
galimybės inovatyvios paslaugos diegimo procese. Aptariamas vidinės inovacijų plėtros procesas, pristatomi 
jį sąlygojantys veiksniai bei įvertinamas NuServ modelio tinkamumas inovatyvios paslaugos plėtros procesui. 
Šio tyrimo pagrindas – teorinė analizė, siekiant nustatyti inovatyvios veiklos plėtros ir naujų, į rinką įvedamų 
paslaugų, naujovių diegimo proceso sąsajas, aptariant NuServ modelio taikymą inovatyvios paslaugos plėtros 
procese. Antrepreneriška veikla remiasi greita reakcija į aplinkos pokyčius, stichiška elgsena, tačiau paslaugos 
diegimo stadijoje neatlikus giluminių tyrimų, inovatyvi paslauga plėtojasi itin sunkiai, neatneša pageidaujamo 
pelno, patiriami neplanuoti nuostoliai.
Raktiniai žodžiai: inovacijų plėtros procesas, inovatyvios paslaugos plėtra, 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.
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Įvadas

Tyrimo aktualumas. Nepaisant, kad va-
dybos teorijos evoliucionavo, tapo lengvai 
pritaikomos ir orientuotos į verslo pro-
cesų valdymą, buvo sukurti įvairūs tyri-
mų modeliai, kuriais naudojantis galima 

surinkti rezultatus, antrepreneriai vis dar 
patiria nereikalingų išlaidų, susidarančių 
dėl pirmapradžių produkto ar paslaugos 
diegimo tyrimų trūkumo. Su šia proble-
ma ypač susiduriama inovacinėje veiklo-
je, kai naujų, neišbandytų konkurencinėje 
aplinkoje, produktų ar paslaugų įvertinimą 
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rinkos sąlygomis bei perspektyvas sunku 
prognozuoti nežinant aibės dedamųjų. 
V  Giedraitytė ir A. Raipa (2012) pažymi, 
kad inovacinėje veikloje atsiranda kliūčių, 
tokių kaip esamos rinkos sąlygos, žinių, 
motyvacijos trūkumas ir kt. Į vairūs pro-
dukto ar paslaugos įvedimo į rinką tyrimo 
modeliai yra orientuoti į idėjų patikri-
nimo arba identifikavimo etapus, kurių 
metu išaiškinamos bei analizuojamos pro-
jekto plėtros galimybės. Paslaugos plėtros 
proceso identifikavimo etapas ypatingas 
tuo, kad dar ankstyvoje fazėje orientuoja 
įmonę, kokių veiksmų reikia imtis, t.y. ar 
vykdyti produkto ar paslaugos plėtrą. 

Tyrimo problema. Daugelis verslo su-
bjektų neturi tinkamų žinių, kurios padė-
tų patikrinti inovatyvios paslaugos plėtros 
galimybes pirminėse šio proceso stadijo-
se. Verslo subjektai tik numano, kokios 
apimties pardavimų gali tikėtis, kas yra 
ruošiamos diegti paslaugos tikslinė gru-
pė, kokios investicijos yra reikalingos, kad 
sukurta paslauga būtų konkurencinga. 
Spontaniškas elgesys, giluminės paslau-
gos plėtros analizės nebuvimas sąlygoja 
nereikalingas investicijas į paslaugų, ku-
rios neturi perspektyvų, plėtrą. Suvokiant 
inovacinės veiklos plėtros veiksnius bei 
naudojant įvairius modelius, įvertinus pa-
slaugos plėtros galimybes, verslo subjektai 
gali tiksliau prognozuoti paslaugos plėtros 
mastus, reikalingus kaštus, galimą paslau-
gos tęstinumą, rinkos poreikį.

Problemos ištyrimo lygis. Inovacijų 
plėtros procesą bei inovatyvios paslaugos 
ir/arba produkto plėtrą analizuoja gana 
gausus būrys užsienio (Bailey, Neilsen, 
1992; Liemens, Moenaert, 2000; La-
ger, Hörte, 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 mokslininkų 
(Strazdas, Bareika, 2011; Baležentis, Žali-
maitė, 2011; Strazdas, 2011; Liutkutė, Vi-
jeikis, 2012; Stepanovas, Ostašenkovaitė, 
2013; ir kt.). 

A. Lievens ir R. K. Moenaert (2000) 
teoriškai ir empiriškai pagrindžia projek-
to komunikacijos pirmtakus ir pasekmes 
naujų finansinių paslaugų inovacijų pro-
ceso metu. Autoriai analizuoja komunika-
ciją projekte, siekiant sumažinti novatoriš-
ką neapibrėžtumą. T. Lager ir S.-Å. Hörte 
(2002) atsižvelgia į inovacijų diegimo 
proceso tobulinimo sėkmės veiksnius 
technologijų perdirbimo pramonėje. Re-
zultatai rodo, kad plėtros proceso ir pro-
dukto kūrimo sėkmės veiksniai skiriasi. 
Autorių teigimu, skirtumas tarp proceso 
tobulinimo ir naujovių diegimo proceso 
sėkmės veiksnių rodo, kad yra poreikis 
atskirti įvairaus pobūdžio ir turinio plė-
tros darbus. K. R. Jayasimha  ir kt. (2007) 
nagrinėja naujų produktų kūrimą ir naujų 
paslaugų plėtrą, analizuodami kontaktinių 
darbuotojų reikalingumą. J. O’Sullivan ir 
kt. (2009) pristato inovatyvių paslaugų tei-
kimo paramos modelį psichikos sveikatos 
paslaugų teikimo sferoje. M. E. Bergfors ir 
A. Larsson, (2009) pateikia naują požiūrį į 
produktų ir inovacijų plėtros procesą pra-
monės industrijoje, atskirdami produktų 
ir procesų inovacijas, kai struktūrinis kin-
tamasis – centralizacija – yra lyginamas su 
decentralizacija. M. Kleijnen ir kt. (2009) 
analizuoja žinių kūrimą, naudojant mo-
biliuosius socialinius tinklus ir jų įtaką 
ketinant panaudoti inovatyvias mobilias 
paslaugas. P. Duverger (2012) tiria nepa-
tenkintus klientus, kaip šaltinį inovatyvios 
paslaugos idėjai formuoti. H. Skaalsvik ir 
J.-A. Johannessen (2013) aptaria paslaugų 
plėtrą ir paslaugų kūrimo procesą bei pri-
stato Norvegijos pakrantės Voyage atvejo 
tyrimo rezultatus. 
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R. Strazdas (2011) nagrinėja produk-
to suvokimo problematiką kūrybinių in-
dustrijų įmonėse, išskirdamas produkto 
suvokimą ribojančius veiksnius bei gali-
mybes jį išplėsti; autorius remiasi varto-
tojo poreikio lygmenų, produkto materi-
alumo ir jo kūrimo proceso bei rezultato 
požiūriais. A. Baležentis ir M. Žalimaitė 
(2011) vertina inovacijų plėtros veiksnius 
Lietuvos inovatyviose įmonėse, nustaty-
dami svarbiausius veiksnius, lemiančius 
nedidelę inovatyvių įmonių dalį šalyje, 
identifikuodami stiprią įtaką turinčius 
veiksnius, kurie stabdo įmonių inovacinę 
veiklą. A. Vaišnorė ir M. Petraitė (2011) 
grindžia konceptualų vartotojų įtrauki-
mo į atvirųjų inovacijų procesą modelį, 
pristatydamos inovacijų proceso kom-
pleksiškumą ir galimus vartotojų vai-
dmenis sąveikoje su verslo organizacija. 
Pasak autorių, modeliuojant vartotojų 
įtraukimą į atvirųjų inovacijų procesą, 
tikslinga sujungti organizacijos inovacijų 
modelį, inovacijų proceso stadiją, ben-
drakūrimo tipą, vartotojo - organizacijos 
sąveikos tipą ir vartotojų vaidmenį ino-
vacijų procese. R. Liutkutė ir J. Vijeikis 
(2012) nagrinėja Lietuvos inovacinę sis-
temą, analizuoja Lietuvos padėtį suminio 
ir pasaulinio inovacijų indeksų aspek-
tu. A. Stepanovas ir K. Ostašenkovaitė 
(2013) vertindami inovatyvių projektų 
problemą, akcentuoja inovatyvių projek-
tų plėtros šalyje skatinimą, teigdami, kad 
tam tikslui pasiekti itin svarbu tinkamai 
parengti inovatyvių projektų daugiakrite-
rinio vertinimo modelį, kurio priimtinas 
taikymas išskirtų mažiausiai rizikingus ir 
daugiausia naudos teikiančius inovaty-
vius projektus.

Kaip matyti iš aukščiau aptartų moks-
lininkų tyrimų tematikų, inovatyvios pa-
slaugos plėtra analizuojama gana įvairiais 
pjūviais ir itin įvairiuose kontekstuose.

Paslaugos plėtros ankstyvoje stadijoje 
NuServ modelis buvo pradėtas nagrinėti ir 
taikyti A. Shekar (2007). Šis modelis pir-
miausia buvo taikytas Naujosios Zelandi-
jos vietos savivaldybėje, norint ištirti savo 
kuriamų inovatyvių paslaugų potencialą. 
NuServ modelį taikant verslo subjektų 
plėtros procesuose, įvairiapusiškai įver-
tinant pasiruošimą teikti paslaugą, giles-
niais vartotojų tyrimais nustatant kuriamų 
produktų poreikį rinkai, galima sumažinti 
paslaugos diegimo kaštus, kadangi nee-
fektyvi, neturinti potencialo paslauga net 
nepradedama eksploatuoti. Modelio tai-
kymas ne viešųjų verslo subjektų veikloje 
iš esmės koreliuoja su viešųjų paslaugų 
diegimo procesu, tačiau moksliniuose ty-
rimuose tokių sąsajų nebuvo pakankamai 
ieškota. Taip pat šio tyrimo išskirtinumas 
yra inovatyvios veiklos vykdymo konteks-
tas, kuris pasižymi itin didele rizika.

Tyrimo objektas – NuServ modelio 
taikymas inovatyvios paslaugos plėtros 
procese.

Tyrimo tikslas – nustačius vidinės 
inovacijų plėtros procesą sąlygojančių 
veiksnių ir inovatyvios paslaugos plėtros 
sąsajas, aptarti NuServ modelio taikymą 
inovatyvios paslaugos plėtros procese.

Tikslui pasiekti buvo suformuluoti šie 
uždaviniai:

1.	 Nustatyti vidinės inovacijų plėtros 
procesą sąlygojančių veiksnių ir inovaty-
vios paslaugos plėtros sąsajas;

2.	 Aptarti NuServ modelio tinka-
mumą inovatyvios paslaugos plėtros 
procesui.

Tyrimo metodai. Šiame straipsnyje 
pristatomo tyrimo metodai – tarptauti-
nėse duomenų bazėse pateikiamų Lietu-
vos ir užsienio autorių darbų inovacijų 
plėtros procesų bei inovatyvios paslaugos 
ir/arba produkto plėtros tematika apžval-
ga ir analizė. Išskyrus vidinės inovacijų 
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plėtros procesą sąlygojančių veiksnių 
ir inovatyvios paslaugos plėtros sąsajas 
bei NuServ modelio elementus, atlikta 
sisteminė analizė, implikavusi sintezę, 
praplečiant žinias apie modelio taikymo 
galimybes pradiniame verslo inovacijų 
plėtros etape.   

Vidinę inovacijų plėtrą 
sąlygojantys veiksniai

Konkrečios įmonės ar organizacijos vi-
diniame inovacijų įgyvendinimo mecha-
nizme sąveikauja daugelis subjektų, pra-
dedant savininkais, vadovais, specialistais 
(technikai, technologai, finansininkai ir 
kt.), baigiant – darbininkais. Kiekvienas iš 
šių subjektų ne tik atlieka tam tikras funk-
cijas (savo kompetencijos ribose) inovaci-
jos įgyvendinimo procese, bet ir daro tam 
tikrą poveikį, sąlygojamą vidinių nuosta-
tų (Strazdas ir kt., 2003). Analizuojant šį 
mechanizmą išryškėja organizacijos va-
dovybei keliamas uždavinys – tai perso-
nalo nuostatų formavimo procesas, kuris 
turi atvesti į galutinį tikslą, kitaip tariant, 
turi būti sukurta specifinė inovacijoms 
imli terpė – suformuotos ir perteiktos 
teigiamos nuostatos personalui inovacijų 
diegimo atžvilgiu. Inovacijų svarba orga-
nizacinėje veikloje tampa vis svarbesnė, 
nes įmonės, veikdamos nepalankiose ir 
sudėtingose konkurencijos sąlygose bei 
norėdamos išlikti, privalo diegti naujoves 
savo veikloje, pavyzdžiui, akcentuoti savo 
kuriamos prekės ar paslaugos unikalius 
aspektus, kad skatintų konkurencingos bei 
pelningos veiklos plėtrą. G. Volodkienė ir 
kt. (2011) pabrėžia, kad daugelis moks-
lininkų inovacijas įvardija kaip esminį 
konkurencingumą bei ekonominį augimą 
nulemiantį veiksnį, tačiau ne tiek pati ino-
vacija yra pagrindinis konkurencingumo 

bei pažangos variklis – konkurencingumą 
labiau lemia inovacijų specifiškumas bei 
jų tikslingumas jas pritaikant.

Atliktų išsamių empirinių tyrimų re-
zultatai padėjo identifikuoti produkto ar 
paslaugos inovacijų sėkmę lemiančius 
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-
tų tyrimų rezultatus, iš esmės galima iden-
tifikuoti tuos pačius faktorius, kurie lemia 
sėkmingą inovatyvios konkurencingos 
paslaugos ar prekės ekspansiją rinkoje. 
Vienas iš pagrindinių išskiriamų inova-
cinę veiklą lemiančių veiksnių yra organi-
zaciniai veiksniai. F. J. Heunks (1998) kėlė 
keletą hipotezių, kad inovacinės veiklos 
startui įtaką daro lankstumo ir kontrolės 
sintezė organizacinėje kultūroje (orien-
tacija į ateitį, į lyderystės bruožų raišką, 
aukštas išsilavinimo lygis ir pasitikėjimas 
savimi). Anot E. K. Zavadsko (2008), or-
ganizaciniai veiksniai apima diversifi-
kuotos komandos įtraukimą į inovacinę 
veiklą, komandos ir jos vadovo autono-
mijos lygį. Kompetentingos komandos 
daro tiesioginį poveikį inovatyvios veiklos 
plėtrai bei sėkmingam tarpfunkciniam 
komunikavimui.

Organizacinės charakteristikos svarba 
inovatyvios veiklos vykdymo plėtrai yra 
glaudžiai susijusi ir su strateginiais veiks-
niais, kurių raiška koreliuoja su įmonės 
veiklos akcentais tinklaveikose, regioninio 
ir globalaus bendradarbiavimo skatinimo, 
atsakingo bei pagrįsto įmonės strateginio 
plano parengimu (Brown, 1998). Verslo 
strategijų svarbą itin padidino susidomė-
jimas inovaciniais procesais įmonėse na-
cionaliniu ir regioniniu lygmeniu (Wer-
ker, Athreye, 2004; Doloreux, Shearmur, 
2013). Inovatyvią veiklą plėtojanti įmonė 
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privalo į savo strateginius planus įtraukti 
naujų produktų ar paslaugų kūrimo pro-
gramą, kuri įmonės darbuotojus orien-
tuotų į ilgalaikius tikslus, būtų susieta su 
bendrais įmonės tikslais (Kleinschmidt ir 
kt., 2007; Cooper, 2008).

Lyderystės svarba inovacinės veiklos 
vykdyme atsiskleidžia per aukštesniojo 
lygio vadovų dalyvavimo veiksnius. Sė-
kmingas procesų koordinavimas, reikia-
mų išteklių užtikrinimas, materialusis ir 
moralinis rėmimas daro tiesioginį poveikį 
inovatyvaus produkto ar paslaugos kon-
kurencingumo bei validumo didėjimui 
(Yan, Y an, 2013). Teisingos inovacinės 
veiklos krypties nustatymas, vadovau-
jančio personalo ir pavaldinių sutarimas 
sumažina riziką patirti nereikalingas išlai-
das, užtikrina gerą organizacinį klimatą.

Įmonės kultūros veiksniai, turintys įta-
kos įmonės inovacinės veiklos vykdymui, 
yra itin glaudžiai susiję su intelektualaus 
žmogiškojo kapitalo kiekiu organizacijoje 
(Hormiga ir kt., 2011). Intelektualus, išsi-
lavinęs ir veržlus personalas yra pagrindi-
nė dedamoji nuolatinių pokyčių procese. 
Įmonės vadovų sprendimas į inovatyvią 
veiklą įtraukti personalą, dažnai tampa 
faktoriumi, lemiančiu įvairių idėjų, kūry-
binių sąlygų atsiradimą.

Padidinta inovatyvios veiklos realiza-
cija, išorinių išteklių prieinamumo didi-
nimas, inovacinės veiklos tapimas prio-
ritetine, tikslingas strateginiu planavimu 
paremtas darbas, siekiant gauti didesnį 
pelną, materialiuosius veiklos rezultatus, 
veikla, paremta giluminiais vartotojų tyri-
mais, marketingo sprendimai, orientuoti 
į paslaugos vartotoją, sudaro produktų ar 
paslaugų inovacijų kūrimo proceso veiks-
nius (Berends ir kt., 2014). Išsamios ana-
lizės, į komercinio patrauklumo formavi-
mą orientuotos veiklos identifikuoja šią 
grupę apibendrinančius inovacijų kūrimo 

veiksnius, kurie tarpusavyje sąveikaudami 
sudaro darnų inovacinį procesą.

Pasak R. Strazdo (2011), kuriant pro-
dukto inovacijas, svarbu suvokti, kad 
produktas susideda iš dviejų pagrindinių 
elementų – proceso ir jo rezultato. Šis 
procesas, V. Domarko ir V. Juknevičienės 
(2010) teigimu, lemia naujų produktų, 
paslaugų ar praktikos įsisavinimą orga-
nizacijoje. Inovacijų kūrimo veiksniai 
tiesiogiai koreliuoja su inovacinės veiklos 
projektiniu ciklu ir iš esmės atspindi ino-
vatyvaus produkto ar paslaugos kūrimo 
procesą. Inovacinės veiklos ciklas dažno 
inovacijas nagrinėjančio mokslininko yra 
analizuojamas per vadybinę prizmę, iš-
skiriant esmines, standartines ciklo deda-
mąsias: poreikio ir galimybių formavimą, 
inovacinio projekto parengimą ir eksploa-
tacijos pradžią (žr. 1 pav.).

Visos trys inovacinės veiklos projekti-
nio ciklo fazės tarpusavyje glaudžiai susi-
jusios. Priėmus paslaugos arba produkto 
projekto įgyvendinimo sprendimą, ku-
riama pagrindinė bazė idėjai įgyvendinti. 
Įgyvendinimo fazėje įvertinami kaštai ir 
priimami techniniai bei žmogiškųjų iš-
teklių sprendimai, kurie reikalingi idėjai 
realizuoti. Reikšminga tai, kad eksplo-
atacijos fazėje atliekamas stebėjimas ir 
korekcijos, lyginant projektinius skaičia-
vimus ir praktinius rezultatus, paaiškė-
jusias neįvertintas ir naujas aplinkybes. 
Svarstymas, idėjų įvairovė, idėjų atranka, 
kūrybingumas, strategija, inovacijų pla-
nas – šeši tarpusavyje glaudžiai susiję ir 
vienas kitam įtaką darantys aspektai, ne-
atskiriami inovacinių procesų atributai, 
kurių rezultatas  – gimsta inovacijos ir 
priimami inovacijų įgyvendinimo spren-
dimai (Domarkas, Juknevičienė, 2010). 
Šiame procese pabrėžiamas reikšmingas 
projektinio mąstymo, projektavimo vai-
dmuo (Bradley, 1969; Dougherty, 2004; 
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Wieczorek, Hekkert, 2012; Moenkemeyer 
ir kt., 2012; ir kt.). 

Vienas iš pagrindinių sėkmingo pro-
jekto veiksnių yra žmogiškųjų išteklių 
parinkimas ir sutelkimas bendram tikslui 
(Stulgienė, 2011). Projektinis mąstymas 
leidžia organizacijai efektyviau valdyti 
procesus, paskirstyti jėgas bei panaudoti 
galimybes. Tačiau įspėjama ir apie mąsty-
mo apribojimo šablonus, kurie gali truk-
dyti generuoti naujas žinias, pavojų (van 
Mierlo ir kt., 2010). Žmogiškųjų išteklių 
kūrybinio potencialo panaudojimą ribo-
jantis šabloniškumas drauge gali sąlygoti 
ir didesnes laiko sąnaudas, kurių prirei-
kia korekcijoms, kai išryškėja projekto 
trūkumai.

Rinkoje visuomet vyksta stiprūs, di-
namiški pokyčiai, o globali konkurencija 
itin spaudžia įmonę. Laiko faktorius yra 
vienas svarbiausių veiksnių, lemiančių 
kovą už idealią poziciją rinkoje. Be to, 
esant kompleksinei rinkos aplinkai, labai 

greitai prarandama orientacija. Kaip teigia 
B. Wördenweber ir W. Wickword (2008), 
sėkmę garantuoja nauji produktai ir pa-
slaugos, kurie tenkina iki tol nežinomus 
vartotojų poreikius, išsiskiria unikaliomis 
savybėmis ir yra pažangesni, palyginus su 
konkurentais. Tačiau ne tik šių unikalių 
savybių sukūrimas garantuoja įmonei sė-
kmę. Lemiamas rodiklis yra laikas, kuris 
buvo skirtas šių charakteristikų identifi-
kavimui ir efektyviam panaudojimui.

Vidinė inovacijų plėtra (angl. Innova-
tion Bootstrap) yra metodas, skirtas tam, 
kad inovacijų vadovai per trumpiausią 
laiką suteiktų skaidrumą projektams, pro-
duktams ar paslaugoms (žr. 2 pav.). 

Metodas yra labiausiai tinkamas tiems 
inovacijų vadovams, kurie ateina į naują 
įmonę. Nuolatinių pokyčių laikais, kai 
įmonė vis dažniau kuria ir pristato nau-
jus produktus ar paslaugas, didėja inova-
cijų valdymo kompleksiškumo poreikis. 
Tam reikalinga labai tiksli konkurencijos, 

 

Inovacinis projektas Poreikio ir galimybių  
 formavimas 

Eksploatacijos pradžia 

Eksploatacijos fazė: 
 

Analizė 
Ekspansija 
Pakeitimai 
Grąžinimas 

Koregavimas 

Inovacijų 
identifikavimo fazė: 

 
Galimybių tyrimai 

Ikiprojektiniai tyrimai 
Projektiniai tyrimai 
Specialūs tyrimai 

Įgyvendinimo fazė: 
 

Aptarnavimas 
Inžineriniai sprendimai 
Valdymo sprendimai 
Personalo sprendimai 

Mokymas 

1 pav. Inovacinės veiklos projektinis ciklas 

Šaltinis: sudaryta pagal A. Jakubavičius ir kt. (2008).
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turimų išteklių, pagrindinės įmonės kom-
petencijų ir silpnųjų bei stipriųjų pusių 
analizė. Vidinės inovacijų plėtros meto-
das atsižvelgia į šį procesą. Remiantis re-
zultatais galima suformuoti pagrindinę 
plėtros koncepciją, į kurią atsižvelgiant 
gali būti nustatyti ir įgyvendinti strategi-
niai tikslai. 

NuServ modelio taikymas 
inovatyvios paslaugos plėtros 
procese

Mokslinėje literatūroje nagrinėjamas 
paslaugos inovacijos fenomenas dažnai 
mokslininkų (Brodtrick, 1998; Fisk, 2010; 
Cooper, 2012; Mohanty, Kar, 2012; ir kt.) 
yra aprašomas proceso, darnios eigos me-
todu, kuomet įmonė, kurdama inovatyvią 
paslaugą turi pereiti konkrečias fazes, kad 
išplėtotų idėją, pasitikrintų potencialią 

rinką, sumodeliuotų paslaugą, bent jau 
preliminariai suskaičiuotų reikiamus pa-
slaugos realizavimo kaštus, aprašytų jos 
funkcionalumą bei į rinką išleistų pa-
slaugą, dėl kurios sėkmės būtų užtikrinta. 
3 pav. yra pateikiami du skirtingi požiū-
riai. Lyginant šiuos abu požiūrius, keletas 
paslaugos plėtros stadijų sutampa, tačiau 
pirminės stadijos išsiskiria detalumu: vie-
na mokslininkų grupė primines stadijas 
apibendrintai įvardija kaip paiešką, ly-
ginimą, o kita grupė – išskiria ypatingai 
akcentuoja strategijos formulavimo bei 
idėjų generavimo stadijas. 

Remiantis A. Shekar (2007) ir išanali-
zavus mokslinius darbus, nagrinėjančius 
procesinę inovatyvios paslaugos plėtrą, 
galima identifikuoti ankstyvąsias įmonės 
pasiruošimo vykdyti inovatyvios paslau-
gos plėtrą stadijas. Mokslinėje literatūroje 
nustatytas procesas yra suformuotas kaip 
koncepcinio modelio pagrindas, kuris 
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2 pav. Vidinė inovacijų plėtra

Šaltinis: B. Wördenweber ir W. Wickword (2008).
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apibūdina paslaugos plėtrą, ypatingai ak-
centuodamas paslaugos kūrėjų komandą 
ir vartotojo požiūrį. 

Įvertinus egzistuojančius modelius, 
būtina pažymėti, kad juose nėra pakan-
kamai plačiai įvertinta įmonės, jos dar-
buotojų ir vartotojų integravimo į procesą 
ankstyvojoje stadijoje reikšmė. A. Shekar 
savo moksliniuose tyrimuose analizuoja 
Naujosios Zelandijos vietinei savivaldy-
bei sukurtą ir patikrintą paslaugos plėtros 
modelį NuServ (žr. 4 pav.), kuris gali būti 
sėkmingai naudojamas ir privačiame vers-
le. Naujosios Zelandijos vietos savivaldy-
bė, siekdama ištirti savo kuriamų inova-
tyvių paslaugų potencialą, įvairiapusiškai 
įvertino savo pasiruošimą teikti paslaugą 
ir gilesniais vartotojų tyrimais nustatė 
kuriamų produktų poreikį rinkai. Įmonė, 
kurianti ir plėtojanti inovatyvią paslaugą, 
privalo dar ankstyvose stadijose nustatyti 

savo pasiruošimą ir galimybes sėkmingai 
įeiti į rinką. Koncepcinis ankstyvosios pa-
slaugos plėtros stadijos NuServ modelis, 
lyginant su kitais modeliais, atskleidžia 
etapų specifiką: numato vartotojo, kaip 
kritiko, rolę, atskleidžia įmonės žmogiš-
kųjų išteklių, kurie prisidės plėtojant pa-
slaugos idėją, svarbą. Taip pat šis modelis 
vizualiai parodo paslaugos plėtros valdy-
mo procesą, atskleidžia pirminių stadijų 
svarbą. A. Shekar (2007) teigimu, paslaugą 
galima išvystyti ir nepraėjus pradinių sta-
dijų, tačiau tokiu atveju bus praleidžiami 
esminiai dalykai, o įmonė ateityje gali su-
sidurti su nenumatytomis problemomis, 
t.y. nenumatytais papildomais kaštais, ne-
prognozuojama vartotojų elgsena ir pan. 
Šis modelis padeda suformuoti sisteminį 
požiūrį taip sumažinant projekto nesė-
kmės riziką, išvengti chaoso projekto plė-
troje, neracionalių išlaidų ar netikslingų 

 

Donnelly, Berry ir Thompson Johnson, Scheuing ir Bowers 

Strategijos kūrimas 

Idėjų generavimas 

Išsami analizė 

Paslaugos dizaino kūrimas 

Procesinė plėtra 

Paslaugos testavimas 

Pristatymas rinkai ir įvedimas į ją 
 

Tyrinėjimas 

Atranka 

Išsamus tyrimas 

Plėtra 

Testavimas 

Pristatymas rinkai ir įvedimas į ją 

3 pav. Paslaugos plėtros proceso modeliai 

Šaltinis: A. Shekar (2007), p. 7.
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pastangų plėtojant projektą. Kaip teigia L. 
J. Menor ir kt. (2002), naujų paslaugų plė-
tros valdymas tapo svarbia konkurencin-
gumo problema daugelyje verslo sričių, o 
tokių inovacijų taikymą nagrinėja ne vie-
nas autorius (de Jong, Vermeulen, 2003; 
Posselt, 2011; ir kt.). Ilgamečiai užsienio 
ir Lietuvos mokslininkų tyrimai atsklei-
dė viešojo ir privataus sektorių valdymo 
panašumus, todėl vis dažniau metodai, 
kurie buvo taikytini tik privačiame sek-
toriuje, imami taikyti ir diegiant viešąsias 
paslaugas. Iš esmės viešojo sektoriaus ir 
privačios organizacijos skiriasi rinkų, su 
kuriomis sąveikauja, aspektu, tačiau siekia 

to pačio tikslo – efektyviai panaudoti tu-
rimas lėšas, protingai investuoti kuriant 
tolimesnes paslaugas, plečiant turimą pas-
laugų ir produktų infrastruktūrą.

Konkrečiau detalizuojant šį modelį, 
aprašant kiekvieną paslaugos plėtros eta-
pą, modelio dedamąsias, yra išskiriamos 
ankstyvojoje stadijoje vykdytinos veiklos 
ir sprendimai, kuriuos derėtų priimti sis-
temiškai plėtojant paslaugą (žr. 1 lentelę). 

Dauguma plėtros proceso etapų yra 
tarpusavyje susiję dėl laiko ir turinio są-
sajų. Projekto vadovų užduotis – struk-
tūruoti plėtros procesą ir užtikrinti lygia-
gretųjį darbą, norint sutrumpinti bendrąjį 

 
Vartotojų  

informavimas Vartotojų  
dalyvavimas Vartotojai kaip 

vykdytojai 

 

 
 

Pa
sl

au
go

s p
lė

tro
s s

tra
te

gi
ja

 

Pa
sl

au
go

s p
lė

tro
s g

al
im

yb
ių

 
 id

en
tif

ik
av

im
as

 
A

na
liz

ės
 p

or
ei

ki
s 

Pa
sl

au
go

s i
dė

jo
s g

en
er

av
im

as
 ir

 
 p

at
ik

rin
im

as
 

 

Pa
sl

au
go

s p
lė

tro
s d

et
al

au
s k

aš
tų

 
pl

an
o 

su
da

ry
m

as
 

 

Pa
sl

au
go

s k
on

ce
pc

ijo
s 

 p
lė

tra
 ir

 p
as

iri
nk

im
as

 
 

Pa
sl

au
go

s 
 p

la
na

vi
m

as
 

Darbuotojų 
 informavimas 

Darbuotojų 
 dalyvavimas 
 

Darbuotojai kaip 
vykdytojai 

Sp
re

nd
im

as
 „

E
iti

“ 
ar

ba
 „

N
ei

ti“
 

 
V

ar
to

to
ja

i i
r d

ar
bu

ot
oj

ai
 k

ai
p 

pa
sl

au
go

s k
ūr

ėj
ai

 

4 pav. NuServ modelis – paslaugos plėtra ankstyvoje stadijoje

Šaltinis: A. Shekar (2007), p. 15.
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plėtros projekto laiką. Lygiagretūs darbai 
yra galimi tik tuo atveju, jeigu yra aiški jų 
sąveika ir atskiros užduotys paskirstytos 
pagal tam tikrą eiliškumą. Esant nuose-
kliai priklausomybei, kiekvieno buvusio 
etapo rezultatas lemia tolesnį žingsnį. Jei 
proceso darbai tiesiogiai nesisieja, juos 
galima atlikti tuo pačiu metu. 

Šias fazes perėjusi naujos paslaugos 
idėja tampa aiškiai suprantama, atspin-
dinti situaciją apie potencialius paslau-
gos vartotojus, turimus įmonės išteklius 
bei pasirengimą teikti naują inovatyvią 
paslaugą. Po šio įsivertinimo įmonės 
vadovai gali disponuoti žiniomis apie 
kiekvienos paslaugos alternatyvos vertę 

1 lentelė
Veiklos ir sprendimai paslaugos plėtros ankstyvojoje stadijoje 

Paslaugos plėtros  
ankstyvosios stadijos etapai Veiklos Sprendimai

Naujos paslaugos plėtros 
strategija

- Situacijos analizė
- Įmonės vidinių duomenų analizė
- Naujai kuriamos paslaugos koreliacija su 
įmonės tikslais ir vizija
- Antrinių duomenų analizė
- Problemos identifikavimas, paslaugos kūri-
mo tikslo nustatymas

- Tikslo įvertinimas ir 
pasirinkimas
- Išorinės ir vidinės informa-
cijos įvertinimas
- Sinergijos tarp įmonės 
vizijos ir paslaugos tikslų 
nustatymas
- Pasirinkimas ar tobulinti 
seną, ar kurti naują paslaugą

Naujos paslaugos plėtros 
galimybių identifikavimas

- Konkurencinė analizė
- Informacijos paplitimo tikrinimas, jos 
trūkumo identifikavimas
- Pirminių tyrimų planavimas

- Galimybės padidinti pas-
laugų naudojimą nustatymas
- Išteklių prieinamumo 
nustatymas
- „Eiti“ arba „Neiti“ sprendi-
mo priėmimas

Naujos paslaugos plėtros 
analizės poreikis

- Poreikių ir problemų ištyrimas
- Preliminarių kaštų plano sudarymas
- Paslaugos požymių nustatymas
- Vartotojų suvokimo ir nuostatų nustatymas 
- Tikslinės rinkos identifikavimas
- Paslaugos požymių analizė

- Paslaugų srities ir aprėpties 
nustatymas

Naujos paslaugos idėjos 
generavimas ir patikrinimas

- Paslaugos požymių generavimas
- Paslaugos tobulinimas
- Idėjų generavimas
- Idėjų patikrinimas

- Pasirinktų paslaugų 
peržiūra
- Paslaugos idėjų įvertinimas

Naujos paslaugos plė-
tros detalaus kaštų plano 
sudarymas

- Kiekybiniai tyrimai ir jų duomenų analizė
- Vartotojų problemų identifikavimas ir 
palyginimas su dabartine paslauga
- Svarbių paslaugos požymių nustatymas ir 
galimybių juos dar tobulinti nustatymas

- Paslaugos požymių 
nustatymas
- „Eiti“ arba „Neiti“ sprendi-
mo priėmimas

Naujos paslaugos koncepci-
jos plėtra ir pasirinkimas

- Koncepcijos vartotojui kūrimas
- Paslaugos koncepcijos aprašymas
- Paslaugos koncepcijos pasirinkimas

- Paslaugos plėtros plano 
sudarymas ir jo tvirtinimas

Šaltinis: A. Shekar (2007), p. 12.
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klientams bei reikalingus išteklius. At-
liktų paklausos tyrimų rezultatai parodo, 
kurios paslaugos alternatyvos yra tie-
siogiai susijusios su išskirtinės pozicijos 
kūrimu. Atlikus tokią sistemingą analizę 
dažnu atveju lieka tik vienintelis žings-
nis – tinkamai idėją pristatyti įmonėje ir 
parodyti, kad idėja aiškiai koreliuoja su 
įmonės vizija. Taip plėtojant naujas pas-
laugas, vertinant naujas idėjas, įmonėje 
yra formuojama tyrimų ir plėtros strate-
gija. Anot R. Strazdo ir kt. (2003), ino-
vacinis projektas yra įmonės verslo plano 
dalis. Dažnai įmonės inovacinis projektas 
tampa toks svarbus visai įmonės veiklai, 
kad gali ženkliai pakoreguoti įmonės vi-
ziją, misiją bei strateginius tikslus. Kar-
tais įmonės inovacinis projektas tampa 
naujos veiklos pagrindu. Vis dėlto, ne-
paisant logikos ir siūlomų funkcinių gali-
mybių, modelis dar nėra plačiai ir pakan-
kamai išsamiai išnagrinėtas, stinga žinių 
apie jo taikymą inovacijų į rinką įvedimo 
praktikoje. Kaip teigia B. Wördenweber 
ir W. Wickword (2008), rezultatyvumo 
didinimas inovacijų vadyboje yra didelis 
iššūkis. Kiekviena įmonė nuolatos tobu-
lindama savo procesus didina ir efekty-
vumą, tačiau rezultatyvumo didinimas 
nėra kasdieninės jų veiklos dalis. Ino-
vaciniai projektai taip pat pasižymi ilgu 
įgyvendinimo laikotarpiu, todėl neapi-
brėžtumas yra ypač didelis. Kad inova-
cijų vadyba būtų rezultatyvi, reikalingos 
šios pagrindinės sąlygos: nuolatinė naujų 
tendencijų ir galimybių paieška; atrankos 
procesas, apimanti vykdomų ir nevykdo-
mų projektų analizę ir aktualios informa-
cijos panaudojimą naujiems prioritetams 
nusistatyti; inovacijų plėtros procesas, 
kurio metu kaip galima greičiau įgyven-
dinami didžiausią riziką turintys projek-
tai; nuolatinės tarpusavio komunikacijos 
procesas, leidžiantis decentralizuotoms 

ir autonominėms organizacijoms veikti 
išvien ir tikslingai.

Remdamasi šiomis sąlygomis, kiekvie-
na įmonė gali nuspęsti, kuriose srityse 
inovacijos kurs daugiausiai vertės. Dažnai 
inovacijos suprantamos kaip vien produk-
to ar paslaugos inovacijos, tačiau lygiaver-
tės yra ir procesų bei organizacijų inova-
cijos. Tam tikros produktų ar paslaugų 
inovacijos bus sėkmingos tik tuomet, kai 
lygiagrečiai bus vykdomi procesų ir orga-
nizaciniai pokyčiai.

Taigi, tyrimai rodo, kad inovacijų val-
dymas – sudėtingas procesas, reikalaujan-
tis iš organizacijos daug žinių ir vadybinių 
gebėjimų (Gubbins, Dooley, 2014), be to, 
skirtingų dydžių organizacijoms tenka 
spręsti specifines technologines, valdymo 
problemas (Matthews, 2002; Abouzeedan 
ir kt., 2013), įvertinti vartotojų heteroge-
niškumą (Priem ir kt., 2012) ir kt.

Reagavimo į pokyčius ir lankstumo 
versle būtinybė, neaplenkia ir mažų bei 
vidutinių įmonių, kurios atlieka įvairaus 
pobūdžio rinkos tyrimus. Surinkta infor-
macija yra panaudojama siekiant ištirti 
konkurencinę aplinką, įvertinti rinkos 
dydį ir pan. Dažnu atveju antrepreneriai 
užsako rinkos tyrimo paslaugą ar sava-
rankiškai sudaro klausimynus. Tokiu 
atveju yra susiduriama su dideliais kaštais 
arba klaidingais tyrimo rezultatais, nes 
tyrimas buvo atliekamas netinkamu metu 
ar apklausiant ne tikslines tyrimo grupes. 
Išanalizuotas NuServ modelis pasižymi 
logišku etapiškumu, paprastumu ir aiškiu 
tyrimo atlikimo laiku, t.y. jis atliekamas 
prieš pradedant teikti paslaugą, anksty-
voje stadijoje. Į vertinus gautą rezultatą 
yra apsisaugojama nuo neefektyvių inves-
ticijų. NuServ modelio tinkamumas pri-
vataus verslo sektoriuje atsiskleidžia ilga-
mečiuose moksliniuose tyrimuose ieškant 
viešojo ir privataus sektorių panašumų, 
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tarpusavio sąsajų. Nepaisant viešojo sek-
toriaus požymio - pliuralistinio sprendi-
mų priėmimo, abiejuose sektoriuose yra 
siekiama efektyvumo, norima atskleisti 
nežinomus veiklą veikiančius aplinkos 
veiksnius ir pan.

 NuServ iš esmės neprieštarauja kitiems 
inovatyvių paslaugų plėtros proceso mo-
deliams, o siūlo optimizavimo galimybes, 
nes jo tikslas – į procesą sistemiškai inte-
gruoti darbuotojus ir vartotojus. Tačiau 
modelis optimizuoja tik vieną iš etapų.  
Be to, vertinant NuServ modelio galimy-
bes taikyti inovatyvios paslaugos plėtros 
procese reikia atsižvelgti į objektyvias ir 
subjektyvias (kultūriškai) sąlygas, kurios 
gali paskatinti verslo organizacijas igno-
ruoti šį modelį. Pirma, įmonės dydis ir iš-
tekliai. Nors pripažįstama, kad smulkus ir 
vidutinis verslas gali lanksčiau diegti ino-
vacijas, tačiau jo specifika sukelia tam ti-
krų problemų. Viena iš didžiausių kliūčių, 
su kuriomis tenka susidurti įmonėms, die-
giančioms naujus produktus – tai kapitalo 
stoka, per mažas inovacijų finansavimas, 
didelė rizika, ilgas inovacijų atsipirkimo 
laikas (Bartkus, 2010; Vijeikis, Baležentis, 
2010). Viena vertus, NuServ modelio tai-
kymas reikalauja papildomų laiko ir žmo-
giškųjų išteklių, kas padidina kaštus, kita 
vertus, ši ankstyvojoje plėtros stadijoje 
naudojama metodika sumažina nesėkmių 
riziką ir sutrumpina atsipirkimo laiką, 
sudarydama sąlygas išvengti papildomų 
išlaidų ir nuostolių, susijusių su galimoms 
klaidomis ir korekcijų poreikiu inovaci-
jos įgyvendinimo proceso metu. Antra, 
– tai egzistuojanti tam tikra inovacijų 
baimė, kultūrai būdingas neapibrėžtumo 
vengimas. Kaip teigia M. Kriaučionienė 
(2008), regione kuriam priklauso ir Lietu-
va, egzistuoja bendra pajėgumo generuoti 
sistemines technologinių, rinkos ir insti-
tucinių galimybių sąveikas problema. Ši 

problema lemia tai, kad NuServ modelio 
panaudojimas, pirmiausia, kaip tam tikra 
metodologinė naujovė, reikalauja „sėkmės 
įrodymų“. 

Vis dėlto, apibendrinant, pažymėtina, 
kad modelio specifika organizacijai lei-
džia surinkti išsamesnę informaciją tiek 
apie vidinę, tiek apie išorinę aplinką, tu-
rinčias įtakos inovacijos įvedimui į rinką, 
ir priimti labiau pamatuotus sprendimus, 
reikalingus produkto ar paslaugos įgy-
vendinimui arba idėjos atsisakymui, taip 
išvengiant rizikos prarasti lėšas. 

Išvados

1.	 Išanalizavus vidinės inovacijų plėtros 
proceso mechanizmą ir jį sąlygojančius 
veiksnius, nustatyta, kad inovacinė vei-
kla apibūdintina kaip kompleksinis pro-
cesas, kurį sudaro naujovės sukūrimas, 
paskleidimas ir panaudojimas. Inova-
cinė veikla dažnu atveju yra sudėtinga 
dinaminė sistema, kurios efektyvumas 
daugiausia priklauso nuo inovacinės 
veiklos vidaus mechanizmo ir nuo są-
veikos su išorine aplinka. Inovacijų kū-
rimo veiksniai tiesiogiai koreliuoja su 
inovacinės veiklos projektiniu ciklu ir iš 
esmės atspindi inovatyvaus produkto ar 
paslaugos kūrimo procesą. Inovatyvios 
veiklos projektinis ciklo pirminis etapas 
yra inovacijos identifikavimas, kuomet 
priimamas sprendimas dėl projekto įgy-
vendinimo bei parengiami kai kurie pro-
jekto įgyvendinimo planai. Šis etapas yra 
įvardijamas kaip pagrindinis, apspren-
džiantis inovacinio produkto ar paslau-
gos diegimo galimybes bei eksploatacijos 
perspektyvas. 

2.	 Įvertinus NuServ modelio tin-
kamumą inovatyvios paslaugos plėtros 
procesui, nustatyta, kad inovacija yra 
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procesas, darni eiga, kuomet įmonė, kur-
dama inovatyvią paslaugą, turi praeiti 
konkrečias fazes, kad išplėtotų idėją, pa-
sitikrintų potencialią rinką, sumodeliuo-
tų paslaugą. Įmonė, preliminariai apskai-
čiavusi reikiamus paslaugos realizavimo 
kaštus, turėtų aprašyti jos funkcionalumą 
bei į rinką išleistų paslaugą, dėl kurios sė-
kmės būtų užtikrinta. Inovatyvią paslaugą 
itin gerai charakterizuoja NuServ inova-
tyvios paslaugos plėtros proceso modelis, 
išsamiai atskleidžiantis paslaugos plėtrą 
ankstyvoje stadijoje. Nors modelis buvo 
taikytas viešųjų paslaugų įvedimui į rin-
ką, taip pat sėkmingai gali būti taikomas 
ir privačiame versle. NuServ inovatyvios 
paslaugos plėtros proceso modelio pagal-
ba detalizuojama, paaiškinama ir padeda-
ma atlikti giluminius tyrimus pradiniame 
inovacinės veiklos etape, t.y. inovacijos 
identifikavimo procese. Vis dėlto Lie-
tuvoje iki šiol nebuvo plačiau nagrinėta 
NuServ modelio taikymo galimybė pradi-
niame inovacijų plėtros etape. Viena ver-
tus, modelis praplečia požiūrį į inovacijų 
įvedimą į rinką paruošiamajame etape, 
kita vertus, nors modelis buvo patikrintas 
praktikoje, o jo veiksmingumas įrodytas, 
diegiant jį nacionalinėje verslo aplinkoje 

būtina įvertinti objektyvias ir subjekty-
vias sąlygas, kurios gali turėti reikšmin-
gos įtakos. Pirma, tai žinių apie funkcio-
navimą trūkumas ir modelio realizavimui 
skirtų žmogiškųjų išteklių apribojimai. 
Modelis dar nėra plačiai nagrinėjamas 
tarptautiniuose mokslo leidiniuose. Be 
to, modelio specifika reikalauja maksi-
malios vidinės ir išorinės aplinkos (varto-
tojų) analizės bei sistemiško integravimo 
į procesą, t. y. tam tikros praktikos, ku-
rios gali stokoti inovacijas pradedančios 
taikyti organizacijos, kas reikalauja ieško-
ti išorinės, pavyzdžiui, mokslo, pagalbos, 
o tai Lietuvoje dar nėra įprasta. Antra, 
modelio taikymas reikalauja papildomų 
finansinių išteklių, kuriuos gali lemti or-
ganizacijos dydis ir finansinis pajėgumas, 
todėl mažoms įmonėms tai tampa papil-
domu iššūkiu. Ir trečia, – tai egzistuojanti 
specifinė naujovių baimė ir šabloniško 
mąstymo keliama rizika. NuServ modelis 
buvo įgyvendintas Naujoje Zelandijoje, 
kur egzistuoja kitokia kultūrinė specifika. 
Tai yra vienas iš rizikos veiksnių, todėl 
tolimesniuose tyrimuose reikėtų sutelkti 
dėmesį į modelio adaptavimą, atsižvel-
giant į vietinę kultūrinę verslo ir jo aplin-
kos specifiką.  
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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. e. 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.


