VERSLAS: TEORIJA IR PRAKTIKA
BUSINESS: THEORY AND PRACTICE

2009
10(4): 269-275

NAUJU PASLAUGU IDIEGIMO VERTINIMO MODELIS

Juozas Bivainis', Rolandas Drejeris2

Vilniaus Gedimino technikos universitetas, Saulétekio al. 11, LT-10223 Vilnius, Lietuva
EL pastas: 'vvfsevk@vgtu.lt; *rolandas.drejeris@vgtu.lt

Jteikta 2009-01-23; priimta 2009-09-10

Santrauka. Verslas iki $iol neturi pagristos metodikos naujy paslaugy jdiegimui vertinti, tyré¢jai naujoviy diegimo schemose
daznai §j uzdavinj ignoruoja arba tam tikras vertinimo procedtras numato naujy produkty bei paslaugy komercializacijos
etape. Néra pagrista vertinimo rezultaty naudojimo nauda jmonei, neapibréztas vertinimo turinys ir veiksmy seka. Straipsnyje
argumentuotas naujy paslaugy jdiegimo vertinimo tikslingumas, pateikti vertinimo kriterijai ir i$nagrinéti atvejai, keliantys
lankstumo reikalavimus vertinimo modeliui. Pasitlytas lanks¢ios struktaros modelis sudarytas i§ Sesiy funkciniy komponenty.
Naujy paslaugy jdiegimui jvertinti numatyta kriterijy aibé, i$ kurios kiekvienam vertinimo atvejui alternatyvas kriterijy rinkiniai
sudaromi atsizvelgiant j galimos sékmés salygas ir investicijy naudojima.
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Abstract. Business has not got reasoned methodology for complete implementation assessment of new service development;
researches without any reasoning commonly miss the stage of complete implementation assessment or include it in the stage
of commercialization of new product or service in their schemes for new product (service) development. Furthermore, utility
of using results of assessment is still not clarified to the company and sequence of actions and substance of this process is still
not proposed. Purposefulness of this stage is reasoned in this paper, criteria for assessment are proposed and cases which raise
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1. Ivadas

Mokslinéje ir profesinéje literatiiroje aptariamos jvairios
tiek naujy prekiy karimo, tiek naujy paslaugy (NP) diegi-
mo schemos. Dauguma tyréjy, nagrinéjanciy teorinius ar
praktinius naujy paslaugy diegimo ir naujy prekiy kirimo
aspektus, jdiegimo vertinimo etapo nei$skiria teigdami,
kad naujo produkto diegimas baigiasi jo komercializavimu.
Reikia pazyméti, kad darby autoriai, ignoruojantys tiek
naujy produkty, tiek naujy paslaugy diegimo vertinimo
etapg, tokio sprendimo neargumentuoja, nors kai kurie jy
tam tikrus diegimo vertinimo veiksmus sitlo atlikti komer-
cializavimo metu. Apibendrinant nuomoniy $iuo klausimu
jvairove galima teigti, kad jvairiy darby autoriy poziariai
dél naujy paslaugy diegimo vertinimo tikslingumo, ver-
tinimo veiksmy turinio ir sekos yra i§ esmés priestaringi,
todél §i aplinkybé traktuotina kaip problema. Tai suponuo-
ja poreikj i$samiau i$analizuoti jvairiy tyréjy nuomones ir
argumentus dél naujy produkty jdiegimo vertinimo etapo
tikslingumo bei turinio ir pagal analizés rezultatus pasitlyti
pagrista sprendima.

Tyrimo objektas - naujy paslaugy diegimo ciklo bai-
giamoji fazé. Straipsnio tikslas — pateikti pagrista naujy
paslaugy jdiegimo vertinimo modelj, argumentuojant jo
funkciniy komponenty turinj bei taikymo seka.

2. Diskusija dél naujy paslaugy jdiegimo
vertinimo

Skirtingas naujy paslaugy jdiegimo vertinimo traktavimas,
netgi prieStaringumas yra akivaizdus. Siekiant objektyves-
nio situacijos jvertinimo pirmiausia butina susisteminti
jvairias nuomones bei argumentus ir pabandyti apc¢iuopti
tam tikrus désningumus.

Naujy paslaugy jdiegimo vertinimo rezultatai padeda jmo-
néms apibendrinti patirtj

Vienas i§ pakankamai argumentuoty poziiriy, prita-
riantis naujy produkty diegimo vertinimo tikslingumui,
pateiktas Kotler ir Keller (2006) darbuose. Sio diegimo
etapo baitinuma jie argumentuoja klaidy, organizaciniy ir
kitokio pobtdzio nesklandumuy, kuriy NP diegimo metu
jmonés daznai nei$vengia, priezas¢iy nustatymo tikslingu-
mu. Tyréjy teigimu, jvertinus naujo produkto jdiegimo pro-
blemy atsiradimo priezastis, kaupiama patirtis, kuri padeda
ateityje iSvengti neproduktyviy sgnaudy, susijusiy su gali-
mais panasaus pobudzio nesklandumais. Tokig patirtj api-
bendrinti sitlo ir Boule (2006). Jis, i$nagrinéjes geriausius
praktinius naujo produkto lankscios gamybos technologi-
jos diegimo rezultatus, teigia, kad vertinant jau jvykdytus
darbus yra paprasc¢iau nustatyti tobulintinus aspektus, be
to, sudaromos prielaidos formuoti reikalavimus kito naujo
produkto diegimui, numatyti diegimo procedury tikslini-
mo aplinkybes. Tai leidZia racionaliau suplanuoti diegimo
veiksmus. Naujuy paslaugy idiegimo vertinimas patirties

kaupimo pozidriu yra ypac¢ reik§mingas pradedancioms
veikla paslaugy jmonéms, jdiegusioms pirmgsias naujas
paslaugas.

NP jdiegimo vertinimas leidZia kryptingai tikslinti paslaugos
kokybés parametrus

Melian-Alzola, Padron-Robaina (2007) sitlo naujo
produkto jdiegimg vertinti kiek kitu aspektu. Jie teigia,
kad komercializacijos ar ankstesniuose etapuose jmonéms
paprastai tenka prisiimti tam tikry jsipareigojimy vartoto-
jams, dazniausiai susijusiy su naujy paslaugy kokybe. Todél
naujovés jdiegimo vertinima reikéty sieti su kokybés laiky-
mosi jsipareigojimy patikrinimu. Misy parengtame naujy
paslaugy diegimo modelyje (Bivainis, Drejeris 2006), kuris
apima visg diegimo veiksmuy ciklg, taip pat numatyta nauju
paslaugy kokybeés gerinimo galimybé. Tam suprojektuo-
tos tikslinés jdiegimo vertinimo komponento procedaros.
Beje, Grace ir O°Cass (2004) irgi akcentuoja naujy paslaugy
jdiegimo vertinimo tikslingumag, prireikus ir kokybés geri-
nimo galimybe, teigdami, kad nuo pirmojo pasinaudojimo
paslauga ima formuotis vartotojy patirtis, kuri lemia tiek
pirminj pasitenkinimg paslauga, tiek jos kartojimo porei-
ki. Sie svarbiis akcentai gali turéti jtakos tolesnei NP teiki-
mo sékmei, todél minéti tyréjai jdiegimo vertinima sieja
su kokybés gerinimu, siekiant geresnio vartotojy poreikiy
tenkinimo.

Panasiai naujy paslaugy jdiegimo vertinimo batinuma
sveikatos priezitiros paslaugas teikianciose jstaigose trak-
tuoja Greenhalgh su bendraautoriais (2004). Jie teigia, kad
pirmiausia naujové diegiama vienoje jstaigoje. Tik jverti-
nus vienoje jstaigoje diegiamos naujos paslaugos teikimo
rezultatus ir nusprendus, kad naujos paslaugos kokybé
tenkina vartotojus, tikslinga pradeéti teikti naujg paslauga
ir kitose tokio pat pobudzio jstaigose. Reikia pabrézti, kad
$i nuostata siejasi su Kotler ir Keler (2006) pozitriu nauja
paslauga pradzioje diegti tik vienoje jmonéje. Greenhalgh
su bendraautoriais (2004) teigia, kad tokiu pirminiu jdie-
gimo vertinimu ir jo metu nustatyty netikslumy $alinimu
sumazinamos sgnaudos, nes, pradéjus teikti nepakankamos
kokybés paslaugas iskart keliose jstaigose, vartotojy pasi-
tikéjimo atkarimo sanaudos gali buti gerokai didesnés. Jie
akcentuoja naujy paslaugy jdiegimo vertinimo batinumg
vie$osiose jstaigose kokybés tinkamumo pozitriuir tvirtina,
kad sveikatos prieziaros sistemoje teikiant naujas paslaugas
pradzioje vienoje, paskui ir kitose tokio pobudzio jstaigose,
svarbus aspektas yra reikiama medicinos personalo kvalifi-
kacija. Ottenbacher ir Gnoth (2005) pritaria minétai nuo-
monei dél reikiamos personalo kvalifikacijos batinumo ir
pabrézia jdiegimo vertinimo svarbg dar ir tuo poziariu, kad,
vertinant paslaugos teikimo elementus kokybei gerinti, gali
isrysketi poreikis personalg papildomai mokyti NP teikimo
vieny ar kity veiksmy, siekiant geriau tenkinti vartotojy
poreikius ir gerinti NP kokybe.

Pagal ankstesniame musy straipsnyje pasitlyta NP die-
gimo modelj (Bivainis, Drejeris 2006) numatytas kokybés
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parametry tikslinimas atitinka ir kity darby autoriy nuos-
tatas dél kokybés gerinimo $iame etape tikslingumo. Toks
vertinimas padéty ne tik sukaupti patirtj kitoms naujoms
paslaugoms diegti, bet ir tobulinti naujos paslaugos kokybe.
NP diegimo vertinimo rezultaty analizé viename padalinyje
leidZia i$vengti galimy neproduktyviy sanaudy bei NP teiki-
mo nesklandumy tiek kitose tokio paties pobtudzio vie$gsias
paslaugas teikianciose jstaigose, tiek verslo jmoniy struk-
tariniuose padaliniuose, kuriuose taip pat nuspresta teikti
tas pacias paslaugas. Beje, naujy paslaugy technologijos
tobulinimo galimybiy naudojima, vertinant NP diegima,
jtvirtina ir Oldenboom ir Abratt (2000), nors i§ esmés jie yra
ekonominiy diegimo rodikliy vertinimo $alininkai.

Atkreiptinas démesys | Henard ir Szymanski (2001)
perspéjima, kad NP kokybés gerinimas $iame etape negali
trukti per ilgai, nes pirkéjams novatoriams svarbu sudaryti
gera pirmajj jspadj pateikiant kokybiska paslauga. Nuo $iy
pirkéjy nusiteikimo labai priklauso naujo produkto sékmeé.
Be to, ilgai trunkantis vertinimas ir kokybés gerinimas nau-
dingas konkurentams, kurie gali nukopijuoti naujg paslauga
ir pradéti teikti ja dar kokybiskiau, atrasdami savity nau-
jos paslaugos akcenty. Beje, Henard ir Szymanski (2001)
pabrézia batinuma i naujo produkto jdiegimo vertinima
jtraukti ne tik jmonés vadybininkus ir paslaugas teikiantj
personalg, bet ir jmonés finansy, rinkotyros specialistus.
Sio sitilymo prasminguma galima aigkinti tuo, kad, j verti-
nimga jtraukiant daugiau darbuotojuy, ji galima pagreitinti ir
geriau tenkinti vartotojy poreikius. Be to, jdiegimui vertinti
sudarius Alam, Perry (2002) bei Tidd, Bodley (2002) sitilo-
ma ,tarpfunkcine grupe“i§ skirtingas funkcijas atliekanciy
darbuotojuy, vertinimas tapty objektyvesnis.

Sékmingas NP diegimas teigiamai veikia kolektyvo mikro-
klimatg

Henard ir Szymanski (2001) pabrézia objektyvaus ir
nesaligko naujo produkto jdiegimo vertinimo baitinuma. Jie
cituoja S. Mandler, kuris nagrinéjo sékmingo naujovés jdie-
gimo psichologinj poveikj kolektyvo mikroklimatui ir tei-
gia, kad naujas produktas, atitikes tiek vartotojy, tiek jmonés
lakescius, koncentruoja kolektyva tolesniam darbui, skati-
na inovatyvuma bei tolesnj naujoviy karimo poreikj, kuriy
diegimas, kaip teigiama straipsnyje, turi teigiama poveikj
jmonés komerciniams rodikliams. Henard ir Szymanski
(2001) atlikty tyrimy rezultatai vaizdziai iliustruoja naujo
produkto jdiegimo vertinimo batinuma, susiedami jj su
kolektyvo poreikiu dométis vertinimo rezultatais, kuriuos
tyréjai rekomenduoja skelbti viesai. Jie teigia, kad vieSas
sékmingy naujovés diegimo rezultaty paskelbimas teigia-
mai veikia kolektyvo mikroklimatg bei darbo rezultatus.

Ottenbacher ir Gnoth (2005), nagrinéje naujy paslaugy
diegima Vokietijos vie$buciuose, pritaria minétai Henard ir
Szymanski (2001) nuomonei dél kolektyvo mikroklimato
geréjimo, sekmingai jdiegus naujove bei pabrézia diegimo
vertinimo batinuma personalo darbo salygy pasikeitimo

aspektu. Ottenbacher ir Gnoth (2005) §j aspekta sitlo
iSreiksti darbuotojy kaitos, jdiegus nauja paslauga, darbuo-
tojy grizimo j ankstesnes pareigas poky¢iu ir kitais persona-
lo pozitrjj darbo salygas apibadinanciais rodikliais. Darbo
salygy pasikeitimg jvertinan¢iy rodikliy analizés rezultatai
leidZia objektyviau numatyti, kaip jdiegtos kitos NP paveiks
personalo struktira, kokios jtakos turés jo pokyc¢iams.

NP sékmes vertinimo turinys

Kiek kitaip naujovés diegimo vertinima traktuoja Tidd ir
Bodley (2002), jj i$skirdami komercializavimo etape. Naujo
produkto karimo schemoje jdiegimo vertinimg komerci-
alizacijos etape taip pat numato ir Stevens ir Dimitriadis
(2005).

Tidd ir Bodley (2002: 135) tvirtina, kad naujovés jdiegi-
mo vertinimas yra tikslingas, nes jmonéms reikalinga infor-
macija apie ,,naujy produkty diegimo sékmeés laipsnj* Kaip
tinkamiausius i§skiria empirinio tyrimo metu nustatytus
kriterijus, kuriais vertinamas prognozuoty naujo produk-
to rodikliy pasiekimas. Siuos kriterijus jie vadina sékmés
kriterijais ir teigia, kad vertinant naujovés diegima, reiks-
mingiausias yra investicijy grazos rodiklis (arba investici-
jy atsipirkimo laikotarpis). Be iy rodikliy, Tidd ir Bodley
(2002) dar i$skiria pardavimo masto augima bei rinkos
dalies pasikeitima. Finansiniy rodikliy prioriteta pabrézia
ir ]. Mackevicius (2005) teigdamas, kad veiklos vertinimas
finansiniais rodikliais yra objektyvesnis. Jis pateikia $iuos
rodiklius, kurie savo esme nepriestarauja Tidd ir Bodley
(2002) nuostatai:

1) investuoto kapitalo pelningumas;

2) turto pelningumas;

3) pelnas, tenkantis vienai akcijai.

Rudder (2003) nagrinéja sékmingai jsitvirtinusiy rin-
koje maisto produkty kirimo ypatybes, lygindamas pro-
gnozuoty skirtingo naujumo laipsnio produkty komerciniy
rodikliy pasiekima. Jis pateikia i§vada, kad naujo produkto
sékme geriausiai nusako trijy rodikliy prognozuoty reiks-
miy pasiekimas:

1) apyvartos augimas;

2) pelno augimas;

3) produkto pardavimas mazesne kaina.

Reikia pazyméti, kad sitlymas vertinti naujo produkto
sékme galimybe jj parduoti maZzesne kaina yra abejotinas
dél taikymo ribotumo ir neuniversalumo.

Uz naujo produkto diegimo sékmés vertinimg komer-
ciniu, finansiniu, techniniu aspektu taip pat isreiské pozitrj
ir Montoya-Weiss ir Calantone (1994). Jie pabrézia naujo
produkto sékmés vertinimo minétais kriterijais reik$min-
gumgy, akcentuodami investicijy grazos rodiklio planuoto
lygio pasiekimo batinuma. Pritardami i$sakytoms kity tyre-
ju nuomonéms dél naujoviy diegimo vertinimo finansiniais
rodikliais tikslingumo, jie teigia, kad vertinimas techniniu
aspektu susijes su naujo produkto kokybés patenkinamumo
nustatymu ir gamybos technologijos tobulinimo galimybiy
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numatymu, siekiant dar geriau tenkinti vartotojy poreikius
teikiant kokybiskesnius produktus. Oldenboom ir Abratt
(2000: 235), remdami Montoya-Weiss ir Calantone (1994)
minéty vertinimo rodikliy svarbg, teigia, kad techninis
naujos paslaugos jdiegimo vertinimo kriterijus gali buti
iSreiskiamas ,,naujoveés patento apsaugos laipsniu“ Galima
pripazinti ir naujy paslaugy diegimo viso proceso ar atski-
ros procediros patentavimo galimybiy reik§minguma ir
pritarti minétai nuomonei.

Ottenbacher ir Gnoth (2005), sutikdami dél naujy
paslaugy sékmeés vertinimo poreikio, pirmenybe teikia
kiekybiniams rodikliams. Jie pazymi finansiniy rodikliy
(pelningumo, apyvartos padidéjimo) prioritetg atliekant
vertinima ir akcentuoja $iy rodikliy svarba tiek planavimo,
tiek planuoto jy lygio pasiekimo aspektu. Galima pritarti
sitlomam finansiniy rodikliy prioritetui, bet reikia pazy-
méti, kad kity Ottenbacher ir Gnoth (2005) straipsnyje
cituoty tyréjy sitlomas prioritetas planuotam investicijy
grazos rodikliui pasiekti yra jmonéms aktualesnis nei jy sia-
lomi vertinti pelningumo ir apyvartos padidéjimo rodikliai.
Investicijy grazos rodiklio pranagumo argumentai pateikti
ankstesniame musy straipsnyje (Bivainis, Drejeris 2007).

Beje, Ottenbacher ir Gnoth (2005) teigia, kad tikéti-
na naujos paslaugos sékmeé taip pat gali bati vertinama ir
kokybiniais kriterijais: jmonés jvaizdzio geréjimu, varto-
tojy lojalumo didéjimu, naujy vartotojy pritraukimu. Juos
vertéty taikyti kaip papildomus $alia kiekybiniy vertinimy,
pirmiausia dél maZzesnio jy objektyvumo (Ginevi¢ius 2008).
Be to, dauguma kokybiniy rodikliy tiesiogiai koreliuoja su
jau aptartais i§ esmés objektyvesniais kiekybiniais rodikliais
(Ginevicius, Podvezko 2006).

Apibendrinant pateiktas nuomones dél finansiniy rodi-
kliy vertinimo poreikio galima tvirtinti, kad, vertinant nau-
jy paslaugy jdiegima, tikslinga patikrinti rodikliy reik$miy,
kurios buvo prognozuotos ankstesniuose diegimo etapuose,
pasiekimg (Bivainis, Drejeris 2007, 2008). Jeigu minéti NP
rodikliai nesiekia prognozuoty reik§miy, tikslinga nustatyti
priezastis ir numatyti galimybes (priemones) prognozuo-
tiems veiklos rodikliams pasiekti, nes jie buvo esminiai,
priimant sprendimus dél NP diegimo.

Sialome patikrinti NP idéjy vertinimo metu nustatytas
$iy prognozuoty NP efektyvuma apibiidinanciy minimi-
zuojanciy rodikliy reik§mes, diagnozuoti galimas situacijas
bei $alinti minéty rodikliy planuoty reik§miy nepasiekima
sukeélusias priezastis:

1) i8laidy rezultatyvumas - jei $io rodiklio faktiné
reik§mé didesné, nei buvo prognozuota, tai rodo
per didele NP savikaing, kuri paprastai lemia auks-
tesne kaing. Tai gali bati viena i§ nepakankamos
paklausos ir nedidelio pardavimo priezas¢iy. Norint
pasiekti planuotg islaidy rezultatyvumo rodiklio
reik$me, reikia ieskoti galimybiy mazinti savikaing
ir skatinti pardavimo masto augima;

2) pasiruo$imo islaidy vertingumas - jei $io rodiklio
reik§mé nustatoma didesné, nei buvo prognozuota,
vadinasi, buvo daugiau islaidy, nei planuota, todél
tikslinga nustatyti diegimo i$laidy virsijimo prie-
zastis ir galimybes jas sumazinti diegiant kita nauja
paslauga;

3) administraciniy islaidy lygio rodiklis - jei $is rodi-
klis faktiskai didesnis, nei buvo prognozuotas ver-
tinant naujy paslaugy idéjas, tai reiskia, kad buvo
netiksliai numatytas reikalingy administruoti darby
mastas, ir tokig netikslumo galimybe butina jver-
tinti diegiant kitg naujg paslauga.

Vadinasi, i§ pateikty nuomoniy galima spresti, kad nau-
ju paslaugy jdiegimo vertinimo etapo tikslas — jsitikinti,
kad naujos paslaugos teikimas vyksta efektyviai ir patiki-
mai vartotojy patenkinamumo poziariu. J[monés netenki-
nan¢iy diegimo vertinimo rezultaty atsiradimo priezasciy
i$siaiskinimas padés i$vengti kity naujy paslaugy panasiy
diegimo problemy bei sudarys geresnes salygas jas parduoti
ir prognozuoti pelna.

Kuriais atvejais NP jdiegimo vertinti netikslinga?

NP diegimo modelyje (Bivainis, Drejeris 2006) numa-
tyta galimybé praleisti NP diegimo vertinimo etapg. Tokj
sprendimg minétame modelyje paskatino Griffin ir Page
(1996) nuostata, leidzianti teigti, kad diegimo vertinimas
néra butinas, turint akivaizdziy naujo produkto sékmeés jro-
dymuy, o vertinimo detalumas priklauso nuo naujo produkto
pobudzio. Beje, reikia pazymeti, kad Griffin ir Page (1996)
pritaria Montoya-Weiss ir Calantone (1994) sitlomiems
vertinimo kriterijams. Jy teiginj dél akivaizdzios naujo
produkto sékmés reikéty patikslinti — akivaizdi laukiama
NP sékmeé yra laikytina tais atvejais, kai plétojama varto-
tojuy pateikta idéja ir vartotojy poreikiy vertinimo rezulta-
tai ankstesniuose etapuose buvo pripazinti kaip tinkami.
Akivaizdi naujovés sékmé traktuotina ir tokiais atvejais,
kai, pavyzdziui, atliekami tik nedideli teikiamos paklau-
sios paslaugos tobulinimai tiek kokybés, tiek kitais vartotoju
geresnio poreikiy tenkinimo aspektais. Techniskai ir tech-
nologiskai nesudétingy paslaugy techninj vertinima taip pat
galima praleisti, o paslaugy, kurios nereikalavo investicijy,
investicijy grazos skaic¢iavimas taip pat tampa nereik$min-
gas. Tokiu atveju tikslinga apsiriboti apyvartos, pelningumo
kitimo, jdiegus nauja paslauga, vertinimu.

3. Naujy paslaugy jdiegimo vertinimo
modelis

Apibendrinus i$sakytas tyréjy nuomones bei susistemi-
nus argumentus dél NP diegimo vertinimo tikslingumo,
parengtas jdiegimo vertinimo modelis (Zr. 1 pav.). Reikia
pazyméti, kad modelio komponenty i§déstymas atitinka
sialoma vertinimo seka.



Verslas: teorija ir praktika, 2009, 10(4): 269-275

273

Tesiant Griffin ir Page (1996) mintj dél vertinimo dife-
rencijavimo detalumo bei siekiant padidinti modelio lanks-
tuma, numatytos diegimo vertinimo tikslingumo tikrini-
mo proceduros, nukreipiancios j atitinkamus alternatyvius
proceso variantus.

Pavyzdziui, Ottenbacher ir Gnoth (2005) nuostatai ver-
tinti apyvartos bei pelningumo rodikliy kitimg jmonéje,
jdiegus nauja paslauga, galima pritarti, taip pat teigti, kad
$iuos rodiklius nustatyti tikslinga, kai turimi akivaizdis
naujos paslaugos sékmés jrodymai. Neturint akivaizdziy
sékmes jrodymy, tikslinga orientuotis j investicijy efekty-
vumo rodikliy pasiekimo vertinimg (Tvaronaviéiené et al.

YRA

Naujy paslaugy
sékmes jrodymai?

NERA NE

Investicijos
naujoms paslaugos
diegti naudotos?

2008). Siy rodikliy pasiekimg vertinti tikslinga taip pat ir
tuo atveju, jeigu investicijos buvo naudojamos.

Toks sprendimas dél vertinimo diferencijavimo grin-
dziamas nuostata, kad jmoniy vadovams, investavusiems
lésas { naujoviy diegima, tikslinga jvertinti investicijy efek-
tyvumo rodikliy pasiekima, norint tiksliau nustatyti naujos
paslaugos diegimo rezultatus ir sukaupti patirtj kitoms nau-
joms paslaugoms diegti. Siy rodikliy vertinimo prasmin-
gumas aptartas ankstesniame masy straipsnyje (Bivainis,
Drejeris 2008).

Be to, pritardami kity tyréjy nuomonéms, sialome kie-
kvienu atveju, netgi ir turint akivaizdziy NP sékmeés jrody-

Apyvartos (pelningumo) kitimo vertinimas

Z:ﬂ
A

1

Kokybés gerinimas, naujy paslaugy teikimo <—
procediiry tobulinimas

I8laidy rezultatyvumo vertinimas

___________________________________

A; - prognozuojama apyvarta, jdiegus i-taja paslauga;

A - tam tikro laikotarpio apyvarta iki naujos paslaugos jdiegimo;
H; - tam tikro laikotarpio naujy paslaugy savikaina 1 pardavimo litui;

N; - i-tosios naujos paslaugos idéjos jgyvendinimo prognozuojamas pardavimas;

kurias sudaro sgnaudos nuo idéjos patvirtinimo iki NP teikimo pradzios;

A; — prognozuojamos administracinés islaidos, jgyvendinus nauja paslauga pagal i-taja idéja;

P - vidutinis metinis pelnas;

K - investicijos j verslo plétra.

I
1
I
1
1
1
!
| U; - naujos paslaugos, jgyvendintos pagal i-taja idéja, pasiruo$imo teikti prognozuojamos islaidos,
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

1 pav. Naujy paslaugy diegimo vertinimo modelis

Fig. 1. Model of new service complete implementation assessment
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muy, tikrinti vartotojy patenkinimg NP kokybe bei tobulinti
NP teikimo procediiras. Siy veiksmy prasmingumg lemia
tai, kad pagal vertinimo rezultatus taikomos priemonés
leidZia geriau tenkinti vartotojy poreikius.

Diegiant naujas paslaugas be papildomy investicijy arba
skiriant tik nedideles investicijas, i$laidy efektyvumo ver-
tinimai néra aktualas, démesj reikéty koncentruoti j apy-
vartos (pelningumo) kitimo vertinimg, kokybés tikslinima
ir NP procedary vykdymo tobulinima. Tikslinga pabrézti,
kad, siekiant sumazintilaiko sgnaudas, minétus vertinimus
prasminga atlikti vienu metu (Alam, Perry 2002).

Taigi galima apibendrinti Thieme su bendraautoriais
(2003) cituojamy kity tyréjy nuomoniy interpretacija, pagal
kurig naujy paslaugy diegimo vertinimas tikslingas dviem
aspektais:

1) leidzia sukaupti patirtj kitoms naujoms paslaugoms
diegti, i$vengti NP diegimo klaidy bei nesklandumy
ir taip pasiekti geresne naujy paslaugy kokybe;

2) suteikia galimybe patikrinti faktiniy rodikliy nukry-
pima nuo planiniy, nustatyti nukrypimo prieZastis
ir planiniy rodikliy pagrjstuma.

4. Naujy paslaugy jdiegimo vertinimo
empirinis tyrimas

Empirinio tyrimo objektas — prekybos jrengimy remon-
to jmoné, pradéjusi teikti naujg paslaugg, t. y. remontuoti
pramoninius kavos virimo aparatus ir malanus bei vykdyti
$iy jrengimy technine priezitra.

Idiegimo vertinimas patirties kaupimo prasme buvo
reik§mingas tuo aspektu, kad jmoné, nors ir turinti nemaza
naujy techniniy paslaugy diegimo patirtj, jgijo papildomos
patirties, naujg paslaugg diegdama pagal musy pasialyta
racionalig diegimo schemg (Bivainis, Drejeris 2006). Sio
modelio taikymas leido pagreitinti NP diegimg ir grei¢iau
sukurti pridedamajg verte, t.y. pasiekti jmonés plétros
tiksla. Naujos paslaugos visi$kas jdiegimas jmonéje uztru-
ko 34 kalendorines dienas. Anksc¢iau jdiegtoms panasaus

Lentelé. Laiko sanaudy specifikacija

Table. Time-consuming specification

pobudzio naujoms paslaugoms diegti reikéjo skirti viduti-
niskai 60 kalendoriniy dieny.
Siuo atveju diegimo trukmés sumazéjimas toks:

60 — 34 = 26,

§~100 =43 %.
60

Siekiant palyginti laiko sgnaudas diegiant naujas paslau-
gas pagal Siuo atveju taikyta modelj (Bivainis, Drejeris 2006)
ir jmonéje anksciau taikyta metodika, parengta sanaudy
specifikacija (zr. lentele).

Pagal gautus rezultatus nustatytas toks darbo sagnaudy
sumazéjimas:

960 - 566 = 394,

ﬁ~100=41%.
960

Galima teigti, kad pasitvirtino aptarti Melian-Alzola ir
Padron-Robaina (2007) perspéjimai dél vartotojams duoty
jsipareigojimy diegimo metu vykdyti naujy paslaugy koky-
bés reikalavimus. Pradéty teikti naujy paslaugy kokybés kie-
kybiné raiska — bet kurio remonto garantijos trukmé buvo
numatyta sutartyse su vartotojais. Naujy paslaugy kokybés
reikalavimy laikymosi patikrinimas buvo viena svarbiausiy
diegimo vertinimo etapo reikalinguma akcentuojantiaplin-
kybé. Ivertinus paslaugy kokybe, teko koreguoti techninés
prieziaros grafikus, kad prisiimti garantiniai jsipareigojimai
baty tinkamai vykdomi.

Planuoti svarbiausi jmonés poziariu rodikliai - inves-
ticijy graza bei naudingumo jmonei rodikliai taip pat buvo
sékmingai jvykdyti, jmonés vadovai patvirtino jy komercinj
priimtinuma.

5. I$vados

Mokslinéje ir profesinéje literatiiroje nemazai démesio
skiriama naujy produkty karimo problemai, nagrinéjami

Naujy paslaugy diegimo etapai

Paslaugos diegimo laiko sanaudos, Zm. val.

pagal anksciau taikytas metodikas pagal eksperimentui taikyta modelj
Tikslingumo pagrindimas - 16
Naujy paslaugy sumanymas 480 254
Analize 112 80
NP projektavimas 134 98
NP komercializavimas 234 102
Idiegimo vertinimas - 16
IS viso 960 566
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jvair@s naujy prekiy karimo ir naujy paslaugy diegimo
aspektai. Atlikta analizé leidZia teigti, kad ypa¢ priesta-
ringos nuomonés dél baigiamojo naujy paslaugy diegimo
etapo - jdiegimo vertinimo: jo tikslingumo, turinio, pro-
cediry sekos.

Apibendrinus plataus spektro darbus parengtas naujy
paslaugy jdiegimo vertinimo modelis, sudarytas i$ tokiy
svarbiausiy komponenty: vertinimo tikslingumo nustaty-
mo, planuoty techniniy, ekonominiy, finansiniy rodikliy
pasiekimo tikrinimo, santykinio ekonominio efektyvumo
skai¢iavimo, kokybés vertinimo.

Numatyta lanksti modelio struktara leidzia adaptuoti
ji ivairaus pobtdzio paslaugoms ir skirtingoms jy teikimo
salygoms. Modelio taikymo prasmingumas apibiidinamas
dviem dalykais: naujos paslaugos kryptingo tobulinimo,
siekiant didinti jos efektyvumag ir gerinti paslaugos koky-
be, gairiy nustatymu; apibendrintos patirties naudojimu
diegiant kitas naujas paslaugas ir taip iSvengiant neproduk-
tyviy sanauduy.

Praktinis modelio priimtinumas patikrintas prekybos
jrengimy remonto jmonéje realiomis verslo salygomis.
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