Mokslas — Lietuvos ateitis / Science — Future of Lithuania
ISSN 2029-2341 / elSSN 2029-2252

2018 Volume 10, Article ID: mla.2018.364, 1-9
https://doi.org/10.3846/mla.2018.364

Economics and Management
Ekonomika ir vadyba

PASLAUGOS SAMPRATOS AKTUALIZAVIMAS SIUOLAIKINEJE VADYBOJE

Ilona SKACKAUSKIENE

,Jurga VESTERTE (& *

Vilniaus Gedimino technikos universitetas, Vilnius, Lietuva

Gauta 2018 m. kovo 8 d.; priimta 2018 m. geguzés 11 d.

Santrauka. Pasaulio banko teigimu, paslaugy sektorius sudaro didziaja dali (69 proc.) pasaulinio BVP ir toliau auga. Sis
augimas vyksta aplinkoje, kuri per paskutinius desimtmecius dél globalizacijos, sparciai tobuléjanciy technologijuy, socia-
liniy poky¢iy, vyriausybinio reguliavimo labai pasikeité ir tapo daug sudétingesné. Viena vertus, paslaugos dél iSaugusios
reik$émeés ekonomikoje sulaukia didelio mokslininky démesio, kita vertus, unikalias transformacijas patiriantis paslaugy
kontekstas aktualizuoja paslaugos sampratos ir interpretavimo $iuolaikinéje visuomenéje klausimg — ar mokslinéje litera-
taroje pateikiamos paslaugy apibréztys atspindi dabartinio laikotarpio realijas? Straipsnyje, pristatant istorinj konteksta,
analizuojama paslaugos apibrézties kaita, iSrySkinamos $ig kaita lémusios priezastys. Remiantis iSanalizuotais paslaugos
savokos apibuidinimais mokslinéje literataroje ir atliktos apklausos rezultatais, sitiloma aktualizuota ir $iuolaikinés vadybos
poreikius atitinkanti paslaugos apibréztis. Straipsnyje taikyti lyginamosios analizés, kritinio vertinimo, abstrahavimo, sin-

tezés ir anketinés apklausos metodai.

Reik$miniai ZodZiai: paslaugos samprata, paslaugy teorija, paslaugy savybés, paslaugy dominavimo logika, bendrakira.

Ivadas

Pasauliniam ekonomikos augimui didele paskata daro pas-
laugy sektoriaus augimas. Pasaulio banko duomenimis,
paslaugy sektorius 2016 m. sudaré 69 proc. pasaulinio
BVP ir, lyginant su 2005 m., padidéjo 4 proc. punktais.
Kity sektoriy dalis pasauliniame BVP 2005-2016 m. mazé-
jo (zaliavy gavyba ir apdirbimas — nuo 30 proc. pasaulinio
BVP iki 27 proc.; pramoné - nuo 18 proc. pasaulinio BVP
iki 15 proc.) arba liko nepakitusi (zemés ukis - 4 proc. pa-
saulinio BVP).

Paslaugy sektoriaus plétra buvo paskatinta daugelio
veiksniy, i§ kuriy kaip reik§émingiausig bty galima isskir-
ti sparciai tobuléjancias technologijas. Vis pazangesnés ir
iSmanesnés, kompaktiskesnés ir pigesnés jos transformuo-
ja beveik visg paslaugy sektoriy. Naujos galimybés, kurias
teikia mobiliyjy technologijy inovacijos, elektronika, i$-
manis drabuziai, kartografiniy duomeny integravimo
technologijos, bloky grandiniy (angl. blockchain) techno-
logija, robotika, dronai, virtualioji realybé, kalbos atpa-
zinimas, biometrija, daikty internetas, didieji duomenys,
dirbtinis intelektas leidzia labai pagerinti vartotojy patirtj,
paslaugy kokybe ir jy teikimo nasumga. Kita vertus, jsi-
savinamos technologijos keicia vartotojy elgesj rinkose ir

lakes¢ius dél paslaugy suteikimo greicio, juy kokybés. Prie§
jsigydami paslauga, jie renka informacija apie paslauga
internete, vertina kity vartotojy atsiliepimus, publikuotus
socialinése platformose, patys aktyviai komunikuoja ir
reikalauja jiems pritaikyty paslaugy. Vienu spusteléjimu
nusipirke paslauga, vartotojai tikisi, kad jy poreikiai ir pa-
geidavimai bus i§ karto jvykdyti.

Tokiame pakitusiame ir vis kintan¢iame kontekste,
organizacijoms tenka ieskoti naujy budy, kaip turi bati
kuriamos paslaugos, organizuojamas ir kontroliuojamas
juy teikimas bei bendraujama su tikslinémis vartotojy
grupémis. Sios paieskos ver¢ia i§ naujo pazvelgti i paslau-
gy apibréztj ir ja aktualizuoti, kad ji tiksliau atspindéty
reiskinius, vykstancius Siuolaikinéje, paslaugomis gristoje
ekonomikoje.

Siekiant i8sikelto tikslo — pateikti aktualy, Siuolaikines
realijas atspindintj paslaugos apibaidinimg, apzvelgtas is-
torinis kontekstas, iS$analizuotos mokslinéje literattiroje
pateiktos paslaugos apibréztys ir identifikuota, kokiais
aspektais apibréziama paslauga. ISanalizavus atliktos an-
ketinés apklausos rezultatus nustatyta, kaip visuomené su-
vokia paslaugas. Apibendrinus tyrimo rezultatus, pasitilyta
aktualizuota ir $iuolaikinés vadybos poreikius atitinkanti
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paslaugos apibréztis. Atliekant tyrima buvo taikyti lygina-
mosios analizés, kritinio vertinimo, abstrahavimo, sintezés
ir anketinés apklausos metodai.

1. Paslaugos sampratos kaita: nuo prekiy
papildiniy iki vertés bendrakiiros

Ka reiskia sgvoka paslauga, diskutuojama daugiau nei du
$imtmecius (Gadrey, 2000; Lovelock ir Wirtz, 2011). Per
§j laikotarpj paslaugy apibréztis formuluojama ir paslaugy
aspektai nagrinéjami jvairiy mokslo discipliny: ekonomi-
kos, vadybos, operacijy valdymo, informaciniy techno-
logijy valdymo bei antropologijos (Rai ir Sambamurthy,
2006; Blomberg ir Darrah, 2015).

Atkreiptinas démesys, kad paslaugos kaip zmogiskosios
prigimties dalis egzistavo daug seniau, nei susiformavo
paslaugy sektorius ekonomikoje. Zmoniy prigiméiai ba-
dinga teikti vienas kitam paslaugas, tokiu budu adaptuotis
ir islikti (Blomberg ir Darrah, 2015). Pavyzdziui, $amanai
ir Zolininkai nuo seny laiky gydé Zmones, pribuvéjos pa-
dédavo gimdyti vaikus, issilavine vienuoliai perduodavo
savo Zinias kitiems, $aukliai skelbdavo naujienas ir pan.
Zmonés nuo seno gyveno pasaulyje, kuriame egzistavo
paslaugos. Tiesa, supratimas apie jas neatpazjstamai evo-
liucionavo. Stai angliskas zodis service! (liet. paslauga) kil-
dinamas i§ lotynisko Zzodzio servitium, reiskiancio vergija
(Bryson, Rubalcaba ir Strom, 2012). Savaime suprantama,
$imtmeciy sandarose socialinis ekonominis kontekstas
kito, kartu jis keité ir $ios sgvokos supratima, tad dabarti-
niais laikais jis nebéra asocijuojamas su vergove. Visgi $is
zodis anglakalbiams vis dar tapatinasi su ZodzZio tarnavi-
mas reikSme (Bryson et al., 2012).

Pradzia, kai paslaugos pradétos nagrinéti kaip mokslo
kategorija, galima laikyti XVIII a. antraja puse. Tuo metu
ekonomistai klasikai daugiausia démesio skiria turty ka-
rimui ir valdymui. A. Smithas ([1776] 2007) savo garsia-
jame politinés ekonomijos veikale ,Tauty turtas® i$skyré
produktyvy ir neproduktyvy darba. Produktyvus darbas,
ekonomisto teigimu, leidZia pagaminti prekes, kurios gali
bati iSkeistos j pinigus arba kitas vertybes. Neproduktyvus
darbas, nors ir garbingas, naudingas, reikalingas, sukuria
paslaugas, kurios gamybos procese prapuola ir neprisi-
deda prie i8liekamosios vertés, kurig baty galima véliau
iskeisti j tokj patj kiekj paslaugy. Pritardamas A. Smithui
dél paslaugy trumpalaikiSkumo, prancizy ekonomistas
J. B. Say ([1821] 1971) papildomai pazymi, kad gamyba
ir vartojimas yra neatskiriami paslaugy atveju ir pavadina
jas nematerialiais produktais. Apzvelgdami paslaugy teo-
rijos evoliucijg, $iuolaikiniai mokslininkai (Moeller, 2010;
Parry, Newnes ir Huang, 2011) nurodo, kad A. Smithg ir
J. B. Say galima laikyti pirmaisiais, kurie i§skyré paslaugy
charakteristikas — nematerialumg, neatsiejamumga, trum-
palaikiskuma, nuosavybés nebuvima.

Ekonomikos klasiky pozitriai j paslaugas ilgam jtvir-
tino logika, kad rinkos sandoriy mainai pirmiausia yra
susije su prekémis, kurias galima iskeisti j kitas prekes.

1 Angly k. zodis service yra ir daiktavardis, ir veiksmazodis.

Gamyba laikoma procesu, naudojanciu zaliavas ir kurian-
¢iu verte. I$ Sios perspektyvos paslaugos buvo laikomos
geriausiu atveju prekiy papildiniais, teikianciais pridétine
verte, blogiausiu atveju — vertés naikintojais (Lusch, Var-
go ir O’Brien, 2007). Tad XIX a. moksliniuose darbuose
jsitvirtina terminai materialiis produktai, apibadinantys
prekes, ir nematerialiis produktai, apibtdinantys paslaugas
(Lovelock ir Gummesson, 2004).

Technologiné pazanga ir jvyke socialiai pokyc¢iai XIX a.
sudaré prielaidas didéti paslaugy reik§mei ekonomikoje.
Pramonei skirti iSradimai (garo variklis, verpimo masina,
garlaivis, gelezinkelis, elektra, benzininis vidaus degimo
variklis ir t. t.) reiské, kad pramonei reikia vis maziau
darbo ranky, naudojamas darbo pasidalijimas, skatinama
specializacija. Pasiekimai medicinoje (skiepai, narkozé ir
pan.) ilgino gyventojy amziy. Luominés visuomenés is-
nykimas, urbanizacija, motery emancipacija — socialinés
priezastys, dél kuriy didéjo darbo jégos pasitla. Vykstant
tokiems rei$kiniams, vis daugiau Zmoniy pritraukiama j
paslaugy sektoriy, atsiranda naujy, paslaugy pagrindu vei-
kian¢iy versly. Akademinéje bendruomenéje pradedami
kelti klausimai, susij¢ su paslaugy tikslesniu sampratos
apibadinimu.

Iki XX a. 9-0jo deSimtmecio paslaugy tyrimy sritis
formuojama remiantis prekiy ir paslaugy dichotomija,
t. y. moksliniuose darbuose stengiamasi parodyti, kuo
paslaugos skiriasi nuo fiziniy produkty ir kaip skirtingai
jos turéty buti valdomos ir parduodamos (Edvardsson,
Gustafsson ir Roos, 2005; Bryson et al., 2012). Atkreipti-
nas démesys, kad apie 1960 m. vyksta radikalais pokyc¢iai
ekonomikos struktiiroje (Bryson et al., 2012): pereinama
nuo ekonomikos, kurioje uzimtumas vyrauja pramonéje,
prie ekonomikos, kurioje uzimtumas dominuoja paslaugy
sektoriuje. R. C. Juddas (1964) pateikia tuometinj Jung-
tiniy Amerikos Valstijy marketingo asociacijos siiiloma
paslaugy apibadinima:

Paslaugos - tai veikla, nauda ar kliento pasitenkini-
mas, kurie yra parduodami arba teikiami kartu su prekiy
pardavimu. Pavyzdziui, pramogos, viesbuciy paslaugos,
elektros paslaugos, transportavimas, kirpykly ir groZio sa-
lony paslaugos, remonto ir techninés prieziiiros paslaugos,
kredito reitingy biury darbas. Sis sqrasas yra tik iliustruo-
jantis ir juo nesiekiama pateikti iSsamaus paslaugy sgraso.
Terminas taip pat taikomas apibidinti jvairioms veikloms,
pavyzdZiui, kredito pratesimui, pardavimo konsultacijoms,
prekiy pristatymui, kuriuo pardavéjas siekia patogiau ap-
tarnauti savo klientus.

Pateikta apibréztis iliustruoja tuometing verslo aplin-
ka, paslaugy jvairovés siauruma (jas bandoma iSvardyti
termino apibrézime) ir tam tikrg supaprastintg pozirj j
jas. Visgi R. C. Juddas (1964) atkreipia démesj, kad api-
brézimai, kurie apsiriboja paslaugy i$vardijimu, rizikuoja
dél paslaugy inovacijy greitai pasenti ir tapti nebeaktua-
las. Mokslininkas siekia apibrézti, kas néra paslaugos. Jis
teigia, kad paslaugos - tai mainy transakcija, kurig jvyk-
do jmoné arba verslininkas, kai rinkos sandorio objektas
néra materialios prekés nuosavybés (ar nuosavybés teisés)
perdavimas.
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J. M. Rathmellis (1966), akcentuodamas prekiy ir pas-
laugy skirtumus, teigia, kad prekeé yra daiktas, o paslauga
yra veiksmas; pirmoji yra objektas, gaminys, jrenginys
arba medziaga, o antroji yra veiksmas, atlikimas ar pa-
stanga. Kai nuperkama preké, tuomet jsigyjamas turtas,
kai uzmokama uz paslaugas, tuomet patiriamos islaidos.
Mokslininkas iskelia klausimg - ar prekés naudingumas
klientui priklauso nuo gaminio fiziniy savybiy, ar nuo to,
ka galima su tuo gaminiu padaryti? Nors ir neduodamas
tikslaus atsakymo, J. M. Rathmellis (1966) pazymi, kad
ekonominius produktus sudaro prekiy ir paslaugy aibé,
kurioje vienas krastutinumas yra grynosios prekés ir kitas
kragtutinumas — grynosios paslaugos. Dauguma produkty
patenka tarp ty dviejy prieSingybiy, t. y. prekéms, tiek var-
tojimo, tiek pramoneés, reikalingos paslaugos, kad jos bty
naudingos, o paslaugoms, kad buty naudingos, butinos
prekés. Todél dauguma produkty yra prekiy ir papildomy
paslaugy kompleksai arba paslaugy ir papildomy prekiy
kompleksai.

R. G. Wyckhamas ir bendraautoriai (1975), parodyda-
mi, kad paslaugy savybés - neapc¢iuopiamumas, hetero-
geniskumas, neatsiejamumas ir trumpalaikiskumas - jau
nebegali btiti bendrinamos visoms paslaugoms ir laikomos
kaip isskirtinés paslaugy rinkodaroje, iesko kity bady api-
brézti paslaugy savoka. Jie pasiilo j prekes ir paslaugas
ziareéti kaip j tam tikrus rinkos pasiiilymus. Bruozas, kuris
skiria prekes ir paslaugas $iuose rinkos pasitlymuose - tai
nuosavybés perleidimo nebuvimas teikiant paslaugas.

T. P. Hillas (1977) pritaria, kad i prekes ir paslaugas
reikia zitiréti kaip j rinkos pasitilymus, kad abi $ios kate-
gorijos turi pasizymeéti galimybe biti transakcinio sando-
rio objektu tarp dviejy ir daugiau ekonominiy vienety. Jis
taip pat pabrézia, kad paslaugy negalima laikyti rinkoje
realizuojamomis nematerialiomis prekémis, nes jos pri-
klauso visi$kai kitai loginei kategorijai, kuriai netaikytini
tradiciniai rinkos mainy modeliai. Mokslininko nuomone,
paslauga yra ekonominio vieneto biiklés pasikeitimas, kurj
lemia kito ekonominio vieneto veikla.

K. P. Uhlas (1979) visgi lieka jsitikines, kad paslaugy
savybés — neapc¢iuopiamumas, trumpalaikiskumas, neat-
siejamumas — yra unikalios bitent paslaugoms. Moksli-
ninkas, integruodamas egzistuojancius paslaugy apibudi-
nimus, sitlo paslaugas apibrézti kaip bet kokias uzduotis
ar atliktg darba kitam ir (arba) leidimg kitam naudotis
objektu ar veikla, bet nesuteikiant nuosavybés i juos.

Nuo 1980 m. jvyksta lazis paslaugy teorijoje — akade-
minéje bendruomenéje aktyviai pradedama nagrinéti pas-
laugy inovacijy samprata (Bryson et al., 2012). Tai savo
ruoztu jnesa naujoviy j paslaugy apibréztj. J. B. Quinas ir
C. E. Gagnonas (1986), keldami paslaugy produktyvumo
padidinimo problemas, j paslaugy apibréztj integruoja
vertés sampratg. Autoriai teigia, kad paslaugomis laiky-
tinos visos ekonominés veiklos rasys, kuriy sukuriamos
vertés negalima i$matuoti - tai nauda, saugumas, patogu-
mas ir lankstumas - ir kuriy iSeitis sunaudojama tuomet,
kai paslauga suteikiama.

1991 m. uzbaigiamas kurti World Wide Web protokolas
ir sukuriamas pirmasis tinklalapis, paskatines pasaulinio

interneto proverzj ir telekomunikacijy kanaly inovacijas.
Pazymima (Bryson et al., 2012), kad $ios technologinés
inovacijos lémé naujy paslaugy verslo modeliy karimasi,
radikalius pokycius prekyboje paslaugomis. A. Smitho lai-
kais tai bty tolygu grozinei fantastikai, kad paslaugos tei-
kiamos vienoje $alyje, o parduodamos (eksportuojamos)
kitoje, dabartiniais laikais - tai kasdiené realybé.

Sudétingéjant paslaugoms ir juy teikimo sistemoms,
akivaizdziai nykstant takoskyrai tarp prekeés ir paslau-
gos, mokslinéje bendruomenéje vyksta aktyvios disku-
sijos (Grove, Fisk ir John, 2003; Vargo ir Lusch, 2004;
Edvardsson et al., 2005; Grénroos, 2008) paslaugy teori-
jos klausimais. S. L. Vargo ir R. F. Luschas (2004b) pasia-
lo atsisakyti paslaugy lyginimo su prekémis ir priimti vi-
siskai nauja logika - paslaugy dominavimo logika (angl.
Service-Dominant Logic arba S-D Logic). Mokslininkai
atkreipia démesj, kad bet kurie materialus i$tekliai tam-
pa i$ tikrujy istekliais, kai Zzmonés sugalvoja, ka su jais
daryti. Tokiu badu isteklius galima suskirstyti j operandi-
nius, t. y. pirminius i$teklius, kurie yra veikiami tam, kad
buty gaunamas efektas, bei operantinius, t. y. isteklius,
kuriuos pasitelkus i§gaunamas efektas (Vargo ir Lusch,
2004a). XX a. pabaigoje operantiniy i$tekliy svarba pra-
déjo augti, nes buvo suvokta, kad jgadziai ir Zinios laiky-
tini bene svarbiausiais iStekliais (Vargo ir Lusch, 2004a).
Operantiniai i$tekliai daznai yra nematomi ir nemate-
rial@s, juos reprezentuoja gebéjimai ir organizaciniai
procesai. Teigiama, kad bet kurioje prekéje yra jkanyti
operantiniai istekliai — Zinios, gebéjimai, technologijos
ir t. t. Vartotojas, jsigydamas preke ir naudodamasis ja,
netiesiogiai gauna tos prekés sukiirimo paslaugas. Sekant
tokia logika, bet kokie ekonominiai mainai i§ esmés yra
susije su paslaugy teikimu. Pristatydami naujg paslaugy
dominavimo logika, mokslininkai pateikia ir tokia logika
grista paslaugy savoka. Jie paslauga apibrézia kaip speci-
alizuoty kompetencijy (jgudziy ir Ziniy) taikyma veiklo-
je, procesuose ir siekiant rezultato kito subjekto arba pa-
ties subjekto naudai (savitarna) (Vargo ir Lusch, 2004b).

B. Edvardssonas ir bendraautoriai (2005), pritardami
S. L. Vargo ir R. . Luscho (2004b) pristatytai logikai, pa-
zymi, kad paslaugy apibrézimai turi buti abstraktas, kad
apimty tokj jvairialypj fenomeng kaip paslaugos. Sialoma
atsiriboti nuo poziario i paslaugas kaip j rinkos mainy
objektus, o zitiréti j jas per vertés kirimo perspektyva. Ma-
ziau abstrak¢iu lygmeniu, mokslininky nuomone, pateikti
paslaugy apibrézimo néra jmanoma, nes reikia atsizvelgti
j tam tikra laikotarpj, konkrecig jmone, konkrecia teikia-
ma paslauga bei kieno - paslaugos vartotojo ar paslaugos
teikéjo — pozitriu paslauga apibudinama.

C. Gronroosas (2008), paremdamas S. L. Vargo ir
R. E Luscho (2004b) nuomone, atkreipia démesj, kad $i
tema néra visiskai nauja. Nurodydamas savo 1979 m. moks-
linius darbus, jis akcentuoja, kad prekés ir paslaugos suku-
ria verte vartotojui tik tuomet, kai jomis yra naudojamasi.
Taip pat jis pazymi, kad paslauga yra veiksmas ir j ja galima
zitiréti i§ vartotojo ir teikéjo perspektyvy. Pirmuoju atveju
vartotojas savo kasdienéje veikloje sukuria verte, naudoda-
masis teikéjo prekémis, istekliais ir jguidziais. Kitaip tariant,
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prekiy ir paslaugy vartojimas, mokslininko nuomone, yra
i§ esmés niekuo nesiskiriantys procesai vartotojui — varto-
damas jis save aptarnauja. Antruoju atveju teikéjas interak-
ciniais ry$iais plétoja galimybes vertés bendrakirai su var-
totojais. Teikéjai vieni negali sukurti vertés vartotojui — tam
batinas vartotojo jsitraukimas. Mokslininkas sitilo pakeisti
rinkos mainy savoka i interakcijy savoka, nes ji akcentuo-
ja vertés klientui karimag ir uztikrinima, be to, paslaugos
teikéja pristato kaip kuriantj verte kartu su savo klientu.
C. Gronroosas (2008) paslauga apibrézia kaip proces, kurj
sudaro kliento ir personalo, prekiy ir kity fiziniy istekliy,
sistemy ir (arba) infrastruktary, atstovaujanciy paslaugy
teikéjams ir galbat jtraukianciy kitus klientus, interakcijose
vykdomi veiksmai, kuriais siekiama padéti klientui jo kas-
dienéje veikloje.

Panasiu laikotarpiu publikuotuose darbuose P. Kotle-
ris ir K. L. Keller (2009) laikosi gan klasikinio pozitrio
i paslaugas. Pateikdami paslaugy apibrézima jie iSskiria
paslaugy apibidinimuose jsitvirtinusias sgvokas: nema-
terialuma, nuosavybés nebuvima, mainus. Jy teigimu,
paslauga yra bet kokia veikla, kurig viena $alis gali pa-
sialyti kitai ir kuri yra i§ esmeés nemateriali bei nesuteikia
jokios nuosavybeés. Si veikla gali biiti susieta su fiziniu
produktu arba gali biiti nesusieta.

C. Lovelockas ir J. Wirtzas (2011) pabrézia operan-
tiniy istekliy svarba teikiant paslaugas. Jie teigia, kad
paslauga yra laikui einant suformuoti veiksmai, kurie
teikia pageidaujamus rezultatus zmonéms, objektams,
turtui; mainais uz pinigus, laika ir pastangas klientai tiki-
si, kad bus uztikrinta prieiga prie prekiy, darbo istekliy,
profesiniy jgudziy, jrenginiy, tinkly ir sistemuy.

S. L. Vargo ir R. E Luscho (2004b) paslaugos apibii-
dinimo rekonceptualizacija i dominuojanciag ekonoming
veikla sudaré salygas formuotis tarpdisciplininei sriciai —
paslaugy mokslui (angl. Service Science) (Spohrer ir Ma-
glio, 2010). Si sritis kaupia Zinias apie paslaugy sistemas ir
tinklus, siekia apibudinti, paaigkinti, prognozuoti, kontro-
liuoti ir nukreipti bendrakiros fenomeng (Spohrer ir Ma-
glio, 2010). Siekiama atskleisti, kad inZineriniais metodais
jmanoma tobulinti paslaugy procesus, didinti jy teikimo
nasuma ir tuo paciu metu gerinti vartotojy patirtj (Bry-
son et al., 2012). Sioje srityje, integruojant ne tik paslaugy
vadybos, bet ir procesy valdymo (Sampson, 2010; Lil-
Irank, 2010), informaciniy technologijy (Albani, Terlouw,
Hardjosumarto ir Dietz, 2009; Lau, Wang ir Chuang, 2011;
Terzidis, Oberle, Friesen, Janiesch ir Barros, 2012) Zinias,
formuojamas paslaugos kaip sistemos apibudinimas. Mi-
néty mokslininky pateikiamuose apibrézimuose paslauga
pristatoma kaip verte generuojanti sistema. Atkreiptinas
démesys, kad apibadinant paslaugg visiskai atsiribojama
nuo bendryjy paslaugy savybiy ir iSskiriamas vertés ben-
drakaros aspektas.

2. Paslaugos sampratos iSgryninimo problematika

Atlikus literatiiroje pateikiamy paslaugy apibrézimy anali-
z¢, buvo identifikuoti Sesi aspektai, kuriais apibadinamos

paslaugos: 1) paslauga kaip procesas; 2) paslauga kaip
mainai; 3) paslauga kaip vertés bendrakiira; 4) paslauga
kaip sistema; 5) paslauga kaip unikaliomis savybémis pa-
sizyminti esybé; 6) paslauga kaip atitinkamai klasifikacijai
priklausanti veikla (1 paveikslas).

Priklausanti tam
tikrai ekonominei
klasisifikacijai veikla

Procesas
arba veiksmas

Unikaliomis KaS yra Mainy sandoris
savybémis be nuosavybés
pasiZyminti esybé paSl auga? pasikeitimo

Tarpusavyje
susiety veikly
sistema

Vertés
bendrakiira

1 paveikslas. Paslaugos savokos apibidinimo btidai mokslinéje
literataroje (sudaryta autoriy)
Figure 1. Describing service notion in scientific literature
(created by the authors)

Paminétina, kad paslaugos apibiidinimai per joms
priskiriamas universalias savybes sulaukia i§ mokslininky
nemazai kritikos ir sitilymy i$ viso atsisakyti jy naudojimo
paslaugy teorijoje. Taip pat reikia pridurti, kad ekonomi-
nés veiklos klasifikatoriai sudaromi jvairiy organizacijy ir
principai, pagal kuriuos jie priskiria tam tikra ekonomine
veiklg paslaugoms, daznai yra gincytini. Kitaip tariant, Sios
organizacijos suteikia paslaugos koda, taciau neapibudi-
na, kas yra paslauga. Kai paslaugy jvairové buvo nedidelé,
apibreézti, kas yra paslaugos, jas tiesiog i$vardijant, nebuvo
sudétinga. Taciau kai kontekstas labai pakito ir paslaugos
tapo labai sudétingos, tai tapo nemazai is$tukiy reikalau-
janciu uzdaviniu. Atkreiptinas démesys, kad pozitris i
paslauga kaip | sistema, kurj sitlo nauja sritis — paslaugy
mokslas, yra gana naujas ir su juo gali buti susipazinusi tik
labai nedidelé visuomenés dalis.

Paslaugos apibiidinimas gali baiti pateikiamas tiek per
paslaugos vartotojo, tiek per paslaugos teikéjo prizme. Tad
apibtdinime gali dominuoti tie dalykai, kurie svarbiis pas-
laugy vartotojui arba paslaugy teikéjui. Taip pat paslaugos
apibtdinimas gali buti pateikiamas turint tam tikra kon-
krety vadybinj ar socialinj tiksla, todél paslaugos apibadi-
nimai grei¢iausia varijuos nuo labai abstrak¢iy posakiy iki
konkretiems paslaugy tipams pritaikyty apibréz¢iy.

3. Paslaugos sampratos empirinio tyrimo
metodika

Siekiant i$siaiskinti, kaip visuomené supranta paslaugas,
buvo atlikta anketiné apklausa. Anketos klausimynas buvo
sudarytas i$§ astuoniy klausimy: pirmieji penki klausimai
skirti atskleisti, kaip suprantama paslaugos esmé, likusieji
trys — respondenty socialinéms demografinéms charakte-
ristikoms nustatyti. Paslaugos esmés supratimo klausimai
buvo suformuluoti taip, kad respondenty supratimas baty
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patikrintas dviem pjaviais. Vieni klausimai buvo sudary-
ti pateikiant suformuluotus atsakymus pagal mokslinéje
literataroje identifikuotas apibréztis ir prasant pasirinkti
priimting atsakyma arba jvertinti pasirinkimg pagal pen-
kiy lygiy skale. Kiti klausimai leido respondentams sa-
varankiskai suformuluoti priimting atsakymg. Paslaugos
esmés supratimo klausimais buvo siekiama i$siaiskinti du
pagrindinius dalykus: koks paslaugos apibtidinimas yra
priimtiniausias ir ar taip laikytinos universaliomis paslau-
gy savybés vis dar sietinos su paslaugos sagvokos apibidi-
nimu.

Respondenty skai¢iui nustatyti taikyta Paniotto formu-
lé (Valackiené, 2004):

1
n=—— M
A+~
N
¢ia n - reikalingas imties dydis; A - atrankos paklaida;
N - tiriamos visumos dydis.

Organizuojant apklausg buvo apsibrézta, kad tiriamaja
visuma sudaro suaugg ir i§silavine Lietuvos pilieciai, kurie
turi glaudziy darbiniy sasajy su paslaugy sektoriumi ir ku-
riems paslaugos apibrézties suvokimas gali buti aktualus.
Imcdiai nustatyti buvo remtasi LR statistikos departamen-
to pateiktais Lietuvos darbo jégos duomenimis. 2017 m.
tre¢iame ketvirtyje Lietuvos darbo jéga miestuose sudaré
1 018 200 asmeny. Pasirinkus 7 proc. atrankos paklaida,
apskaiciuota, kad reprezentatyvi tyrimo imtis — 204 res-
pondentai. Pasirinktos atrankos paklaidos dydis yra leis-
tinas, t. y. jis yra mazesnis uz 10 proc. ir patikimas sociali-

Visos paslaugos apibréZtys

Visidkai neperteikia

Puikiai perteikia Menkai

Gerai Vidutinifkai
Blogiausiai paslaugos esmg¢ perteikiandiy apibré&iy grupé

Unikaliomis savybémis
(neapéivopiamumas,

‘Visikai neperteikia

nekaupiamumas, - 40% ‘:’fm"“ mnda_ns
- . - be nuosavybes
neatskiriamumas iv pan.) ikeitimo
pasizyminti esybé < pas
Puikiai perteikia Menkai

Daugiau ar maZiau
-+~ nematerialaus

pobiidiio veikla

Gerai Vidutiniskai

nése apklausose, kuriose siekiama nustatyti ne kiekybines
reik§mes, o i$siaiskinti kokybinius pokycius.

Tyrimas vykdytas 2017 m. lapkri¢io-gruodzio méne-
siais, per §j laikotarpj uzpildytos 228 anketos. Duomeny
tvarkymas ir analizé atlikta MS Excel programa.

Pagal amziy tyrime dalyvavusieji pasiskirsté taip:
respondentai iki 30 mety sudaré 37 proc., 31-50 mety —
58 proc., asmenys, kuriems 51 metai ir daugiau, - 5 proc.
Didzioji dalis - 57 proc. — dalyvavusiyjy nurodé, kad ats-
tovauja verslui. Kiti save priskyré atitinkamai: 32 proc. -
akademinei bendruomenei, 11 proc. - kitiems sektoriams,
daugiausia valstybinéms arba nevyriausybinéms vieso-
sioms organizacijoms. Kad $iuo metu studijuoja, nurodé
30 proc. visy respondenty. Tarp atstovaujanciyjy verslui
asmeny 13 proc. i$ jy atsaké, kad yra studentai, tarp ats-
tovaujanciyjy akademinei bendruomenei - 64 proc., tarp
atstovaujanciyjy kitiems sektoriams — 20 proc. Taigi Sie
demografiniai duomenys rodo, kad anketos atsakymai
atspindi darbingo amziaus, subrendusiy ir iSsilavinusiy
Lietuvos zmoniy nuomone.

4. Apklausos rezultaty kritiné analizé

Analizuojant paslaugos esme apibuidinanciy teiginiy verti-
nimus, paslaugos apibadinimai buvo suskirstyti j tris gru-
pes: geriausiai, blogiausiai ir vidutini$kai paslaugos esme
perteikiancios apibréztys (2 paveikslas).

Labiausiai, respondenty nuomone, paslaugos esme
perteikia trys teiginiai: 1) paslauga yra procesas arba
veiksmas; 2) paslauga yra klienty problemy sprendimas; 3)

Geriausiai paslaugos esmg perteikian€iy apibréZéiy grupé
Visidkai neperteikia
40%

Puikiai perteikia ) Menkai

Procesas arba Tam tikrai ekonominei

veiksmas - klasifikacifai priklausanti
- ’ veikla
Klienty problemy .\,
sprendimas
Gerai Vidutinifkai

Vidutinitkai paslaugos esmg perteikiandiy apibré?éiy grupe

Visifkai nepenteikia

) ) 0% Kliento jiraukimas
Tarpusavyje susiely . | verlg generunjandig
veikly sistema - 0%

veiklg fvertés bendrakiira)
Puikiai perteikia Menkai
s
! Interakeifa, kuri
-~ suteikia unikalig
patirtj klientams

Gerai Vidutiniskai

2 paveikslas. Paslaugy esme perteikianciy apibrézciy grupés pagal respondenty vertinimus (sudaryta autoriy)
Figure 2. Grouping of service definitions according to respondents’” assessment (created by the authors)
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paslauga yra tam tikrai ekonominei klasifikacijai priklau-
santi veikla. Daugiausia vertinimy visiskai neperteikia ir
menkai perteikia surinko teiginiai: 1) paslauga yra unika-
liomis savybémis (neapc¢iuopiamumas, nekaupiamumas,
neatskiriamumas ir pan.) pasizyminti esybé; 2) paslauga
yra daugiau ar maziau nematerialaus pobudzio veikla;
3) paslauga yra mainy sandoris be nuosavybés pasikeiti-
mo. | vidutini§kai paslaugos esme perteikianciy teiginiy
grupe pateko: 1) paslauga yra kliento jtraukimas j verte ge-
neruojancig veiklg (vertés bendrakiira); 2) paslauga yra in-
terakcija, kuri suteikia unikalig patirtj klientui; 3) paslauga
yra tarpusavyje susiety veikly sistema.

IS respondenty atsakymy matyti, kad teiginiai paslauga
yra procesas arba veiksmas bei paslauga yra klienty pro-
blemy sprendimas neabejotinai yra priimtiniausi. Nors
teiginys paslauga yra tam tikrai ekonominei klasifikacijai
priklausanti veikla, patenkanti j labiausiai paslaugos esme
perteikianciy teiginiy trejetuka, visgi jis atspindi tam tikrg
pozicijg laikytis to, kas visuotinai priimtina. Siame teiginy-
je néra atsakymo, kuo remiantis nusprendziama priskirti
paslauga vienai ar kitai ekonominei veiklos grupei. Pazy-
meétina, kad teiginiai, kurie mini vadinamasias unikalias
paslaugy savybes (neapciuopiamuma, nematerialuma,
heterogeniskuma, nekaupiamuma, nuosavybés nebuvima
ir pan.) yra maziausiai populiars tarp respondenty. Tai
patvirtina $iy savybiy kritikos mokslinéje literatiiroje pa-
gristuma.

Gana priestaringy jvertinimy surinko teiginys paslauga
yra kliento jtraukimas j verte generuojancig veiklg (vertés
bendrakiira). 34 proc. respondenty §j teiginj vertina kaip
gerai arba puikiai perteikiantj paslaugos esme, 39 proc. —
kaip menkai ar visiskai neperteikiantj esmés, 27 proc. lieka
neutralts. Tokiems rezultatams jtakos galéjo turéti kelios
priezastys. Pirma, dél teiginio formuluotés, kuri atspindi
paslaugos teikéjo perspektyva ir respondentams galéjo pa-
sirodyti keista: kodél klientas turi buti jtraukiamas j verte
generuojancia veikla, jei jis yra klientas ir naudg arba verte
jis tiesiog gauna nusipirkdamas paslauga. Antra, bendros
vertés kirimas (bendrakiira) néra gerai suprantamas ir
jsisavintas visuomenéje, todél $is paslaugos apibudinimas
tarp respondenty buvo vertinamas priestaringai.

Nepaisant spéjamai nejsisavintos vertés kiirimo savo-
kos, dauguma respondenty (55 proc.) nurodé, kad pozii-
ris j paslaugas kaip | vertés sukiirimo perspektyvg jiems yra
priimtinesnis. Kad poziiris i paslaugas kaip i rinkos pasiii-
lymy kategorijg yra priimtinesnis, nurodé 42 proc. tyrime
dalyvavusiyjy. Likusi dalis (3 proc.) nurodé pasirinkima
kita, daugiausia aiskindami, kad abu $ie poziariai yra pri-
imtini ir sunku pasirinkti.

Nors paslaugos apibréztys, kuriose minimos paslau-
goms budingos savybés, yra maziausiai populiarios tarp
respondenty, visgi atsakiusieji $iy paslaugoms priskiriamy
savybiy neatmeta. Daugiausia respondentai rinkosi verti-
nimus vidutiniskai ir gerai (3 paveikslas).

Maziausiai paslaugy esme isreiskiancia savybe res-
pondentai laiko trumpalaikiskumg — 35 proc. atsakiusiyjy
vertina ja kaip menkai ir visiskai neisreiskiancia paslaugy

Visidkai neisreiskia
Neatsigjamumas (arba
30% . neatskiriamumas; 1.y.
/. paslaugos teikimo ir
" vartojimo vienové)

Nematerialumas
(arba neapciuopiamumas)

20%

Puikiai igreifkia P ~\_\\ Menkai
Nevienalytifkumas (arba X {1 \oss
heterogeniskumas; | -
Ly. nejmanoma 1 . -
kiekvienam vartotojui “-.. Trumpalaikishumas

g pacig paslaugg (arba nekaupiamumas)

suteikti vienodai)

Gerai Vidutinizkai

3 paveikslas. Paslaugy esme perteikianciy savybiy vertinimas
pagal respondentus (sudaryta autoriy)
Figure 3. Respondents’ assessment of service characteristics
(created by the authors)

esmés. Kaip labiausiai perteikiantis paslaugy esme isski-
riamas neatsiejamumas — 49 proc. respondenty $ig savybe
vertina pasirinkimais gerai ir puikiai isreiskia.

Didzioji dalis atsakiusiyjy (56 proc. arba 127 asmenys)
pateiké savo apibudinimus, kas tai yra paslauga. Nagri-
néjant pateiktus paslaugos apibiidinimus, buvo pastebéta,
kad juose daznai pasikartoja $ie reikSminiai zodziai: vei-
kla (pavartota 31 kartg, arba 24 proc. apibadinimy), verté
(atitinkamai 28 kartus, arba 22 proc.), nematerialus arba
materialus (atitinkamai 27 kartai, arba 21 proc.), poreikio
patenkinimas (atitinkamai 27 kartai, arba 21 proc.), nau-
da (atitinkamai 25 kartai, arba 20 proc.), veiksmas (ati-
tinkamai 21 karta, arba 17 proc.), problemos sprendimas
(atitinkamai 17 karty, arba 13 proc.), sukurti (atitinkamai
13 karty, arba 10 proc.), darbas (atitinkamai 10 karty, arba
8 proc.), procesas (atitinkamai 7 kartus, arba 6 proc.), ne-
apciuopiamas arba apciuopiamas (atitinkamai 5 kartus,
arba 4 proc.).

Zodziy veikla, veiksmas, procesas daznas vartojimas
pasitlytuose paslaugos apibiidinimuose atrodo gana logis-
kai, kai daugiausia respondenty (65 proc.) teiginj paslauga
yra procesas arba veiksmas laiko geriausiai paslaugos esme
perteikianciu.

Siekiant nustatyti, kodél respondentai taip daznai var-
toja zodzius nematerialus, materialus, neapcliuopiamas,
apciuopiamas, kai pirmajame apklausos klausime pateikti
paslaugos apibtidinimai, kurie mini vadinamasias unika-
lias paslaugy savybes, buvo maziausiai populiarts, buvo
i$nagrinétas kiekvienas $iy zodziy pavartojimo atvejis. Pa-
stebéta keletas $iy Zodziy vartojimo konteksty:

1. Paslauga kaip mainai: neapciuopiama prekeé, nema-
teriali prekeé, neapciuopiamas produktas, nemateri-
alus objektas, nematerialaus pobiidZio sandoris. Tai
parodo, kad ekonomisty klasiky pristatytas pozidiris
i paslaugas ir lingvistika yra gan jsiSaknije¢ visuome-
néje. Ekonomistai klasikai paslaugas pavadino ne-
materialiais produktais, nes tuometiniu laikotarpiu
vyravo samprata, kad rinkos mainai yra gristi pre-
kémis, kuriy verté gali bati i$matuojama piniginiais
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vienetais. Kadangi paslaugy verte i§matuoti sunku,
be to, jos negali kaip prekeés buti sukauptos ir iskeis-
tos j analogiska verte turincius produktus, pasitilyta
jas pavadinti nematerialiomis, t. y. priesingybe ma-
terialioms prekéms.

2. Paslauga kaip gaunama nauda, sukuriama verté:
nemateriali verté, neapciuopiama verté, nemateria-
li vertybé, nematerialus atlygis, nemateriali nauda,
[sukuriamas] nematerialus turtas. Siais atvejais res-
pondentai dazniausia nori pabrézti, kad paslaugy
suteikiamos naudos ar sukuriamos vertés nejmano-
ma i$matuoti vien piniginiais vienetais ir objektyviai
jvertinti, todél kartu vartoja zodzius nematerialus,
neapciuopiamas, kurie turi stipriy asociacijy su tuo,
kas sunkiai pamatuojama ir jvertinama.

3. Paslauga kaip procesas, veiksmas: nematerialaus
pobiuidzio veikla, nematerialaus pobiidzio procesas,
nematerialus veiksmas. Siuose atvejuose responden-
tai, ieSkodami paslaugos apibadinimo, lygina jas su
prekémis ir iesko skirtumy tarp jy. Akivaizdu, kad
tiek prekéms pagaminti, tiek paslaugoms suteikti
reikalinga veikla ar procesas. Siuo atveju responden-
tai, vartodami zodj nematerialus, akcentuoja, kad
galutinis veiklos arba proceso rezultatas néra preké.

4. Operantiniai itekliai naudojami paslaugoms sukur-
ti ir teikti: nematerialits istekliai, nemateriali forma,
nematerialios Zinios, neapciuopiamas darbas. Patei-
kiamuose paslaugos apibtidinimuose respondentai
daznai pabrézia operantiniy istekliy svarbg kuriant
ir teikiant paslaugas. Pagal savo apibréztj operanti-
niai istekliai dazniausiai yra nematomi ir nemateri-
alais, juos reprezentuoja zinios, gebéjimai, technolo-
gijos ir organizaciniai procesai.

Atsizvelgiant | pirmiau minétus atvejus ir i tai, kaip
daznai respondentai, apibidindami paslaugg, vartoja Zo-
dzius verté, nauda, bei | tai, kad poziiris j paslaugas kaip
i vertés sukiirimo perspektyvg jiems yra labai priimtinas,
bty galima teigti, kad respondentai nenori priskirti ne-
materialumo, neapciuopiamumo savybés tiesiogiai paslau-
goms ir jy teikimo procesui, o akcentuoja, kad teikiant
paslaugas sukuriama verté ir efektas yra daug didesni ir
reik§mingesni nei objektyviai nustatomi paslaugos sutei-
kimo rezultatai.

Pastebéta, kad respondentai daznai paslaugg apibudi-
na per viena pasirinkta prizme: arba per paslaugos tei-
kéjo (Veikla arba procesas, atliekamas kliento poreikiams
patenkinti; Proceso, vykstancio atsizvelgiant j vartotojo po-
reikius, metu sukurtas sprendimas; Paslauga yra atlikimas
to, ko klientas negali atlikti, nes nenori, nemoka ir pan.),
arba per paslaugos vartotojo (Tai galimybé patirti tai, ko
pats negali susikurti; Padéti spresti jvairias gyvenimiskas
problemas; Tai laikas ir verté uz pinigus). Sisteminis po-
zitris buvo pateiktas tik viename paslaugos apibaidinime:
Procesy arba veikly organizavimo sistema, kuri interakcijy
tarp paslaugos teikéjo ir gavéjo metu sukuria verte. Si siste-
ma pasizymi ypatingu lankstumu individualiems paslaugos
gavéjo poreikiams bei situacinéms aplinkybéms.

Atsakymy j klausima, kokia nepaminéta savybé yra
svarbi paslaugos esmei perteikti, respondentai pateiké
daug maziau - 30 proc. arba 70 atsakymy. Atsake j $j
klausima respondentai nepateiké né vienos naujos, univer-
saliai budingos paslaugoms savybés. Daznas tiesiog kitais
zodziais pakartojo treciame apklausos klausime i§vardytas
savybes. Nemaza dalis (31 proc. arba 22 atsakymy) pateiké
reikalavimus paslaugy kokybei ir konkurencingumui (pro-
fesionalumas, unikalumas, prieinamumas, mandagumas,
emocinis ingredientas ir pan.). Tarp paminéty reikalavimy
kokybei i$skiriama paslaugos galimybé bati standartizuota
ir prieinama daugeliui, o prireikus buti lanksciai prideri-
namai konkretiems, individualiems poreikiams (3 panasis
atsakymai). Atsakymuose pateikiant standartines paslau-
gy savybes (neapciuopiamumas, neatsiejamumas, hete-
rogeni$kumas, trumpalaikiSkumas ir pan.), nurodomi ir
iSimtiniai pavyzdziai, kaip $ios savybés logiskai netinka
paslaugoms apibadinti. Nagrinéjant atsakymus buvo pa-
stebéta, kad respondentai teikia nemazai svarbos (8 proc.
arba 6 panasis atsakymai) paslaugy teikiamai galimybei
pasinaudoti operantiniais iStekliais, kuriy neturi pats
paslaugos vartotojas (pasinaudoti kvalifikacija, intelekti-
niais gebéjimais, profesionalia pagalba, gauti informacijos,
ziniy ir pan.). Toks painiojimas, kas laikytina universalia
paslaugos savybe, o kas - reikalavimu teikiamy paslaugy
kokybei, rodo, kad, nepaisant gan ilgo laikotarpio, nuo
kada jos pradétos naudoti paslaugoms apibudinti, jy var-
tojimas néra gerai jsisavintas.

Apibendrinant apklausos rezultatus, galima teigti,
kad paslaugos kaip verte sukuriancios veiklos ar proce-
so samprata yra gana stipri. Tiesa, lieka klausimy, kodél
respondentams néra iki galo priimtinas poziiris, kad no-
rint sukurti verte, reikalingas bendras paslaugos teikéjo ir
paslaugos vartotojo jsitraukimas. Apklausa atskleidé, kad
poziuris j paslaugg kaip i sistema néra iki galo suvoktas
visuomeneéje, taciau néra atmetamas. Taip pat prieStaringi
apklausos rezultatai parodé, kad taip laikytinos universa-
liomis paslaugy savybés ne be reikalo mokslininky yra kri-
tikuojamos. Nors jos néra atmetamos, tac¢iau parodomas
tam tikras jy ribotas tinkamumas $iuolaikinéms paslau-
goms apibudinti. Apklausos rezultatai taip pat parodé, kad
operantiniy i$tekliy vaidmenj teikiant paslaugas respon-
dentai puikiai suvokia.

5. Siiloma paslaugy apibréztis

Galima sutikti su B. Edvardssonu ir bendraautoriais
(2005), kad universalus paslaugos apibudinimas turéty
bati tik labai abstraktus teiginys, kuris apimty ir iSreiksty
dabartinio laikotarpio realijas. Visgi $iuolaikinés vadybos
sprendziami uzdaviniai yra konkretas ir tikslingi: reikia
kurti naujas paslaugas, jas isleisti j rinka, siekti iSlaikyti jy
konkurencingumg ir pan. Nebiuty jmanoma pasiekti vady-
biniy tiksly, jei nebuty pakankamai konkretaus paslaugy
kaip vadybos tyrimo objekto apibtidinimo.

Atliktas empirinis tyrimas parodé, kad dabartiné visuo-
mené puikiai supranta paslauga kaip verte generuojancia
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veikla. Galbut tokio pazangaus S. L. Vargo ir R. E. Luscho
(2004b) teiginio, kad tam tikra prasme viskas, kas yra
rinkoje, yra paslaugos, visuomené negaléty iskart priimti.
Taciau greic¢iausia sutiktume, kad Siandien takoskyra tarp
paslaugy ir prekiy yra labai nedidelé - tiek prekés negali
efektyviai egzistuoti be paslaugy, tiek paslaugos negali bati
efektyviai teikiamos be prekiy. Tai rodo, kokie dabartiniai
rinkos pasitilymai yra kompleksiski ir sudétingi. O jiems
valdyti yra reikalingi modernis valdymo metodai.

Atsizvelge i iSvardytus argumentus manome, kad $iuo-
laikiskas paslaugos apibiidinimas turéty integruoti siste-
minj pozitrj, kuris apima dabartiniy rinkos pasitlymy
kompleksiskuma. Todél sitilome paslaugas apibrézti kaip
interaktyvy procesq, per teikimo sistemgq realizuojamg taip,
kad sukuriama Siame procese dalyvaujancias Salis tenki-
nanti verte.

ISvados

Atlikta literatros analizé parodé, kad paslaugos apibudi-
nimas per du $imtmecius nuo A. Smitho laiky neatpazjs-
tamai evoliucionavo: nuo apibidinimo kaip nematerialaus
produkto iki verte sukuriancio proceso. Paslaugos kaip ne-
materialaus produkto arba priesingybés prekéms samprata
A. Smitho laikais jsivyravo dél rinkos ypatumy - mainai
buvo gristi i$skirtinai prekémis, o paslaugos laikytos tik
prekiy papildiniais. Paslaugoms priskirtos tik joms budin-
gos unikalios savybés — nematerialumas, neatsiejamumas,
trumpalaiki$kumas, nuosavybés nebuvimas. Vykstant
technologinei pazangai ir socialiniams pokyciams, paslau-
gy sektorius pleciasi: pasitiloma didesné paslaugy jvairo-
vé, atsiranda naujy versly, veikianciy paslaugy pagrindu.
Suvokta, kad paslaugy esmé - veiksmas arba procesas, o
anksciau i$skirtos unikalios paslaugy savybés jau nebegali
bati bendrinamos visoms paslaugoms. Aktyvus paslaugos
apibudinimo nagrinéjimas paskutiniais deSimtmeciais
sietinas su radikaliomis technologinémis inovacijomis,
kurios padaré didele jtakg paslaugy sektoriaus plétrai.
Konstatavus operantiniy istekliy (zinios, gebéjimai, orga-
nizaciniai procesai ir pan.) svarbg paslaugy teikimo siste-
moje, jos nagrinéjamos jau per vertés kiirimo perspektyva.
Susisteminus i$nagrinétas paslaugos apibréztis, i$gryninti
tokie $esi paslaugos apibtdinimo budai: 1) paslauga kaip
procesas arba veiksmas; 2) mainy sandoris be nuosavybés
pasikeitimo; 3) vertés bendrakura; 4) tarpusavyje susie-
ty veikly sistema; 5) unikaliomis savybémis pasizyminti
esybé; 6) priklausanti tam tikrai ekonominei klasifikaci-
jai veikla. Nustatyta, kad i$ $iy paslaugos nusakymo budy
$iuolaikiniam paslaugos apibudinimui maziausiai tinkami
yra unikaliomis savybémis pasizyminti esybé ir priklau-
santi tam tikrai ekonominei klasifikacijai veikla.
Empirinio tyrimo rezultaty kritiné analizé parodé, kad
paslauga dazniausiai suprantama kaip verte sukurianti
veikla ar procesas. Paslaugos kaip sistemos apibadinimas
yra maziau jsisavintas, ta¢iau neatmetamas. Taip pat buvo
nustatyta, kad paslaugoms priskiriamos unikalios savybés
yra vertinamos priestaringai — nors ir neatmetamos, ta¢iau
isskirtas jy ribotas tinkamumas $iuolaikinéms paslaugoms

nusakyti. Neapciuopiamumo arba nematerialumo savybé
néra tiesiogiai priskiriama paslaugoms apibtdinti, taciau,
vartojant neapciuopiamumo savoka, siekiama akcentuoti,
kad teikiant paslaugas sukuriama verté ir efektas yra daug
didesni ir reik§mingesni nei objektyviai nustatomi ar i3-
matuojami paslaugos suteikimo rezultatai.

Apibendrinus mokslinés literatiiros ir empirinio tyri-
mo analizés rezultatus, sitiloma paslauga apibadinti kaip
interaktyvy procesa, kuris realizuojamas per teikimo siste-
ma taip, kad sukuriama $iame procese dalyvaujancias Sa-
lis tenkinanti verté. Pasitilyta paslaugos samprata jtvirtina
paslaugos kaip verte sukuriancio proceso suvokimg ir kar-
tu nusako jos skiriamajj bruoza - galimai jvairaus laipsnio
interaktyvuma ir biting salyga sklandziam paslaugos tei-
kimui - efektyviai veikian¢ig paslaugos teikimo sistema.
Taip pat §i apibréztis akcentuoja paslaugos kaip proceso
galutinj rezultatg — sukuriama verte visoms dalyvaujan-
¢ioms Salims.

Pateikiama paslaugos apibréztis pasizymi keletu pri-
valumy. Pirmiausia, ji yra universali — ja galima apimti
didele paslaugy jvairove: tiek verslo (komercines), tiek vie-
$asias paslaugas, tiek elementarias, tiek labai sudétingas.
Antra, joje paminétos svarbiausios ir aktualiausios esybés
(procesas, verté, sistema), kurios buvo isryskintos literatii-
ros analizés metu ir patvirtintos empirinio tyrimo rezul-
tatais. Trecia, tokia apibréztis sudaro prielaidas nagrinéti
paslaugas kaip visuma ir ieskoti efektyviy bei optimaliy jos
teikimo sprendimuy.
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REDEFINING SERVICE NOTION IN CONTEMPORARY
MANAGEMENT

I. Skackauskiené, J. Vesterté

Abstract

According to the World BanK’s figures, the service sector accounts
for 69% of the global GDP and continues to expand. This growth
takes place in the environment what has significantly changed
and become more complex in the recent decades due to globalisa-
tion, the rapid development of technologies, social change, and
government regulation. On the one hand, the services perceive
a great deal of attention from the researchers because of their
increasing importance in the economy. On the other hand, the
unique transformations in services’ context raise the question
of how the service notion is interpreted by the modern society,
and whether services definition in the scientific literature con-
siders the realities of the present era. The article, presenting the
historical context, analyses the change in service definition and
highlights the reasons behind this change. Based on the analysed
service concepts found in the scientific literature and the results
of the survey conducted, the service definition is updated so that
it corresponds more to the contemporary management needs.
The article employs the methods of comparative analysis, criti-
cal evaluation, abstraction, synthesis, and questionnaire survey.

Keywords: service definition, theory of services, service char-
acteristics, service dominant logic, co-creation.
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