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Santrauka. I§laikyti konkurencinj pranagumg $iuolaikinése rinkose, kuriose produkty gyvavimo ciklas yra trumpas, o konku-
rentai greitai nukopijuoja komercinés sékmés sulaukusias idéjas, yra didelis is$tkis. Paslaugy organizacijoms tenka ieskoti budy,
kaip greitai prisitaikyti prie aplinkos poky¢iy ir reikliems bei skubantiems klientams pasitlyti geriausiai jy poreikius atitinkancias
paslaugas. Vienas i$ galimy budy pasiekti $iuos tikslus — taikyti modulinio projektavimo principus paslaugy srityje. Nors modu-
linis projektavimas placiai taikomas prekiy gamyboje, ta¢iau jo pritaikomumas paslaugoms dar néra pakankamai istirtas: traksta
bendro sutarimo dél vartojamy terminy, néra aiskiai apibrézti reikalavimai modulinei paslaugy sistemai, kyla daug abejoniuy,
bandant pritaikyti kiekybinius sprendimy metodus modulinei paslaugy sistemai valdyti ir pan. Straipsnyje siekiama nustatyti es-
mines problemas, susijusias su modulinio projektavimo taikymu paslaugoms. Tuo tikslu, atlikus mokslinés literatiiros analize,
pateikta paslaugos sistema apibudinanti schema, identifikuoti esminiai probleminiai klausimai, susij¢ su modulinio projektavimo
taikymu paslaugoms. Straipsnyje taikyti sisteminés analizés, abstrahavimo, sintezés, kritinés analizés metodai.

Reik$miniai zodziai: paslaugy moduliarumas, sistema, paslaugos teikimas, modulinis projektavimas, moduliarumo nauda,

paslaugos architektira, paslaugos modulis.

Ivadas

Islaikyti konkurencinj pranasuma Siuolaikinése rinkose,
kuriose produkty gyvavimo ciklas yra trumpas, o konku-
rentai greitai nukopijuoja komercinés sékmés sulaukusias
idéjas, yra didelis i$$ukis. Paslaugy organizacijoms tenka
ieskoti budy, kaip greitai prisitaikyti prie aplinkos poky¢iy
ir reikliems bei skubantiems klientams pasitlyti geriausiai
ju poreikius atitinkancias paslaugas. Jgauti lankstumo, re-
aguojant j nuolatinius poky¢ius rinkose, suteikti paslauga
per maksimaliai trumpg laika, pasidlyti individualizuotas
paslaugas savo klientams ir kartu sanaudy lygj palaikyti
artimg masto ekonomijai arba jj sumazinti - tai daugumos
paslaugy organizacijy konkurencinio pranagumo siekiai.
Vienas i§ galimy sprendimy, kaip jveikti kylancius is-
stikius — paslaugy sistema tikslingai suprojektuoti, taikant
modulinio projektavimo principus, bei i$naudoti modu-
liarumo teikiamus privalumus - lankstuma, sudétingumo
suvaldyma, parink¢iy jvairove ir pan. Kaip moduliarumas
gali biti realizuojamas paslaugy kontekste, pradéta nagri-
néti gana neseniai, nors tyrimai, susij¢ su moduliarumo
pritaikymu prekiy gamybai, yra i$plétoti. Kadangi teori-
nis jdirbis, susijes su paslaugy moduliarumu, néra gausus,
esama daug probleminiy klausimy, susijusiy su modulinio

projektavimo taikymu paslaugoms ir paslaugy moduliaru-
mo valdymu.

Straipsnyje siekiama nustatyti esmines problemas, su-
sijusias su modulinio projektavimo taikymu paslaugoms.
Siekiant tikslo iSkelti uzdaviniai: 1) iSanalizuoti modulia-
rumo savoka, nustatyti modulinio projektavimo turinj
bei i$ryskinti modulinés architektaros teikiamg nauda;
2) pateikti paslaugos sistemos apibudinima; 3) i$nagriné-
ti, kaip literatiiroje pateikiamas moduliarumas paslaugy
kontekste.

Atliekant tyrima taikyti sisteminés analizés, abstraha-
vimo, sintezés, kritinés analizés metodai.

1. Modulinio projektavimo samprata ir etapai

Moduliarumo idéjg galima sieti su gamtos moksly sriti-
mi (Levin, 2015). Biologijoje vienas pagrindiniy keliamy
klausimy - kaip populiacijos sugeba prisitaikyti prie nuo-
lat kintancios aplinkos ir ilikti (Clune, Mouret ir Lipson,
2013). Atsakydami i $j klausima, biologijos srities moks-
lininkai (Clune et al., 2013; Lipson, Pollack ir Suh, 2002)
pastebi, kad geriausiai prie aplinkos poky¢iy adaptuojasi
tos biologinés struktiiros, kurios yra modulinés. Jos yra
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atsparesnés aplinkos veiksniams, nes moduliarumas su-
mazina susiejima tarp moduliy, sistema tampa lanks-
tesné ir tokiu badu pazeistas vienas funkcinis modulis
nesugriauna visos sistemos. Nors néra atsakymo, kodél
gamtoje spontaniskai atsiranda moduliarumas, tac¢iau ty-
rimais (Clune et al., 2013; Lipson et al., 2002) jrodyta, kad
biologiné moduliné struktara yra gyvybingesné, optimi-
zuodama pastangas ry$iams tarp salygiskai savarankisky
moduliy palaikyti.

Modulinés struktaros idéja ir jos pritaikymas dirbti-
néms sistemoms placiai nagrinéjamas sistemy inzinerijos
ir informaciniy technologijy srityse (Blanchard ir Blyler,
2016; Garud, Kumaraswamy ir Langlois, 2003; Levin,
2015). Kai kurie autoriai moduliaruma laiko vienu i$ tin-
kamo projektavimo (dizaino) pozymiy (Baldwin ir Clark,
2000; Garud et al., 2003). Vadybos kontekste modulinio
projektavimo taikymo tyrimai ilgg laikg buvo siejami tik
su prekiy gamyba (Brax, Bask, Hsuan ir Voss, 2017). Visgi
paslaugoms pradedant dominuoti pasaulinéje ekonomiko-
je (Skackauskiené ir Vesterté, 2018) ir didéjant susidomeé-
jimu jomis, paslaugy operatyvaus valdymo ir marketingo
teorijose buvo i§gryninti du esminiai paslaugy bei prekiy
skirtumai (Brax et al., 2017), kurie priverté perziaréti
modulinio projektavimo taikymo principy tinkamumag
paslaugoms: pirma, paslaugos pasitlymas (angl. service
offering) yra grindziamas procesu ir, antra, paslaugai teikti
dazniausia yra reikalingas kliento jsitraukimas kaip iste-
Klius (jeiga).

Modulinis projektavimas leidzia sukurti sistemos
struktirg, jkiinijancig hierarchijg tarp sistemos bloky arba
moduliy, kurie yra salygiskai savarankigki ir turi funkcio-
nalig paskirtj sistemoje, taciau yra sujungti, kad koordi-
nuotai veikty kaip visuma. Modulio ry$iai su kitais siste-
mos moduliais yra silpnesni, taciau rysiai tarp elementy
modulio viduje yra stipris. Modulio ir posistemio savokos
skiriasi kontekstiniu specifiskumu. Modulio savoka varto-
jama, kai atliekamas sistemos projektavimas ir sickiama
sukurti tam tikro tipo rysius sistemoje, posistemio — kai
norima apibudinti sistema.

Modulinis projektavimas turi tris pagrindinius kom-
ponentus (Baldwin ir Clark, 2000; Garud et al., 2003):
1) architektiirg, kuri nusako, kokia bus sistemos struktii-
ra - kokie moduliai ja sudarys, kokia funkcija jie atliks;
2) sgsajg — detaltis apradymai, kaip moduliai bus tarpusa-
vyje sujungti; 3) integracijos ir testavimo standartus — tam
tikros procediiros, kurios leidzia sujungti sistema j visuma
ir nustatyti, kaip gerai ji veikia.

Modulinio projektavimo tikslas - dekomponuoti sis-
tema j savaranki$kus modulius. Moduliai turéty bati su-
projektuoti taip, kad jy viduje esantys elementai atlikty
reikalingg funkcine paskirtj ir tarp jy esantys rysiai baty
izoliuoti nuo likusios sistemos, o su kitais moduliais inte-
gruotysi per paprastas ir galimai standartizuotas sasajas.
Taip projektuojant sumazéja bendras sistemos sudétin-
gumas, pageréja jos lankstumas, patikimumas ir palaiko-
mumas. Modulinés architekttiros priesingybé - integrali
architektiira (Garud et al., 2003). Joje néra i$skiriama saly-
giskai savarankigkai funkcionuojanciy bloky: visi sistemos
elementai tarpusavyje yra susije sudétingais rysiais.

Realizuoti modulinj projektavima néra lengva, nes rei-
kia turéti gily supratima apie sistemos vidinj funkcionavi-
ma bei jos aplinkg. Modulinés architekttiros neatsiranda i§
karto, o palaipsniui, per daugybe iteracijy, kurios leidzia
sistemga pazinti geriau (Baldwin ir Clark, 2000). I$skiria-
mi trys modulinio projektavimo etapai (zr. paveiksla).
Pirmajame etape nustatomos dekomponavimo taisyklés
ir reikalavimai sistemai, toliau atliekami dekomponavimo
veiksmai (iSskaidymas j modulius, modulio pakeitimas
kitu arba substitucija, sistemos papildymas nauju modu-
liu, modulio pasalinimas, modulio komponento i§kélimas
j aukstesnj hierarchinj lygmenj arba inversija, modulio
adaptavimas naudoti ir kitose sistemose arba perkélimas).
Treciajame etape sistemos architektiira suintegruojama j
visumg, apbréziamos sgsajos ir atliekami atitikties testai.
Eksploataciniai bandymai atliekami tuomet, kai jau esa-
ma patirties naudotis sistema. [vertinus rezultatus ir jdie-
gus pataisymus atliekami atskiry moduliy produktyvumo
kontrolé ir optimizavimas.

1 etapas 2 etapas 3 etapas
ISSKAIDYI\_/[O MODIFIKUOJANTYS INTEGRAVIMAS,
TAISYKLES VEIKSMAI
I8skaidymo principai Kskaidymas TESTAVIMAS,
Specifikuota funkcija e
Salyginis savaranki¥kumas Substitucija VERTINIMAS
Standartizuota sasaja Papildymas nauju
I$skaidymo logika P
e Pasalinimas
RySio tipas: integruotas, Inversija
nuoseklus, abipusis o
Moduliarumo laipsnis Perkeélimas
I3skaidymo lygiai
Parametras (atributas)
Komponentas
Modulis
Posistemis

1 paveikslas. Modulinio projektavimo etapai ir jy turinys (sudaryta autoriy)
Figure 1. Phases and content of modular design (created by authors)



Mokslas - Lietuvos ateitis / Science — Future of Lithuania, 2019, 11, Article ID: mla.2019.9195

Isanalizavus literatiiroje nurodomus moduliarios ar-
chitektiiros privalumus ir jvertinus jy kartojimosi litera-
taroje désningumus, buvo identifikuotos ir susistemin-
tos pagrindinés naudos (zr. 1 lentele). Daugelis autoriy
pabrézia, kad modulinéje architektiiroje moduliai gali
bati lengvai perkomponuoti ir tai sukuria prielaidas pa-
rink¢iy jvairovei sglygiskai ekonomiskomis sanaudomis,
nei tokia pacia jvairove reikéty pasiekti integralioje ar-
chitektiroje.

Pateikti modulinés architekttiros privalumai valdy-
mo srityje gali bati maksimaliai panaudojami, siekiant
organizacijos konkurencinio pranaSumo - mazinant
paslaugos teikimo sgnaudas, pasitlant geriau klienty
poreikiams pritaikytas paslaugas, grei¢iau prisitaikant
prie aplinkos poky¢iy. Visgi, nepaisant modulinés siste-
mos pranasumy prie§ integralig sistema, vadybos srities
mokslininkai (Mikkola ir Gassmann, 2003) atkreipia
démesj, kad modulinéje sistemoje radikalios inovacijos
néra jmanomos.

Kaip ir buvo minéta, modulinis projektavimas rado
didele pritaikymo ni$g prekiy gamybos organizavimo sri-
tyje, taciau jo adaptavimas paslaugy srityje pradétas na-
grinéti gana neseniai ir esama daug neatsakyty klausimy,
kurie yra aktualiis vadybos mokslui. Siame skyriuje buvo
iSryskinta, kad modulinio projektavimo srityje viena i§
pagrindiniy esybiy - architektaira. | kokius reikalavimus
ir galimybes, susijusias su paslaugomis, reikia atsizvelgti
projektuojant paslaugos architektiirg — yra vis dar iki galo
neatsakyti klausimai mokslinéje literatiiroje (Brax et al.,
2017; Lokkegaard, Mortensen ir McAloone, 2016). Prie$
bandant atsakyti j tokius klausimus, pirmiausia turéty buti
aiskiai apibtidinta, kas yra paslaugos sistema.

2. Paslaugos sistemos apibudinimas

Siuolaikinés paslaugos yra sudétingos ir tam, kad jos biity
i$samiai pazintos, jas batina nagrinéti kaip sistemas. Nors
terminas paslaugos sistema pirma kartg buvo paminétas
1960-aisiais eiliy teorijos kontekste, jo apibrézimas liko iki
galo nei$aiskintas mokslinéje literataroje (Cardoso et al.,
2015). Viena i$ labiausiai paplitusiy paslaugos sistemos
apibréz¢iy (Spohrer, Maglio, Bailey ir Gruhl, 2007) teigia,
kad tai yra dinamiska vertés bendrakaros istekliy — zmo-
niy, organizacijy, bendros informacijos (kalba, jstatymai,
priemonés, metodai) ir technologijy - konfigaracija, ku-
rioje minimi i$tekliai yra sujungti viduje ir iSoréje su kito-
mis paslaugy sistemomis per vertés pasitlymus. Suprasti,
kas yra paslaugos sistema, siekiama su tikslu pritaikyti
modulinj projektavima paslaugai, ir toks apibudinimas
yra per platus ir nepateikia nuorody j tai, kaip paslauga
kaip sistema ar jos elementai gali bati dekomponuojama
i modulius. Todél reikia ieskoti tikslesnio paslaugos siste-
mos apibadinimo.

Laikantis bendryjy sistemy teorijos principy apibrézti
paslaugg kaip sistemg néra sudétinga. Jei sistemg apibi-
diname kaip turin¢ig struktarg ir veikianc¢ig tam tikram
tikslui sgveikaujanéiy elementy visuma (S. C. Certo ir
S. T. Certo, 2016; Ginevicius, 2009), tuomet paslaugos
sistema galime laikyti visuma elementy - zmoniy, patal-
Py, jrankiy, informacijos ir pan., - kurie yra struktaruoti,
sgveikauja tarpusavyje per tam tikrus procesus ir siekia
tikslo - suteikti paslaugg.

Visgi $iuolaikinés paslaugos yra grindziamos vertés
bendrakaros principu (Skackauskiené ir Vesterté, 2018).
Tai reiskia, kad paslaugos sistemos kontekste turime ne
tik paslaugy organizacijos darbuotojus, bet ir klienta

1 lentelé. Modulinés architektiros naudos (sudaryta autoriy)
Table 1. Benefits of modular architecture (created by the authors)
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(Cardoso et al.,, 2015; Karni ir Kaner, 2007) bei jy inte-
rakcijas, kurios gali buti tiek marketingo, tiek operatyvaus
valdymo pobudzio.

Tradici$kai ir ne visai korektiskai paslaugy sistema yra
tapatinama su paslaugos teikimo sistema (Cardoso et al.,
2015), kurig placiai nagrinéja paslaugy marketingo sritis.
Nors populiarus paslaugy teikimo modelis SERVUCTION
pripazista operatyvaus valdymo reik§me realizuojant
paslaugos koncepcija (Gronroos, 1994), visgi paslaugy
marketingo literatiroje labiausia orientuojamasi j mato-
ma klientui (angl. front-end) dalj paslaugy teikimo siste-
moje nei j klientui nematomus (angl. back-end) paslaugy
teikimo procesus. Paslaugy operatyvaus valdymo sri-
ties tyréjus domina paslaugai teikti reikalingy elemen-
ty — zmoniy, infrastruktiros ir technologijy - valdymas
(Bitran ir Pedrosa, 1998), paslaugos teikimo procesai,
kurie remiasi bendrakara ir kurie atnes$a verte tiek pas-
laugy karéjui, tiek klientui (McLaughlin, 2010), taip pat
klienty dalyvavimo teikiant paslauga bei klienty likes-
¢iy valdymas (Johnston, Clark ir Shulver, 2012). Tac¢iau
paslaugy operatyvaus valdymo sritis nenagrinéja rinkos,
jos reikalavimy, klienty poreikiy, taigi taip pat negali pa-
teikti paslaugos kaip sistemos visuminio vaizdo. Paslaugy
marketingo tyréjai J. Wirtzas ir C. Lovelockas (Wirtz ir
Lovelock, 2018) teigia, kad paslaugos sistema sudaro da-
lys: paslaugy operatyvioji sistema, paslaugos teikimo sis-
tema ir paslaugos marketingo sistema. Siy sistemy sary-
$iai yra i§ dalies atskleisti SERVUCTION modelyje, visgi
nei§samiai. Nagrinéjant paslaugy sistemy ir operatyvaus
valdymo literatiirg (Cardoso et al., 2015; Johnston et al.,
2012; Salvendy ir Karwowski, 2010), tampa akivaizdu, kad
paslaugy operacijos yra paslaugy teikimo sistemos, kaip ja
apibadina marketingo tyréjai, dalis, ta¢iau operatyvus val-
dymas yra platesné sritis nei operacijy procesai paslaugy
teikimo srityje. Operatyvus valdymas apima visas veiklas
ir sprendimus, susijusius su infrastruktara, technologijo-
mis bei Zzmonémis, kurie yra naudojami arba dalyvauja
paslaugos teikimo procese. Savo ruoztu paslaugos teikimo
sistemoje irgi naudojami komponentai - infrastruktara,
technologijos ir Zmoneés, taciau paslaugos teikimo sistema
papildomai apima paslaugy organizacijos tikslus rinkos
atzvilgiu - jos pozicija tarp konkurenty, rysiy su klientais
plétojima (Goldstein, Johnston, Duffy ir Rao, 2002).

IS paminéty paslaugos sistemos apibiidinimy matyti,
kad paslaugos sistema gali apimti kelis posistemius. Tam,
kad galima buty pagristai nustatyti, kokios tai galéty bati
sistemos, reikéty issiaiskinti visuminés sistemos (angl. total
system) koncepcija. R. W. Grahamo (Graham, 1964) teigi-
mu, visuminé (arba totali) sistema maksimaliai suteikia
valdymui ir operacijoms reikalingg informacija. Panasiai
visumine sistema apibiidina A. K. Rice (Cole ir Kelly, 2015)
teigdamas, kad organizacija, kaip totali sistema, apima dvi
pagrindines sistemas — veikianciajg sistema (angl. opera-
ting system) ir valdanciajq sistema (anlg. managing system).
Atsizvelgiant j bendraja sistemy teorija, kad sistema gali
buti skaidoma j posistemius, kurie veikia kaip savarankis-
kos sistemos, mokslininky pasiilytus terminus reikéty pa-

tikslinti ir vartoti — veikiantysis posistemis bei valdantysis
posistemis. Veikiantysis posistemis sprendzia, kaip isteklius
transformuoti j produkty, o valdantysis — nagrinéja visos
sistemos kontrolés, sprendimy priémimo ir komunikacijos
aspektus. Visuminés sistemos koncepcijoje galima jzvelgti
kibernetikos teorine baze. Kibernetika yra valdymo sis-
temy teorija, pagrista komunikacija (informacijos perda-
vimu) tarp sistemos ir aplinkos bei sistemos ir kontrolés
(atsiliepimy) apie sistemos funkcijg aplinkos atzvilgiu (von
Bertalanfty, 1968). Taigi valdymas kibernetikos pozitriu
yra objekto ar proceso biiklés keitimas siekiant tam tikro
tikslo (Bivainis, 2011). Tam, kad valdymas realizuotysi,
reikalingos salygos: 1) sistema turi tureéti tikslg; 2) turi bati
realizuoti poveikio ir griZztamosios informacijos apie pokytj
ry$iai tarp objekto ir subjekto; 3) valdomas objektas turi
turéti galimybe keisti savo busena.

Siekiant sudaryti paslaugos sistemos schemg, galima
pasinaudoti kibernetiniu valdymo modeliu ir paslaugos
sistemos komponentus interpretuoti tokiu baidu. Paslau-
gy sistemos tikslas — sukurti verte, tenkinancig klientg
ir paslaugos teikéjg. Valdantysis, arba subjektas, paslau-
gos sistemoje bty paslaugos valdymas; valdomasis, arba
objektas, — paslaugos teikimas. Jvardinti objektas ir su-
bjektas yra sudétingos esybés, todél gali bati laikomos
posistemiais. Paslaugy sistemos istekliai - tai tiek paslau-
gy teikéjui, tiek klientui priklausantys operandiniai (pir-
miniai i$tekliai, kurie yra veikiami tam, kad bty gauna-
mas efektas) ir operantiniai (i$tekliai, kuriuos pasitelkus
iSgaunamas efektas; daznai yra nematomi ir nemateria-
ltis; juos reprezentuoja zinios, gebéjimai, technologijos
ir t. t.) iStekliai.

Kibernetiniu poziariu sudétingiausia paslaugos siste-
moje nustatyti poveikio ir grjztamosios informacijos ry-
§ius, nes esama glaudzios priklausomybés tarp paslaugy
valdymo, paslaugos teikimo ir rinkodaros veiksmy. Todél
numatomoje paslaugos sistemos schemoje sitiloma iskirti
du is dalies sutampancius posistemius: paslaugos valdymo
posistemj bei paslaugos teikimo posistemj. Sutampancioje
posistemiy dalyje vyksta iSteklius transformuojantis pro-
cesas, kuriame dalyvauja pats klientas, t. y. §is procesas yra
klientui matomas. Visgi sutampancioji dalis tarp paslaugos
valdymo ir paslaugy teikimo posistemiy iki galo neatsklei-
dzia griztamosios informacijos apie pokytj rysio. Tam yra
reikalingas sisteminis komponentas, kuris tam tikru badu
perteikty informacijg i$ sistemos aplinkos. Todél siilo-
ma papildomai jvesti paslaugos marketingo posistemi.
J. Wirtzas ir C. Lovelockas (Wirtz ir Lovelock, 2018) nu-
rodo, kad paslaugos marketingo sistema apima bet kokius
paslaugos teikéjo ir kliento kontaktus arba paslaugos susi-
darimus (angl. service encounters), susijusius su paslaugos
zinomumo sklaida bei paciu paslaugos teikimu. Papildo-
mai marketingo sistema apima rysius su palaikanciy pas-
laugy arba paslaugoms reikalingy komponenty teikéjais,
rinka reguliuojanciais institutais bei paslaugos rinkos tyri-
mus. Toks marketingo sistemos apibaidinimas leidzia teig-
ti, kad marketingo sistema papildo poveikio ir griztamo-
sios informacijos ry$ius visuminéje paslaugos sistemoje.
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liustruojanciu paslaugos sistemos posistemiy sutapi-
mo pavyzdziu galéty buti pagrindinés paslaugos papildan-
¢ioji paslauga (angl. supplementary service) — apmokéjimas
uz paslaugas (paslaugy valdymo ir paslaugy teikimo po-
sistemiy sutapimas), jvykdomas kliento per mobiligja pro-
graméle (naudojamas isteklius; paslaugy valdymo posiste-
mis), kuri yra paslaugos pasitlymo (angl. service bundle)
pagal uzsakomuyjy paslaugy (angl. outsourcing) sutartj i§
panasias paslaugas teikianc¢iy jmoniy rinkoje (paslaugos
marketingo posistemis).

Identifikuoti paslaugos sistemos posistemiai ir jy sary-
$iai pateikti paslaugos sistemos schemoje (Zr. 2 paveiksla).

Sitlomoje paslaugy sistemos schemoje kiekvieno
posistemio reik§mingumas visai paslaugy sistemai néra
i§skiriamas ir vizualiai néra akcentuojamas. Schemos
paskirtis — nurodyti kiekvieno posistemio ribas bei kaip
juose realizuojasi paslauga. Schemoje paslaugos valdy-
mo ir paslaugos teikimo posistemiai i§ dalies sutampa,
o paslaugos marketingo posistemis apima dalj paslaugos
teikimo bei paslaugos valdymo posistemiy ir i§eina uz jy
riby. Paslaugos realizavimas konceptualizuojamas bazine
sistemos schema: jeiga arba paslaugai suteikti reikalingi
istekliai paslaugos teikimo metu arba panaudojant reika-
lingg transformacinj procesa, kuris duoda iseigg arba verte
tiek klientui, tiek paslaugos teikéjui.

Pristatyta paslaugos sistemos schema nurodo, kad ja
sudaro du tarpusavyje glaudziai susije¢ posistemiai: paslau-
gos valdymo ir paslaugos teikimo. Ar galima sutampan-
¢iuose posistemiuose pritaikyti modulinj projektavima -
iskirti savarankiskus modulius, atliekanc¢ius tam tikrg
funkcine paskirtj, ir tarp jy realizuoti ry$ius visuminiam
sistemos funkcionavimui? Tai svarstytina, pabandzius i$-
skirti lygmenis arba dimensijas, geriau suprantant kiekvie-
no posistemio turinj; kitaip tariant, jsigilinant, kaip veikia
paslaugos sistema.

3. Modulinio projektavimo taikymo paslaugoms
ypatumai

Kaip buvo minéta, modulinio projektavimo srityje taiko-
mi trys pagrindiniai komponentai - architektira, sgsaja
ir integracijos / testavimo standartai - siekiant realizuoti
moduliarumg sistemoje. Pabréziama (Baldwin ir Clark,
2000; Cases, Bodner ir Mutnury, 2010; Rouse, 2007), kad
architektiiros koncepcija yra fundamentali projektuojant
sistema. Tad pirmiausia reikéty i$siaiSkinti, kaip architek-
tara yra apibudinama ir suprantama paslaugy kontekste.
Sistemy inzinerijos kontekste architekttros konstruk-
tas yra naudojamas apibudinti sudétingas sistemas bei
sluoksnius (angl. layers), kuriuose jos funkcionuoja (Rou-
se, 2007). Sis konstruktas apibtidina sistemos strukttira, ja
sudaranc¢ius komponentus, egzistuojancius tarp jy rysius,
jy elgesj. Ivardijami sluoksniai gali apimti nuo techninés
infrastruktaros iki procesinio veikimo. Architektara turi
numatyti sistemos struktiros savarankiskuma ir funkcinj
integraluma (Baldwin ir Clark, 2000). Panasiai architek-
taros konstrukty apibrézia ir R. Sanchezas, nagrinédamas
moduliarumg marketingo kontekste. Anot jo (Sanchez,
1999), architektara nusako, kaip sistemoje produkto ar
proceso funkcijos yra suskirstytos i atskirus funkcinius
komponentus bei kaip atskiri funkciniai komponentai
sgveikauja, uztikrindami bendra sistemos paskirtj. Taigi,
mokslinéje literataroje pateikiami architektiros apibadi-
nimai i$ry$kina funkcinj aspekta, kuris yra glaudziai su-
sijes su paskirtimi, uzdaviniu, tikslu. Tad galima sutikti
su Ch. Vosso ir J. Hsuan (Voss ir Hsuan, 2009) sialomu
paslaugos architekttros apibudinimu: paslaugos architek-
tira pateikia biidg, kuriuo paslaugos sistemos funkcijos yra
suskirstomos j atskirus funkcinius elementus, leidZiancius
suteikti paslaugg. Autoriai taip pat nurodo, kad atskiruo-
se funkcinio suskirstymo lygmenyse paslaugos architek-
tara gali bati tiek integrali, tiek moduliné. Kaip aiskina
J. Wirtzas ir C. Lovelockas (Wirtz ir Lovelock, 2018),

Paslaugos sistema

Paslaugos valdymo posistemis

Transformuojantis

Paslaugos teikimo posistemis

Istekliai

»Verté

procesas

Paslaugos marketingo posistemis

2 paveikslas. Paslaugos sistemos i$skaidymas j posistemius (sudaryta autoriy)
Figure 2. Decomposition of service system into sub-systems (created by authors)
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pagrindinés funkcinés sritys teikiant paslaugas yra marke-
tingas, operatyvus valdymas, zmogiskieji istekliai ir infor-
macinés technologijos (IT). Marketingo funkciné sritis ri-
pinasi konkurenciniu pranasumu, kliento profiliu, paslau-
gos kokybe. Operatyvaus valdymo sritis skiria démesj
klientui matomiems ir nematomiems paslaugy teikimo
procesams, paslaugos teikimo produktyvumui, paslaugai
teikti reikalingy technologijy jsisavinimui, reikalingos fizi-
nés infrastruktiiros parengimui ir palaikymui. Zmogiskyjy
istekliy sritis atsakinga uz paslaugai teikti reikalingo per-
sonalo jdarbinima, mokyma, motyvavima ir pan. Kadangi
paslaugos teikimo procesai yra imlas informacijai, IT sritis
uzima svarbig viets, kad marketingo, operatyvaus valdymo
ir zmogiskyjy istekliy sritys galéty valdyti savo uzduotis
ir sukurti verte organizacijos klientams. Akivaizdu, kad
jvardintos funkcinés sritys i§ dalies sutampa ir kiekviena
i§ jy teikiant skirtingo tipo paslaugas gali bati nevieno-
dos svarbos: pavyzdziui, tiesioginiams kontaktams imliose
paslaugose zmogiskyjy istekliy sritis turi ypac didelj svorj.

Prie§ identifikuojant lygmenis, kuriuose paslaugos ar-
chitektiira gali btti moduliari, reikalinga apibadinti modu-
lio ir sgsajos konstruktus paslaugy kontekste.

Pasak C. Y. Baldvin ir K. B. Clarko (Baldwin ir Clark,
2000), moduliu vadinamas blokas arba dalinys, kurio
konstrukciniai elementai yra tarpusavyje stipriai sujungti
ir palyginti silpnai sujungti su kity bloky arba daliniy ele-
mentais. Autoriai taip pat teigia, kad moduliai yra dides-
nés sistemos elementai, kurie struktarigkai yra nepriklau-
somi vienas nuo kito, bet veikia kartu. Panasiai modulio
konstrukta apibtidina ir H. Lipsonas su bendraautoriais
(Lipson et al., 2002): modulis yra funkcinis dalinys, saly-
giskai atskirtas nuo jj supancios struktiiros. Apibaidinima,
kas yra modulis paslaugy kontekste, pateikia Ch. Vossas
ir J. Hsuan (Voss ir Hsuan, 2009). Jie teigia, kad modulis
paslaugy sistemoje yra paslaugos komponentas. Kas yra
laikoma paslaugos komponentu, paaiskinimo mokslinin-

kai nepateikia, taciau savo teiginj jie grindzia F. Salvadoro
(Salvador, 2007) darbais, kuriuose tyrinéjamas prekiy mo-
duliarumas. Kadangi paslaugos procesualumas néra jver-
tinamas, toks Ch. Vosso ir J. Hsuan paslaugos modulio
apibudinimas, kuris apeliuoja tik j paslaugos suprodukti-
nima (angl. service productisation), neatrodo jtikinamas.
T. Tuunanenas su bendraautoriais (Tuunanen, Bask ir
Merisalo-Rantanen, 2012) paslaugos modulio apibadini-
ma praplecia ir teigia, kad paslaugos modulis yra kom-
ponenty sistema, sitilanti aiskiai apibréztg funkcionaluma
per tiksliai apradytq sasajq ir leidzianti sukurti, pritaikyti,
individualizuoti ir personalizuoti moduling paslauga. Ko-
kie komponentai sudaro paslaugos modulj kaip sistema
ir kokio pobudzio funkcionalumg tokia sistema teikia,
autoriai paai$kinimo nepateikia. Tad, kaip paslaugos sis-
tema turéty buti dekomponuojama j paslaugos modulius,
lieka iki galo neatsakytas klausimas (Eissens-van der Laan,
Broekhuis, van Offenbeek ir Ahaus, 2016). I§ kitos pusés,
galima kelti klausimg, kam paslaugos sistemos dekompo-
navimas atliekamas, ir reikalavimus paslaugos sistemos
dekomponavimui kildinti i§ i$sikelty tiksly.

Modulinio projektavimo poziiriu, kai vieno sistemos
elemento sudétingumas perziangia ribas, sis sudétingumas
gali buti izoliuotas apibréziant atskirg abstrakcija, kuri turi
paprasta sgsajg: abstrakcija slepia elemento sudétinguma,
o sasaja rodo, kaip elementas saveikauja su didesne sis-
tema (Baldwin ir Clark, 2000). F. Salvadoras (Salvador,
2007), nagrinédamas prekiy moduliaruma, nurodo, kad
sasaja yra dizaino parametry rinkinys, apibdinantis, kaip
du objektai tarpusavyje saveikauja. Jvertinant daugialypij
paslaugy pobudj, toks sasajos apibiidinimas yra neais-
kus. C. de Blok su bendraautoriais (de Blok, Meijboom,
Luijkx, Schols ir Schroeder, 2014) pasiiilo sasaja vadinti
taisykliy ir gairiy rinkinj, reglamentuojantj paslaugos kom-
ponenty bei paslaugos teikéjo personalo lanksty suderinimg,
tarpusavio rysius ir tarpusavio priklausomybe. Paslaugos

2 lentelé. Modulinio projektavimo pritaikymo paslaugoms lygmeny i$skyrimas mokslinéje literatiiroje (sudaryta autoriy)
Table 2. Idenfication of dimensions of modular design application to services in scientific literature (created by authors)

Saltinis Suskirstymas

Pagrindimas

(Pekkarinen ir
Ulkuniemi, 2008)

1) paslauga; 2) procesai; 3) organizacija;
4) vartotojo sgsaja

Pasirinktos literatiiros apzvalga ir empirinis tyrimas
logistikos jmoniy pavyzdziu. Kriterijai literataros
apzvalgai nenurodomi

(Voss ir Hsuan,
2009)

1) industrija; 2) paslaugos organizacija / tiekimo
grandiné; 3) paslaugy rinkinys (angl. service bundle);
4) paslaugos paketas / komponentas (angl. service
package / component)

Analogija su prekémis. Nagrinéjamas hipotetinis
pavyzdys su keleiviy pervezimo jary laivu
paslaugomis

Nurodoma, kad industriniame lygmenyje architektara
atsiranda, o ne suprojektuojama. Architektiirg galima
suprojektuoti paslaugos organizacijos lygmenyje

(Bask, Lipponen,
Rajahonka ir
Tinnila, 2011)

1) paslaugos pasitilymas; 2) paslaugos darymas
(angl. service production); 3) paslaugos darymo
tinklas (angl. service production network)

Analogija su prekémis. Remiasi automobiliy gamybos
pramonés pavyzdziu

(Tuunanen et al.,
2012)

1) paslaugos modulis; 2) paslaugos architekttra;
3) paslaugos patyra (angl. service experience)

Paslaugos projektavimo pozitris. Remiasi tik
literataros apzvalga

(Lokkegaard et al.,
2016)

1) rinkos segmentacija; 2) paslaugos diegimo planas
(angl. service roadmap); 3) paslaugos architektaros
iSdéstymas (angl. service architecture layout)

Paslaugos projektavimo pozitris. Remiasi tik
literatairos apzvalga ir kaip baze naudoja (Meyer ir
DeTore, 1999) ir (Pekkarinen ir Ulkuniemi, 2008)
pasitlytus koncepcinius karkasus
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komponentais mokslininkai jvardija maziausius elemen-
tus, j kuriuos paslaugos pasitlymas (angl. service offering)
gali bati prasmingai suskirstytas. Taigi sasaja tyréjai api-
budina paslaugos kaip produkto lygmenyje.

Visgi mokslinéje literataroje konstatuojama (zr. 2 len-
tele), kad moduliarumas paslaugos sistemoje gali buti
nagrinéjamas jvairiuose lygmenyse, ne tik paslaugos kaip
produkto lygmenyje.

Kaip matyti i§ 2 lentelés apzvalgos, i$tyrimo lygis, ko-
kiuose lygmenyse modulinis projektavimas gali bati tai-
komas paslaugos sistemai, yra nepakankamas. Empiriniais
tyrimais patvirtinama ir abejoniy nekelia, kad modulinj
projektavimag galima pritaikyti paslaugos pasitlymui, ta-
¢iau, ar galima moduliarizuoti paslaugos teikimo procesus
arba organizacines funkcines paslaugy jmonés sritis ir ar
prasminga paslaugy organizacijai tai daryti - lieka neat-
sakyti klausimai.

ISnagrinétoje mokslinéje literataroje integracijos / tes-
tavimo standarty naudojimo moduliarizuojant paslaugy
sistemg klausimai beveik nekeliami. Tai galima paaigkinti
tuo, kad integracijos / testavimo standartai pasidaro aktu-
altis tuomet, kai modulinis projektavimas jgyvendinamas
sistemoje ir norima patikrinti, ar pasiekiami laukiami re-
zultatai. Kol vyksta diskusijos dél modulinio projektavimo
pritaikomumo paslaugos sistemai metody, kalbéti apie in-
tegracijos / testavimo standartus yra dar anksti.

ISvados

Prista¢ius moduliarumo pritaikymo paslaugy sriciai idéjos
kilme, i$gryninta, kad moduliarumas apibudina tam tikrg
ry$iy tipa sistemos struktroje. Modulinéje struktaroje
ry$iai realizuojami taip, kad baty islaikyta hierarchija tarp
sistemos daliniy / bloky / moduliy, kurie bty salygiskai
savarankiski, turéty specifikuotg funkcine paskirtj siste-
moje bei integruotysi per standartizuotg sasaja. Sistemos
elementy sujungimas | modulius nebatinai grindziamas
pagal jy tipa, klase; svarbiausias modulio sudarymo krite-
rijus - jo salyginis savarankiskumas ir funkciné paskirtis.

Nustatyti modulinés architektaros privalumai — pri-
sitaikymas prie neapibréztumo, ekonomiska parink¢iy
jvairové, suvaldomas sudétingumas, moduliy pakartotinis
naudojimas / standartizavimas, didesnis sistemos sukdri-
mo greitis, lengvesnis sistemos perfigiiravimas / pakeitimy
jdiegimas, lengvesnis pakartotinis panaudojimas (angl. re-
cycling), mazesnés eksploatavimo sanaudos — neabejotinai
reikalingi efektyvesniam sistemy valdymui. Tac¢iau buvo
konstatuota, kad realizuoti moduline architektirg paslau-
gos sistemai néra taip paprasta.

Sudaryta ir pasialyta paslaugos sistemos schema pa-
rodé, kad paslauga kaip sistema yra sudétingas darinys
tuo poziariu, kad jis yra procesualus ir kad, skirtingai nei
prekiy gamyboje, kliento dalyvavimas yra butinas teikiant
paslauga. Buvo suformuluota prielaida, kad modulinj pro-
jektavima paslaugy sistemai galima taikyti per i$skiriamus
lygmenis arba dimensijas. Siekiant nustatyti, kokie tai bty
lygmenys, buvo i$nagrinéta literatiira paslaugy modulia-
rumo klausimais. sigilinant, kaip paslaugy kontekste in-

terpretuojami architektiiros, modulio ir sasajos konstruk-
tai, buvo identifikuota keletas svarbiy problemy. Pirma,
nors teoriniai dekomponavimo j modulius principai yra
aiskus, taciau kaip juos reikia realizuoti paslaugy konteks-
te, néra iki galo suprantama. Sioje vietoje buvo pasiiilyta,
kad paslaugos sistemos dekomponavima j modulius rei-
kéty atlikti per paslaugos organizacijos issikelty tiksly /
uzdaviniy prizme. Antra, kadangi paslaugos modulio s3-
saja mokslinéje literat@iroje yra nagrinéjama tik paslaugos
kaip produkto lygmenyje, sasajos apibadinimas reikalauty
patikslinimo Zvelgiant per kitus paslaugos sistemos lygme-
nis. Trecia, buvo pazyméta, kad néra aiskaus atsakymo,
kokiuose lygmenyse modulinis projektavimas yra pras-
mingas ir galimas taikyti paslaugy sistemai. Ketvirta, ka-
dangi moduliniy rysiy struktiry integravimo / testavimo
standarty klausimai beveik nenagrinéjami, néra sprendi-
muy, kurie leisty jvertinti paslaugy moduliarumo valdyma.

Atskleista paslaugy moduliarumo problematika supo-
nuoja atlikti papildomus tyrimus, kurie geriau atskleisty
paslaugy sistemos turinj priklausomai nuo skirtingy tipy
paslaugy bei leisty atsakyti i iSkeltus straipsnyje problemi-
nius klausimus. Sitlomos papildomy tyrimy sritys:

- paslaugos sistemos dekomponavimo j modulius logi-
kos bei s3sajos isgryninimas organizacinés struktiros
ir procesy lygmenyje, siekiant lankstesnio organizaci-
jos prisitaikymo prie aplinkos poky¢iy;

- vertinimo kriterijy paslaugos sistemos moduliarizavi-
mo rezultatams nustatymas ir pagrindimas, kad mo-
duliarizavimas prisideda prie ekonomiskai efektyvios
paslaugy kokybés sukairimo ir leidzia jgyti konkuren-
cinj prana$uma, sudarant salygas efektyvesniems val-
dymo sprendimams.

Atliktas tyrimas padeda akademinés bendruomenés
nariams ir praktikams geriau suprasti pagrindinius teo-
rinius aspektus, susijusius su paslaugy moduliarumu, bei
iSryskina problemas, susijusias su modulinio projektavimo
taikymu paslaugy sriciai.
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PROBLEMATIC OF SERVICE MODULARISATION

I. Skackauskiené, J. Vesterté

Abstract

Maintaining a competitive edge in today’s markets with short
product life cycles and competitors quickly copying commercial
success ideas is a significant challenge. Service organisations have
to look for ways to quickly adapt to environmental changes and
offer the most satisfying services to demanding and rushing
customers. One of the possible ways to achieve these goals is to
apply the principles of modular design to services. Although the
modular design is widely used in the production of goods, its
applicability to services has not yet been sufficiently researched.
There is a lack of consensus on the terms used, there is no clear
definition of the modular service system requirements, there are
many doubts in the application of quantitative decision methods
for modular service system management, and so forth. The article
aims to identify the fundamental problems associated with the
use of modular design for services. Based on the results of the
analysis of the scientific literature, we propose a scheme describ-
ing the service system, and identify the important problematic
issues related to the application of modular design to services.
In this paper, we use methods of systematic analysis, abstraction,
synthesis, and critical analysis.

Keywords: service modularity, service system, service opera-
tions, modular design, benefits of modularity, service architec-
ture, service module.



