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Remigijus Kinderis. Klaipédos verslo ir technologijkolegijos lektorius. Mokslinj tyrimy kryptis — darbo iStekliai, turizmo paslaugnkodara.

Anotacija

Remiantis uzsienio moksline litef@a ir atliktais moksliniais tyrimais, straipsnyjeotiniu ir praktiniu aspektu analizuojamas pasigngujovi
taikymas vieShtiy versle. AtskleidZiama naujavisamprata, analizuojami faktoriai, lemiantys naijotaikyma paslaug sektoriuje. Ypatingas
demesys skiriamasskmingy paslaug naujovi taikymo grandiss vieSbdiuose ir nepriklausomai veikigiuose vieSbtiuose analizei.
PAGRINDINIAI ZODZIAI: naujové, naujas paslaugosgpbjimas (NPP), naujas produkto vystymas (NPV), diats vieSbdiai ir nepriklausomai

veikiantys vieSbdéiai.

Abstract

On the grounds of scientific literature and reseatiais article analyses new product developmenioitel businesérom both theoretical and practi-
cal aspect. It reveals the contemporary conceprajvation, analyse of factors, effecting innovatigerformance in services sector. The special
advertence indicative to analyses successful deredat of new product in chain and independent botel
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Ivadas

Kas dvejus metus Marketingo Mokslo Institutas at

naujina marketingo tyrimo kriterijus, kuriuos maksgh-
kai ir vieSbwiy vadovai laiko svarbiais ir gerin&ais

vieSbuiy verslo veiky. Prioritetires temos parenkamos
dél ju svarbumo, tinkamumo, turimo potencialo ir iStyri- tik vienas kelias -

mo galimybiy. Viena iS penkj prioritety temy ir yra susi-
jusi su paslaug naujoviy diegimu (Marketingo Mokslo
Institutas, 2004).

kybe, vieSbwio ivaizd, maZinti iSlaidas ir didinti parda-
vimus bei pela. Prie Sity iS3ikiy prisideda ir daznai juos

“pagreitina lenktyniavimas tarp vietipiir tarptauting

organizaciy, technologij naujoviy atsiradimas iry tai-
kymas bei nuolatinklienty poreikiy kaita.

Norint priimti iSSikius ir patenkinti klieni norus yra
gefimas pradti naujus, s8kmingus
paslaugos pasiiymus ir juos iSvystyti.

Nauji paslaugos produktai (modifikuota ar atnaajint

.. paslauga) yra svailb vieSbdiy verslo iSlikimui ir vys-

Kas yra naujoss? A. Schumpeter buvo vienas Istymuisi (U. Brentani ir R. Cooper, 1992)vadinasaujo-

pirmuju, iSpktojusiy teorija apie naujoves. Jis apifia

naujoves taip ,hauji tidai padaryti naujus daiktus, ar kaip

unikalios kombinacijos gamybos faktoriai“ ir ideikio-
ja juos kaip verslininko darbo brandudql). McGuire,
1996).

Pagal V. Dracker, naujévturi biti apspesta irigy-
vendinta kaip galimyly kuri baigiasi kazko naujo stk
rimu, ar seno pakeitimu (modifikavimykitokj produkt,
ar paslaug.

Naujow gali bati laikoma mintimi, praktika, proce-
su ar produktu, individo suvoktu kaip kaZzkas naffa
Rogers, 1983) ir tai perkelia naujo spendimo mimea-
lybe (R. Kanter, 1983).

Pasak R. Burgelmann, ir M. Maidique, ,naujewra
rezultatas proceso, kuris galitbapibreztas kaip jungti-
nis veiksmas, privedantis prie nauperkana produkt ir
paslaug ir/ar naujp gamybos ir pristatymo sisterh
Paslaugos naujumas svyruoja nuo visiSkai naujolayas
gos pasauliui su visiSkai nauja rinka iki smulkigzistuo-
jartiy paslaug pasikeitimy.

Intensy\éjant svetingumo pramonei, viesiy gran-
dinés ir nepriklausomai veikiantys vieShai yra be pe-
rstojo priversti ieSkoti dy pagerinti savo paslaugko-
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vés tampa vienodai svarbiu strateginiu ginklu ir @Sy
grandirems, ir nepriklausomai veikiantiems vie$iams.
Nepaisant tokio svarbumo, kaip novatoriskos ir \esi
tartios naujos paslaugos atsiradimo, Zinios apie &p k
pasiekti Sio procesoékme, yra ribotos (A. Johne ir C.
Storeys 1998). Tad vieSbwiy vadovai dazniausiai pasi-
tiki tik nuojauta, spliojimu ir turima patirtimi. el to
neskmés atnaujintoms ir naujoms paslaugoms iSlieka
aukstos. VidutiniSkai keturias iS deSimties pasiangu-
joves istinka visiSka nékmé rinkoje (A. Griffin, 1997).

Tyrimo objektas — paslaug naujoviy taikymo pro-
cesas nepriklausomai veikignose ir grandiés vieSbu-
¢iuose.

Tyrimo tikslas — iSanalizuoti paslawgnaujovi, tai-
kyma veikiartius faktorius viesbtiy versle.

Tyrimo uZdaviniai:

e pateikti mokslines paslaugnaujoviy diegimo
taikymo vieShdiy verslejzvalgas;

e iSskirti faktorius, kurie darjtaka paslaugos nau-
joveés taikymo procesui viesbiy versle;

e iSanalizuoti naujovi taikymo faktori ypatumus
grandires ir nepriklausomuose vieStuose.
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Tyrimo metodai — analitinis, sisteminis mokslia
literatiiros ir kokybiniy tyrimy anali2s metodas.

Sekmingas paslaug naujoviy taikymas

Idomu tai, kad nors naujayitaikymas paslaugose

Nauju paslaugos projektneskmeés rodiklis papras-
tai bana aukstas tad, kad zinios apie tai, kaip naujes
turi bati taikomos ir pttojamos, yra ribotos. Per gjasi
deSimtmeit keletas studij iStyré pasisekimo faktorius,
susijusius su naujoyitaikymu paslaug sektoriuje (U.
Brentani, 2001; C. Storey ir C. Easingwood, 1998)-

yra svarbus aspektas svetingumo vadybai, publikuotciau joks tyrimas ar studija, susijusi su nauju pagbs

tyrimy ta tema éra daug. Pavyko aptikti tik kelptizsie-

nio mokslininky publikuojamy tyrimy ir straipsni ta

tema. PavyzdZiui, Jones atliko paslaugujoviy taikymo

proceso socialinius tyrimus. E. Enz ir J. Siguaeatikko

tyrima pavadinimu ,Geriausi metod; ¢empionai“. Sis
tyrimas parod, kad paslaug naujo\s yra stipriai vei-
kiamos iSsiskiriatiy svetingumo individ — personalo,
kuris turi lyderiavimo, problem sprendimo ir vadovavi-
mo igadziy.

plétojimu, neatkreip démeg i tai, jog vieSbdiu grandi-
nés ir nepriklausomai veikiantys vieSbai turi skirtingus
poZziarius ir galimybes &mingam naujowi diegimui ir
plétojimui.

Interviu su vieShé&iy vadovais rodo, kad kritiSkiau-
sias ir svarbiausias aspektas pasjangujovs diegime
yra ju darbuotojai (M. Ottenbacher ir V. Shaw, 2002).
VieSbwiai daznai turi4 p&ia ar panadi technire irang
ar baz, tad darbuotojai tampa galutiniais paslaigskir-

Pasak P. Kotlerio, svetingumo sektorius per pastainumo reguliatoriais. Tai reiSkia, kad, vertinaraujoviy

ruosius du deSimtndaus iSgyveno esminio vystymosi ir
transformacijos laikus. Po mgjasiu dviejy deSimtmeiy,
atrodo, kad naujos svetingumo grargin(vieShdiy
grandires) isisavino stimuliuojagias rinkos slygas.
Naujos vieShéiy grandires, kurios susidaro, sujun-

taikyma paslaugose,ittina jtraukti kriterijus, apimagius
personalo vadyp M. Korczynski teigia, kad paslaug
vadyba turi atsisakyti produkcijos linijos metodskar
susikoncentruoti ties Siuolailéa sistemids ZmogiSkju
iStekliy vadybos metodika. Sistendi;m ZzmogiSkjuy iStek-

giant vieSbdius visame pasaulyje, tampa rinkos lyderiuliy vadybos metodikatraukia darbuotej mokyma, ug-

svetingumo sektoriuje. Kokie faktoriai dajtaka korpo-
raciniy svetingumo organizagij naujoviy pasisekimui?
Ar tai yra j finansire stiprybke, ju galingos ir pazengusios
marketingo sistemos, ar jie turi labiau suformuoeaujo-
viy taikymo metodik?

Palyginti su grandigs vieShudiais, nepriklausomai
veikiantys vieSbtiai yra mazesni, daznai turi mazesn
hierarchire sistema ir tuo pa&iu maziau strukirizuota
priartjima prie naujovi,. Jie labiau gali prisitaikyti prie
besiketianciy salygu, bati lankstesni ir skubiau atsizvelg-
ti { kliento poreikius ir problemas (A. Rueckert, 1985)
Apskritai, nepriklausomi vieSkiai yra mazesni, valdomi
Seimy, o grandigs vieShudiai yra dideés organizacijos.
C. Storey mano, kad yra keli pagrindiniai skirturtesip
maz, ir dideliy vieSbwiy. Pavyzdziui, tiktina, kad ma-
Zesni vieSbtiai susidurs su didesne abejone rinkalg-s

goms, bet turs daugiau vidaus stabilumo savo veiksmuo-

se ir motyvacijoje. Kita vertus, grandm vieSbdiuose
kontrok yra gyvybiSkai svarbi. C. Storey toliau teigia,
kad nepriklausomai veikiantys vie&iwai ir grandires
vieSbwiai turi skirtingus poZirius i naujoviy taikym.
Nors nepriklausomai veikiantys vie&lai daro labai
mazas investicijag naujoviy tyringjima, bet jie geriau
aptarnaujgvairesnes rinkos nisas ir yra geriau ir giai
pasiruo§ reaguoti i besiketiancius kliento poreikius
negu grandiés vieSbudiai.

Dauguma paskutinju stkmingy paslaug naujumo
vystymo studij susikoncentravo ties finansinpaslaug
sektoriumi, kuriam apskritai atstovauja digelkorpora-
cinés organizacijos. Sistudijy rezultatai rodo, kad fakto-
riai, kurie veikia NPP priklauso nuo to ar tai wiaSbu-
¢iy grandires ar nepriklausomai veikiantys vie$iai.
Tyrimy rezultatai parodo, kad tokie faktoriai, kaip risko
patrauklumas, NPP proceso vadyba, rinkos jautrumas
igaliojimai, atsakomyb bei teigs paprastai privéra
nepriklausomai veikiafius vieSbdius jungtisi vieSbwiy
grandines.
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dyma, Zemy formalizacip, elgesiu pagdsta ivertinima ir
strateginius Zmogidky iStekliy vadybos metodus.
Kritiniai matmenys - faktoriai, kurie dargaka pa-
slaugos naujads taikymo procesui, suskirstyttiketurias
grupes: 1) paslaugos susietumas, 2) rinkos suséstuB)
susietumas su paslaugos teikimo procesu ir 4) @aan
niy dalyky grupiy susietumas ( U. Brentani, 2001). Pa-
slaug; ypatykes, agiuopiama kokyb ( U. Brentani,
1991), funkcig kokybké (C. Storey ir C. Easigwood,
1998) ir novatoriska technologija (R. Cooper , 1)9%dp
pat turi jtakos paslaug naujoviy taikymui. Naujoviy
taikymo paslaug sektoriuje kmé yra susijusi su bendra
rinkos veikla, rinkos patrauklumu, rinkos dalyviajse-
rsonalu, naujos paslaugos ir marketingo, valdymé-ir
nansiniais iStekliais, paslawugimones reputacija (U.
Brentani ir E. Ragot, 1996).
Naujoviy proceso taikymo paslaugektoriuje rezul-
taty vertinimas yra daZniausiai pagpas finansiniais ma-
tais (M. Montoya-Weiss ir R. Calantone, 1994). ©étto
naudojimasis tik vien finansiniais matais yra peugl
apribotas tod, kad jis ignoruoja kitus naudos aspektus.
NPP matuojama dvylika matmgnl) bendroji pardavim
apimtis, 2)rinkos dalis ar pasiskirstymas, 3) pejnimas,
4) lojalumas, 5)vaizdis, 6) padiéies pelningumas ir kit
vieSbuio paslaug pardavimas, 7) naujos rinkos atsira-
dimas, 8) nauiji klientai, 9) kainos efektyvumas) &ien-
to pasitenkinimas, 11) teigiamas darbuotojo ir rikie
griztamasis rySys ir 12 ) darbuaidjompetencija.
Apskritai, grandigs vieSbdiy paslaug naujoviy
taikymo €kmeé priklauso nuo ketuui faktoriy, o nepri-
klausomai veikiatiy vieSbuiy paslaug naujovi taiky-
mo skmé priklauso nuo septynifaktoriy, iS kurig du
veikia vienu metu (1lenté).
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1 lentek. Naujoviy taikymo faktoriai

Grandin és
vieSbWiai

NPP faktoriai Nepriklausomai
veikiantys

vieSbWiai

Rinka
1. Rinkos jautrumas | x -
2. Rinkos
patrauklumas X X

Procesas
3. Efektyvi - X
marketingo
komunikacija
4. Darbuotojy - X
isipareigojimai
5. NPP proceso
vadyba

Organizavimas
6. Elgsenos - X
vertinimas
7. Darbuotaj - X
mokymas
8.Igaliojimai, X X
atsakomyb ir teisss
9. Marketingo

sinergija - X

*Saltinis: M. Ottenbacher, V. Shaw, 2002

Paslaugy naujoviy taikymo sékmé grandinés
vieSbuwtiuose

Egzistuoja 4 faktoriai, kurie dardgtaka grandires
vieSbwiy paslaug naujoviy taikymui: rinkos patrauklu-
mas, NPP proceso vadyba, rinkos jautrumaggailioji-
mai, atsakomybbei teigs.

Rinkos patrauklumasVieSbwiy vadovai suvokia,
kad tiek potencialios rinkos, tiek ir tikstis rinkos pat-
rauklumas yra svafls parametrai &kmingam naujouj
taikymui. Potencialios rinkos tlsimas dydis tiesiogiai
priklauso nuo dabartés rinkos dydzio. Togl potencia-
lios rinkos Kirimas ir investavimag$ paslaug naujoviy

mesnio kontakto su klientu, detalesnio paklausoisnty
ir visapusiSko supratimo apie rinkos veikstendencijas.
[galiojimal, teig’s, jsipareigojimai, lankstumasTai
situacija ar procesas, kurio metu vadovas suteiibuo-
tojams profesia laisw tam, kad bty lavinama ir stipri-
nama y kontrok ir atsakomyBb. Dél to naujoviy taikymo
metu vieSbuiy vadovai iS darbuotojo tikisi savarankisSko
problemos sprendimo. Darbuaicgtsakomyb vieSbutiy
versle gra vien tik praktiSkas sprendimas, tai - neiSven-
giamyke. Darbuotojams itinas lankstumas, kad savo
elgesiu pritapt prie kiekvienos paslaugeikimo situaci-
jos ir tokiu mdu hity patenkinti kliento norai (M. Hartli-
ne, 2000). E. Bowen ir E. Lawler mano, kad atsakzm
yra rekomenduotina, kai paslaugos teikimas ir yiantos
apima abipusius vartotojo ir paslaugos &gktiesioginius
rySius. Tokiu idu padidinama kliento istikimybir ga-
limybé gauti iS jo pasilymus ¢l paslaugos teikimo si-
stemos pagerinimo ar paslaugos atnaujinimo (J.afich
P. Kollias, 2000).

Paslaugy naujoviy taikymo sékmeé
nepriklausomai veikian¢iuose vieSbdiuose

Be dviep sutampadiu 1) rinkos patrauklumo ir 2)
fgaliojimy, teisiy, {sipareigojimy, lankstumo faktoriy,
penki tolimesni aspektai yra pagrindiniai pasisekim
faktoriai nepriklausomai veikiantiems vie&iw paslaug
naujoviy taikymui: 1) darbuotojy mokymas, 2) elgsenos
vertinimas, 3) efektyvi marketingo komunikacijagr-
ketingo sinergija ir 5) darbuotagjjsipareigojimai.

Darbuotoyy mokymasTai pirmas svarbus faktorius
taikant paslaug naujoves nepriklausomai veikignose
vieSbwiuose. Faktorius apima iS anksto suplanuotas ir
parengtas mokymo bei ugdymo programas, Kuiips
vendinus yra pagerinami atskidarbuotoj ir darbuotoj
grupiy profesiniaiigudziai, ketiamas podiris ir sociali-
nis elgesys. Darbuotwjmokymas svarbus tuo, kad tai
pirmas zingsnis, kuriant naujavtaikymo proces Gran-
dinés vieSbdiai turi daugiau profesionalaus darbuatoj

taikyma yra galimas, jeigu modifikuotos ir atnaujintos rengimo galimyhi ir taip pat investuoja daugiau pinig

paslaugos uzims didefinkos potencial ir uztikrins fi-
nansiniusikesius.

NPP proceso vadybali teigia, kadsékmingiems
grandires vieShdiu naujoviy taikymo projek igyvendi-

mokyma. Atrodo, kad grandigs vieSbdiai suprato, jog
darbuotojo mokymas yra svarbus, taikant naujoves. C
Enz ir J. Siguaw teigia, kad darbuotojo mokymagivie
¢iy tkio sektoriuje, tapo kritiniu aspektu, didirdun pa-

nimui jtakos turi formalizuotas ir gerai suplanuotas tai-slaugos kokyb, produktyvum ir mazinagiu darbo islai-

kymo procesas. IS pradZnaujoviy taikymo projektai yra
iSbandomi, o tik ¥liau paleidZiamii rinka. Be viso Sito,
yra sukuriama aiski ir gerai suprantama naujdgikymo
strategijos vizija, paremta efektyvaus vidinio netikgo,
auksto darbuotgj jsipareigojimo, atsakomyb ir moty-
vacijos lygmens.

Rinkos jautrumasRinkos jautrumas yra sug§ su
nauja paslauga, rinkoalggomis bei reikalavimais. ¢k-

das.

Elgsenos vertinima®rie £kmingo paslaug naujo-
viy taikymo prisideda prieSakéia linijjos darbuotojai,
kurie tiesiogiai susiduria ir palaiko rySius suekitais.
Sios linijos darbuotojai turi geli pazinti klient, iSsiais-
kinti jo poreikius,ivertinti ir spesti kliento nusiskundi-
mus ar problemas, tenkinti visus jo norus. Kitapant,
ivertinama yra darbuotgjelgsena su klientais i jisipa-

mingos paslaugnaujows pasizymi didesniu rinkos jaut- reigojimai, 0 ne su darbu susijezultatai (M. Hartline,
rumu. Rinkos jautrumas reikalauja efektyvaus klient 2000). Be to, elgesiu pagtasivertinimas skatina tinka-

jautrumo supratimo, kvalifikuatir lanksiy darbuotoi.
Tokios naujo¥s yra pagistos aktyviu rinkos tyrimu ir
reagavimui klienty reikalavimus. Reikt pabgzti, jog

stkmingas paslaug naujoviy taikymas reikalauja arti-

66

ma darbuotojo pareig atlikima, kuris yra susigs su
kliento laukiama paslaugos kokybe (J. Ticbat and P
Kollias, 2000).
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Efektyvi marketingo komunikacij&fektyvi marke-
tingo komunikacija apima efektyvias ir gerai suplatas

naujoviy taikymui: 1) darbuotojy mokymas, 2) elgsenos
vertinimas, 3) efektyvi marketingo komunikacijagr-

reklamavimosimimo kampanijas, praneSimus Zurnalis-ketingo sinergija ir 5) darbuotgjjsipareigojimai.

tams, zinynams/katalogams ir Zurnalams apie anpaj

5. Naujoviy taikymas ir y siekimas vieShtiy akyje

slaugi, jos privalumus, iSskirtinumus ir apie jos uZzimam néra tiktai pinigy ir strukfiros klausimas. &mingo pa-

packti rinkoje bei paia tiksline rinka. Marketingo komu-
nikacija bus efektyvesgnijei ji pranoks konkurentsukur-
ta prekes zZenklojvaizd ir bus suderinta su bengl mar-
ketingo strategija. Reilgt nepamirsti, jog tai é¢ra taip
lengva padaryti, nes nepakanka tik paskelbti, kgalse

slaugy naujoviy taikymo paslaptis yra ta, kad grangsn
vieSbwiai ir nepriklausomai veikiantys vieStiai turi
tureti skirtingus prioritetus, vystydami savo paslaug
naujoves. Galima daryti prielaidjog naujovi; taikymas
dazniausiai pradedamas grardinvieSbdiuose @l ju

tuoja sukurta naujay net geriausi produktai ir paslaugos turimy Ziniy, Zmogiskyju ir finansiny iStekliy bei atlie-

"neparsiduoda patys®. Nepriklausomi vie&aiituri dirb-  kamy rinkos tyrimy.
ti sunkiau, kad informuatjy potencialius klientus apig |
naujoves. Jie daznai neturi infrastriukts marketingo ir Literat ara

visuomeninio rySio skyriaus ir neskiriasy marketingo 1.
kampanijoms.

Marketingo sinergija.Tolimesnis skmingas paslau- 5
gu haujoviy taikymas atsiduria tarp pia naujoviy, mar-
ketingo ir vieSbtio galimybu. Kitaip tariant, yra svarbu 3.
ar paslauga, ar kitas viedtio produktas yra tinkamai
jvertintas, reklamuotas ir teikiamas. Vadovai susoki 4
(arba tuéty suvokti) paslaug kaip visuna, (funkciniai ir
techniniai paslaugos aspektai), o ne susikoncetitiies
techniniy paslaugos aspektobulinimu. Negali bti jo-
kios abejois al tobulumo poreikio ir jo siekimo - tin-
kamumas, atitinkamas pgtes ir harmonijos lygmuo .
paslaug portfelyje.

o

Darbuoto; jsipareigojimai. Vadovai turi ne tiktai 7.
efektyviai mokyti, motyvuoti savo darbuotojus, laigra
itraukti | paslaugos teikim bet ir patys darbuotojai taip s.

pat turi suprasti ir paos paslaugos svatb Asmeninis
isipareigojimas ,peémimas paslaugos nuosawvgh yra
batinos slygos £kmingam paslaugos pardavimui. Dar-
buotop isipareigojimai paded@veikti pradinius sunku-

mus ir neleidzia kaltinti kif uz patirh negkme. VieSbu-  10.

¢iai gali turti stipresr darbuotojo istikimyh, leisdami
jam pasijausti Seimos dalimi.

ISvados

1. Kritiniai matmenys - faktoriai, kurie daftaka pa- 12

slaugos naujads taikymo procesui yra suskirstytketu-

rias grupes: 1) paslaugos susietumas, 2) rinkogtaus 14,

mas, 3) susietumas su paslaugos teikimo procest), ir

organizacini dalyky grupiy susietumas.. 15.

2. NPP matuojama dvylika matmerl) bendroji pa-
rdavimy apimtis, 2)rinkos dalis ar pasiskirstymas, 3) pel-
ningumas, 4) lojalumas, Syaizdis, 6) padiées pelnin-

gumas ir kit vieSbwio paslaug pardavimas, 7) naujos 17

rinkos atsiradimas, 8) nauji klientai 9) kainos ktj®u-

mas, 10) kliento pasitenkinimas, 11) teigiamas deitjo 15

ir kliento giiztamasis rySys ir 12 ) darbuaidfompeten-
cija.
3. Egzistuoja keturi faktoriai, kurie daitaka gran-

dinés vieSbdiy paslaug naujovi taikymui: rinkos pat- 19,

rauklumas, NPP proceso vadyba, rinkos jautrumas ir

igaliojimai, jsipareigojimai bei teiss. 20.

4. Be dviejy persidengiagiy 1) rinkos patrauklumo

ir 2) jgaliojimy, teisiy, jsipareigojimy, lankstumofakto- o1

riy, penki tolimesni aspektai yra pagrindiniai pasisek
faktoriai nepriklausomai veikiantiems vie$iw paslaug
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