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Santrauka. Projekto efektyvumo vertinimas yra atliekamas visose projekto vykdymo fazése per kriterijy,
nusakanéiy projekto nauda vartotojui, apibrézima. Siekiant jvertinti iSkeltos verslo idéjos plétros
perspektyvuma, patraukluma ir efektyvuma, butina detaliai iSanalizuoti pasirinkto verslo sferas pagal
nustatytus verslo projektavimo etapus. Projektas sudaromas unikaliam produktui ar paslaugai sukurti,
kuriais siekiama tam tikry uzsibrézty tiksly. Labai svarbu Zinoti ne tik tai, koks yra siekiamas tikslas, bet ir
kaip prisitaikyti prie kintan¢iy aplinkos salygy, kaip rasti galimus finansavimo Saltinius ir kaip organizuoti
veiklas bei procesus, kad biity pasiekti laukiami rezultatai. Tyrimo objektas — paslaugy verslo projekto
vertinimo galimybé. Sio straipsnio tikslas — jvertinti nagrinéjamos paslaugas teikian¢ios jmonés veiklos
efektyvumag, sudarant salygas plésti versla suformavus siekiamus rezultatus uztikrinantj projekta.
Sprendziami su tuo susij¢ uzdaviniai: nagriné¢jami teoriniai paslaugy ir verslo projektavimo aspektai,
identifikuojami paslaugy versla formuojantys elementai bei darantys jtaka iSorinés aplinkos veiksniai,
atliktas autoserviso paslaugy verslo vidinés aplinkos situacijos tyrimas. Straipsnyje taikyti Sie tyrimo
metodai: mokslinés literatliros analizé, statistiniy duomeny analizé, PEST analizé, apklausos metodas,
ekspertinis vertinimas.

ReikSminiai ZodZiai: daugiakriteris vertinimas, paslaugy verslas, verslo projekto efektyvumas.

Ivadas

Siais laikais daugelis verslininky negali jsivaizduoti naujai kylan¢ios verslo idéjos be projektinio jos pagrindimo.
Siekiant i$siaiskinti ar sumanyta verslo idéja yra patraukli, perspektyvi ir tinkama plétoti, biitina atlikti jos detaly
vertinima ir sudaryti tolimesnés veiklos plang - projekts. Projektas sudaromas unikaliam produktui ar paslaugai
sukurti, kuriais siekiama tam tikry uzsibrézty tiksly. Labai svarbu zinoti ne tik tai, koks yra siekiamas tikslas, bet ir,
kaip prisitaikyti prie kintanciy aplinkos salygy, i$ kur atrasti galimus finansavimo S$altinius ir kaip organizuoti
veiklas bei procesus, kad biity pasiekti laukiami rezultatai. Verslo projektas parodo galimas jvairias nesékmes ar
rizika, tiesiogiai ir netiesiogiai veikiancias jégas, kylancias ateityje ir leidzia jas sumazinti arba jy i§vengti. Paslaugy
verslo projektavimo specifiSkumas pasizymi tuo, kad paslaugos paketas susideda i§ tam tikry veikly ir procesy,
kuriems uztikrinti pasitelkiami tam tikri konkretiis objektai.

Ilgalaikis verslo sektoriy vystymasis [émé, kad $iuo metu paslaugos uzima didziaja dalj, t. y. 70 procenty bendrojo
vidaus produkto, ir sukuria daugiausiai darbo viety visoje Europos Sajungoje. Paslaugy sektorius yra ypatingai
platus, jis apima tiek valstybés, tiek privaiy organizacijy ar individualiy asmeny teikiamas paslaugas. Sparciai
plétojantis technologijoms paslaugos tapo ypa¢ reikSmingos visiems gyventojams. Teikiamomis paslaugomis
naudojamasi kasdien, nuo medicinos iki vieSojo transporto ar restorany teikiamy paslaugy. Straipsnyje yra
aptariamos daugeliui Zmoniy aktualios autoserviso paslaugos.

Tyrimo tikslas — pagal i$nagrinétus paslaugy verslo projektavimo teorinius aspektus atskleisti paslaugas teikianciy
imoniy veiklos efektyvumo vertinimo problema Salyje ir pritaikyti daugiakriterio vertinimo modelj paslaugy verslo
projekty efektyvumo vertinimui. Sprendziami su tuo susij¢ uzdaviniai: nagrinéjami teoriniai paslaugy ir
verslo projektavimo aspektai, identifikuojami paslaugy versla formuojantys elementai bei darantys jtaka
iSorinés aplinkos veiksniai, atliktas autoserviso paslaugy verslo vidinés aplinkos situacijos tyrimas.
Straipsnyje taikyti $ie tyrimo metodai: mokslinés literatiiros analizé, statistiniy duomeny analizé, PEST
analizé, apklausos metodas, ekspertinis vertinimas.



Paslaugos sampraty analizé ir struktiira

Paslaugy samprata, kuri yra labai diversifikuota ir sudétinga, bégant laikui keiciasi priklausomai nuo ziniy sferos,
kurioje ji yra naudojama. Technologijy integravimas j asmening ir profesing erdve keicia paslaugy svarba, nasuma,
jvairove ir atitinkamai jos charakteristika. Daugelis mokslininky (Bagdoniené, Hopeniené 2004; Langvinieng,
Vengriené 2005; Rutkauskas, Ra¢inskaja 2013; Santos Silva et al. 2013; Fonseca, Pinto 2014) teigia, kad paslaugos
savoka yra suprantama skirtingai. Bendriausia prasme paslauga yra suprantama, kaip neapciuopiama veikla,
pasireiSkianti vartotojui sgveikaujant su paslauga teikianciais tarnautojais, fiziniais istekliais, prekémis arba teikimo
sistemomis, kurios uztikrina vartotojo problemos i§sprendimg. Siuolaikiniame pasaulyje paslaugos susilieja su
gamybos ir kitais sektoriais ir yra teikiama kartu su preke ir atvirks¢iai, perkant preke kartu gaunamos tam tikros
paslaugos. Gaminant prekes yra atliekamos tam tikros funkcijos, blidingos paslaugy teikimo procesui. Dél Sios
priezasties prekeés ir paslaugos tampa vis labiau neatskiriamos, atsiranda skirtingas gamybos modelis, todél keiciasi
santykiai tarp gamintojy ir vartotojy. Pabréziamos pagrindinés §io modelio ypatybés:

- vartotojas dalyvauja ne tik baigtinio produkto pirkimo procese, bet ir produkto kiirimo (gamybos) procese;

- paslaugos sutinkamos ne tik paslaugy imonése, bet ir materialiy prekiy gamybos procese;

— vartotojas dalyvauja visame produkto egzistavimo procese, nuo produkto projektavimo iki utilizavimo.

Dabartiniu metu paslaugos yra sunkiai atskiriamos nuo fizinés prekés, kadangi jmonés dabar dazniausiai teikia
prekes kartu su paslaugomis, kad vartotojams suteikty geresnes, patogesnes, o kartais ir net jeinancias j ta pacia
kaing, salygas. Gamybos produktai ir paslaugos susideda i§ Simty ar net tiikstanciy komponenty, taciau esminis
skirtumas tarp jy yra, kad paslaugy komponentai susideda ne i$ fiziniy elementy, o i§ procesy derinio, kurj sudaro
zmogiskieji iStekliai ir medziagos, kurios turi biiti integruotos j paslaugos projektavima. Dél Sios priezasties, kad
suprastume, kuo skiriasi paslaugos nuo fiziniy prekiy, biitina aptarti pagrindines jy savybes.
Norint suvokti paslaugy veiklos savituma, skirtumus nuo industrinés veiklos, pirmiausia biitina patikslinti, kas yra
pati paslauga ir kuo ji skiriasi nuo fizinés prekés. Paslauga galima apibrézti per esminius veiksnius (Langviniené,
Vengriené 2005; Fonseca, Pinto 2014):

— Neapciuopiamumas (neturi apciuopiamy elementy);

— Heterogeniskumas (paslauga kuria ir teikéjas, ir klientas, o ji yra kiirimo proceso rezultatas);

- Gamybos ir vartojimo vienove (daugeliu atveju paslauga yra teikiama ir vartojama tuo paciu metu, pvz. vandens,

elektros ir §iulumos teikimas);

- Vartotojo dalyvavimas gamybos procese (gamybos procese visuomet dalyvauja vartotojas);

- Veiklos ir pocesai (paslaugos kompleksas susideda i$ jvairiy veikly ir procesy junginio);

- Klientai sukuria dalj produkto (pvz. pacientas vykdo gydytojo nurodymus);

— Nejmanomas sandéliavimas.
Paslaugy atveju mainai yra nejmanomi, nes paslaugy nuosavybé néra perduodama. Todél paslaugas galima apibrézti ir
per tris charakteristikas: veiklos prigimtj, galima rysj tarp klienty ir paslaugy teikéjy, klienty problemy sprendima (Kim,
Yoon 2014). IS to seka, kad nesuvoksime paslaugos esmés, jeigu nezinosime jau aptarty jos iSskirtiniy savybiy. Paslauga
pasireiskia neapCiuopiamumu, taCiau jg teikiant daznai pasitelkiama jvairiy materialiniy objekty pagalba, dél ko
pasireiskia nesusipratimy atskiriant paslauga nuo produkto. D¢l Sios savybés negalima paslaugos sandéliuoti, saugoti ar
perduoti kitoms Salims. Kita jau minéta, i$skirtina paslaugy savybé yra vartotojo dalyvavimas gamyboje, kuris kartais
pasireiskia gamyba ir vartojimu vienu metu, taip pat, kadangi klientas gali pasirinkti biitent jam skirta teikimo pobudj,
paslauga yra kintama.
Siuo atzvilgiu, orientuojantis j kliento nauda, biitina sudaryti nuosekly ir logiska paslaugos pasiiilos modelj. Sékme
patirian¢ios jmonés atstovai, kurie kuria daugiapakopj paslaugos pasitilos modelj, remiasi klienty poreikio
supratimu, todél reikalaujama i$siaiskinti, suprasti ir jvertinti jy pageidavimus (Kim, Yoon 2012; Fonseca, Pinto
2014). Taigi pirmas, bet esminis zingsnis norint sukurti sékmingg ir konkurencinga paslaugos koncepcija ir ja
atitinkancia paslaugos pasiiilos struktiirg — i$siaiskinti, ko pageidauja klientai (Lee ez al. 2012).
Pabréziama, kad kitas paslaugos paketo sudarymo Zzingsnis yra pacios struktiiros sudarymas. Paslaugos savoka
apibrézia jmonés ar organizacijos tikslus, kai kuriama nauda klientui (Fonseca, Pinto 2014; Kataoka ez al. 2014).

Si nauda, kitaip nei materialiosios prekés, neapsiriboja vien galutinio rezultato savybémis, bet formuojasi istisai
viso paslaugos teikimo — pardavimo proceso metu, kitaip sakant, apima kompleksa kliento aptarnavimo veiksmy
bei procediiry su jy savybémis ir ypatumais (Balas, Tareef 2011; Nagy 2013). Paslaugos vystymo koncepcijos
sudarymas orientuojasi j klienty poreikiy tenkinimus. Taigi, formuojant paslaugy paketa reikéty kruopséiai
analizuoti, kaip suteikti nauda vartotojui (Nagy 2013).

Bitina taip suplanuoti paslauga, kad visi kliento poreikiy aspektai biity patenkinti, o norint ta pasiekti, paslaugy
gamybos ir jy teikimo problemos turi biti jkomponuotos kaip neatskiriama pasiiilos planavimo proceso dalis
(Langviniené, Vengriene 2005; Fonseca, Pinto 2014).
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Kaip jau buvo minéta, dél skirtingy klienty reikmiy, skonio, mados supratimo, finansiniy iStekliy ir kity veiksniy,
kiekvienam gali buti suteikta kitokio pobiidzio paslauga. Todél gali skirtis pirminiy ir antriniy (papildomy)
paslaugy riiSies pasirinkimas.

Pirminius poreikius galime apibiidinti kaip esminj kliento interesa, dél kurio jis kreipiasi | paslaugos davéja, o
antrinis poreikis — tai toks poreikis, kuris padidina pirminio intereso vert¢ ir dazniausiai yra kaip teikiamos
pagrindinés paslaugos sudedamoji dalis. Taip pat galime suskirstyti ir paslaugas, akcentuojama, kad pagrinding
paslauga praturtina palengvinancios ir paremiancios paslaugos (Bagdoniené, Hopeniené 2004). Paslaugy paketas —
tai paslaugy rinkinys, tenkinantis konkreCiy paslaugy vartotojy pirminius bei antrinius poreikius, apimantis
pagrindines (Serdines, t.y. tas, dél kuriy realizavimo gali egzistuoti konkreciy paslaugy teikéjas) bei antrines
(papildomas ir palengvinancias, t. y. tas paslaugas, kuriomis Sie paslaugy teikéjai sugeba konkuruoti idealios rinkos
konkurencijos salygomis) paslaugas (Langviniené, Vengriené 2005).

Papildomy paslaugy funkciné paskirtis jvairiose situacijose gali kisti, t. y. ta pati papildoma paslauga vienu atveju
gali biti palengvinanti, o kitu — palaikanti. Tam, kad vartotojas galéty pasinaudoti pagrindine paslauga, daznai yra
biitinos ir papildomosios (pvz., lengvinamoji paslauga, kuri padeda naudotis pagrindine). Remiamos paslaugos
reikalingos arba vertei padidinti, arba isskirti jas i§ konkurenty teikiamy paslaugy. IS to seka, kad paslaugy paketas
susideda i$ pagrindiniy bei antriniy (papildomy) paslaugy, kurios sukuria pridéting vertg klientams. Paslaugy paketo
sudarymo svarba pasireiskia klienty poreikiy nuolatiniu tenkinimu.

Paslaugu verslo projektavimo teoriné analizé

Paslaugy teikimo operacijy vadyba projektuojama, pasitelkiant specialisty Zinias ir patirtj, ko pasékoje, lanks¢iau
tobulinamas paslaugy kainodaros kontroliavimas, gerinamas jy teikimas ir geriau tenkinami klienty poreikiai.
Paslaugos projektavimo turinys susideda i§ paslaugos detalizavimo, istekliy planavimo, personalo mokymo ir
paslaugos isbandymo. Paslaugy teikimo operacija — tai procesas, kuriam sunaudojami, derinami, pertvarkomi,
pakeic¢iami ar atrenkami iStekliai siekiant gauti naudinga iSeiga (paslauga). Paslaugy teikimo operacijy vadyba
apima paslaugy teikimo sistemy konstravima ir kiirima, paslaugy teikimo operacijy planavima, atlikima ir kontrolg
(Kindurys 2003).Paslaugy teikimo projektavime reik§minga vieta uzima paslaugos teikimo schema, joje galima
aiskiai numatyti jmanomus sutrikimus bei galimas ateityje iStinkangias problemas. Sioje schemoje galima nuzvelgti
visg paslaugos suteikimo eiga klientui nuo pradzios iki galo bei vyksmo aspektus, parodoma, kaip bus vykdoma
paslaugos gamyba ir teikimas, i§sprendziamos galimos alternatyvos, kaip elgtis bet kokiu atveju. Si schema padés
tobulinti paslaugos teikimo kokybe ir taip uztikrinti klienty pasitenkinima (1 pav.).

PASLAUGU OPERACIIOS
SANAUDOS
Medziagos
Irengimai KLIENTAI
Klientai Nauda
Personalas PROCESAS Emocijos
Technologijos Sprendimai
Infrastruktiira PATIRTIS
>
PASLAUGOS PRODUKTAS

1 pav. Paslaugy teikimo operacijy schema (autoriy sudaryta, remiantis Johnston, Clark 2008)

1 pav. matoma paslaugy teikimo operacijy schema (Johnston, Clark 2008), kur paslaugos apibréziamos kaip iSeigos
ir patirties junginys pristatomas pirkéjui. Todél klientas vertina paslaugos kokybe jau iSeigos procese, kai visi
zmogiskieji, materialieji, finansiniai ir kiti iStekliai jau panaudoti.

Paslaugy teikimo schema reikia iSanalizuoti ne tik procesy sutrikimy pozitiriu bei pagal vadybos specialistus R.
Normann ir Ch. Gronroos i$skirti ir itirti vadinamuosiuos ,,tiesos momentus‘. Pabréziama, kad ,,tiesos momentas*
— tai visi kliento kontaktai su jmonés personalu arba fiziniais resursais, tokiu biidu susidaro kliento nuomoné apie
paslauga. ISnagrinéjus Siuos paslaugos tyrimo aspektus galima sukurti kokybiska paslaugg ir tobulinti jos teikimo
pobtdj, kas padés pritraukti naujy bei islaikyti senus klientus.
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Yra i$skiriami tris paslaugos teikimo sistemos projektavimo biidai (Langviniené, Vengriené 2005):

Konvejerio principo taikymas. Norint pritaikyti konvejerio principu suprojektuota paslaugos sistema, reikalaujamos
kai kurios funkcijos.

- Darbuotojy veikla nustatyta pagal sistemos konkreCius uzdavinius. Tokiu atveju, personalas tiksliai vykdo
nurodytas jy pareigas, todél kiekvieng kartg suteikiamos tos pacios kokybés paslaugos;

— Siuo aspektu reikia i$skirstyti visg darbo vyksma pagal uzdavinius. Cia pasitelkiami darbo jrengimai, kuriais
naudojantis galima vykdyti paskirtus uzdavinius ir tik tereikia biiti apmokytam vykdyti reikalaujama darba;

— Taupant klienty ir darbuotojy laika automatizuotos masinos keicia zmoniy darbg net ir paslaugas teikianciose
imonése;

— Siauras paslaugy pasirinkimas. [monés personalo darbas ir jrengimai formuoja paslauga kaip besikartojantj
procesa.

Konvejerio principu suprojektuotos paslaugos sistemos salygos remiasi tuo, kad daugiau pasitelkiama jrengimy
pagalba, o tai padeda greiCiau pasiekti uzsibréztus jmonés tikslus.

Kliento dalyvavimas paslaugos teikimo sistemoje. Taupant laika, finansines sanaudas ir darbuotojy veiklos resursus
vis dazniau j paslaugos teikimo vyksma jtraukiamas pats klientas. Vykdyti veikla jtraukiant patj paslaugos vartotoja
tampa vis daznesniu reiskiniu ir dél to, kad iSrandamos vis naujesnés technologijos, kurios palengvina jmoniy
darba, taip pat pagerina klienty aptarnavimo kokybe, suteikiant vienodas paslaugas kiekvienam. Savitarnos
degalinés, pasto terminalai ir kt. tampa kasdienybe ir vis dazniau naudojama.

Didelio ir mazo kontakto operacijy atskyrimas. Kai esamas didelis kontaktas tarp kliento ir paslaugy teikéjo,
klientas lemia paslaugos teikimo laika, paslaugos prigimtj ir kokybg, nes jis yra veikiamas gamybos vyksmo. Mazo
kontakto operacijose paslaugos vartotojas teikimo procese nedalyvauja, tokiu atveju, procesas gali buti
projektuojamas kaip ir produkto gamybos jmonése.

Autoriy teigimu, Sie projektavimo biidai gali biiti naudojami ne tik atskirai, bet sujungiami j keleta arba kitaip
derinami, taCiau tuomet skirtingai sprendziami paslaugos teikimo proceso valdymo klausimai. Darniai suplanuota
paslaugy teikimo sistema daznai uztikrina komerciniy jmoniy sékme.

Paslaugy projektavimas yra daug iSsamesnis ir dazniau atsirandantis negu produkto gamybos projektavimas.
Neisvengiamas kintamumas paslaugy procese reikalauja, kad paslaugy sistema bty apdairiai suprojektuota.

Apibendrinant galima teigti, kad paslaugy projektavimas prasideda paslaugos idéja ir baigiasi paslaugos teikimu.
Paslaugos idéja apibrézia tikslinj vartotoja ir pageidaujamg vartotojo patirtj. Ji taip pat apibrézia, kuo paslauga
skiriasi nuo kity ir kaip ji konkuruos rinkoje. Kartais paslaugos yra sékmingos, nes paslaugos idéja uzpildo dar
neuzimta rinkg arba skiriasi nuo jprasto veikimo btdo. Suderinti fiziniai elementai su psichologiniu ir jutiminiu
pasitenkinimu yra ypa¢ svarbu jmonése, teikianciose paslaugas. Efektyvus paslaugos projektas apima visus
paslaugos paketo komponentus, kurie galiausiai pasireiskia vartotojy poreikiy patenkinimu.

Paslaugy verslo projektavimo ypatumai

Pirmiausia, kaip ir bet kurios kitos srities versle, labai svarbu apsispresti dél idéjos, kuri bus analizuojama bei
plétojama, planuojant jkurti nauja versla. Kai kyla idéja, kurig siekiama jgyvendinti, atsiranda jvairiausiy
apmastymy ir abejoniy, ar pavyks ja realizuoti. Projektas reikalingas, kad vadovaujantis konkreciu tikslu biity
planuojami ir vykdomi reikiami procesai bei veiklos, neapibréztumams ir rizikai jvertinti ir analizuoti, bei galiausiai
sukurti tai, ko buvo tikimasi. Prie§ pradedant paslaugy teikimo versla reikia apgalvoti, kokia paslauga teikti bei
sudaryti, ir jvertinti paslaugy verslo projekta, kad biity jvykdyti iSsikelti tikslai ir uzdaviniai, pasiekti laukiami
rezultatai, kas leisty iSvengti tam tikros kylancios rizikos ateityje. Apsisprendus dél paslaugos specifikos, privaloma
atlikti nuosekly tyrima visuose verslo projektavimo etapuose, suplanuoti verslo vykdymo strategija, kuria
vadovausis projekto vadovas ir personalas. Paslaugy jmonés pirminis tikslas yra suformuoti pasiiila, taciau pries tai
biitina istirti rinka, j kurig bus orientuojamasi, kliento norus ir konkurenty uzimama padétj. Sudarant paslaugos
pasitilos sistema bitina ja pagristi, remiantis profesionaliomis Zziniomis, finansinémis ir organizacinémis
galimybémis. I8 to seka, kad atsiranda biitinybé parengti projekta.

Bendriausia prasme projektas suprantamas kaip tam tikra uzduotis su pradiniais duomenimis ir reikalaujamais
rezultatais, kurie lemia uzduoties sprendimo biida ar konkretaus objekto sukiirimg. Projekto uzuomazgg lemia i§
anksto iSkelta idéja, kuri jgyvendinama kaip inovacija projektiniu biidu (AliSauskas 2005; Neverauskas 2007;
Zuzevidiiite 2007; Kurinas 2012; Zilaityte, Vveinhardt 2014). Pagrindiniai projekto atributai: unikalus tikslas,
projektas yra laikinas, plétojamas naudojant progresyving struktiira, reikalaujantis iStekliy, turi pagrindinj klienta ir
réméja, jtraukia rizikg (Schwalbe 2013; Gido, Clements 2014). Nors dabartiniu metu yra be galo daug sukurty ir dar
tik besiformuojanciy projekty, niekur nerasime dviejy identisky. Projektai skiriasi i§ esmés: iSsikeltais tikslais,
gyvavimo laikotarpio trukme, apimtimi, turiniu, dizainu ir t. t. Kiekviena projekto grupé pasirinks sau priimtiniausia
projekto formavimo strategija, kuri jai atrodys palankiausia pasiekti sékmingus rezultatus.
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Pirmiausia projekta galima charakterizuoti kaip pasireiskiantj neapibréztumu, literatiiroje turintj daug jvairiausiy
apibtidinimy suformuota i§ daugybés sudedamyjy daliy plana (Blida 2006; Kerzner 2011). Bendrai projekta galima
apibtudinti kaip turintj pradzia ir pabaiga, ribota laiko ir biudzeto, analizuojamg ir vertinama, kiekvieng karta
pasireiskiant] naujumu ir unikalumu, kurio pagalba galiausiai tikimasi pasiekti sékme¢ bei gauti griztamajj rysj.
Ypac¢ svarbu apriboti projekto laika, jis turi prasidéti konkreciu laiku ir baigtis apibréztu laiku ateityje (Gido,
Clements 2014). Nors dabartiniu metu daznai pasitaiko, kad, pavyzdziui, tokiame verslo sektoriuje kaip statyba
véluojama baigti uzduotis laiku ir délto galima tikétis dideliy praradimy. Taciau visy projekty laiko trukmé yra
ypatingai reikSminga, kadangi tai blina pagrjsta tam tikrais kontraktais ar svarbiais jvykiais. D¢l Sios priezasties
projekto vadovas turi kontroliuoti projekta ir uztikrinti visy uzduoc¢iy jvykdyma reikiamu momentu ir pagal sukurta
darby eigos plana.

Projektai biina skirtingo pobiidzio, formuojant naujus arba plétojant jau esancius produktus ar paslaugas, turintys
ypac skirtingus tikslus, taciau jie reikalingi tam, kad istirti ar kilusi idéja pasiteisins ir bus pasiekta trokStama nauda
(Meredith, Mantel 2011). Kaip matoma pagal Sias kryptis, jmanomi jvairaus turinio, apimties ir formos projektai.
Verta paminéti, kad projektas gali biiti skirtas jvairioms verslo specifikoms rengti ir plétoti: techniniy inovacijy
diegimas, pastaty statyba arba restauravimas, naujo produkto diegimas, darbuotojy kvalifikacijos kélimo programa,
isiskverbimo j rinka novatoriSkas planas ir pan. Taciau, kad ir kaip skirtysi projekto turinys, visi pasireiskia
investicijy reikme ir galiausiai siekiama grjztamaja nauda.

Taip pat svarbu paminéti, kad projektas gali padéti jvertinti kylancias grésmes ir rizika ateityje ar netgi jy iSvengti.
Isskiriamos Sios pagrindinés projekta veikiancios rizikos Sakos (Giedraityté, Raipa 2012):

— Finansiné (kainy kilimas, nesilaikymas suplanuoto finansiniy iStekliy panaudojimo grafiko, mazéjancios
pajamos). Projekto finansiné rizika gali pasireiksti netinkamai kontroliuojant projekta, nesilaikant darby grafiko ir
nenumatant alternatyviy sprendimy kylanc¢ioms nevaldomai rizikai;

— Technologiné (prasta jsigyjamy jrenginiy kokybé¢, nekokybiskas projekto komandos darbas). Technologiné rizika
pasireiskia jsigyjamos jrangos neatitikime bei sudarytos projekto komandos veiklos neatlikimu pagal keliamus
reikalavimus;

— Ekonominé (infliacija, BVP, Salies ekonominis nestabilumas). Ekonominés rizikos valdyti nejmanoma, galima tik
susvelninti jos poveikj vykdomam projektui prie§ pat darby pradzia jvertinus $ig rizikg ir nustacius tinkamos $ios
rizikos iSvengimo strategijas;

— Politiné (Nepalankds politiniai sprendimai gali stipriai padidinti mokescius, kurie neigiamai jtakos projekta, reikés
didesniy finansiniy iStekliy). Politinés rizikos kaip ir ekonominés visiSkai nejmanoma i§vengti, jmanomos tik
poveikio susvelninimo galimybés.

IS to seka, kad projekto vykdyma gali paveikti nepalankdis politiniai sprendimai, nepalankus $alies ekonominis
stabilumas, kainy kilimas ir jrengimy kokybé.

Nesvarbu ar projektuojamas naujas verslas ar plétojamas jau jkurtas, taciau privaloma jvertinti socialinius,
ekonominius, teisinius, aplinkosauginius, technologinius ir kitus aspektus. Cia neapseisime be i§samiy tyrimy,
skaiCiavimy ir vertinimy, paremty verslo subjekty Ziniomis ir patirtimi, kurie suteiks galimybe¢ geriau orientuotis
ateityje (Racinskaja, Raudelitiniené 2014).

Nusprendus projektuoti paslaugy versla, analizuojama paslaugos situacija, projektavimo principai ir metodai,
kuriuos reikia suplanuoti, kilusias problemas i$spresti, sumanytas idéjas ir sprendimus susisteminti, o visg tai
pateikti verslo plane. Pagal verslo projekty daugiafunkciSkumo pobtid] projekta galima apibudinti kaip verslo plano
sudarymo ir jvertinimo jrankj (Rutkauskas, Tamositiniené 2002). Taigi, galima teigti, kad verslo projektavimo
sprendimai jforminami verslo plano pobiidziu. Verslo planas reikalingas tam, kad kuriant nauja versla ar norint
jgyvendinti jau jsteigtos jmonés plétra, galima biity nustatyti galimy uzsibrézty tiksly rezultatyvuma, plétros
galimybes ir suzinoti gresiancias problemas, kurias iSanalizave galésime iSvengti.

Svarbu akcentuoti, kad kuriamas verslo planas naujai jmonei remiasi jvairiomis prognozémis, kurios leis nustatyti
imonés realizavimo galimybes, jmanoma gamybiniy, technologiniy ir finansiniy veiksniy jgyvendinima ir pan. Kitu
atveju, kai verslo planas paskirtas jau gyvuojancioje jmongje pagal zinomus jmonés funkcionavimo rezultatus ir jau
igyta verslo subjekty patirtj, galima efektyviau jvertinti ir iStirti plétros galimybes. Jis naudingas norint pritraukti
potencialius investuotojus ir supazindinti jmonés darbuotojus su vykdoma veikla. Paslaugy imonés (kompanijos)
tikslas — parinkti, laiméti ir iSlaikyti klientus (paslaugy vartotojus) (Kindurys 2003). Kaip jau buvo pabréziama,
paslaugy teikimo verslas yra neatsiejamas nuo kliento dalyvavimo Siame procese. Labai svarbu atrasti paslaugos
vartotojo poreikiy patenkinimo ,,jrankius®, kad jgauti jy pasitikéjima ir sukurti ilgalaikius santykius. Apibendrinant
galima teigti, jog verslo projektas yra neatsiejamas nuo naujo paslaugy verslo jkiirimo ar jau egzistuojancios jmonés
plétros galimybiy jvertinimo.
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Paslaugy verslo iSorinés ir vidinés aplinkos vertinimas

Globalizacija nulémé socialiniy, politiniy ir ekonominiy veiksniy pokycius bei procesy kaita paslaugy sektoriuje.
Tobuléjant ir vystantis naujausioms technologijoms pasikeité visuomenés pozidiris j produkty bei paslaugy kokybe,
imonés jvaizdj bei klienty aptarnavima. Per paskutinj deSimtmetj autoserviso paslaugy sektoriaus jmonés tapo daug
modernesnés, teikiancios daugiau kokybiskesniy ir inovatyviy paslaugy. Isikiirus daug jvairaus pobiidzio
autoservisy padidéjo konkurencijos mastas, jmonés siekdamos pralenkti vienos kita bei jgyti lyderiaujancias
pozicijas, pradé¢jo igyvendinti jvairias idéjas savo verslo procesams tobulinti.

Apibendrinant atliktos politiniy, ekonominiy, socialiniy ir technologiniy veiksniy PEST analizés rezultatus, galima
teigti, kad paslaugy sektoriaus jmoniy plétrai ir Lietuvoje, ir Europos Sajungoje sudarytos palankios salygos, yra
sukurta teisiné bazé, kuri legaliai jteisina paslaugy teikima bei nustato privalomus mokeéti mokescius. Dél
pageréjusios ekonominés situacijos ir pakilusio minimalaus ménesinio atlyginimo pageréjo pragyvenimo lygis,
todél atitinkamai iSaugo poreikis paslaugoms. Augant konkurencijai tarptautinéje rinkoje, geréja ir teikiamy
paslaugy kokybé. Atsizvelgiant | besikeifian¢io pasaulio tendencijas, yra diegiamos naujausios technologijos,
imonés jsitvirtina rinkoje bei siekia nugaléti konkurentus klienty poreikiy tenkinimo srityje.

Siekiant didesnio paslaugy verslo sektoriaus jmoniy veiklos efektyvumo, biitina jgyti tam tikry Ziniy, iSsiaiskinti
vartotojy poreikius ir likescius. Siekiant objektyviai jvertinti autoservisy rinka ir iSsiaiSkinti klienty nuomone apie
Siuo metu sifilomas paslaugas buvo atlikta apklausa, kurios tikslas — suzinoti jmoniy klienty nuomong apie teikiamy
paslaugy kokybe, personalo darbo organizavima. Siekiant atrankinés grupés reprezentatyvumo ir uztikrinti ne
didesne kaip 5 proc. paklaida, pagal formulg buvo apskaiciuota, kad tyrimo metu reikia apklausti 124 subjektus
(respondentus).

Tyrimas truko du ménesius. Tyrimo metu apklausti 124 respondentai, didZiausiy autoservisy klientai. Klienty
nuomoneés analizavimas leidzia sudaryti ilgalaikius strateginius tikslus, tobulinant paslaugy kokybe, kuri pateisinty
autoserviso lankytojy likesc¢ius. Be to, anketiné autoserviso lankytojy apklausa leidzia pasirinkti efektyviausius ir
tinkamiausius marketingo priemoniy pasirinkimo sprendimus bei kitus verslo valdymo sprendimus (nasesnio darbo
uztikrinimas, darbuotojy apmokymai, jy kvalifikacijos kélimas, turimos jrangos tobulinimas, teikiamy paslaugy
asortimento didinimas ir pan.).

Tyrime dalyvavo 73 vyrai ir 51 moteris. Daugiau nei pusé respondenty (84 proc.) buvo 25-35 mety amziaus. Apie
80 proc. respondenty turéjo aukstajj issilavinima, buvo dirbantys asmenys i§ jvairiy miesty — Vilniaus, Kauno,
Klaipédos ir kt.

Remiantis Lietuvos autoservisy klienty apklausos rezultatais galima teigti, kad respondentams yra aktualiis
klausimai, susij¢ su automobilio techninés biiklés aptarnavimo sprendimy metodais ir net 90 proc. respondenty
reguliariai naudojasi autoservisy paslaugomis. Todél galima daryti prielaida, kad paslaugy verslo kokybés
gerinimas tampa vis reik§mingesnis. Respondenty teigimu, autoservisy klientams yra labai svarbu gauti kokybiskas
paslaugas, greita ir malony aptarnavima (~90 %) ir tik 0,9 proc. respondenty atsaké, kad jiems svarbiausia yra
teikiamy paslaugy kaina.

Daugiau nei pusé respondenty (60 proc.) paminéjo, kad prie§ pasirinkdami autoserviso paslaugas doméjosi ir kity
servisy sitilomais variantais. Kaip esminiai pasirinkimo kriterijai yra jvardijami tokie veiksniai, kaip antai: artimyjy
(draugy/kolegy) rekomendacijos (30 proc.), teikiamy paslaugy kokybé (15 proc.), alokacija (12 proc.), kaina (10
proc.), teikiamy paslaugy asortimentas (5 proc.) ir kiti veiksniai (18 proc.).

Respondentai, i$sakydami savo nuomone apie autoservisy teikiamas paslaugas Lietuvoje, pamingjo susidiir¢ su
keliomis problemomis, kurios priverté ieskoti alternatyvy. Buvo pastebéta, kad autoserviso klientai dazniausiai
susiduria su nekokybisku automobilio aptarnavimo paslaugy teikimu bei vélavimu atlikti transporto priemonés
remonto darbus. Sj fakta paminéjo net 60 proc. respondenty. Taip pat respondentai liko nepatenkinti kainos
apskaiCiavimu, nes net apie 30 proc. respondenty teigia, kad paslaugy kainos yra per didelés. Be to, iSryskéjo ir
darbuotojy kompetencijos triikumas (~9 proc.), nes darbuotojai kartais negali nustatyti gedimg i§ anksto, dél ko
klientai praranda daug pinigy ir laiko.

IS to seka, kad besinaudojantiems autoserviso paslaugomis svarbiausia gauti kokybiskas paslaugas, kurios turi biiti
atliktos greitai, nelaukiant eilése. Be to, siekiant vykdomos veiklos nasumo ir efektyvaus darbo proceso,
darbuotojams reikia tobuléti keliant kvalifikacijg jvairiuose apmokymuose. Taip pat turi bati stengiamasi atlikti
visus darbus greiciau, pagal kokybe nustatant kainas. Galima teigti, jog jmoneés teikianc¢ios automobiliy remonto
paslaugas turéty kontroliuoti darbo eigos procesus taip, kad biity jgyjamas klienty pasitikéjimas, maloniai
bendraujama su atvykusiais bei suteikiama i§sami, reikiama informacija.

Siekiant numatyto tikslo buvo taip pat atliktas ekspertinis vertinimas, kurio tikslas — jvardinti projekto efektyvuma
aprasancius veiksnius bei nustatyti kritines autoserviso paslaugy verslo veiklos sritis.

Remiantis nagrinétais moksliniais literatiiros $altiniais ir atlikta anketine apklausa buvo i$skirti 27 galimi vertinimo
veiksniai. Sie veiksniai ir jy tikslingumai buvo aptarti su ekspertais ir sudarytas 22 pirminiy kriterijy sarasas, o
veiksniai susisteminti j 3 grupes: finansiniai aspektai, organizaciniai-techniniai ir kokybés bei motyvacijos aspektai.
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Finansiniai aspektai apima naujy ziniy jgijimo kaina ir inovatyviy technologijy diegimo kaina. Prie organizaciniy —
techniniy aspekty priskiriami tokie rodikliai, kaip: darbuotojy kompetencija, naujy ziniy forma ir jgijimo biidas,
komunikaciniai darbuotojy gebéjimai. Prie kokybés ir motyvaciniy aspekty galima priskirti darbuotojy motyvacija
taikyti naujus (tobulesnius) veiklos metodus ir motyvacija kelti turima kvalifikacija. Sie veiksniai buvo surayti,
sugrupuoti ir i§siysti ekspertams anketos forma.

Vertinimui buvo atrinkti 5 ekspertai, kurie (sickiant duomeny patikimumo) paslaugy srityje dirba jau daugiau nei 10
mety. | tiesiogines jy pareigas jeina klienty aptarnavimas, teikiamy paslaugy kokybés tikrinimas, sklandaus meistry
darbo organizavimas ir dokumenty tvarkymas.

Sie ekspertai nustaté pateikty kriterijy reikminguma intervale [0,1] ( kur 0 — nereik$mingas kriterijus, 1 —
reikSmingas kriterijus), o reikSmés buvo numatytos skal¢je nuo 1 iki 3 (kur 1 — nereikSmingas, o 3 —
reik§mingiausias kriterijus) (Pabedinskaite, Vitkauskas 2009; Tomasevi¢ 2010; Raudelitiniené et al. 2012).

Atlikus ekspertinj vertinima paaiskéjo, kad autoservisy darbuotojy kompetencija yra nepakankama, darbuotojai
néra tinkamai motyvuojami gerai ir kokybiskai atlikti savo darba ir vengia savo darbinéje veikloje naudotis
tobulesniais darbo metodais. Naujy ziniy forma ir jgijimo btidas irgi néra priimtinas, todél vengiama taikyti naujas
technologijas.

ISvados

— Teoringje darbo dalyje atlikta moksliniy Saltiniy analizé leido suprasti, kad paslauga susideda i3 tam tikry procesy
ir veikly, norint geriau suprasti jos prasme tikslinga lyginti paslaugos ir prekés savybes. Buvo issiaiskinta, jog
siekiant jsitvirtinti rinkoje paslaugas teikian¢ioms jmonéms biitina nuolat tobulinti paslaugy kokybe, kurios lygi
yra sudétinga iSmatuoti. Dél to reikalingos periodinés apklausos, kurios leidzia suprasti, ko pageidauja ir tikisi
klientas.

— Nagrinéta projekto samprata atskleidé, kad projektas susideda i3 tam tikry svarbiy etapy, kurie skirti apskaiciuoti,
jvertinti ir planuoti kitus reikalingus procesus, kurie leidzia pasiekti pradzioje uzsibréztus tikslus.

— ISanalizavus paslaugy ir projekto sampratos aspektus buvo pateikta paslaugy verslo projektavimo sandara ir
iSsami projekto sudedamyjy etapy analizé.

— Atlikus anketing apklausa, iSanalizavus ir jvertinus gauta informacijg buvo iSsiaiskinta, jog besinaudojantiems
autoserviso paslaugomis svarbiausia gauti kokybiskas paslaugas, kurios turi biiti atliktos greitai, nelaukiant eilése.
Daugiausiai respondenty mano, jog efektyviausia reklama — ,,i§ liipy j lGpas®, ta¢iau jmonei pasirenkant
efektyviausias marketingo priemones, daugiausiai reikéty démesio skirti lauko reklamai bei paskyrai socialiniuose
tinklalapiuose. Taip pat daugiausia apklaustyjy mano, kad besinaudojant autoserviso paslaugomis buvo apgauti,
per mazai informuoti bei darbuotojams triiko malonaus bendravimo.

— Pagal gauta informacija galima daryti iSvada, jog kiekvienas autoserviso darbuotojas turi panaudoti sukaupta
patirtj, Zinias bei technologijas tobulinant paslaugy kokybe bei aptarnaujant kiekviena klienta, kadangi kaip buvo
pastebéta, didziausig jtaka daro apsilankiusiyjy rekomendacijos. Taip pat jmonéje turi biiti nustatytas optimalus
kainos ir kokybés santykis.

— Remiantis anketinés autoservisy klienty apklausos ir ekspertinio vertinimo rezultatais galima teigti, kad klientai
néra visiskai patenkinti teikiamomis paslaugomis, todél biitina gerinti teikiamy paslaugy kokybe bei veiklos
efektyvuma. Darbuotojai turi biiti labiau motyvuojami savo veikloje taikyti tobulesnius veiklos metodus ir diegti
naujoves, siekiant geriau patenkinti klienty poreikius.
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EFFICIENCY EVALUATION OF THE SERVICE BUSINESS PROJECT

Irena RACINSKAJA, Greta RAMASKAITE

Abstract.An assessment describes the project effectiveness in all execution phases which defines criterion
pertaining to benefit of project for consumer. In order to evaluate the development of business idea prospect,
attractiveness and effectiveness, it is necessary the detail analysis of the selected business spheres according to
the established business design phase. The project is concluded to create for unique product or for service aimed
to some set targets. It is important to know not only what is the purpose achieved but and how to adapt to
changing environmental conditions, from where to find sources of fund and how to organize activities and
processes that will be achieved expected results. The object of research is the possibility of services business
project evaluation. The goal of this article is to assess the perspectives of service business, allowing the business
development by forming the project which ensures necessary results. To achieve this goal, the following tasks
have been implemented: the analysis of the theoretical aspects of business projects, are identified the elements
which forms service Business and are influencing the external environment, the internal environmental situation
is also analyzed. In this article the following methods of analysis are used: a systemic analysis of the scientific
literature, the analysis of statistical data, PEST analysis, survey method, multicriteria (expert) evaluation.

Keywords: multicriteria evaluation, efficiency evaluation, service business, business project.
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