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Santrauka. Siandien susiduriama su nemazai i§3fikiy, kuriant vieSasias paslaugas. Kokybiskai pasikeitusi
visuomené, technologinés inovacijos ir finansinis spaudimas vercia vyriausybes dirbti efektyviau, mazinti i$laidas,
gerinti sprendimy priémimo kokybe ir pateisinti didesnius Siuolaikiniy pilieciy ir verslo likesc¢ius. Egzistuojant
tokioms salygoms, labai svarbu ieSkoti inovatyviy modeliy ir metody naujy paslaugy vystymui vieSajame
sektoriuje. Siame straipsnyje apzvelgiama diskusija naujy paslaugy kiirimo klausimais bei nagrinéjamas naujas
pozitiris  vieSyjy paslaugy kurima. Taip pat pasitilomas naujy vieSyjy paslaugy kiirimo proceso modelis bei
pateikiami jame naudojamy paslaugos kiirimo etapy apibiidinimai.

ReikSminiai ZodZiai: vieSosios paslaugos, paslaugos inovacija, naujos paslaugos kiirimas, paslaugos dizainas,
proceso modelis.

JEL Kilasifikacija: L32, 031, 032, 033, 035, 043.

Ivadas

Per pastaruosius du desimtmecius vie$yjy paslaugy teikimas tapo veiksmingesnis ir nuoseklesnis — buvo pasiekta tam
tikra pazanga. Nepaisant to, daugelyje besivystanCiy Saliy vidutinis statistinis pilietis ir toliau susiduria su
nepakankamu net baziniy paslaugy prieinamu ar vartoja netenkinancios kokybés paslaugas (Batley et al. 2015).
Siuolaikiniai pilie¢iai-vartotojai yra labiau technologiskai ispruse, grei¢iau prieina prie informacijos, geriau Zino savo
teises. Jie daznai iSreiskia nusivylimg gaunamomis vieSosiomis paslaugomis ir artikuliuoja tam tikro viesyjy paslaugy
»kokybés standarto” triikuma. Tradicinis valdymas, kuris remiasi industrinés visuomenés principais, nebesugeba
patenkinti visy sudétingy reikalavimy ir problemy, iskelty Siy moderniy pilie¢iy-vartotojy, informacinés visuomenés
atstovy (European Commission 2013a). I$ vyriausybés tikimasi, kad ji laikysis pagrindiniy vertybiy ir gero valdymo
principy — atvirumo, visuomenés jtraukties (angl. public participation), atskaitomybés, efektyvumo ir nuoseklumo —
ir palaikys aukstos kokybés viesyjy paslaugy teikimg. Atsizvelgiant j tai, kad informaciniy ir rysiy technologijy déka
eiliniy pilieciy balsas yra labiau girdimas, tenka pripazinti, kad viesyjy paslaugy teikimas ateityje bus vis maziau ir
maziau vien tik vyriausybés rankose.

Kaip geriausia spresti vieSyjy organizacijy veiklos tobulinimg, teikiant vieSgsias paslaugas pilie¢iams-vartotojams ir
verslui, atsizvelgiant j paminétas aplinkybes? Tradiciskai vyriausybés atlieka suteikianciojo galia veikti vaidmen;.
Sis vaidmuo taip pat turi uztikrinti, kad pagrindinés vertybés — saziningumas, teisétumas ir atskaitomybé, pilietiniy ir
politiniy teisiy apsauga, lygios galimybés — biity iSsaugotos, o vieSosios paslaugos biity teikiamos veiksmingiau,
nedarant neigiamos jtakos jy vartotojams. Visgi paminéta parama socialinei atsakomybei iSlieka pernelyg bendro
pobudzio. Joje neatsispindi skirtingos galimybés ir apribojimai, kuriant naujas viesasias paslaugas. Galima stebéti,
kad vieSyjy paslaugy kokybé priklauso ne tik nuo skiriamy istekliy ir paslaugas teikianciy organizacijy pajégumo,
bet ir nuo novatoriSky vadybos metody ir poziiiriy, kurie placiai panaudojami privaciame sektoriuje, diegiant
paslaugy inovacijas.

Puoseléjama mintis, kad vyriausybés turéty uzmegzti glaudesnius rysius su privaciu sektoriumi ir Salies pilieciais. Jie
turéty tapti partneriais, sprendziant pagrindines problemas, susijusias su vieSyjy paslaugy prieinamumo ir kokybés
gerinimu. ,,Visuomeniskas verslumas® (angl. public entrepreneurship) skatina naudoti visiskai naujas priemones ir
metodus, sutelkia nepanaudotus tadiau prieinamus resursus uz vieSosios organizacijos riby, remia inovacijas,
pasitelkiant naujus bendradarbiavimo ir partnerystés modelius (European Commission 2013b).
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Sékmingai kurti naujas paslaugas néra lengvas uzdavinys net priva¢iame sektoriuje, kuris laikomas efektyviau
funkcionuojanciu nei viesasis sektorius. Tam tikros sistemos ar proceso modelio sukiirimas yra labai reikalingas, kad
biity galima pagristi savo veiksmus ir sprendimus, kuriant naujas vieSasias paslaugas. Naudojant skirtingus proceso
modelius, galime tikétis, kad tikslai bus pasiekti, o reikalingas darbas atliktas, labai skirtingai biidais ir efektyvumu,
0 galutinis rezultatas — jdiegta nauja paslauga — gali biti visi$kai kitokia. DaZnos naujy vie$yjy paslaugy diegimo
nes¢kmés rodo, kad jos kuriamos netinkamai, racionaliai nesuplanavus veiksmy bei nejvertinus galimy aplinkybiy.
Tinkamo naujy vieSyjy paslaugy kiirimo modelio nebuvimas yra traktuojamas kaip opi problema ir reikalauja
moksliniais metodais grjsto sprendimo.

Siame straipsnyje i3 pradziy bus apzvelgta diskusija dél naujy paslaugy kirimo proceso modelio. Toliau nagrinéjama
vieSyjy paslaugy kirimo specifika — pastaruoju metu vyriausybiy taikomi nauji pozitiriai ir praktikos. Treéiojoje
straipsnio dalyje pristatomas sitilomg naujy vieSyjy paslaugy karimo proceso modelis bei pateikiamas jame
naudojamy paslaugos kiirimo etapy apibudinimai.

Diskusija dél naujy paslaugy kiirimo modelio

Paslaugos yra ekonominés veiklos kategorija. Tuo tarpu siekiant apibuidinti, kas yra nauja, galima jsitraukti j
filosofinius ir pakankamai reliatyvius apmastymus. Gretinant ias — ekonoming ir labai bendra — sgvokas ir norint
apibrézti, kokia paslauga yra laikytina nauja, neatsiejamai tenka nagrinéti inovacijy teorinius principus.

Kas yra inovacija — placioji visuomené tai skirtingai suvokia ir interpretuoja, o mokslinéje literattiroje $ivo klausimu
yra jvairiy nuomoniy ir pozicijy (Melnikas et al. 2000). Visgi kaip bebity pateikiama inovacijos savoka, esminis
iSskiriamas dalykas — tai pakeitimo veiksmas to, kas jau egzistuoja (O’Sullivan et al. 2008; Melnikas et al. 2000).
Vedant loging mintj toliau, galime teigti, kad pakeitimo veiksmo pasékoje objektas ar esybé nebéra tokie, kokie buvo
pries, o radikalesniy veiksmy atveju gali biiti ir i§ esmés pakeisti. Kitaip tariant, objektas ar esybé yra atnaujinami
inovacijos proceso metu ir tampa kokybiskai arba(ir) kiekybiskai naujais.

Atlikus mokslinés literatiiros, nagrinéjancios inovacijy paslaugy sektoriuje tema, apzvalga, buvo identifikuota
koncepcija paslaugos inovacija (angl. service innovation). Sig paslaugos inovacijos sampratg pastaruosius
desimtmecius aktyviai nagrinéja Miles, den Hertog, Edvarsson, Sundbo (Miles 2011; Hertog 2010; Edvardsson et al.
1996; Sundbo 2008).

Gilinantis, kaip gali biiti inovuojamos paslaugos, paraleliai kyla klausimas, ar galima jvertinti jdiegty j paslauga
naujoviy lygi. Tiek Melnikas, tiek O'Sullivan, savo veikaluose iSskiria inovacijas pagal jy naujumo lygj i radikaligsias
bei modifikuojancias. Radikalios inovacijos pristato rinkai i§ principo naujas priemones tenkinti naujus ar zinomus
poreikius bei kokybiskai kei¢ia visuomenés veiklos budus. Modifikuojancios inovacijos pagerina, papildo, patobulina
produktus, procesus, paslaugas.

Labiausiai cituojama naujy paslaugy karimo (angl. New Service Development — NSD) apibrézima pateikia Cooper
(Cooper et al. 1994). Pagal jj, naujy paslaugy kiirimo procesas yra veikly, veiksmy, uzduo€iy ir jvertinimy (pvz.
projekto jvertinimas, rinkos tyrimas, produkto kiirimas, bandomoji rinkodara) rinkinys, kuris leidZia jvykdyti naujos
paslaugos sukiirimo projekta nuo paslaugos idéjos iki starto — Sios paslaugos jdiegimo.
Mokslinéje literattiroje (Fitzsimmons et al. 2000) sitiloma grupuoti naujy paslaugy kiirimo modelius j tris kategorijas:
1. daliniai modeliai, kurie atsizvelgdama tik j tam tikrg viso naujy paslaugy kiirimo proceso dalj;
2. transformuoti modeliai, kurie yra sukurti pagal BAH (Booz Allen & Hamilton 1982) naujy produkty
kiirimo modelj;
3. iSsamiis modeliai, kurie bando vaizduoti naujy paslaugy kiirimo procesa kompleksiskai.

Mokslingje literataroje (Fitzsimmons et al. 2000; Lin et al. 2011; Jin et al. 2014; Bonomi Santos et al. 2013; Drejeris
2015) paminéty naujy paslaugy kirimo modeliy sgrasg pateikiame Zemiau patalpintoje lenteléje (1 lentelé).

1 lentelé. Naujy paslaugy kiirimo modeliai, paminéti apzvelgtoje literatiiroje (Fitzsimmons et al. 2000; Lin et al. 2011; Jin et
al. 2014; Bonomi Santos et al. 2013; Drejeris 2015)

Table 1. Models for creation of new services, mentioned in reviewed literature (Fitzsimmons et al. 2000; Lin et al. 2011; Jin
et al. 2014; Bonomi Santos et al. 2013; Drejeris 2015)

Desimtmetis Naujy paslaugy kirimo modelis

80’ 1982 Booz, Allen ir Hamilton 1989 Bowers
1984 Shostack 1989 Scheuing ir Johnson
1988 Cowell

90’ 1993 Mohammed-Salleh ir Easingwood 1997 Tax ir Stuart
1994 Cooper 1998 Bitran ir Pedrosa
1996 Edvardsson ir Olsson

00’ 2000 Cooper ir Edgett 2007 Froehle ir Roth
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2001 Avlonitis 2008 Kung
2002 Alam ir Perry 2008 Kuo
2002 Meirrn ir Barth 2009 Kindstrom ir Kowalkowski
2002 Menor et al. 2009 Song et al.
2002 Tatikonda ir Zeithaml
10° 2010 Lin ir Hsieh 2011 Zomerdijk ir Voss
2010 Kim ir Meiren 2014 Drejeris

Nors egzistuojantys modeliai palengvina naujy paslaugy kiirimo projekty jgyvendinima, taciau vien jy taikymas
neapibrézia, kokie rezultatai turi biti pateikti kiekviename paslaugy karimo etape (Stevens et al. 2013). I$ to galime
daryti prielaida, kad S§is atotriikis atneSa daug netikrumo, bandant pritaikyti naujy paslaugy karimo modelius
praktikoje. Taip pat esama teiginiy, kad triiksta jvertinimo metodiky, kurios leisty palyginti procesus, egzistuojancius
skirtinguose naujy paslaugy kiirimo modeliuose (Jin et al. 2014).
ISnagrinéjus 1 lenteléje pateikiamus modelius, buvo padarytos tokios i§vados:
— naujy paslaugy kiirimo modeliai dazniausiai vaizduojami kaip pasikartojantys ir cikliniai;
— jie parodo jvairiais veiklas skirtingais etapais ir susieja jas eilés tvarka, nuo idéjos sugeneravimo iki
paslaugy teikimo pradzios;
— jie integruoti klienty ir jvairias funkcijas atliekancéius darbuotojus i naujos paslaugos kiirimo procesa;
— naujy paslaugy kiirimo modeliai nurodo reikalingas paslaugy teikimui priemones, technologijas ir
zinias kaip pagrindines paslaugy teikimo sistemos jeigas;
— juose stipriai artikuliuojama paslaugy koncepcijos suformulavimo svarba;
— jie nurodo, kad nauja paslauga turéty praeiti trumpa bandymo etapa, idiegiama ne visiskai tobula, o po
to nuolat gerinama ir atnaujinama.

Mokslingje literatiiroje taip pat lygiagretinamos nawjy paslaugy kiirimo ir paslaugy dizaino savokos. Kaip ir buvo
minéta anksciau, paslaugos naujumas yra nagrinéjamas inovacijy teorijos. Inovacijy klasifikavimas j radikaligsias ir
modifikuojancias yra placiai paplites ir priimtinas (Melnikas et al. 2000; O’Sullivan et al. 2008). J. Fitzsimmons
pateikia mintj, kad naujy paslaugy kiirimas radikaliyjy inovacijy atveju turéty skirtis nuo naujy paslaugy kiirimo, kai
diegiamos modifikuojancios inovacijos, ir pazymi, paslaugy dizainas (angl. service design) nurodo i§samig struktiira,
infrastruktirg ir integracijos turinj paslaugy vystymo strategijoje, o naujy paslaugy kurimas (angl. New Service
Development — NSD) nurodo bendrg procesa, kuriant naujg paslaugy pasitlg (Fitzsimmons et al. 2000).

Paslaugy dizaino teorija daugiausia nagringja j operacijy vadyba orientuoti tyrinéjimai. Paslaugy dizaino terminas
buvo pradétas naudoti paslaugy marketingo tyréjy (Shostack 1984; Scheuing et al. 1989; Gummesson 1990) ir buvo
laikomas rinkodaros ir vadybos sri¢iy dalimi. 1991-iais metais M. Erlhoff ir B. Mager pristato paslaugy dizaing kaip
dizaino discipling (Moritz 2005).

Paslaugy dizaino teorija teigia, kad klausimai, susije su paslaugy kokybe, gali biiti sprendZiami tais paciais dizaino
principais, kurie naudojami siekiant pagerinti produktus (Moritz 2005). E. Scheuing ir E. Johnson (Scheuing et al.
1989) mano, kad paslaugy dizainas prasideda kartu su naujy paslaugy kiirimo procesu. Autoriai paslaugy dizaing
apibudina kaip procesa, talpinant] savyje paslaugy koncepcijos sukiirimg, operaciniy paslaugos teikimo detaliy
iSgryninima ir paslaugos teikimo sistemy suprojektavimg. M. Akesson ir B. Edvardsson (Akesson et al. 2008) mato
paslaugy dizaing kaip sudétine paslaugy koncepcijos dalj, todél projektavimo ar dizaino klausimai yra svarbiis
diegiant pacia paslaugy sistema.

Naujas poziuris i vieSyju paslaugy plétrg

I vieSasias paslaugas zilirima kaip j paslaugas, suteikiancias visuomenei vie$ajj interesa, kurios pagrindinis tikslas yra
plétoti viesaja vertg. Europos Komisijos strateginiuose dokumentuose vieSoji verté yra apibréziama kaip visos
visuomenés verté, kuri negali bliti monopolizuota asmeny, taciau yra bendra visy visuomenés dalyviy dalis ir visy
iStekliy paskirstymo sprendimy rezultatas (European Commission 2013a).

VieSosioms paslaugoms visada buvo keliami reikalavimai bati veiksmingomis ir efektyviomis. Siais laikais biudzeto
apribojimai ne tik suvarzo vieSojo administravimo veikla, bet ir papildomai iskelia didelius reikalavimus suteikti
aukstos kokybés standartus atitinkancias paslaugas. Vadinasi, kurdamos vieSasias paslaugas, vyriausybés turi
apsvarstyti naujoviskus btidus viesojo sektoriaus vystymui ir organizavimui.

Per pastaruosius metus vieSyjy paslaugy paklausa ir teikiamy paslaugy biidas ypac pasikeité. 21-ajame amziuje
vieSasis sektorius patiria dramatiskus pokyc€ius dél varomyjy jégy, pavyzdziui, reikSmingy technologiniy naujoviy,
visuomenés pasikeitimo besivystanéiame pasaulyje, globalizacijos ir paslaugy teikimo nuostaty (European
Commission 2013a). Dél minéty permainy problemos, su kuriomis susiduria vyriausybés, tampa vis labiau
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sudétingesnés, painios ir globalinés, o ne paprastesnés, labiau suprantamos ir koncentruotos nacionaliniu lygiu.
Vyriausybés turi spresti Sias problemas ir kurti reformas remiantis ne tradiciniais, bet naujais modeliais, kad
igyvendinty §iy pokyc¢iy jtraukima ar reikSminguma.

Nauja vieSoji vadyba (NVV) (angl. New Public Management — NPM) yra ekonominiy politiniy sistemy ir jy strategijy
taikymas efektyvesniam vieSojo sektoriaus funkcionavimui. NVV metodai ir praktika daugiausia sudaryta i§
privataus sektoriaus valdymo modeliy. Sie pasikeitimai buvo jtakoti dél procesy reglamentavimo panaikinimo,
vyriausybés politikos ir vartotojy poreikiy ir likes¢iy poky¢iy. NVV inicijuotos reformos perkélé démesj nuo
tradicinio vie$ojo administravimo j viesaji valdyma, kuris apima jvairias decentralizuoto valdymo formas, teikiant
vieSasias paslauga, padidéjusia rinkg ir konkurencija, sutelkiant didesnj démesj | veiklos naSumg, rezultaty ir
orientacijg j vartotoja (European Commission 2013a).

Fenomenalios NVV permainos, labiau orientuotos j pilieCiy ir bendruomeniy vertybiy stiprinimg, padidino
visuomening nauda. Tai pasireiskia tuo, kad Sios permainos skatina dalyvavima ir didina gebéjima veikti
visuomengje, isplediant skaidruma ir atviruma, individualizuojant paslaugas atskiriems vartotojams. Siame kontekste
vieSyjy paslaugy teikimas yra orientuotas j viesosios vertés sukiirimg ir galimybe pilieCiams-vartotojams turéti prieiga
prie ivairiy paslaugy pasitilymy, kurie skiriasi savo kaina ir kokybe.

Atvira vyriausybé skatina pilieCius-vartotojus dalyvauti paslaugy projektavime, kiirime ar pasirinkime. Toks
prié¢jimas veda prie patogesniy, asmeniniams poreikiams pritaikyty, pro-aktyviy ir vartojimo vietai pritaikyty
paslaugy teikimo. Tikima, kad toks prié¢jimas turi ir ekonoming nauda, taciau norint geriau suprasti realy poveikj
butina atlikti sgnaudy ir naudos analize (European Commission 2013a).

Bendras kiirimas (angl. co-production) — dar vienas modelis, pagal kurj vieSyjy paslaugy pagalba galima spresti
socialines problemas, tenkinti poreikius ir tuo paciu sumazinti brangiy kritiniy paslaugy paklausa. Bendradarbiavimo
tarp sistemy skatinamas ir veiksmingy priemoniy numatymas pastiméjo vyriausybes biti labiau jzvalgiomis
(European Commission 2013b), uZtikrinan¢iomis prasmingesniy ir tvaresniy vie$yjy paslaugy kirima.

Informaciniy ir komunikaciniy technologijy (IKT) taikymas praktiskai visuose paslaugy sektoriuose taip pat iskélé
diskusijas, kaip su IKT susijusios inovacijos padeda organizuoti paslaugy kiirima bei jy suteikimg bet kuriuo metu ir
bet kurioje vietoje. Paslaugy, paremty IKT, naudojimas suteikia pilieCiams galimybe buti informuotiems apie
valdzios sprendimus ir veiksmus, dalyvauti vieSuose debatuose, reikalauti vyriausybés atskaitingumo. To pasekméje
didinamas bendradarbiavimas vyriausybés viduje ir su i$oriniais suinteresuotaisiais subjektais.

Viesasis sektorius yra svarbus duomeny gamintojas ir vartotojas. Kai kurie tyrimai patvirtina, kad vyriausybés, pilnai
iSnaudodamos vieSojo sektoriaus duomenis, galéty zenkliai sumazinti savo administracines iSlaidas (European
Commission 2013a). Tokia prieiga, pateikianti atvirus duomenis, jgalina bendradarbiavimg ir skatina kolektyvines
paslaugy dizaino ar naujy paslaugy kiirimo formas. SusipaZinus su vieSojo sektoriaus informacija ir vieSojo
administravimo sprendimy priémimo mechanizmais, suteikiamas didesnis skaidrumas vieSojo sektoriaus veikimo
stebésenai.

Siiilomas naujy vieSyju paslaugy kiirimo modelis

Atliekant literatiiroje aptikty naujy paslaugy kirimo modeliy lyginamaja analize, buvo sukurtas modelis, kuris
pateikiamas 1 paveiksle. Toliau iSnagrinésime $io koncepcinio modelio elementus.

Sitlomo procesinio modelio SeSiolika veikly yra suskirstos j keturis naujos paslaugos kiirimo etapus: tyrinéjimas,
projektavimas, derinimas ir diegimas. Kiekvienas etapas aikiai nurodo jame vykdomos veiklos rezultata, kuris
pateikiamas diagramos skiriamojoje juostoje ,,Rezultatas*.

Naujos paslaugos vystymo veikla pradedama #yrinéjimo etape. Pagrindinis $io etapo tikslas gali biiti apibréZiamas
dviem aspektais. IS vienos pusés, svarbu suprasti paslaugas teikian¢iy organizacijy kultiirg ir tikslus bei apibrézti
esamas problemas organizaciniu pozitriu. IS kitos pusés, problema ar poreikis turi atspindéti paslaugos vartotojo —
kliento arba pilie¢io — liikes¢ius. Sio etapo pabaigoje specialistai turi jgyti aisky tiriamos situacija supratima ir
pasirinkti, kokig problemg turi iSspresti arba kokj poreik]j turi patenkinti kuriama nauja vie$oji paslauga.

Kiti sitilomo modelio etapai projektavimas ir derinimas apibrézia viesyjy paslaugy koncepcijos formulavimo ir jos
tikrinimo artimoms realybei salygoms veiklas. Jos yra pristatomos kaip esminés visame naujos paslaugos kiirimo
procese. Tarp §iy dviejy paminéty etapy egzistuoja iteracinis ciklas: projektavimo metu atrinkta ir konceptualizuota
paslaugos idéja turi buti iSbandyta paslaugos teikimo derinimo prie artimy realybei sglygy metu. Jei pastebimi svarbiis
paslaugos prototipo triikumai, paslaugos koncepcija yra pakartotinai perzitirima ir pataisoma.
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Galutiniame, t. y. diegimo, modelio etape nauja paslauga yra ,,jvedama j rinka“. VieSosios organizacijos atveju tai
reiskia paslaugos prieinamumg pilie¢iams-vartotojams. Atkreipiamas démesys ] tai, kad naujos paslaugos diegimas
reikalauja priverstinio poky¢iy proceso. Poky¢iy valdymas turi biiti grindziamas suformuluota nuoseklia koncepcija
ir ankstesniuose etapuose iSbandytu paslaugos prototipu. Idiegtos paslaugos teikimo stebésena leidzia jvertinti jos
pasisekimg ir galbtt iSryskinti tam tikrus paslaugos teikimo proceso defektus. Nusprendus taisyti pastebétus defektus
ar gerinti jau teikiama paslaugg, pageidautina, kad vél buty griztama j prie§ tai buvusj projektavimo etapg, o gauti
rezultatai biity patikrinami paslaugos derinimo etape. Tokiu btidu visas naujos paslaugos karimo procesas veda prie
iteracijy ir nuolatinio tobulinimo.
Sukurtas modelis pasizymi Siomis savybémis:
— padeda vieSosios organizacijos specialistams geriau suprasti, kaip turéty veikti naujos vieSosios
paslaugos (paslaugos inovacijos) kiirimo procesas;
— apima visas reikalingas sglygas, kurios leidzia sukurti naujg paslauga (paslaugos inovacija);
— yra pakankamai universalus ir tinkamas naudoti pelno nesiekiancioje vieSojo sektoriaus
organizacijoje.
Toliau detaliau apzvelgsime kiekviena sitilomo modelio etapg ir jame vykdomas veiklas.

Tyrinéjimo etapas

Pirmasis sitilomo modelio etapas, tyrinéjimas, Zymi naujo paslaugos projekto kiirimo pradzig. Jis apima jvairias
tyringjimy veiklas, sickiant aiskiai identifikuoti kokiam tikslui — problemai i$spresti ar poreikiui patenkinti — yra
kuriama nauja vie$oji paslauga.
Pirmoji Sio etapo veikla yra dvipusé. Sprendziama problema arba ruosiamas tenkinti poreikis turi biiti iSreiksStas per
abiejy suinteresuoty pusiy — vieSaja paslauga teiksiancios organizacijos ir blisimy pilie¢iy-vartotojy — prizme. Toks
pilna situacijos jvertinima charakterizuojantis vaizdas uztikrina, kad ne tik gerai Zinomi, bet ir neiSreiksti poreikiai ar
nejvardintos problemos, bus pateikti nagringjimui.
Sio etapo pradzioje viesyjy organizacijy vadovai privalo issiaiskinti tikslus, kuriuos organizacija turéty siekti. Siy
tiksly i$siaiSkinimui galima pateikti labai paprastus klausimus:

— Kam bus skirta nauja vie$oji paslauga?

— Kam mes esame atskaitingi?

— Kokie misy apribojimai?

— Kaip mes suzinosime, ar mums pavyko?
Sis refleksijos procesas neturéty apsiriboti vien tik suvokimu, kaip viesoji paslauga gali biti idealiai istobulinta, ar
remtis tik subjektyviais sprendimais ar prielaidomis apie organizacijos tikslus, kurie gali biti palaikomi vertingais
visuomenéje. Sis procesas labiau skirtas identifikuoti organizacijos pozitrj j tam tikra problema ar nustatyti istekliy
ribas bei ribojancius veiksnius.
Kita vertus, yra prasminga j artikuliuotas organizacijos problemas pazvelgti i§ pilie¢iy-vartotojy perspektyvos. Kokia
yra prasmé sudominti ir jtraukti paslaugy vartotojg pradiniame naujy paslaugy plétros etape? Tiesg sakant, verta
prisiminti, kad vieSosios paslaugos yra finansuojamos mokes¢iy mokétojy pinigais ir jos yra demokratinés
atskaitomybés objektas. Susipazinus su vartotojo nuomone pacioje paslaugy kiirimo etapo pradzioje, bus uztikrinama,
kad sukurta nauja paslauga bus naudinga, patogi bei pageidaujama. VieSoji organizacija faktiskai veikia ,,paslaugy
versle®, todél tie patys priimtini standartai bei reikalavimai, taikomi bet kuriai paslaugas teikianciai jmonei, gali buti
perkelti vieSyjy paslaugy teikéjui. Nors ir laikoma, kad vieSosios paslaugos maziau atitinka kokybés standartus nei
paslaugos, teikiamos konkurencingje rinkoje, taciau vieSosios paslaugos pasizymi pilie¢io teise gauti paslaugas,
kurioms jie yra jgalinti demokratiniu procesu ir sumokamais mokesciais.
Siekis artikulivoti ir padidinti teikiamy vieSyjy paslaugy verte gali biiti vertinamas kaip analogiskas noras maksimaliai
padidinti akcininkams teikiama naudg privagiame sektoriuje. Sis pri¢jimas jpareigoja vieSojo sektoriaus vadovus
galvoti apie tai, kas labiausiai vertinga jy teikiamoje paslaugoje ir apsvarstyti, kaip maksimaliai padidinti paslaugy
teikimo efektyvuma, paslaugy kokybe ir motyvuoti tiesiogiai paslauga teikiancius vieSojo sektoriaus darbuotojus.
Veiklos metu identifikuojant problemas ir poreikius, taip pat svarbu atsizvelgti ] ekonomikos ir technologijy
tendencijas, paslaugos paklausos apimtj ir kt. Surinkus informacijg apie jvardintas problemas ir poreikius, esamus
apribojimus ir procesus, antroji uzduotis yra pasirinkti ir apibrézti esminj klausima, kuris turi biiti i$sprestas ir ties
kuriuo bus dirbama naujos paslaugos vystymosi metu.
Paskutinis uzdavinys Siame etape yra vizualizuoti gautus rezultatus, akcentuojant esamy procesy ir apribojimy
sistema. Tai ne tik padeda aiskiai suprasti situacija, bet ir nurodo kryptj, kokius pakeitimus reikia jgyvendinti, norint
idiegti nauja paslauga.
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Projektavimo etapas

Antrajame projektavimo etape identifikuotai problemai ar poreikius yra sitilomas sprendimas, iSreiskiamas per
konceptualizuoty viesaja paslauga. Sis etapas yra glaudziai susijes su tre¢iuoju derinimo etapu.

Kaip nurodyta anksciau, tarp projektavimo ir derinimo etapy vyksta pakartotinés iteracijos. Jy tikslas — kuo anks¢iau
aptikti, iSanalizuoti ir i$vengti galimy paslaugos projektavimo klaidy, testuojant paslaugy koncepcijas, 0 jei reikia, ir
jas pertestuojant. Zinoma, kiekviena papildoma paslaugos koncepcijos dizaino tobulinimo ir tikrinimo iteracija kelia
klausimg dél optimalaus iteracijy skai¢iaus. Tq planuojama iSsiaiskinti kituose tyrimo etapuose, o tuo tarpu palaikoma
pozicija, kad papildomy iteracijy islaidos turéty biiti nedidelés, palyginti su nesékmingai jdiegtos paslaugos kastais.
Siekiant visuminio ir tvaraus sprendimo, turéty biiti taikomas bendro kiirimo (angl. co-creation) pozitris. Tai reiskia,
kad visos pagrindinés suinteresuotosios Salys — pilie¢iai-vartotojai, jstaigy vadovai, uz paslaugos teikima atsakingi
specialistai bei kiti atstovai — dalyvauja naujos vieSosios paslaugos dizaino procese.

Projektavimo etapo siekis yra sukurti paslaugos koncepcija. Cia paslaugos koncepcija suvokiama kaip naujos
vieSosios paslaugos pilnas apraSymas: tai sprendziamos problemos arba galutinio vartotojo tenkinamo poreikio
apraSymas, jvardintos priezastys, kodél vieSoji organizacija ketina siiilyti naujg paslauga, numatomy teikti paslaugy
ypatybiy kontiirai ir nauda vartotojams, paslaugos teikimo ir vartojimo proceso modeliai, apimantys reikalingas atlikti
uzduotis ir interakcijas su vartotoju, paslaugos teikimo operacijoms reikalingy zmogiskyjy istekliy, technologijy ir
inventoriaus apmatai, pradiniai paslaugy teikimo sanaudy skai¢iavimai.

Viesosios paslaugos koncepcijos suformulavimui reikalingos atlikti tokios pagrindinés uzduotys:

pasirinkti idéjy paieskos metoda;

atlikti idéjy Saltiniy paieska;

sugeneruoti idéjas;

pasirinkti potencialg turinCias id¢jas ir jas jvertinti pagal galimybes realizuoti.

Pasak R. Drejerio (Drejeris et al. 2010), pasirinktas idéjy kiirimo metodas laikomas efektyviu, jeigu jis veda prie tam
tikro ,gery idéjy“ skaiCiaus. Gera idéja laikytina tokia, kuri turi potencialo buti pasirinkta paslaugos
konceptualizavimui. Yra pasitlymy naudoti keturis atskirus efektyvumo vertinimo kriterijus — naujumas, jvairove,
kokybé ir kiekis — pasirenkant ir vertinant idéjas.

Derinimo etapas

Kaip minéta anks¢iau, derinimo etapas iteruoja su projektavimo etapu, priklausomai nuo to, kaip sékmingai pavyksta
iSbandyti kuriamos paslaugos prototipg artimomis realybei sglygomis. Siame derinimo etape butina patikrinti
ankstesniuose etapuose i$keltas prielaidas, kurios identifikuoty galimus problemy ar poreikiy sprendimus.

Naudojimui buvo pasirinkta savoka ,,paslaugos prototipas®, kadangi ji geriau atspindi realumo aspekta nei savoka
»paslaugos modelis“. Modelis labiau asocijuosi su kokioje nors laikmenoje pateikiamu proceso apra§ymu, tuo tarpu
prototipas iSreiskia kazka, kg galima isbandyti gyvai.

Derinimo etape naudojami tie patys metodai, kurie taikomi fiziniy produkty prototipo modeliavime. Jy esmé — gauti
griztamaji rysj i§ galutiniy vartotojy ar eksperty ir prototipa nuolat gerinti, kol jis atitiks iSkeltus lukescius. Reikia
pripazinti, kad fizinio produkto prototipo sukiirimas yra palyginti paprastesné uzduotis nei nematerialios paslaugos
sukdirimas. Nepaisant to, Sis i§8ukis gali biti jveiktas, bandymams pasirenkant tik pagrindines paslaugy savybes ir
taikant placiai naudojamus paslaugy dizaino disciplinos budus ir metodus (pvz. angl. storyboarding, mock-ups,
service staging, service roleplay ir kt.). Kadangi ne visada jmanoma atkurti paslaugy teikimo momentus realioje
aplinkoje, galéty buti svarstomas kontroliuojamos aplinkos, pavyzdziui, paslaugy bandymy laboratorijos,
naudojimas.

Atliekant paslaugy prototipo bandymus panaSiomis | realig situacija salygomis, jmanoma jvertinti, ar blisimos
paslaugos vartotojas supranta siiilomos naujos paslaugos idé€ja, reaguoja | ja palankiai, ar suvokia, kaip siiloma
paslauga iSsprendzia artikuliuota problema ar patenkina iSreikSta poreikj. Kitaip tariant, paslaugos prototipo
derinimas padeda nustatyti, ar potencialus vartotojas palankiai priims sitiloma naujg paslauga, bei jvertinti, kokiy
reikia paslaugos patobulinimy ar kokius papildomus reikalavimus reikia realizuoti pries jdiegiant paslauga.

Diegimo etapas

Paskutiniame diegimo etape priimami galutiniai sprendimai dél paslaugos teikimo aspekty ir nauja paslauga yra
jdiegiama, t. y. padaroma prieinama galutiniams vartotojams. Paslaugy jdiegimas salygoja poky¢ius organizacijoje.
Tad Siame etape daugiausia démesio skiriama nuosekliam pasikeitimy organizacijos sistemose valdymui, siekiant
idiegti per ankstesnius kiirimo etapus suderintg paslaugos prototipa.

Pakeitimy valdymo procesas apima jvairius organizacijos funkcionavimo aspektus. Vienas i§ akcentuotiny — tai
nuosekli komunikacija su suinteresuotomis paslaugy Salimis. Turi biti atsizvelgiama ne tik | galutinius paslaugy
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vartotojus, bet ir specialistus, kurie bus jtraukti j paslaugy teikimo process, kadangi sékmingas naujos paslaugos
projekto jgyvendinimas reikalauja jy tiesioginio jsitraukimo ir motyvacijos.

Po paslaugos jdiegimo yra vykdoma paslaugos teikimo stebésena, kuria sickiama nustatyti, ar naujos paslaugos tikslai
yra pasiekiami ar reikalingi naujos paslaugos patobulinimai. Gana akivaizdu, kad nors ankstesniuose etapuose naujos
paslaugos aspektai yra kruopséiai patikrinami ir suderinami, vis tiek gali iSkilti neapgalvoty, pasiprie§inimg ir
nepritarimg sukurian¢iy niuansy. Informacija apie jdiegty naujy paslaugy teikimg ir jy kokybe galima fiksuoti
tokiomis priemonémis kaip klienty skundai ar apklausa.

Reguliariai analizuojant ir vertinant vartotojy ir paslauga teikianciy specialisty atsiliepimus, galima numatyti pradinio
paslaugos dizaino patobulinimus ir paslauga nuolat gerinti. Kaip buvo paminéta ankséiau, nusprendus taisyti
pastebétus jdiegtos paslaugos trikumus, pageidautina, kad vél biity griZztama j pries tai buvusj projektavimo etapa, o
gauti rezultatai biity patikrinami paslaugos derinimo etape. Tokiu biidu visas naujos paslaugos kiirimo procesas biity
nuolatinis jos gerinimas. VieSosios paslaugos biivio ciklas uzsibaigty, kai ja teikianéioji organizacija suprasty, kad
sprendziama problema yra i§semta arba pilie¢iy-vartotojy poreikis yra nebeaktualus.

ISvados

Dabartiniai socialiniai, technologiniai ir ekonominiai poky¢iai lemia, kad piliec¢iy-vartotojy likeséiai vieSosioms
laikytis tarpdalykinio pozitirio ir taikyti atvirg sistema, kuri remiasi bendradarbiavimu, skaidrumu, dalyvavimo
principais, atvirais duomenimis.

Viesyjy paslaugy teikimas salygoja visuomeninés vertés kiirima. Veiksmingam vieSyjy paslaugy kiirimo procesui
uztikrinti, turéty biti laikomasi gairiy, nusakanciy, kaip turi biiti kuriamos pilieciy-vartotojy reikmes atitinkancios
naujos vie$osios paslaugos. Pernelyg didelis taisykliy ir procediiry skaicius, jgyvendinant naujy vieSyjy paslaugy
kiirimo projektus, gali turéti prieSingg rezultata nei norimas.

Siame darbe pasiiilytas naujy viesyjy paslaugy kiirimo proceso modelis atsiliepia j iskelta problema — padéti viesajai
organizacijai efektyviau valdyti savo naujy vieSyjy paslaugy kiirimo projektus ir pateikti pilie¢iams-vartotojams
bitent tokias paslaugas, kokiy jie tikisi.

Sitilomas modelis turi kai kuriy apribojimy, kurie bus toliau sprendziami. Reikia pateikti daugiau jrodymy, kad
paslaugos kiirimo proceso i$skaidymas j 4 etapus — tyrinéjimas, projektavimas, derinimas ir diegimas — i$ tiesy yra
praktiskai pritaikomas. Tam reikia detaliau iSanalizuoti kiekviename etape sitilomas atlikti veiklas bei kokiomis
priemonémis jos gali biiti atliktos. Taip pat reikia iSsiaiskinti, kiek sitilomas modelis yra ekonomiskai pagrjstas.
Atlikus paminéty aspekty patikrinimg realiomis sglygomis ir jvertinus gautus rezultatus, pasitlytas modelis turéty
biiti atitinkamai atnaujintas.
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PROCESS MODEL OF NEW PUBLIC SERVICE DEVELOPMENT

Rolandas DREJERIS, Jurga VESTERTE

Abstract. Nowadays the public sector faces with a number of challenges in developing new public services.
Qualitative change of societies, technological innovations and financial pressures force the governments to work
more efficiently, reduce costs, improve the quality of decision making, and meet the higher expectations of modern
citizens and business. Given these conditions, it is important to look for innovative models and methods when
developing new services in the public sector. This paper provides an overview of the discussion of new service
development issues, and explores a new approach to the development of public services. Also it proposes a process
model for new public service development, and presents the major phases and activities what has to be taken in
order to develop innovative and responsive to consumer needs public services.

Keywords: Public Services, Service Innovation, New Service Development (NSD), Service Design, Process
Model.
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