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PASLAUGU IMONIU INOVATYVUMO VERTINIMAS

Ivadas

Vykstantys inovaciniai procesai {vairiose
verslo sferose daugiausiai skirti rasti naujy
ir veiksmingy priemoniy pridétinés vertés
klientams kiirimui. Inovacijos prisideda prie
visuomenes progreso, kai padidéjgs zmoniy
veiklos produktyvumas palengvina verslo
sistemos peréjima i§ zemesnio lygio | auks-
tesni (Macerinskiené, Mikaliliniené, 2014).

DvideSimtajame amziuje paslaugy rinkos
sparciai augo (lyginant ju poveiki bendra-
jam vidaus produktui (BVP), uzimtumui ir
ekonomikos augimui). Pavyzdziui, paslau-
gu sektorius daugelyje Europos Sajungos
(ES) saliy ekonomikoje sudaré beveik du
trecdalius BVP ir tokia pacia dali bendro
uzimtumo lygio (Uppenberg, Strauss,
2010). Panasios tendencijos ir Lietuvoje:
sparciai auganti paslaugu lyginamoji dalis
BVP, kuri 2013 m. sudaré 65,5 proc. BVP, o
uzimtumas Siame sektoriuje sieke 65,9 proc.
(Lietuvos statistikos metrastis, 2014). Re-
miantis praktika tikétina, kad paslaugy dalis
BVP ir toliau didés pirmiausia moderniy
informaciniy ir telekomunikaciniy paslaugy
plétojimo saskaita, taip pat dél valdymo,
Svietimo ir sveikatos apsaugos paslaugy
vertés didéjimo, salygojamo didéjanciy
galimybiy jas finansuoti. Nepakankamas
inovacinés veiklos paslaugy sektoriuje ga-
limybiy i$tyrimas yra tam tikras verslo pas-

laugy sektoriaus stabdys, dél Sios priezasties

paslaugy inovacijuy matavimo galimybiy

tyrimas yra aktualus ir svarbus klausimas

(Povilaitis, Ciburiené, 2008).

Sparc¢iuy inovacijuy amziuje, kuriame
inovatyvumas apibréziamas kaip verslo
savybé, pagrista ne pacios inovacijos kii-
rimu, bet kompleksiniu jvairiy vadybos
sri¢iy praktiky pritaikymu savo veikloje,
kiekvienam imonés vadovui kyla poreikis
ir biitinyb¢ periodiskai vertinti savo verslo
inovatyvumo lygi ir verslo sugebéjima
savalaikiai reaguoti { ji supancios aplinkos
poky¢ius. Atsizvelgiant { tai, $io straipsnio
tikslas yra identifikuoti paslaugy imoniy
inovatyvumo lygio vertinimo metodika,
kurios pagrindu Siame darbe yra atlickamas
paslaugy imoniy inovatyvumo lygio vieSbu-
¢iy pavyzdziu vertinimas. Tyrimo rezultatai
gali biti praktiskai pritaikomi viesbuciy
versle, o taip pat ir kitose paslaugy imoniy
veiklose, formuojant jvairiy verslo aspekty
vertinimo sistemas.

Objektas — paslaugy imoniy inovaty-
vumo vertinimas.

Tikslas —identifikuoti paslaugy imoniy
inovatyvumo lygio vertinimo metodika.

Uzdaviniai:

1. Atlikus sisteming mokslinés literatiiros
analize pateikti inovaciju savoky apibii-
dinima siekiant toliau atskleisti inovacijy
itaka paslaugy versle.
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. Pateikti paslaugu imoniy inovatyvumo
vertinimo metodika.

. Atlikti tyrima ,,VieSbuciy inovatyvumo
lygio vertinamas 1§ dvieju poziciju — sve-
¢iy ir vadovy/eksperty — palyginamaja
analize.

Inovacijos ir jy reik§mé
paslaugy versle

Inovacijy samprata sparciai vystési pas-
taruosius keturiasdeSimt mety. Dar 1950
metais inovacija buvo apibréziama kaip
plétros tyrimai, atlikti pavieniy mokslinin-
ku. Siandien inovacijos jau suvokiamos ne
kaip pavieniy veiksmy rezultatas, o kaip
organizacijose vykstantis tgstinis procesas,
kuri gali jtakoti valstybinés institucijos,
mokslinés laboratorijos, konkurentai, kiti

1 lentelé. Inovacijos sqvoky poZiariy skirstymas

iSorinés verslo aplinkos veikéjai; interak-
tyvus procesas, apimantis santykius tarp
skirtingy organizacijy, siekiant komerciniy
tiksly; jvairiapusis mokymosi procesas, kai
yra mokomasi kazka daryti, naudoti ar da-
lintis vidiniais bei iSoriniais ziniy $altiniais,
uzkoduotomis ir neisreikStomis ziniomis;
interaktyvus mokymosi ir mainy procesas,
kai tarpusavio priklausomybé tarp dalyviy
sukuria nauja sistema arba nauja klasteri (IS
Innovation management, 2004).
Moksliniuose Saltiniuose inovacijy te-
matika placiai studijuojama ir tyriné¢jama.
Kadangi daug mokslininky prisid¢jo prie
§ios temos nagringjimo, todél ir vienos
inovacijos savokos néra. Kiekvienas auto-
rius nagrinéja inovacijy reiskini i$ skirtingy
perspektyvy, taciau teikiant pirmenybeg kaz-
kuriai vienai moksliniai sriciai (1 lentelé).

Sqvokos, apibiidinancios
inovacijos

Inovacijy diegimo
skatinantys faktoriai

Inovacijy
poveikis

EKONOMINIS POZIURIS (pagal Schumpeter, 1934)

v’ Naujas ar patobulintas produktas
v’ Unikalus prana§umas
v Gryno pelno sukiirimas

v Imonés finansinis pajégumas
diegti inovacijas

v Konkurencinio prana§umo sie-
kimas

v Ekonominé nauda organizacijai

v Tobulesnis klienty poreikiy ten-
kinimas

v Ekonomikos augimas

VADYBINIS POZIURIS (pagal Drucker,

1985)

v/ Poky¢iai versle

v’ AntrepreneriSkos vadybos ins-
trumentas

v Sisteminis, racionalus ir organi-
zuotas darbas

v Inovacijos pripazinimas i§ kliento
pusés

v Lyderio gebéjimai,
v Torinés aplinkos inovaciju lauki-
mas, pripazinimas

v/ Naujy versly sukiirimas

v’ Rinkos geresnis informuotumas
apie naujus produktus ir pas-
laugas

PSICHOLOGINIS POZIURIS (pagal Anderson

ir kiti, 2004)

v’ Darbuotojy kirybiskumas
v’ Zinios,
v’ Gebéjimai

v Personalo kirybiskumas
v’ Gebgjimai
v lgtdziai

v’ Darbuotoju motyvacijos kilimas
v Intelektinio potencialo augimas

TECHNOLOGINIS POZIURIS (pagal Oslo Manual, 2005)

v’ Nauja technologija

v’ Egzistuojan¢iy produkty tobu-
linimas

v/ Procesy tobulinimas

v Naujy techniniy sprendimy po-
reikis

v Esamy procesuy optimizavimo
poreikis

v’ Procesy, produkty patobulinimas
v Svaistymy sumaZinimas

(Sudaryta autores, pagal Schumpeter, 1934, Drucker, 1985, Anderson ir kiti, 2004, Oslo manual, 2005)
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Kalbant apie inovacijos savoky interpre-
tavima ir apibiidinima, blitina pabrézti, kad
anot J. Schumpeter inovacijos yra daugiau
ekonominis nei technologinis reiskinys.
Koks bebiity technologinis atradimas, jis
nebus laikomas inovacija, jei nelems eko-
nomikos ar gryno pelno augimo. Tam, kad
inovacijas vykdanti jmoné galéty sukurti
gryna pelna, inovacija turéty sukurti ir islai-
kyti tam tikra unikaly pranaSuma, palyginus
su vidaus ir tarptautiniy rinky konkurentais.
Siuo atveju gryno pelno savoka reiskia
pelna, sukurta vien jdiegtomis inovacijo-
mis, be pelno, atsiradusio dél kity veiksniy
(darbo jégos, valiuty vertés pasikeitimo ir
t.t. (Jakubavicius ir kt., 2003).

Anot P.F. Drucker inovacija — tai antre-
preneriskos vadybos instrumentas, kurio
pagalba pokyc€iai yra panaudojami kaip
galimybé sukurti naujus verslus, produktus
ir paslaugas, gauti didesni pelna. Inovacijy
déka ekonominiai resursai transformuojami
i§ Zzemesnio produktyvumo lygio | aukstesni
produktyvumo lygi, sukuriami nauji resur-
sai, uztikrinamas verslo institucijy ar net
valstybiy konkurentingumas globaliniame
lygmenyje (Jakubavicius ir kt. 2003). Taip
pat, anot P.F. Drucker (1985), inovacijai
svarbus visuomenés pripazinimas, be jo
inovacija negali egzistuoti.

Inovacijos siejamos su darbuotojy zZinio-
mis, kiirybisSkumu, gebéjimais, jgudziais
ir kitais organizacijoje esanciais faktoriais,
kuriuos tiria mokslininkai (Anderson ir
kt., 2004). Inovacijas jtakojantys faktoriai,
kaip ir kiirybiSkuma, yra tiriami trijuose
lygmenyse: individualiame, darbo grupés ir
organizacijos. Daugiausia tyrimy buvo atlik-
ta individualiame ir organizaciniame lygme-
nyse, maziau tirtas yra darbo grupés lygmuo.
Individualiame lygmenyje mokslininkai tiria
asmenybg, motyvacija, kognityvines galimy-
bes bei darbo charakteristikas, darbo grupés

lygmenyje analizuojamos dominuojancios
nuotaikos, komandos struktiira, grupés
klimatas, grupés nariy charakteristikos, ko-
mandiniai procesai bei vadovavimo stilius, o
organizaciniame lygmenyje i$skiriami struk-
tura, strategija, dydis, iStekliai bei kulttra.
Visos iSvardintos tematikos yra paremtos
tyrimais, atliktais nuo 1973 mety iki 2002
mety (Anderson ir kt., 2004).

Siuo metu pla¢iai naudojamas s, visus
inovacijy tipus apibiidinantis, terminas: ino-
vacijos —tai sékmingas naujuy technologiju,
id¢jy ir metody komercinis pritaikymas,
pateikiant rinkai naujus arba tobulinant
jau egzistuojancius produktus ir procesus
(RIS/RITTS Guide, European Commis-
sion; OECD; Inovacijuy versle programa).
Trumpai inovacijos versle apibréziamos
kaip naujoviy komercinis pritaikymas (Ja-
kubavicius ir kt., 2003).

Apibendrinus mokslininky pateikiamus
apibrézimus, galima teigti, kad inovacijos
yra idéjuy igyvendinimo procesas ir rezul-
tatas (naujové, patobulinimas); procesas,
kurio metu naudojant zinias sena yra pakei-
¢iama nauju; ziniy pavertimas ekonomine
nauda; kiirybos, mokslo ir verslininkystés
derinys; kompetencijos ir kiirybinio mas-
tymo derinys; reproduktyvioji ir produk-
tyvioji veikla (Jakubavicius ir kt., 2003).
Dazniausiai galvojama, kad inovacijos, tai
naujo produkto kiirimas ir diegimas, ta¢iau
inovacijos apima ir naujus produktus ar
paslaugas; naujus gamybos, tiekimo bei
platinimo metodus; naujus valdymo, dar-
bo planavimo bei organizavimo metodus;
naujy vartojimo ar naudojimo modeliy
kurima (Jakubavicius ir kt., 2003). Darbe
remiamasi apibrézimu, kad inovacijos -
tai sékmingas nauju technologiju, idéju ir
metody komercinis pritaikymas, pateikiant
rinkai naujus arba tobulinant jau egzistuo-
jancius produktus ir procesus.
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Paslaugy inovaciju vertinimas vis dar
daugiausia yra vystymosi stadijos. Imo-
niy lygmeniu atsiranda poreikis iSreiksti
paslaugas kiekybiniais rodikliais, kadangi
$i informacija padeda vadovams priimti
pagristus sprendimus ir nustatyti imonés
tikslus bei veiksmus ateityje. Keletas Siy
inovacijy vertinimo rodikliy pateikti Euro-
pos inovacijy statistikoje (EIS) ir Europos
Bendrijy Inovacijy tyrimy studijoje (CIS3)
(Povilaitis, Ciburieng, 2008). Taciau prak-
tika rodo, kad paslaugy inovacijy diegima
kaip intuityvy ir kiirybiska procesa labai
sudétinga jvertinti. Dauguma paslaugy
yra neapcéiuopiamos, nejmanoma izvelgti
ribos tarp produkcijos ir vartojimo, kaupti
paslaugy atsargy, kita vertus, ypac stiprus
vartotojo ir gamintojo rySys. Dél Siy ir kity
savybiy paslaugy veikla neturi nuo jos
atsiskyrusio, savarankiskai egzistuojancio
materialiojo rezultato, kurj biity galima
iSmatuoti jprastais buidais (Langviniené ir
Vengriené, 2005).

Paslaugy inovacijos Siuolaikinéje eko-
nomingje literatliroje apibréziamos jvairiais
aspektais. Priimtiniausias profesoriaus B.
van Atk pateiktas paslaugy inovacijy api-
btdinimas, nes jvertinama daugelis esminiy
aspekty. B. van Ark paslaugu inovacijas
apibrézia taip: Tai nauja ar reikSmingai
patobulinta paslaugos koncepcija, sasaja
su klientu, paslaugy teikimo sistema ar
technologiné koncepcija, kuri kartais ,,sava-
rankiskai», bet dazniausiai kartu su kitomis,
sukuria vieng ar daugiau (at)nauj(int)y
paslaugy funkciju, kurios konkreciai firmai
biina naujos ir pakeicia paslaugas ar prekes,
siilomas rinkoje, bei reikalauja struktii-
riSkai naujy zmogiskujuy, technologiniy ar
organizaciniy gebéjimy (Van Ark, 2003).

Sis paslaugy inovacijuy apibréZzimas rodo,
kad inovaciné veikla yra kompleksinis ir
daugiamatis procesas, ji negali buti ivertinta

tiesiogiai ar keliais rodikliais. Inovacijy
diegimas, kuris laikomas menu, istoriskai
yra vertinamas, remiantis finansiniais rodi-
kliais ir atliekant skai¢iavimus. Finansiniai
vertinimo kriterijai apima naujo produkto ar
paslaugos pardavimus ar pajamy padidéji-
ma, o skai¢iavimo tipo vertinimo Kriterijai
apima matus kaip patenty, prekés zenkly,
dirbiniy, gaminiy ar paslaugy varianty skai-
¢iy. Taciau praktika rodo, kad Sie matai néra
susije su inovacijy diegimo veikla, todél jie
néra pakankami inovacijy diegimo rezultaty
imongje vertinimo kriterijai (Gupta, 2007).

R. S. Kaplan ir D. P. Norton, po ilga-
laikiy jmonés veiklos ir tiksly pasiekimo
efektyvumo didinimo metody tyrimuy,
1992 m. moksliniame straipsnyje pristaté
ju teigimu revoliucing veiklos efektyvumo
vertinimo sistema, pavadintg subalansuoty
rodikliy sistema. Sistema zaibiskai pradéjo
analizuoti akademinis pasaulis ir taikyti
verslo atstovai. Subalansuoty rodikliy sis-
tema buvo pripazinta kaip itin perspektyvi
keliose vadybos mokslo Sakose. Amerikos
apskaitos asociacija ja pripazino geriausia
teorine sistema, o ,,Harward business re-
view** subalansuoty rodikliy sistema jvardi-
no kaip inesSusia didziausia indélj { valdymo
praktika per paskutinius 75 metus (Bourne,
2009). Siai dienai, subalansuoty rodikliy
sistema naudoja daugiau kaip pusé kom-
panijy jeinanciy i Global 1000 didziausiy
pasaulio kompanijy sarasa (Brudan, 2005).

Pagrindiné sistemos idéja ir paskirtis yra
organizacijos strategija pateikti taip, kad ji
tapty suprantama ir igyvendinama kiekvie-
no organizacijos nario, o tai jgyvendinama
jaiSskaidant i daugeli smulkiy tiksly, kuriy
pasiekimo rezultatas yra iSmatuojamas ir
ivertinamas. Pastebéta, kad daznai dél vers-
lo nesékmés biina kalta ne bloga strategija,
taciau nesugebéjimas jos igyvendinti, tuo
tarpu subalansuoty rodikliy sistema, ne
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tik padeda strategija komunikuoti, bet ir
sukonkretinti, paversti veiksmais ir rodi-
kliais kuriy rezultatai gali biiti jvertinami. Si
verslo efektyvumo vertinimo sistema, vieny
yra ivardinama kaip matavimy sistema, kity
kaip vadybos sistema, o teisingiausia buvo
pripazinti, kad abu teiginiai teisingi, kadan-
gi tai matavimy sistema padedanti valdyti
organizacija (Brudan, 2005). Sistema patogi
ir tuo atveju, kai dél stipriai pasikeitusios
situacijos rinkoje, koreguojama jmonés stra-
tegija ir Siuos pasikeitimus biitina kuo sku-
biau iSkomunikuoti bei pradéti igyvendinti.

Subalansuoty rodikliy teorijos autoriai
vieni i§ pirmyjy pamégino ieskoti, kaip blity
galima suderinti dvi priesiSkas stovyklas.
Viena vertus, jie pabrézé, kad tradicinio
vertinimo, pagristo finansiniais rodikliais,
nebepakanka. Taciau jie nesutinka ir su
finansiniy rodikliy naudojimo svarbos
kritikais, tvirtinanciais, kad ir ne ypac
reik§mingi veiklos patobulinimai savaime
gerina finansinius rodiklius. Savo darbuose
R. Kaplan ir D. Norton pateikia nemazai
pavyzdziy, kaip, net ir gerokai patobulinus
veikla, finansiniai rezultatai pablogéjo.
Periodinés finansings ataskaitos reikalingos
vadovams, nes jos parodo, ar pagerinta ko-
kybé, reagavimas | pasikeitusia paklausa,
ar naujy produkty kiirimas turéjo itakos
pardavimy apimciai, turimos rinkos daliai,
gamybos sanaudoms, 1éSy apyvartumui ir
t. t. Be to, be finansiniy rodikliy nejmanoma
i$siversti norint apibendrinti verslo jmonés
tikslus ir ivertinti bendra veiklos rezultata
(Neely, 2008).

Vien tik finansinis rezultaty vertinimas
remiasi praeities rezultatais ir gali neat-
spindéti ateities tendencijy, tuo tarpu ne
finansiniai rodikliai padeda nuspéti blisimus
rezultatus (Kaplan ir Norton, 2004). Galiau-
siai, pasirinkty rodikliy stebéjimas, verti-
nimas ir pagal rezultatus atlikti atitinkami

veiksmai jgalina jmong pasiekti didziausia
veiklos efektyvuma ir pelna. Keturi i$skirti
aspektai — finansiniai, klienty, vidiniy pro-
cesy ir darbuotojy mokymasis bei nuolatinis
tobuléjimas — ir yra svarbiausieji veiklos
vertinimo matai taikant subalansuotyjuy
rodikliy metoda. Be to, jie turi biti aiskiai
susieti su imonés vizija ir strategija bei
tarpusavyje.

Atlikta subalansuotos rodikliy sistemos
teorin¢ apzvalga, rodo, kad subalansuoty
rodikliy sistemos pagrindiné nauda ir misi-
ja, kurias pristatydami sistema ivardino jos
autoriai Kaplan ir Norton, 1992, o véliau
pripazino daugelis teoretiku (A. Brudan,
2005; Bourne, 2009) ir praktiky yra papras-
tai, aiSkiai ir suprantamai perteikti jmoneés
strategija kiekvienam jmonés darbuotojui,
naudojant tiek finansinius tiek ir nefinansi-
nius veiklos vertinimo rodiklius. Sistema
yra jvardinama ir kaip matavimy sistema ir
kaip vadybos sistema, o teisingiausia biity
apibrézti, kad tai matavimy sistema pade-
dancdia valdyti organizacija (Brudan, 2005).
Efektyviausias bidas organizacijai pasiekti
savo tiksly yra vertinti ir suteikti prioriteta
biitent tiems veiksmams, kurie labiausiai
prisideda prie vizijos i$pildymo. Subalan-
suoty rodikliy sistema jmonés vertinimui,
$iuo atveju labai tinkama (Yu ir kt., 2008).
Pagrindines sistemos savybes sugretinus
su inovatyvumo vertinimo subtilybémis ir
problemomis, galima daryti prielaida, kad
subalansuoty rodikliy sistema galéty padéti
spresti inovatyvumo vertinimo problemas,
todél toliau darbe bus kalbama apie tai, kaip
sistema galéty biiti taikoma inovatyviai
veiklai vertinti.

Imong, siekianti jvertinti savo inovaty-
vumo lygi, pirmiausia turi aiskiai nustatyti
savo vertintojus. Atsizvelgiant { tyrimo
tikslus imonés vadovai gali nustatyti, ar tai
bus vidiniai darbuotojai, klientai, partneriai,
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1 pav. Paslaugy jmoniy inovatyvumo vertinimo modelis

(Sudaryta autorés)

taipogi galéty buti iSorinés institucijos.
Paslaugu imoniy inovatyvuma, remiantis
subalansuotyjy rodikliy sistema, galéty
ivertinti darbuotojai, kadangi jie dalyvauja
imonés procesuose, kuria rezultata, taip pat
ir klientai, nes jie yra pagrindiniai jmonés
paslaugu/produkto vertintojai (1 pav.).

Viesbucdiy inovatyvumo
vertinimo tyrimas

Teorinéje darbo dalyje nagrinéjant inova-
ciju klasifikacijas buvo iSskirtos procesy
ir produkto/paslaugy inovacijos, siekiant
toliau tyrime iSryskinti ju vaidmenj ijmonés
inovatyvumo vertinime. Taip pat buvo pa-
sitilytas vertinimo modelis, kuriame pagrin-
dinis démesys skiriamas vertintojams, ju
nuomongs svarbai. Siekiant ta logika, biitent
junuomong reikia ,,veikti* ateityje vykdant
imonéje inovacijy skatinimo programas.

Atliktas tyrimas apima Vilniaus miesta,
nes buvo tirti tik Vilniuje esantys 4 ir 5
zvaigzduciy viesbuciai. Tyrime buvo nagri-
nétos vadovy/eksperty ir vieSbuciy sveciy
nuomongs apie vieSbuciy inovatyvumo lygi.

Tyrimo objektas — vieSbuciy inovaty-
vumo vertinimas.

Tyrimo tikslas —istirti vieSbuciy sveciy
atsiliepimus bei viesbuciy vadovy/eksperty
nuomones apie inovacijas vieSbuciuose.

Tyrimo tikslo siekiama sprendZziant to-
kius uzdavinius:

* ISsiaiskinti viesbuciy vadovuy/eksperty
pozirj apie inovacijas viesbuciuose.
 ISanalizuoti viesbuciy sveciy atsiliepi-
mus apie viesbucio produkta, siekiant
palyginti ju atsakymus su inovatyvaus

produkto charakteristikomis.

Tyrimo metodai — kokybinis pusiau
struktiirinis interviu, bei antriniy duomeny
analizé.
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Siekiant jvertinti inovacijy jtaka vies-
buciy versle, buvo atliktas tyrimas ,,Pecu-
liarities of tourism business innovations in
Lithuania®, kurio rezultatai buvo paskelbti
2014 m. moksliniame Zurnale ,,European
Journal of Tourism, Hospitality and Re-
creation”. Sio tyrimo tikslas - i3siaiskinti
eksperty/vadovy nuomones apie inovacijas
viesbuciuose. Tyrime dalyvavo 8 ekspertai
(E1, E2, E3, E4, ES, E6, E7, ES).

3 lentelé. Eksperty atsakymy suvestiné

Apibendrinant 3 lentelés rezultatus,
biitina paaiskinti, kuo remiantis buvo
skai¢iuojami inovacijy skatinimo balai (pa-
zyméti +). Balas buvo suteiktas, jei respon-
dentas atsakydamas i klausima pamingjo
kairéje nurodyta aspekta. Pvz.: Inovacijy
inicijavimo procese tik E4 respondentas
paminéjo vartotoja, kaip inovaciju ska-
tinimo elementa; tuo tarpu nacionalinius
strateginius procesus inovacijy skatini-

Inovacijy skatinimo idéjos bei elementai El | E2 | E3 | E4 | E5 | E6 | E7 | E8 |I§viso:

Inovacijy iniciatoriai: - - - - - - - - -

e Nacionaliniai strateginiai sprendimai + + + + 4

e [Soriniai rinkos verslo veiksniai (pvz. + + + 3

sezoniskumas)

e Vidiniai verslo veiksniai (pvz.: vadovas) + + + + 4

e Vartotojy poreikiai + + 2

Produkty ir paslaugy inovacijos: - - - - - - - - -

o Konkurencija + + + 3

e Verslo stabilizavimo priemonés (maZinant | + + + + + + + + 8

sezoniskumo poveikj)

e Inovatyvis technologiniai sprendimai + + + 3

Proceso inovacijos: - - - - - - - - -

e Paslaugy kokybés reikalavimai + + + + + 5

e Aplinkosauginés ir “zaliosios” programos + 1

Vertés grandinés inovacijos: - - - - - - - - -

o [3skirtiné paslaugy verté + + + + 4

e Taupymas naudojant naujas technologijas + + + + 4

Komunikacinés inovacijos: - - - - - - - - -

e Betarpiskos bendravimo su klientu + + + + + + + + 8

galimybés per socialinius tinklus

e Didelés auditorijos galimybés, naudojant | + + + + + 5

internetg

e Naujos komunikacijos technologijos + + + + 4

(pvz.: i8manieji telefonai ir t.t.)

Vadybinés inovacijos: - - - - - - - - -

e Darbuotojy motyvacija + + + + + + 6

e Darbuotojy atsakomybé + + + 3

Institucinés inovacijos: naujos verslo formos| + + + + 4

(pvz.: klasteriai)

Inovacijy nauda Sis klausimas buvo uzduodamas apibendri-
nimui, kad dar kartg jvertinti ar visi klausi-
myne paminéti aspektai buvo jvertinti*

Bviso:] 8 | 5 [ 5 [14]/12]8 ] 8 [ 1|

* Respondenty nuomonés néra detalizuojamos, nes tai yra apibendrinantis tyrima klausimas

(Macerinskiené, Mikaliiiniené, 2014)
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6 pav. Sveciy atsiliepimai apie vieSbucio produktq

(Sudaryta autorés)

mo procese mingjo keturi i§ Sesiy respon-

denty.

Taigi siekiant igyvendinti tyrimo tiks-
la, remiantis tyrimo duomenimis, galima
iSskirti tam tikrus inovaciju skatinimo
elementus, nurodytus lentel¢je. Stipriausiu
inovacijy skatinimo elementu yra laikomos
naujos technologijos (minimos beveik
kiekvienoje inovaciju grupéje), tuo tarpu
plétojant atsakinga turizma, siekiant konku-
rencinio pranaSumo, stiprinant darbuotojy
atsakomybe inovacijoms dar neskiriamas
reikiamas démesys (Macerinskien¢, Mika-
litiniené, 2014).

Taip pat i§ eksperty atsakymy svarbu
paminéti keleta aspekty apie inovacijas:

* Neéra vienodo supratimo apie inovaciju
vietg vieSbuciuose. Taciau dauguma
pazyméjo, kad inovacijos pagrindiné
savybé yra nauja technologija;

» Eksperty atsakymai parySkino vaidmeni
valstybiniy institucijy inovacijy skatini-
mo programose;

« Eksperty atsakymai apie inovacijas vies-
buciuose buvo labai placiai interpretuo-
jami, pvz. nauja klasifikacijos sistema,
dalyvavimas {vairiuose socialiniuose
programose (pvz. Green program);

» Taip pat ekspertai pazyméjo, kad néra
vieningos inovacijy vertinimo sistemos
paslaugy imonése, kurioje buity aiskiai
aprasSyti inovacijy vertinimo Kriterijai.
Antroje tyrimo dalyje atlikus antriniy

duomeny analize Sio tyrimo tikslas — i3-

siaiSkinti sveciy lukesCius nagrinéjant
ju atsiliepimus apie viesbucio produkta.

Analizei buvo naudojami duomenys 1§

www.booking.com rezervavimo sistemos.

Buvo iSanalizuoti ir sugrupuoti 83 sveciy

atsiliepimai i$ 5 viesbuéiy esanciu Vilniuje.
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Sveciy atsiliepimai buvo sugrupuojami
pagal atitinkamas kategorijas — technologi-
ja, apgyvendinimas, maistas, aptarnavimas
ir kita, kur buvo jtraukiami atsiliepimai
apie automobiliy parkavima bei rekreacijos
paslaugas (6 pav.). Siy duomeny analizé
parodé, kad sveciai vieSbuciuose mazai
démesio skiria technologijos elementams,
ju lukesciai daugiau susije su komfortabiliu
apgyvendinimu, kokybisku maistu, profesi-
onaliu aptarnavimu, bei su kitomis papildo-
momis paslaugomis. Sveciy atsiliepimuose
nebuvo iSryskinta kazkokiy naujoviy, ypa-
tumy, jdomiy elementy vieSbuciuose, kurie
duotu pagrinda vertinti viesbucio produkta,
kaip inovatyvy produkta. Sie rezultatai visai
nereiskia, kad viesbuc¢iy vadovai nevykdo
inovatyvios veiklos, greiciausiai ji tiesiog
néra matoma sveciams.

ISvados ir pasiilymai

Straipsnyje yra atskleista inovacijy sampra-
tos poziliriy jvairove, apibrézti inovacijy ir
inovacinés veiklos vertinimo teoriniai as-
pektai, pristatytas teorinis paslaugy imoniy
inovatyvumo vertinimo modelis, kuris buvo
pritaikytas tiriant vieSbuciy inovatyvuma.
1. Inovacijy tematika yra labai aktuali, to-
del aktyviai nagriné¢jama ir tyrin¢jama.
Siuo metu pladiai naudojamas §is visus
inovacijy tipus apibiidinantis terminas:
inovacijos tai sékmingas naujy techno-
logiju, idéju ir metody komercinis pri-
taikymas, pateikiant rinkai naujus arba
tobulinant jau egzistuojancius produktus
ir procesus. Darbe remiamasi biitent §iuo
apibrézimu.

2. Paslaugy inovacijy vertinimas vis dar
didZiausia dalimi yra vystymosi sta-
dijoje. Straipsnyje paryskintas imoniy
poreikis iSreiksti paslaugas kiekybiniais
rodikliais, kadangi $i informacija padeda
vadovams priimti pagristus sprendimus

ir nustatyti jmonés tikslus bei veiksmus
ateityje.

. Subalansuotyjy rodikliy sistema atsklei-

dzia sasajas tarp norimy rezultaty ir
juos jtakojan¢iy faktoriy. Sios sistemos
pagrindu buvo sudarytas teorinis paslau-
gy imoniy vertinimo modelis, kuriame
svarbus vaidmuo tenka vertintojams —
darbuotojams ir klientams. Sio modelio
pagrindu buvo atlikta praktiné dalis —
eksperty/vadovy ir sveciy nuomoniy
analizé.

. Eksperty atsakymai paryskino valsty-

biniy institucijy vaidmenj inovaciju
skatinimo programose, taip pat ekspertai
pazyméjo, kad néra vieningos inovacijy
vertinimo sistemos paslaugy imonése,
kurioje biity aiSkiai aprasyti inovaciju
vertinimo kriterijai. I§ eksperty atsa-
kymy galima daryti iSvada, kad néra
vienodo supratimo apie inovacijy vieta
viesbuciuose, nes daugumoje inovacijos
viesbuciuose buvo labai placiai interpre-
tuojamos, pvz.: nauja klasifikacijos siste-
ma, dalyvavimas jvairiuose socialiniuose
programose (pvz. Green program), taciau
dauguma pazymeéjo, kad inovacijos pa-
grindiné savybé yra nauja technologija.

. Antriniy duomeny analizé parodé, kad

svefiai vieSbuciuose mazai démesio
skiria technologijos elementams, ju G-
keséiai daugiau susij¢ su komfortabiliu
apgyvendinimu, kokybisku maistu, pro-
fesionaliu aptarnavimu, bei su kitomis
papildomomis paslaugomis. Sveciy
atsiliepimuose nebuvo isryskinta kazko-
kiy naujoviy, ypatumuy, idomiy elementy
vieSbuciuose, kurie duotu pagrinda ver-
tinti vieSbucio produkta, kaip inovatyvy
produkta. Sie rezultatai visai nereiskia,
kad vieSbuciy vadovai nevykdo inovaty-
vios veiklos, greifiausiai ji tiesiog néra
matoma sveciams.
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Apibendrinus tyrimo metu gautus duo-
menis bei prieitas iSvadas paslaugy imonés
vadovams sitlytina:

» Savo veikloje akcentuoti technologing
inovacijy pusg, nes Siuolaikinis vartoto-
jas inovacijas dazniausiai asocijuoja su
nauja technologija, todél kitos inovacijos
formos neatpazistamos;

+ Kadangi néra aiskiai nustatyty kriterijuy
inovatyvumo vertinimui, kiekvienas
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