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IVADAS

Temos aktualumas. Tarptautiniai vezimai keliy transportu — vienas populiariausiy
sausumos transportavimo bidy, vykdant tarptautinius vezimus. Kroviniy vezimas keliy
transportu turi jvairiy privalumy, tarp kuriy mokslininkai i$skiria manevringuma, pristatymo
greit], kaing, bei galimybe pristatyti iki gavéjo dury. Did¢jant smulkiyjy kroviniy paklausai,
daliniy kroviniy vezimy paslaugos tampa vis populiaresnés tarp smulkiojo ir stambiojo verslo
atstovy. Individualiy veikly arba mazmeninés, elektroninés prekybos atstovams toks
transportavimo biidas ekonomiskai prieinamas ir naudingas. Stambiojo verslo atstovams
daliniy kroviniy vezimai leidzia neriboti méginiy uzsakymy bei transportuoti didele verte
turin¢iy, bet mazy apimciy krovinius. Klientai kelia vis naujus reikalavimus transporto
Jmoneémis ir tikisi optimalios kokybés paslaugy. Konkurencija tarp jmoniy skatina ne tik maZzinti
uzsakovy sgnaudas, bet ir ieSkoti biidy tobulinti sitilomas paslaugas. Imonés, norincios
s¢kmingai vykdyti savo veikla, nuolat gerina savo paslaugy kokybe, sickdamos islikti
konkurencingos. Siuolaikiniame verslo pasaulyje paslaugy kokybés gerinimas tampa viena
svarbiausiy priemoniy, siekiant plétoti savo verslag. Imonéms, siekianCioms gerinti paslaugy
kokybe, svarbu nuolat kreipti démesj | paslaugy kokybés svarba, siilomy paslaugy kokybés
problemines sritis, kokybés vertinimo ypatumus bei rodiklius. Transporto jmonés, siekdamos
gerinti savo paslaugy kokybe daznai sukuria kokybés valdymo sistema, pagrista ISO
tarptautiniu standartu, kuris susijes su visuotinés kokybés vadybos principais. Jmonés,
organizuojancios kroviniy vezimus tarptautiniais marsrutais keliy transportu, susiduria su
didele pristatymo laiko ir reiso rentabilumo priklausomybe, kompleksinés paslaugos teikimo
buitinumu, bei skirtingy uzsakovy priklausomybe vienas nuo kito ir jvairiy riziky, o tai trukdo
kokybiskai teikti paslaugg ir nuolat jg gerinti. Egzistuojant tiesioginei kliento jtakai transporto
paslaugos teikimui, bei skirtingam kliento kokybiskos paslaugos suvokimui, nuolat kyla
poreikis tikrinti kliento likes&ius ir partneriams keliamus reikalavimus. Siame darbe atlikta
moksliné-analitiné analizé siekiant i$siaiskinti daliniy kroviniy vezimo tarptautiniais marsrutais
keliy transportu specifika, ypatumus, keliamus paslaugy kokybés reikalavimus, vertinimo
aspektus. ISnagrinéta visuotinés kokybés vadybos svarba, bei paslaugy kokybés valdymo
sistema, remiantis ISO standartu. IStirtos kokybés valdymo funkcijos, principai ir svarbiausi jo
privalumai. Tiriamojoje dalyje, statistinés analizés buidu, iSnagrinéta daliniy kroviniy vezimy ir
kroviniy, vezamy tarptautiniais marsrutais, augimo tendencija ir paklausa. Eksperty apklausos
metodu iStirta, kaip galima pagerinti paslaugy kokybe, jvertinus klienty ir partneriams keliamus
kokybées kriterijus.

Darbo objektas — daliniy kroviniy vezimas tarptautiniais marsrutais keliy transportu,

vykdanc¢iy jmoniy paslaugy kokybés gerinimas.
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Darbo tikslas — atsizvelgiant  daliniy kroviniy vezimo tarptautiniais marsrutais keliy
transportu specifika ir problematika, iSnagrinéti teorines ir praktines paslaugy kokybés
gerinimo galimybes.

Darbo uzdaviniai:

1. Istirti daliniy kroviniy, vezant krovinius tarptautiniais marsrutais keliy
transportu, teorinius ir praktinius aspektus.

2. ISnagrinéti daliniy kroviniy vezimy paslaugy kokybés ypatumus, kriterijus ir
problematika.

3. Istirti jmoniy, vykdanciy daliniy kroviniy vezimus tarptautiniais marsrutais
keliy transportu, paslaugy kokybés problemines sritis ir pateikti gerinimo
bidus.

4. Sudaryti paslaugy kokybés gerinimo modelj, atsizvelgiant j teorinius veZimo
aspektus bei tyrimo rezultatus.

5. Pateikti sukurto modelio jgyvendinimo galimybes ir jo naudg imonéms.

Darbo metodai. Darbas atliktas remiantis mokslinés literatiiros analize, statistiniy
duomeny analizés ir apklausos metodais (eksperty apklausa buvo atlikta anketavimo biidu).
Eksperty nuomoniy suderinamumui patikrinti panaudotas M. Kendallo konkordancijos
koeficientas.

Darbo struktiira. Darbas sudarytas i§ trijy pagrindiniy daliy. Pirmojoje dalyje atlikta
mokslinés literatiiros analizé, kurios metu iSnagrinéti pagrindiniai daliniy kroviniy
tarptautiniais marsrutais aspektai, specifika, paslaugy kokybés ypatumai, nauda bei svarba
transporto jmonéms, paslaugy kokybés valdymas. Kokybinis tyrimas sudaro antraja darbo dalj
ir yra susij¢s su daliniy kroviniy vezimy tarptautiniais marsrutais keliy transportu paslaugy
kokybés gerinimo galimybémis. Treciojoje dalyje pasiiilytas paslaugy kokybés gerinimo

modelis ir atliktas jo aprobavimas. ISvados ir sitilymai pateikiami darbo pabaigoje.
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1. PASLAUGU KOKYBES GERINIMO, PLETOJANT DALINIU KROVINIU
VEZIMUS KELIU TRANSPORTU, TEORINIU ASPEKTU ANALIZE

1.1. Tarptautinis kroviniy veZimy organizavimas keliuy transportu

Vykdydamos tarptautinius pardavimus, jmonés prisideda ne tik prie savo Salies
ekonomikos augimo, bet ir prie pasaulinés ekonomikos plétojimo. Bet koks prekiy ar zaliavy
pardavimas nejmanomas be tarptautiniy vezimy, kurie panaikina atstumg tarp siuntéjo bei
gavéjo, bei sutaupo laika, per kurj jmongs ir toliau gali sekmingai vykdyti savo veikla.

Tarptautinis kroviniy vezimas — tai transportavimo biidas kai prekiy siuntéjas arba gavéjas
yra skirtingose Salyse. Tokiy prekiy gabenimas vyksta dviejy ir daugiau Saliy teritorijose
(Gladskikh ir Ozernova, 2016). Atsizvelgiant j tai, kad transportavimo procesas prasideda
vienoje, o baigiasi kitos Salies teritorijoje, ji reguliuoja tarptautinés konvencijos ir sutartys.

Tarptautinis kroviniy vezimas skiriasi nuo vietinio tuo, kad prekiy tiekéjas ir gavéjas
yra skirtingy Saliy teritorijose, tod¢l atsiranda papildomy kliti¢iy, tokiy kaip pasienio punkty
kirtimas ir importo forminimo biitinumas (Lukin, 2017).

Atsizvelgiant | tai, kiek kroviniy yra veZzama ir kokig jtaka tai daro Salies ekonomikai,
dominuoja keliy krovininis transportas (Vasilis Vasiliauskas, Zinkevi¢iaté ir Simonyte, 2013).
Daugelis autoriy iSskiria pagrindinius keliy transporto privalumus, tarp kuriy: manevringumas,
vezimas ,,nuo dury iki dury®, pristatymo greitis, reguliarumas, galimybé vezti smulkiuosius
krovinius. Pe¢iukénas, Pecelitinas ir Nagurnas (2017) teigia, jog Siuolaikinis keliy transportas
turi atlikti optimizavimo ir efektyvaus srauty paskirstymo uzdavinj.

Palsaitis (2010) pabrézia, kad logistikos sistema negaléty egzistuoti be keliy transporto
ir jos naudojamy transporto priemoniy, kurios reikalingos logistikos operacijoms vykdyti, taip
pat ir tarptautiniams vezimams organizuoti.

Siekdamos minimizuoti rizikas, susijusias su tarptautiniais veZzimais, tarp Kkuriy
iSskiriami pristatymo vélavimai, saugumas, dokumenty forminimo operatyvumas, jmonges

privalo pasirinkti patikimg vez¢ja.

1.2. Daliniy kroviniy veZimy analizé

Daliniai kroviniai — tai skirtingy apim¢iy, bei svorio kroviniai, kurie yra kraunami j
vieng transporto priemone, taip mazinant transportavimo iSlaidas. Prie tokiy kroviniy
priskiriami jvairiy apim¢iy kroviniai, kurie yra pakraunami i$ skirtingy siuntéjy ir pristatomi j
logistikos terminalus, kuriuose vyksta tokiy kroviniy atrinkimas ir paskirstymas, atsizvelgiant
1 galuting pristatymo vieta. Clausen, Goedicke, Mest ir Wohlgemuth (2012), Dondo (2015)

teigia, jog daliniy kroviniy transportavimas — tai geriausias transportavimo biidas, siekiant
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apdoroti didziausig transporto uzsakymy skaiciy, kai norima transportuoti krovinius nuo
siuntéjo iki gavéjo, pasitelkus logistikos centrus.

Dalinis krovinys turi atitikti §iuos pagrindinius reikalavimus:

e Krovinio svoris privalo biiti mazesnis negu maksimalus leidziamasis jo veZamos

transporto priemonés svoris.

e Transporto priemonés vieno vieneto tiiris turi biiti didesnis uz vezamo krovinio turj.

e Vienoje transporto priemonéje vezami skirtingy siuntéjy arba gavéjy kroviniai.

Keliy transporte vienas vilkikas su puspriekabe turi savo maksimaly leisting krovinio
svor}, ilgj, plotj bei aukst]. Dalinio krovinio sampratos pagrindinj reikalavimg apima skirtingy
siuntéjy arba gaveéjy kroviniy transportavimas viename transporto vienete. Atsizvelgiant |} tai,
dalinio krovinio turis ir svoris turi biiti mazesnis negu maksimalus jo vezamos keliy transporto
priemonés, kad likty vietos ir masés kartu pakrauti kity daliniy kroviniy. Kai transporto
priemongs priekaba visiSkai nepakrauta bet keliauja tik vieno gavéjo prekés, toks krovinys néra
priskiriamas prie daliniy kroviniy grupés.

Fineeva (2016), Beryukova ir Maleev (2017) tikina, jog daliniy kroviniy transportavimo
paslauga tampa svarbia verslo dalimi, nes tenkina jvairiy jmoniy poreikius, kuriems svarbu
optimizuoti transportavimo kastus, vezant nedideliy apim¢iy krovinius. Toks transportavimo
budas ne tik saugus ir patogus, bet ekonomiskai naudingas jmonéms. UZsakovams nereikia
mokéti uz neiSnaudota automobilio tiirj, o transporto imonéms vykdyti vezimus pusiau
tuS¢iomis transporto priemonémis.

Daliniy kroviniy struktiirg apima ekspeditoriy sukuriama daliniy kroviniy vezimo linija

(1 pav.).

Risiavimas pagal
gavimo terminalg

Rusiavimas pagal
galutinj pristatymo

Riasiavimas
pagal adresg

T \ Tiesioginé siunta \ —
\ 4
. N N J
Y Y Y
Organizuojamas Siunta komplektuojama i§ tarptautinio Siunta formuojama
krovinio paémimas i§ terminalo iki terminalo, kuriame vyks atsizvelgiant j galutinj
siuntéjo galutinis prekiy paskirstymas gavéjo adresg

1 pav. Daliniy kroviniy vezimo struktiiros pavyzdys

Saltinis: (Brabander ir Braun, 2020)
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Vezimo procese dalyvauja ne tik siuntéjas ir gaveéjas. Vezimg sujungia vietiniai,
regioniniai bei tarptautiniai logistikos centrai, kurie yra siuntéjo bei gavéjo Salyse. Tokiy centry
veikla kontroliuoja daliniy kroviniy vezimg koordinuojantys ekspeditoriai.

Kroviniy konsolidacija — vienas svarbiausiy procesy daliniy kroviniy vezimo
struktiiroje. Konsolidavimo tikslas — didinti vezamo krovinio vieneta, t. y. pakrauti j vieng
transporto priemong¢ kuo daugiau kroviniy, kurie uzpildyty visg galimg jos tirj.

Nagrinéjant tarptautinius vezimus, reikéty pabrézti, jog vienas didziausiy uzdaviniy,
vykdant daliniy kroviniy vezimus, atitenka tarptautiniams logistikos centrams, kuriuose vyksta
kroviniy konsolidavimas ir i§siuntimas j kitas Salis.

Stefanovi¢ (2013) ivardija pagrindinius daliniy kroviniy vezimy aspektus:

e Kroviniy suderinamumas.

Egzistuoja jvairove prekiy: vienas galima transportuoti tik priekabose su temperatiiriniu
rezimu, kitos prekés gali biti jtrauktos j pavojingy kroviniy, reikalaujanciy specialaus vezimo
salygy, sarasg arba vezamos labai trapios ir diiztancios prekés. Skirtingy siuntéjy kroviniai gali
biti tarpusavyje nesuderinami, todé¢l atsiranda didelé garsy, sprogimo, prekiy pagrindiniy
savybiy praradimo rizika. Transporto imonés, kurios pradeda planuoti kroviniy konsolidavima,
turi atsizvelgti | turimy kroviniy savybes, pasirenkant labiausiai tinkancig visiems kroviniams
transporto priemong, bei organizuoti tinkamg prekiy pakrovima.

e Optimalus transporto priemonés pakrovimas.

Kadangi kiekvienas krovinys turi savo gabaritus bei svorj, reikia tinkamai parinkti ir
pakrauti transporto priemong. | automobilj turi tilpti visi suplanuoti i§vezimui kroviniai bei
neturi biti vir§ijama nustatyta maksimali leidziama aSiy apkrova.

e Transportavimo efektyvumas.

Daliniy kroviniy transportavimo efektyvuma turi jvertinti tokiy vezimy uzsakovai. Toks
transportavimo biidas pigesnis, bet pristatymo laikas, tam tikrais atvejais, gali biiti ilgesnis,
negu uzsakant tik savo prekiy transportavimui skirtg transporto priemong. Stefanovi¢ (2013)
teigia, jog pristatymo laikui didele jtakg daro iSvykimy reguliarumas. Imongs, kurios turi tiksly
isvykimo plana, gali prisidéti prie uzsakovy jmoniy planavimo darby. Zinodamos tikslia
1Svykimo data, prekiy gavéjai gali planuoti savo darbus, susijusius su laukiamy prekiy atvykimu
ir jy realizavimu. Visy vezamy prekiy gavéjai priklauso vieni nuo kity, tod¢l atsiranda
papildoma vélavimo rizika.

Organizuojant daliniy kroviniy vezimus tarptautiniais marSrutais iSskiriami
transportavimo etapai:

1. Uzsakymy gavimas. Siame etape svarbu tiksliai nustatyti kokiy matmeny ir svorio

krovin] pageidaujama vezti. Nuo S§iy rodikliy tiesiogiai priklauso transportavimo kaina.
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Uzsakovas ne tik pateikia krovinio parametrus bei mase, bet turi tiksliai nurodyti atvykimo bei
iSvykimo adresus. Atsizvelgiant | pakrovimo adresa, transporto imonés galés rasti artimiausia
regioninj, o kiek véliau ir tarptautinj logistikos centra, i§ kurio prekés keliaus j tolimesnius
centrus, kur vyks galutinis prekiy konsolidavimas ir iSsiuntimas j gavéjo Salj.

2. Kroviniy konsolidavimas. Transporto jmonés gali organizuoti prekiy paémima
tiesiogiai i§ siuntéjo sandéliy ] regioninj logistikos centra, kuris kiek véliau perduos siuntg
tarptautiniam logistikos centrui, kuriame vyksta prekiy priémimo registravimas, bei
suteikiamas unikalus krovinio numeris, kurj terminalai gali perduoti savo parteriams, kad jie
galéty planuoti tolimesnj darbg. Siuntéjams visada suteikiama galimybé patiems pristatyti
krovinius j terminalus, bet dél mazesniy sitilomy kasSty, jie daznai renkasi terminalinj paémimo
biidg. Norédamos mazinti terminaliniy iSlaidy kaStus transporto jmonés gali tiesiogiai
surinkinéti krovinius i§ kroviniy siuntéjy, kurie yra populiariausiuose Salies regionuose.

3. Terminalinis kroviniy apdorojimas. Visi kroviniai, kurie patenka j logistikos centry
sandélius yra vizualiai tikrinami. Kiekvienas prekiy iSorinis pazeidimas yra fiksuojamas, todel
kroviniy uzsakovai gali pasinaudoti kroviniy perpakavimo bei markiravimo paslaugomis.

4. Kroviniy vezimo organizavimas, atsizvelgiant | turimy kroviniy parametrus, bei
pristatymo vietas. Siame etape transporto jmonés gali padios, pasinaudojusios zemélapiais ir
automatizuotomis programomis sudaryti optimaly marsrutg ir maksimaliai sutalpinti krovinius
1 transporto priemones.

5. Dokumenty paruosimas ir muitinés tarpininkavimas. Organizuojant tarptautinius
vezimus S§is etapas labai svarbus, kai prekés yra vezamos per pasienio punktus. Transporto
imonés, bendradarbiaudamos su prekiy siuntéjais arba gavéjas, bei pasinaudodamos muitinés
tarpininky paslaugomis, turi pasirtpinti, kad transporto priemonés sékmingai kirsty pasienius.

6. Kroviniy pristatymas. Transporto jmoniy atsakomyb¢ uz krovinj yra iki tol, kol ji
priims prekiy gavéjas. Klientas, uzsakydamas transportavimo paslauga, turi apsispresti, kur bus
pristatomas jo krovinys: iki gavéjo sandéliy, iki regioniniy logistikos centry arba iki laikino
saugojimo sandélio (Stefanovi¢, 2013).

Ivairiis mokslininkai iSskiria ne mazai probleminiy sri¢iy, su kuriomis susiduria
transporto jmonés, organizuojancios daliniy kroviniy vezimus tarptautiniais marsSrutais keliy
transportu.

Tarp pagrindiniy problemy, iSskiriamos §ios:

1. Rizikos, susijusios su kroviniy dokumentais.

Daliniy kroviniy transportavimas per kelis logistikos centrus gali daznai turéti skaudziy
pasekmiy, tokiy kaip, originaliy dokumenty praradimas. Kuo daugiau tarpiniy sustojimy, tuo

didesné rizika prarasti originalius dokumentus.
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Imonés, kurios organizuoja daliniy kroviniy vezimus, kai reikia kirsti pasienio punktus,
pastebi, jog labai daug laiko prarandama, norint gauti krovinio dokumentus laiku, nes ne retais
atvejais darbas vyksta per kelias ir daugiau transporto jmoniy, todel ilgéja dokumenty pateikimo
laikas.

2. Valstybés institucijy kontrole.

Vezant krovinius per skirtingy valstybiy teritorijas, atsiranda laiko praradimo rizika,
susijusi su keliy transporto inspekcijy bei muitings tikrinimais.

3. Reiso rentabilumo ir pristatymo laiko priklausomybé.

Karsaev, Kulemin ir Morozov (2014) teigia, jog jmonés norédamos pasiekti kuo didesnj
reiso rentabiluma, ilgina pristatymo laika. Reiso rentabilumas tiesiogiai priklauso nuo to, kiek
kroviniy bus pakrauta ta pacia kryptimi, kad likty kuo maziau laisvos vietos priekaboje, todél
konsolidavimo bei pristatymo laikas ilgéja.

4. Valstybiy sqjungy muitinés jstatymy skirtumai.

Kiekvienoje valstybiy sajungoje galioja jstatymai, reguliuojantys prekiy importa ir
eksporta. Tokiy jstatymy skirtumai daro didele itaka, vezant krovinius i§ vienos valstybiy
sgjungos ] kitg. Timofeeva (2013) tikina, kad muitinés procediiry forminimas pasieniuose ir
paskirties muitinése ne tik prailgina pristatymo laika, bet ir didina prastovy tikimybe. Imonéms,
konsoliduojanc¢ioms krovinius, yra labai svarbu ne tik pasiriipinti prekiy iSvezimu, bet ir gauti
1§ kiekvieno uzsakovo reikalingus pasienio kirtimui dokumentus. Timofeeva (2013) nurodo,
jog teisingai pasirlipinus pristatymu, kai kiekvienas uzsakovas pateikia biitinus krovinio
dokumentus laiku ir i§ anksto pasirtipina prekiy priémimo procediiromis, transporto jmonés
mazina laika, praleistg pasieniy punktuose ir atvykimo muitinése. Svarbu pabrézti, jog daliniy
kroviniy versle, kiekvieno prekiy uzsakovo arba gavéjo bendradarbiavimas daro jtaka visiems
toje pacioje transporto priemongje pakrauty kroviniy valdytojams. Muitinés jstatymy
nezinojimas, laiku negauty reikiamy jvezimui arba iSvezimui leidimy, gali didinti visy kroviniy
veélavimo rizikg ir maZinti reiso pelninguma.

5. Rizikos, susijusios su kroviniais.

Aristov (2012) teigia jog transportuojant krovinius galima susidurti su neplanuotomis
aplinkybémis, tokiomis kaip:

¢ Krovinio praradimas arba sugadinimas.

Vykdant kroviniy vezimus per jvairius logistikos centrus didéja rizika, kad krovinys gali
biiti sugadintas pakrovus pas siuntéja, arba tarpiniuose terminaluose. Ne retais atvejais, blogai
apskaiciavus kroviniy parametrus ir uzsakius netinkamga transporto priemong, galima apgadinti
krovinj. Vairuotojui nesutikrinus, kokius krovinius ir kurioje vietoje privalo iskrauti, gali

perleisti juos kitiems asmenims, kas didina krovinio praradimo rizika.
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Tyrnova ir Levkin (2015) teigia, jog jvairios krovinio praradimo rizikos susijusios su
personalo klaidomis, kai j transporto priemong¢ pakraunamas svetimas krovinys, arba, sugedus
markiravimo ir krovos technikai, krovinys yra apvagiamas pakrovimo vietoje.

e Krovinio praradimas dé¢l eismo jvykiy.

Nors pasaulyje diegiamos jvairios priemonés mazinti avaringuma, keliy transportas,
kaip vienas populiariausiy transportavimo btidy, vis dar iSlieka pavojingiausiu, todél visada turi
didel¢ krovinio praradimo rizikg dél eismo jvykiy.

¢ Krovinio praradimas dél vagysciy.

Tyrnova ir Levkin (2015) teigia, jog neatsizvelgiant | tai, kad uz kroviniy vagystes
gresia baudos ir baudziamoji atsakomybé, transporto sektoriuje jos pasitaiko daznai.
Ekspeditoriy sprendimai turi jtakos tokios rizikos mazinimui. Ne retais atvejais tinkamai
pasirinkus transporto priemon¢ ir deramai suplanavus marSrutg, galima iSvengti vagysc¢iy
rizikos.

6. Optimalaus marsruto sudarymas.

Kadangi daliniy kroviniy pristatymo geografija gali biiti labai didel¢, jmonei svarbu
sudarinéti optimalius marsrutus, kurie didinty reiso rentabilumg. Daliniy kroviniy vezimo
marsrutus sudarantys ekspeditoriai gali juos sudaryti, atsizvelgiant j pristatymo vieta, krovinio

specifika, bliting pristatymo laika ir uzsakovy pageidavimus.

1.3. Daliniy kroviniy paslaugy kokybés vertinimo ypatumuy analizé

Abramov (2011), Konovalova ir Nediryan (2015) teigia, jog paslauga nejmanoma
jvertinti kiekybiniais rodikliais. Paslauga vertinama pagal visus jg sudarancius rodiklius, be to,
jos negalima jvertinti i§ anksto.

Zvereva (2013), Simkova ir Koneény (2013) jvardija transporto kokybés vertinimo
ypatumus:

» Transporto paslauga neturi kiekybiniy vertinimo kriterijy dél savo neap¢iuopiamumo.

Transporto paslauga galima jvertinti tik eksperty vertinimo biidu, kas tampa sudétinga.
Transporto jmonés subjektyvy klienty paslaugy kokybés vertinima gali paversti | kiekybinius
rodiklius ir siekti jy gerinimo.

» Transporto paslaugos teikimas vyksta jos pirkimo metu.

[Sankstinis transporto paslaugos vertinimas negali buti tikslingai atliktas, nes paslauga
kuriama, jos vartojimo metu. Suteikus tokig paslauga, jos nebegalima atSaukti. IS anksto
aptartos su klientas, bei pacios transporto jmonées vidinés darbo vykdymui reikalingos salygos
mazina rizika, atlikti netinkama paslauga, bei, jei jmanoma, pasalinti neatitikimus paslaugos

vykdymo metu.
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= Transporto paslaugos suvokimas kliento akimis.

Oruch (2013), Lapidus ir kt. (2018) pastebi jog, kiekvienas klientas skirtingai vertina tg
paciag paslaugg. Tam daro jtaka individualios uzsakovy savybés bei konkrecios aplinkybés,
kuriomis buvo suteikta paslauga. Pastaruoju metu, transportavimo paslauga yra suprantama ne
tik kaip reikiamos transporto priemonés pateikimas ir saugus krovinio pristatymas iki gavéjo.
Klientams svarbu gauti i§ transporto jmonés kompleksing paslauga. Uzsakovams didele jtaka
daro kiekvieno kompleksinés paslaugos dalyvio darbas, kuris turi biti labai aiSkus ir sklandus,
nes kitu atveju visa paslauga taps nekokybiska.

» Tiesioging¢ kliento jtaka transporto paslaugos teikimui.

Klientas tiesiogiai gali jtakoti transporto paslaugy kokybe¢. Netikslingai pateikta
informacija apie patj krovinj, krovinio biivimo ir pristatymo vieta, bei klaidingy dokumenty
pateikimas, gali turéti jtaka paslaugos kokybei. Tokia kliento jtaka gali tapti blogy transporto
jmones sprendimy priezastimi, kas veiks ne tik tiesiogiai ja uZzsakiusio kliento paslaugos
kokybe, bet ir kity uzsakovy, kuriy kroviniai buvo transportuojami toje pacioje transporto
priemonéje.

= Asmeninio kontakto ir aplinkos jtaka.

Kadangi transporto paslaugos kiiréju tampa pats jos uzsakovas, nes nurodo krovinio
pristatymo vieta, pateikia pagrindinius krovinio dokumentus, riipinasi, kad prekés biity
pakrautos ir iSkrautos, bei renkasi pristatymo biida, labai svarus yra ne tik Sios paslaugos
techninés pusés kiirimas, bet ir asmeninis kontaktas ir mokéjimas sukurti klientui aplinka,
kurioje jis galéty gerai jaustis ir netgi mokytis.

» Negriztamas paslaugy uzsakovy rysis.

Transporto jmoniy paslaugy kokybés vertinimg gali atlikti tik jy uzsakovai. [vairios
apklausos ir pretenzijy apzvalga gali identifikuoti silpngsias jmones sritis ir padéti jas
sustiprinti.

* Transporto jmoniy paslauga neturi vieningos vertinimo sistemos.

Oruch (2013) teigia, kad, kaip ir visos kitos paslaugos, transporto jmoniy teikiamos
paslaugos dél savo jvairovés neturi vieningos vertinimo sistemos, bet atsizvelgiant j konkreciy
siilomy paslaugy spektra jmanoma nustatyti vezimo kokybés rodiklius, kurie padeda jvertinti
atliktos paslaugos kokybe.

Daykhovsky ir Kival (2007), Frolova (2017) teigia, jog daliniy kroviniy kokybés
rodikliai yra: minimalus pristatymo laikas, iSvykimo tvarkaraS¢iy laikymasis ir kroviniy
atvykimas numatytu laiku, kroviniy saugumo uZztikrinimas transportavimo metu, didesniy
siunty vezimo uZztikrinimas, vengiant jy skaidymo i mazesnes siuntas. Zvereva (2013) teigia

jog: saugus ir greitas pristatymas, gebéjimas transportuoti visus kliento krovinius bei sitilyti
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kompleksing paslauga, aukSto aptarnavimo lygio laikymasis, operatyvus ir mandagus
bendravimas, tampa kroviniy vezimo paslaugos kokybés rodikliais.

Fashiev ir Celishev (2019), Simkova ir Kone¢ny (2014) iSnagrinéje transporto
sektoriaus klienty poreikius jvardija pagrindinius kokybés kriterijus:

e Aptarnavimo lakstumas.

e Gebéjimas suteikti pagalbg forminant reikiamus dokumentus.

e Patikimas transportavimas.

o Greitas uzsakymo vykdymas.

¢ Galimybe teikti papildomas paslaugas.

e Krovinio saugumo uZztikrinimas iki pristatymo vietos.

e Krovinio pristatymas iki gavéjo dury.

e Galimybé¢ perpakuoti krovinj.

e Reikalingos krovos jrangos tur¢jimas perkrovimo terminaluose.

e Reikiamos kainos pateikimas.

¢ Galimyb¢ pasiiilyti muitinés tarpininky paslaugas.

Zvereva (2013) tikina, jog klienty poreikiy nustatymas, konkurenty darbo analizé ir
pardavimo strategijy kiirimas padés iSlaikyti klientus. Transporto paslaugos kokybé tiesiogiai
priklauso nuo aptarnavimo kokybés. Kiekvieno kliento individualus vertinimas, kuriuo metu
vertinami jo poreikiai, analizuojant uzklausas, padés pasiekti aukstos kokybés su minimaliomis

iSlaidomis.

1.4. Paslaugy kokybés gerinimo svarba transporto imonéms

Pastaruoju metu jmonés susiduria su didZiausia jvairiy transporto paslaugy pasiiila.
Gerindami savo konkurencingumg transporto jmoniy atstovai stengiasi sidilyti geresnes
paslaugas negu konkurenty jmonés. Siekiant suprasti, kas yra paslaugos kokybé¢, chronologine
tvarka surasytos jvairiy mokslininky sampratos (1 lentelé¢).

Moksliniy straipsniy autoriai pastebi, jog paslaugy kokybé tiesiogiai susijusi su
vartotojy arba klienty poreikiy tenkinimu. Likhtanskaya ir Belova (2016) pabrézia, jog kokybé
turi patenkinti apibréztus ir numanomus kliento poreikius. Transporto paslaugos kokybé turi
abipuse nauda — paslaugos uzsakovams ji tenkina poreikius, o transporto jmonéms didina
efektyvuma. Zvereva (2013) jvardija kokybe, kaip vieng svarbiausiy priemoniy didinti klienty
baze bei imonés pelna. Filatova (2013), Huang ir kt. (2018) teigia, jog siiilomy paslaugy
kokybes lygis daro didziausig jtaka kliento sprendimui pasirinkti tam tikros jmonés paslaugas,
nes renkantis tarp pigiausios ir kokybiSkos paslaugos, klientas suteiks pirmenybg¢ tam paslaugos

vykdytojui, kuris galés uz jo numatytg kaing suteikti jo liikesCius atitinkanc¢ig paslauga.
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Abramov (2011) tikina, jog kliento poreikiy tenkinimas ir lojalumas tampa konkurenciniu

pranasSumu tarp kity rinkos dalyviy.

1 lentelé. Moksliniuose straipsniuose pateiktos paslaugy kokybés sampratos

Paslaugy kokybés samprata

Autorius

Paslaugy kokybé — tai vienas pagrindiniy rodikliy,
padedanciy islaikyti jmon¢ konkurencingg ir tenkinti
kliento poreikius

Vladislavlev (2011)

Paslaugy kokybé — tai visuma charakteristiky, kurios
padeda tenkinti jau nustatytus arba numanomus uzsakovy
poreikius

Nikolskaya ir Kharebova (2015)

Paslaugy kokyb¢ — visuma paslaugy savybiy, kurios didina
naSuma ir tenkina klienty esamus ir numanomus poreikius

Refflinghaus ir Klute-Wenig (2017)

Paslaugy kokybé — vartotojo pozitiris j atliktas paslaugas,
neatsizvelgiant | tai, ar jos atiko jo likesCius

Riorini, Widayati (2018)

Paslaugy kokybé — tai iSsamus konkretaus kliento
aptarnavimo jvertinimas, siekiant suprasti ar jis atitinka
kliento lukescius ir teikia jam pasitenkinima

Afthanorhan ir kt. (2019) (Afthanorhan,
A.; Awang, Z.; Rashid, N.; Foziah, H.;
Ghazali, P., 2019)

Paslaugy kokybé — visa tai, kas susij¢ su klienty poreikiy
tenkinimu

Lilja ir kt. (2020), (Lilja, J.; Ingelsson,
P.; Snyder, K.; Béackstrom, 1.; Hedlund,

C., 2020)

Saltinis: sudaryta autorés

Pagal Makashing (2011) jvertinti transporto paslaugy kokybe¢ — labai sudétingas darbas.
Oruch (2013), Filatova (2013) teigia, jog jvertinti paslaugy kokybe yra daug sunkiau, negu
prekés kokybe, nes tai susije su pagrindiniais paslaugos bruozais.

Tarp pagrindiniy specifiniy paslaugos bruozy jvairiis mokslininkai i8skiria:

e Neapciuopiamumg. Paslauga — nematerialus sukurtas produktas, kurio negalima
paliesti. Transporto paslaugg galima palyginti su veiksmu, kurio nejmanoma jvertinti, kol jis
nebus atliktas. Kiekvienos transporto jmonés uzduotis didinti apiuopiamumo suvokima kliento
sagmongje.

e Nepastovumg. Paslauga neturi pastovumo iSraiSkos, nes vartotojy poreikiai daznai
keiciasi ir tai, kas tur¢jo paklausg anksciau, gali neturéti dabar. Nagrinéjant daliniy kroviniy
specifika, galima pabrézti, jog paslaugos pateikimo biidai keiciasi, pleCiantis naujoms
technologijoms ir kei€iantis vartotojy pozitriui j transporto vaidmenj.

o Priklausomybe nuo paslaugy uzsakovo. Transporto paslauga gali biti teikiama, tik
esant uzsakymui arba esant tokios paslaugos uzsakovui. Transporto jmonéms biitina ieSkoti
konkreciy paslaugy uzsakovy ir jie negali vienu metu teikti savo paslauga kazkuriai rinkos

daliai, kaip daroma su tam tikromis prekémis, kuriy tiekimas orientuotas ne j konkrety vartotoja.
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Remiantis Oruch (2013) viena i§ svarbiausiy paslaugos kokybés vertinimo problemy —
tai gaminiy kokybés vertinimo metody nepritaikomumas vertinant paslauga. Daliniy kroviniy
vezimo paslaugos kokybés vertinimg jmonés daznai atlieka jvertinus uzsakymy ir uzdirbto
pelno dydziu, bet tai negali biiti pagrindiniai kokybés rodikliai.

Nasakina, Epaneshnikova ir Malkina (2019) tikina, jog daznas klienty nepasitenkinimas
susijgs su jvairiausiomis rizikomis, de¢l to atsiranda krovinio praradimas bei pristatymo
vélavimai. Jvairias rizikas ir su jomis susijusias problemas gali padéti spresti tinkamas
transporto jmonges procesy valdymas, bei koordinavimas.

Makashina (2011) ir Aristov (2012) isSskiria pagrindinius veiksnius, veikiancius
transporto paslaugy kokybe:

* Pristatymo vélavimai.

= Zemas krovinio saugumo lygis transportavimo metu.

= Kompleksinio aptarnavimo sistemos tritkumai.

= Sandé¢liavimo viety trilkumas.

* Bendradarbiavimo su skirtingomis transporto jmonémis biitinumas.

= Darbuotojy nenoras dirbti su kroviniais, reikalaujanciais nestandartiniy sprendimy.

» Kroviniy sekimo pateikimo vélavimai.

* Problemos, susijusios su muitinés formalumais.

» Prastos darbuotojy angly kalbos Zinios.

= Darbuotojy parengimo sistemos nebuvimas.

= Vezimo kokybés ir kainos neatitikimas.

1. Pristatymo vélavimai.

Krovinio pristatymas, sutartyje nurodytu laiku ne tik gerina gamybos procesus, mazina
atsargy kiekius, leidzia uzsakovams jvykdyti savo verslo jsipareigojimus bei didinti savo
kapitala, bet tampa vienu pagrindiniy transporto kokybés rodikliy. Grei¢io ir pristatymo
skubumo rodikliai padeda jvertinti, ar pristatymas buvo jvykdytas tiksliai laiku. Mazas keliy
pralaidumas, greicio ribojimai, eismo jvykiai, eilés ir pilna prekiy patikra pasieniuose gali
tiesiogiai paveikti pristatymo laika, o tai gali turéti skaudziy padariniy vezimo uzsakovams ir
mazinti vezejy konkurencingumg. Daliniy kroviniy pristatymui laiku jtakos turi ne tik jvairtis
veiksniai, kurie atsiranda, pakrovus krovinius i§ paskutinio tarptautinio logistikos terminalo iki
galutinio gavé¢jo, bet ir tokiy kroviniy pristatymas numatytu laiku i§ vietiniy ar regioniniy
terminaly. Visos pristatymo grandinés sklandus darbas iki paskutinio tarptautinio terminalo
garantuoja, jog kroviniai i§vyks nustatytu laiku ir transporto priemonés iSvykimo laikas iki
galutiniy gavejy nebus pakeistas.

2. Zemas krovinio saugumo lygis transportavimo metu.
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Aristov (2012) teigia, kad eksperty vertinimu 25-30 % kroviniy pristatyty keliy
transportu turi pazeidimy. Tokius paZeidimus lemia blogas kroviniy pakavimas, krovos darby
technologijy pazeidimai, vagystés, eismo jvykiai, nesaugus transportavimas ir krovinio
tvirtinimas. Nors krovinio pazeidimas, esant aplinkybéms, kurios nepriklausé¢ nuo vez¢jo,
pristaciusio galutiniam gavéjui, negali biiti vertinamos, kaip jo atsakomybés uz krovinj
nesilaikymas, daugumai prekiy gavéjy toks vezéjas palieka blogas rekomendacijas.

3. Kompleksinio aptarnavimo sistemos tritkumasi.

Ivairios papildamos paslaugos, kurias teikia logistikos jmonés ne tik didina jy pelna, bet
ir naudingos kroviniy vezimy uzsakovams. Uzsakovai, taupydami savo laika, gali ne tik
uzsakyti paciag transportavimo paslauga, bet ir patikéti savo vez¢jams dokumenty forminima,
perpakavima, krovos ir kitus, susijusius su kroviniu, darbus. Kompleksinio aptarnavimo nauda
tikrai didelé, bet nesklandus bent vieno jos dalyvio darbas, gali turéti jtakos biisimam kliento
pasirinkimui. Didelé papildomy paslaugy kaina daro jtakg bendram kroviniy vezimo paslaugos
patrauklumui.

4. Sandéliavimo viety tritkumas.

Vykdant daliniy kroviniy transportavimg, jmonéms tenka laikyti krovinius savo
logistikos centry sandé¢liuose, kol nebus uzsakytos transporto priemonés, pristatysiancios iki
galutiniy gavéjy arba iki kol bus leidziama iSveZzti krovinius, jei tam buvo svarbiy priezasciy.
Sandéliai, kurie nepajégiis aptarnauti kroviniy srauto, arba negalintys ilgiau sandéliuoti klienty
krovinius, neigiamai veikia visos paslaugos kokybe.

5. Bendradarbiavimo su skirtingomis transporto jmonémis biitinumas.

Imonés, kurios negali pasitilyti savo paslaugy visomis klientui biitinomis kryptimis,
apsunkina klienty darba ir sudaro jiems prielaida ieskoti kity paslaugy teikéjy. Tam tikrais
atvejais klientai gali rinktis ir kelis paslaugy teikéjus, bet visa tai didina uzsakymo aptarnavimo
laika, bei uzsakovo administracines iSlaidas.

6. Darbuotojy nenoras dirbti su kroviniais, reikalaujanciais nestandartiniy

sprendimy.

Darbuotojai, mokantys priimti tik standartinius sprendimus ir nenorintys apdoroti
klienty uzklausas, kurioms reikalingi individualiis sprendimo biidai, gali prarasti esamus
klientus, parodydami savo neprofesionaluma.

7. Kroviniy sekimo pateikimo vélavimai.

Aktualios informacijos pateikimas laiku ne tik padeda iSvengti papildomy islaidy, bet ir
didina kliento pasitenkinima, nes jis gali valdyti informacijg realiu laiku ir planuoti savo darby
eiga. Daliniy kroviniy sekimo pateikimo vélavimai neigiamai veikia visy, pakrauty | ta pacia

transporto priemong, kroviniy uzsakovy darba.
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8. Problemos, susijusios su muitinés formalumais.

Ivairios problemos, kurios atsiranda dél jvairiy muitinés reikalavimy, kas didina
transporto priemonés buvimo muitinés zonoje laikg ir nemokéjimas operatyviai juos i$spresti,
gali turéti jtakos transportavimo paslaugos kokybés vertinimui.

9. Prastos darbuotojy angly kalbos Zinios.

Organizuojant tarptautinius vezimus, imonés darbuotojams tenka bendrauti su jvairiy
Saliy partneriais ir uzsakovais. Nemok¢jimas bendrauti visiems priimtina angly kalba, gali
sudaryti kliti¢iy jvairiy sprendimy priémimui, bei palaikyti glaudy rys;j.

10. Darbuotojy parengimo sistemos nebitvimas.

Darbuotojai, kurie netobulina savo profesiniy ziniy jvairiuose mokymuose ir
seminaruose daznai biina neparengti valdyti jvairias rizikas ir priimti operatyvius sprendimus,
arba tiesiog neturi motyvacijos, todél parengimo sistemos nebuvimas gali turéti blogy
pasekmiy, gerinant paslaugy kokybe.

11. Vezimo paslaugy kokybés ir kainos neatitikimas.

Kalbant apie transportavimo kaing reikéty pabrézti, jog jos augimas priklauso nuo
Jmongs siekiy gerinti paslaugos kokybe ir diegiant naujas technologijas. Deja, ne visos jmongs
didina savo parduoty paslaugy kiekj, gerindamos kokybe. Tarp zemos kokybés rodikliy Aristov
(2012) ivardija:

¢ Imonés vadovy tikslg didinti pelng, neinvestuojant j kokybés gerinimo sritj;

e Darbuotojy patirties trikuma ir negebéjima analizuoti vezimo tendencijy perspektyvas;

e Netinkama darbuotojy elgesj su klientais ir partneriais.

Sprogyté ir Zinkevicitité (2014) tarp paminéty paslaugy kokybés problemy jvardija
reikiamy dokumenty nepateikima laiku, bei jvairias nenumatytas rizikas, su kuriomis transporto
imonés gali susidurti veZimo metu arba prie§ organizuojant savo paslaugos teikima.

Fashiev ir Celishev (2019) pastebi, jog transporto jmonése didziausias démesys yra
skiriamas apyvartai, kroviniy kiekio ir pelno kontrolei bei rentabilumui. Sutelkus savo jégas |
Siuos rodiklius jmonés nebeskiria pakankamai laiko kokybés valdymui, nuo kuo tiesiogiai

priklauso jy verslo efektyvumas ir konkurencingumas.

1.5. Visuotiné kokybés vadyba ir kokybés valdymas

Didéjantis konkurencingumas ir nuolat besikei¢ian¢ios rinky salygos, kurios lemia
klienty teis¢ rinktis vienos ar kitos imonés paslaugas, atvéré naujy galimybiy j kokybés pozitiri.
Kokybé¢ tapo ne tik pacios jmonés pagrindine strategija, bet ir klienty pasitenkinimo ir paciy
darbuotojy naudingumo rodikliu, kurio gerinimas ne tik garantuoja jmonés sékme, bet ir puikiai

charakterizuoja imong, kuri siekia koordinuoti savo veikla bei geriausiu imanomu biidy spresti
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i8kilusias problemas. Arikkok (2017) apibtidina visuotinés kokybés vadyba (toliau — VKV) kaip
jmones valdymo praktiky rinkinj, kuris skirtas tam, kad jmon¢ patenkinty ir virSyty savo kliento
lukescius. Khairova (2013) teigia, jog VKV — tai imonés valdymo buidas, kuris nukreiptas siekti
geriausios jmanomos kokybés, pagristas visy jmonés darbuotojy dalyvavimu, tenkinantis
klientus, bei pacios jmonés darbuotojus ir visuomeng. Sékmingo kokybés valdymo
siekian¢ioms jmonéms nepakanka nusistovéjusiy kokybés tikrinimo metody. Imongés,
siekian¢ios nuolat tobuléti, modernizuoti metodus bei investuoti j personalo mokyma gali
tinkamai valdyti savo paslaugy kokybe kiekviename jos etape, nelaukiant galutinio paslaugos
vertinimo, kur] jmanoma atlikti tik po to, kai paslauga bus atlikta. Kokybés uZztikrinimui
reikalingas kiekvieno proceso dalyvio atsidavimas.

Nagrinéjant daliniy kroviniy vezimus, svarbu pabrézti, jog paslauga yra kuriama ne tik
vienos jmonés, ji yra kuriama visy vezimo proceso dalyviy arba verslo partneriy, kas sukelia
papildomas rizikas teikti kokybiska paslaugg. Sékminga partnerysté priklauso nuo tuo, kaip
aiSkiai yra apibrézti jmonés kokybés standartai bei informuoti partneriai, i§ kuriy bus
reikalaujama j juos atsizvelgti.

Reglamentuoto VKV principy sgraso néra. Kokybés vadybos specialistai ir jvairts
mokslininkai skirtingai traktuoja VKV principus. Vienas pagrindiniy VKV principy yra
aktyvus, samoningas ir kiirybinis visy jmonés darbuotojy jsitraukimas j kokybés gerinimo
procesus. Didinant asmeninj kiekvieno darbuotojo interesg siekti imonés tiksly, darbuotojui
suteikiamos jvairios pareigos, jo pasekimai yra vertinami ir motyvuojami. VKV yra sisteminga
ir nukreipta ] tiksly siekimg. Nenutrukstamas kokybés valdymo principas padeda nuolat
tobulinti jmonés veikla ir stiprinti savo pozicija rinkoje. VKV gali biiti jgyvendinta tik tose
jmonése, kuriose galioja Siuolaikinés valdymo struktiiros. Imonéms, norincioms spresti
kokybés problemas, turi jsitraukti visas personalas, o ne mazoji jmonés dalis, atsakinga uz
kokybés valdymg. VKV orientuota j efektyvumo didinima ir lankstuma, kas tiesiogiai priklauso
nuo kiekvieno jmonés darbuotojo jnaso, kuris gali gerinti savo darbo jgtidzius, lankydamas
mokymus, kurie susij¢ su jo atliekamu darbu.

Tarp pagrindiniy tiksly Khairova (2013) iSskiria Siuos:

e Organizuoti ir tenkinti klienty poreikius (jsiklausyti j klienty pageidavimus, nuolat

tikrinti pasitenkinimo lygj, uzmegzti tiesioginj kontakta su uzsakovais);

e Kokybés uztikrinimas, kaip vienas pagrindiniy organizacijos tiksly (nuolatinis

jmonés procesy tobulinimas, kurio metu naikinami barjerai, susij¢ su skirtingy

jmongs skyriy kokybés ir darbo suvokimu);
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e Optimalus jmonés intelektualiy iStekliy naudojimas (déka darbuotojy mokymuy,
komandinio darbo ir kity motyvuojanciy priemoniy skatinti darbuotojus jsitraukti j
kokybés gerinimo procesus).

Vadovai, kuriy darbuotojai jsitraukia j kokybés gerinimo procesus, turi nuolat rodyti,
kad vertina visas pastangas ir darbuotojo veiksmus, nukreiptus link kokybés tobulinimo. VKV
yra veiksminga esant tinkamam vadovavimui, esant visiems darbuotojams suprantamiems
jmones tikslams ir strategijai, kai yra skatinama darbuotojy iniciatyva, kuriama palanki vidine
imonés aplinka.

Arikkok (2017) teigia, jog VKV padeda jmonéms kontroliuoti teikiamos kokybés lygi,
kiekviename paslaugos teikimo etape. Kokybés kontrolé vyksta ne tik galutinio paslaugos
rezultato vertinimo etape, bet kiekviename teikimo lygmenyje, kas padeda jmonéms pasiekti
didziausig patenkinty klienty skaiciy, taupo imonés resursus bei darbuotojy laika. Imonés,
siekianCios uztikrinti reikiama paslaugos kokybés lygij, didel] démesj skiria kokybés kontrolei
ir jos uztikrinimui. Kokybés kontrolé — metody visuma, naudojama paslaugos kokybei pasiekti,
nes nuolat yra tikrinama ar kokybé¢ atitinka keliamus reikalavimus. Kokybés uztikrinimas —
visuma priemoniy, kurios padeda iSvengti kokybés problemy, vykdant jmonés veikla, jskaitant
ir darbg su dokumentais .Visa tai apima kokybés valdymo sistemos kiirima, vertinima, audita
ir prieziiirg.

Paslaugy kokybe valdo ir organizuoja kokybés valdymo sistema, apimanti biitiniausius
dalykus, reikalingus uZtikrinti paslaugos kokybe — jmonés resursus, procesus bei organizacijos
struktiirg. Organizacijos valdymo sistema apima ir kokybés valdymo sistemg. Nors jmonés,
kurdamos savo kokybés valdymo sistemg, remiasi universaliais kokybés valdymo sistemy
Sablonais, jos vis tiek turi savo iSskirtinuma, kadangi jos kiirime dalyvauja jmonés darbuotojai.
Kokybés teikimas jvertintas tarptautiniais ISO 900 standartais. Pasak Pilgun (2017),
didindamos kokybés vadybos efektyvuma dauguma transporto jmoniy dalyvauja sertifikavimo
procese.

ISO 9000 — yra gairiy ir standarty rinkinys, glaudziais susijes su kokybés valdymo
sistema. Jis yra dalis visuotinés kokybés vadybos, kuri svarbi ne tik jmonei, bet ir jy
uzsakovams. ISO 9000 serijos standartuose pateikiama VKV samprata, kur VKV apibréziama,
kaip jmonés valdymo biidas, kuriuo siekiama gerinti teikiamy paslaugy kokybe, grindziamas
visy jmonés darbuotojy pastangomis, siekiant nuolat tenkinti klientus, visus jmonés darbuotojus
bei visuomeng.

Pagrindiniai standarto principai: tenkinti vartotojy poreikius, jtraukti kiekvieng
darbuotoja j kokybés valdymo procesus, nuolat tobulinti paslaugos kokybe, vadovas turi uzimti

lyderiaujancias pozicijas ir kt. Visuotiné kokybés vadyba apima visg jmoneg, o ISO 9000 gali
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biti svarbus kokybés valdymo pradzioje, nereikalaujant darbuotojy jsitraukimo bei ilgalaikiy
jsipareigojimy. ISO 9000 standartai mazina jmonés tikimybe padaryti klaidy, o VKV yra visy
kokybés valdymo metody virS§ting, nes orientuota i tolimesnj ir nuolatinj kokybés gerinima, kai
jau yra pasiekta tam tikry kokybés rezultaty. ISO 9000 serijos standartai atskleidzia bendro
tarptautinio susitarimo pagristus praktinius pazangios vadybos principus. Sie standartai buvo
sukurti su tikslu kiekvienai tobul¢janciai jmonei padéti sukurti kokybés valdymo sistemga.
Imonéms, norin¢ioms suprasti kokybés valdyma ir jai reikalingy elementy visuma, sukurti ISO
9004 serijos standartai. Kokybés sistemy auditai, kurie patikrina, kaip jmonés atitinka gauty
standarty reikalavimus, gali naudoti ISO 9001 — ISO 9003 kokybés modelius.

ISO 9001 skatina jmones veikti remiantis PDCA angl. arba Demingo ciklo taisykle,
diegiant ir gerinant kokybés valdymo sistema. Planas (p/an angl.) — nustatyti tikslus ir procesus,
reikalingus rezultatams pasiekti, atsizvelgiant j uzsakovy poreikius ir jmonés politikg. Vykdyti
(do angl.) — jgyvendinti procesus. Tikrinti (check angl.) — vykdyti monitoringg ir paslaugos
poky¢iy steb¢jima, atsizvelgiant | paslaugai keliamus reikalavimus ir tikslus. Veiksmas (act
angl.) — atlikti veiksmus, gerinancius ir tobulinanc¢ius paslaugg. Demingo ciklo taikymas pagal
Pilgun (2017) skatina transporto jmones:

e Suprasti ir vykdyti kliento reikalavimus, su tikslu didinti uzsakovy pasitenkinimo

lygi.

e Visus vykdomus procesus, vertinti kaip didinanCius paslaugos vertg.

e Nuolat stebéti vykdomy procesy rezultatyvuma ir jj kontroliuoti.

e Nuolat tobulinti veiklg, vykdant klienty pasitenkinimo monitoringg ir rezultaty

analize.

Pocitté (2002) pabrézia, jog imonés, kurios netaiko standarty, daznai susiduria su gausa
reikalavimy, kurie iSdéstomi dokumentuose, bet mazai jgyvendinami realyb¢je. ISvengti
sastingio biity nejmanoma, neinvestuojant | dokumenty koregavimg ir tobulinima. ISO 9000
padeda jmonéms sutelkti daugiau démesio | kokybés tiksly vertinima, bet ne i formaly
dokumentavimo procesg, kuris labiau panasus ] biurokratiska sistemg. Auditas ne tik padeda
gerinti jmonés veikla, bet ir gerina kokybés sistemg. Standartai skatina jmones nuolat atlikti
savijvertinima ir remiantis rekomendacijoms gerinti kokybg¢. Kokybés sertifikatas liudija, jog
jmone¢ veikia, laikantis tarptautiniy standarty, yra patikima ir pasiruoSusi teikti geriausios
kokybés paslaugg. Darbuotojai savo profesionalumu ir gebéjimais tenkinti klienty poreikius
uztikrina paslaugos kokybés sekme. Viena i§ daliniy kroviniy vezimy specifikos bruozy tai, kad
paslauga yra kuriama kartu su jos uzsakovais, todel kokybés vertinimas neatsiejamas be jos

kurian¢iy zmoniy ir vartotojy. Pasak Pocitités (2002) darbuotojai, kuriy darbas susijgs su
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nuolatiniu bendravimu su klientais, privalo biiti nuolat ugdomi ir profesinio mokymo metu
keliama jy kvalifikacija.

Kokybé, kaip vienas svarbiausiy konkurencinio pranasumo rodikliy, neatsiranda
savaime, todé¢l reikalauja biiti valdoma. Déka kokybés valdymo, jmonés ne tik sékmingai
jgyvendina savo verslo tikslus, bet ir i§laiko savo darbuotojus ir ilgalaikius partnerius. Kokybés
valdyme dalyvauja visi imonés darbuotojai — nuo vadovy iki eiliniy darbuotojy. Vadovai ne tik
sukuria kokybés valdymo metodus, bet ir nuolat tikrina jy veiksminguma, tobulina efektyvuma
bei apripina savo darbuotojus reikalingomis priemonémis, kad jie galéty prisidéti prie kokybés
valdymo. Kadangi daliniy kroviniy versle kokybé tiesiogiai priklauso ir nuo sgziningo visy
vezimo procese dalyvaujanciy proceso tiekéjy darbo, transporto jmonés turi supazindinti juos
su sau keliamais kokybés reikalavimais, bei jtraukti visus savo partnerius j kokybés valdymo
sistemg. Kokybés valdymo sistema ne tik padeda nustatyti klienty nepasitenkinimo priezasciy
Saltinius, bet ir pasalinti juos, kad daugiau nesikartoty. Nuolatiné teikiamos paslaugos kokybés
patikra, Siuolaikiniy priemoniy diegimas ] transportavimo paslaugos tobulinima, darbuotojy
mokymai, informacijos dalinimasis yra biitini, norint tinkamai valdyti kokybe, bei atitikti
uzsakovy lukescius. Kokybés valdymas svarbus ne tik transportavimo paslaugg teikianciai
Jmonei, bet ir jy uzsakovams, partneriams, darbuotojams bei vadovames.

ISnagrinéjus kokybés sampratg, kriterijus ir problematikas, galima lengvai apibrézti
kokybés valdyma.

Selivestrov, Postnov, Utkin, Semidotchenko ir Nikolaeva, (2018) teigia, jog kokybés
valdymas yra biitinas kiekvienos jmonés sé¢kmingai veiklai, nes bitent nuo jo priklauso
paslaugos gerinimas ir tobulinimas. Kokybés valdymas — tai daugiau negu tik kontroliuoti
paslaugos kokybe. Tai jvairiis operatyvis veiksmai, kuriuos atlicka jmon¢, siekianti kad jos
paslauga atitikty kliento reikalavimus. Valdant paslaugos teikimo procesus jmanoma pasiekti
geriausio rezultato. Nuolatos tikrindamos procesus, kurie vyksta paslaugos teikimo metu,
jmones ne tik koreguoja bet ir Salina klittis, dél kuriy gali atsirasti kliento nepasitenkinimas.
Kokybés valdymas yra atsakingas uz kiekvieno jmonés kliento poreikiy ir praSymy tenkinimag
geriausiu jmanomu biidu. Kokybés valdymas nejmanomas be sistematizuoty veiksmy,
planavimo, uzduociy iskélimo, veiksmy kontrolés kiekviename etape ir jy koregavimo.

Kupriyanova (2015) bei Selivestrov ir kt. (2018) jvardija kokybés valdymo funkcijas:

1. Kokybés planavimas.

2. Darby organizavimas, susijes su kokybe.

3. Darbuotojy motyvavimas vykdyti aktyvius darbus, gerinant paslaugos kokybe.

4. Kokybés kontrolé ir vertinimas.

5. Ivairiy veiksmingy kokybés metody kiirimas ir renginiy organizavimas.

27



Kokybés valdymo procese didele jtaka daro kokybés kontrolé, padedanti atpazinti bet
kokius nukrypimus nuo kokybés reikalavimy ir standarty. Kupriyanova (2015) teigia, jog
kokybés valdymas apima klienty poreikiy nustatyma, teikiamos kokybés vertinimg ir jvairiy

metody kiirimg, realizavimg ir organizavima, su tikslu kelti paslaugos kokybg.

GRJZTAMASIS RYSYS

| NN

Subjektas Objektas Rezultatas

&

TIKSLAS

v

TIKSLO NUSTATYMAS

2 pav. Bendras paslaugy kokybés valdymo struktiiros pavyzdys
Saltinis: (Kuprijanova, 2015).

Kokybés valdymo gerinimui reikalingi metodai pagal Makashing (2011):

» Uzsakovy poreikiy nustatymas (informacijos rinkimas, jos apdorojimas, geriausio

pasiilymo paruoSimas ir pateikimas klientui).

= Paslaugos ir jos alternatyvy parinkimas (pilnos paslaugos samatos pateikimas).

= Paslaugos jvertinimas (kliento liikesCiy tenkinimas, vykdymo laikas, aptarnavimo lygis).

» Renginiy organizavimas, kuriuose gali biiti aptariamas paslaugos kokybés

efektyvumas (paslaugy kokybés rekomendacijy kiirimas).

Nevmyvako (2018) jvardija tris kokybeés valdymo svarbius privalumus:

1. Kainos jtakos mazinimas.

Imoné, skirianti pakankamai démesio valdymo kokybei, visada gali biiti patraukli ne tik
naujiems klientams, bet ir jau esamiems. Esamy uzsakovy iSlaikymas yra pigesnis, negu naujy
klienty paieska ir pritraukimas, todé¢l tinkamas kokybes valdymas gali nukonkuruoti Zemesnes
konkurenty kainas.

2. Imonés kulttros steigimas.

Vykdant tarptautinius vezimus, jmonéms tenka bendradarbiauti su partneriais ir
uzsakovais 1§ skirtingy Saliy. Norédamos tinkamai valdyti savo paslaugy kokybe, imonés
formuoja aukstg verslo santykiy etikos lygj bei draugiska ir paslaugy klimata jmonés viduje.

3. Konkurencingumo didinimas.
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Kokybés valdymas — vienas pagrindiniy rodikliy, didinant pranaSuma pries kitus rinkos
konkurentus. Imonés veiksmai, nukreipti kokybés gerinimui, daro jmong¢ unikalia,
konkurencingg ir siekiancig Zengti pirmyn. Tarp dazniausiai pasitaikan¢iy problemy, susijusiy
su kokybés valdymu transporto jmonése, Pilgun (2017) pastebg¢jo:

e Jmoniy vadovybés maza suinteresuotumg kokybés valdymo sistemy
funkcionavimui. Gavus sertifikatus, jmonés nebevykdo jokiy papildomy veikly,
gerinanciy paslaugy kokybe. Deja, gauti sertifikatai negali biiti kokybés rodikliu.

o Kokybés sistematizuoty metody trilkuma, atsizvelgiant j kiekvieno atliekamo darbo
vertinimg su tikslu nustatyti klienty poreikiy tenkinimo lygj.

o Kokybés analizés metu mazai démesio skiriama nuolatiniam paslaugos kokybés
rodikliy vertinimui, kas daro didziausig jtaka paslaugy uzsakovui.

e Vieningos transporto kokybés rodikliy sistemos nebuvimag, kas galéty tapti
papildoma motyvacine priemone transporto jmonéms tobulinti teikiamy paslaugy
kokybe.

Demyanovich (2010) pabrézia, jog kokybés valdyme yra svarbiis Sie principai:

Darbuotojy jsitraukimo principas. Sis principas padeda jmonéms i$naudoti savo
darbuotojy gebéjimus, siekiant pagrindiniy organizacijos tiksly. Darbuotojy jsitraukimas yra
nejmanomas be motyvavimo sistemos. Khairova (2013) teigia, jog nuo darbuotojy gebéjimy
priklauso jvairiy logistiniy uzduociy sprendimai.

Nuolatinio tobuléjimo ir sistematizuotos vadybos poZiurio principas. Didinant
rezultatyvumo rodiklius, su tikslu kuo geriau atitikti kokybés standarty reikalavimus, jmonés
dazniau atlieka auditus, analizuoja veiksmus ir koreguoja juos. Kai visi vykstantys imonéje
procesai yra vertinami kaip vieninga sistema, yra lengviau patenkinti visy juose dalyvaujanciy
poreikius: darbuotojy, klienty, visuomenés.

Sprendimy priémimo, remiantis faktais, principas. Geriausi sprendimai yra priimami,
kai renkama informacija kruopsciai atrenkama ir analizuojama. Visy pirma, ji turi biiti susijusi
su kliento poreikiy nustatymu, kokybés reikalavimy atitikimu, gerinimo tendencijomis.

Patikimy tiekéjy arba partneriy principas. Siekiant geriausios kokybés, tiekéjai ir
partneriai turi atitikti vienodus jmonés kokybés reikalavimus. Visa tai prasideda nuo
supazindinimo su jais ir budy jiems jgyvendinti paieSkos.

Clausen, Goedicke, Mest ir Wohlgemuth (2012), Dondo (2015), Fineeva (2016) vertina
daliniy kroviniy transportavimg keliy transportu, kaip geriausig transportavimo biida, siekiant
apdoroti didziausig transporto uZzsakymy skaifiy bei patenkinti jvairiy jmoniy poreikius,
kuriems svarbu optimizuoti transportavimo kastus, vezant nedideliy apimciy krovinius. Toks

transportavimo biidas ne tik saugus ir patogus, bet ekonomiskai naudingas jmonéms. Stefanovic
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(2013) isskirdamas pagrindinius tokiy vezimy aspektus, tarp kuriy: suderinamumas, optimalus

pakrovimas, ir efektyvus, iSkelia daliniy kroviniy sudétingg organizavimo procesa.

1.6. Paslaugy kokybés gerinimas, taikant skaitmenines technologijas

Skaitmenizavimo tikslas — didinti darbo naSumg ir sumazinti iSlaidas automatizuojant
procesus (Aliev, 2021). Verslo procesy optimizavimas yra patrauklus kiekvienai jmonei, nes
apima vis daugiau funkcijy, didinanciy veiklos efektyvuma. [vairiis sprendimai yra priimami per
trumpiausig laika, nes skaitmeninés technologijos leidzia kaupti ir apdoroti didel; kiekj jvairios
informacijos. Sudétingomis skaitmeninémis sistemomis specifiniu biidu atliekamos konkrecios
darbo funkcijos. Verslo partneriams, klientams, aptarnaujanciam personalui yra suteikiama
prieiga prie Sios sistemos, kad jie galéty stebéti darbo proceso eigg ir prisidéti prie jo vykdymo.

Siuolaikinés jmonés skaitmenizuota darbo vieta sudaro Ziniy pasidalinimas jmonés
viduje, elektroniniu biidu valdomi jmonés finansai, skaitmenizuotas personalo valdymas.
Automatizuotas paslaugy valdymas, paslaugos, paremtos duomenimis apie klienta, bei
intelektualtis sprendimai turi padéti jmonéms sukurti skaitmenj verslo modelj (Gorbashko ir
Vatolkina, 2019). Nagrin¢jant paslaugy kokybe, reikéty pabrézti, kad skaitmeninés
technologijos pakeité¢ uzsakovy paslaugos suvokima. Suvokdami, kokio aptarnavimo galima
tikétis 1§ jmoniy, kurios diegia inovacijas ir naudojasi skaitmeninémis technologijomis, klientai
suvokia paslaugy kokybe, ivertina jmonés galimybes teikti paslauga, pasinaudojus
technologijomis. Dalyvaudami sprendimy priémimo ir teikimo metu, uzsakovai padeda savo
paslaugy teikéjams pasiekti auks¢iausios paslaugos vertés.

Alieva, Alekseeva, Vandanova, Kartashova ir Rezapkina (2020) teigia, jog i$
pagrindiniy skaitmeniniy technologijy pranasumy, galima iSskirti $iuos:

e Skaidresniy verslo procesy galimybe.

e Mazesne zmogaus klaidy tikimybe.

e Greitesnj procesy vykdyma.

¢ Finansiniy riziky minimizavima.

¢ Informacijos gebéjima atitikti vartotojo poreikius didinima.

e Paslaugy kokybés gerinima.

Romero, Gaiardelli, Pezzotta ir Cavalieri (2019) tikina, kad skaitmeninés technologijos
gali suteikti paslaugai ap¢iuopiamumo jausma, kuris daro jtaka kliento paslaugos kokybés
vertinimui. Uzsakovas, dalyvaudamas paslaugos teikimo procese, pasinaudoj¢s skaitmeninémis
technologijomis, gali objektyviai jvertinti suteiktos paslaugos kokybe. 2 lenteléje pateikta

skaitmenizavimo nauda transporto jmonémes.
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2 lentelé. Skaitmenizavimo nauda transporto jmonéms

Verslo plétros galimybés

Sprendimy galimybes

Itaka jmonés klientams

Verslo riziky maZzinimas taikant

Naujy verslo modeliy kiirimas.

Geriausios kokybés

elektroninius atsiskaitymus. paslaugos teikimas.

Skaitmenizavimu ir
informacinémis technologijomis
galima i$spresti
bendradarbiavimo, biury
struktiiry, programinés jrangos
klausimus.

Klienty erdviy ktirimas,
atsizvelgiant |
konkrecius poreikius.

Klienty aptarnavimo kasty
mazinimas.

Naujy paslaugy pasitilos didinimas,
padedantis tenkinti uzsakovy
poreikius.

Vidiniy jmonés procesy
supaprastinimas, pasitelkus naujas
skaitmenines technologijas.
Kvalifikuoty darbuotojy darbo
jégos trukumo problemos
sprendimas.

Greita apmokéjimo

moniy procesy optimizavimas.
I up U op tvarka.

Internetiniy prekyvieciy
atidarymas.

Bendravimas su klientais per
skaitmeninius kanalus, didinancius
jmoniy pelng.

Paslaugy pardavimy didinimas
internetingje erdvéje.

Saltinis: sudaryta autorés

Kim ir kt. (2012), Alieva ir kt. (2021) teigia, jog skaitmenizavimas gerina paslaugos
prieinamuma, funkcionavimg ir sauguma, o tai daro jtaka visos paslaugos kokybei. Transporto
paslaugos uzsakovai gali ne tik matyti veiksmus, kurie atliekami su jy kroviniais, bet ir tikslinti
visg su jais susijusig informacijg realiuoju laiku. Duomeny saugojimas vienoje erdvéje leidzia
atlikti jy analize ir ieSkoti optimaliy sprendimy ateities darbui. Laikas, kurj reikéjo skirti
jvairiems darbams, susijusiems su kroviniy iSsiuntimu arba gavimu, gali biiti panaudotas

naudingesnei, pelng atneSanciai veiklai.

1.7. Paslaugy kokybés gerinimo, plétojant daliniy kroviniy veZimus tarptautiniais

marsSrutais teorinés analizés apibendrinimas

Atlikus mokslinés literatiiros analize, paaiskéjo, jog tarp svarbiausiy konkurencijg
didinanciy rodikliy yra jmonés paslaugos kokybés lygis. Valdislavlev (2011), Kim ir kt. (2012)
Nikolskaya ir Kharebova (2015), Riorini ir Widayati (2018), Afthanorhan ir kt. (2019), Lilja ir
kt. (2020) pastebi, jog paslaugy kokybé tiesiogiai susijusi su klienty poreikiy tenkinimu.
Likhtanskaya ir Belova (2016) pabrézia, jog paslaugy kokybé turi patenkinti apibréztus kliento

poreikius. Transporto paslaugos kokybé turi abipuse naudg — paslaugos uzsakovams ji tenkina
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poreikius, o transporto jmonéms didina efektyvumg. Makashina (2011) teigia, jog jvertinti
transporto paslaugy kokybe — labai sudétingas darbas. Visa tai nulemia paslaugos
neapCiuopiamumas, nepastovumas ir priklausomybé nuo uzsakovo. Makashina (2011) ir
Aristov (2012) pateikia: pristatymo vélavimus, zemg saugumo lygj, sandéliavimo viety
trikuma, bendradarbiavimo su skirtingomis transporto jmonémis biitinuma, sekimy pateikimo
vélavimus, problemas su muitinés formalumais, kainos ir kokybés neatitikimg bei darbuotojy
parengimo sistemos nebuvima, kaip veiksnius darancius jtaka paslaugy kokybei. Faskhiev ir
Tselishchev (2019), Daykhovsky ir Kival (2007) iSnagrin¢je klienty poreikius iSskyré
pagrindinius transporto paslaugos kokybés rodiklius: aptarnavimo lakstuma, geb&jimag suteikti
pagalba forminant reikiamus dokumentus, operatyvy informacijos pateikimo biida, pasitelkus
skaitmenines technologijas, greita uzsakymo vykdyma, galimybe teikti papildomas paslaugas,
krovinio saugumo uztikrinimg, krovinio pristatymg iki gavéjo dury, galimybe perpakuoti
krovinj, reikalingos krovos jrangos turéjimg perkrovimo terminaluose, reikiamos kainos
pateikima, galimybe pasitlyti muitinés tarpininky paslaugas.

Pagal Arikkok (2017), vienas i§ praktiniy rinkiniy, skirtas patenkinti klientus —
vadovautis visuotinés kokybés vadybos (VKV) principais. Khairova (2013) teigia, jog VKV —
tai jmonés valdymo budas, kuris nukreiptas siekti geriausios jmanomos paslaugos kokybés,
pagristas visy jmonés darbuotojy dalyvavimu, tenkinantis klientus, bei pacios jmonés
darbuotojus ir visuomeng¢. VKV padeda jmonéms kontroliuoti teikiamos kokybés lygj,
kiekviename paslaugos teikimo etape. Kokybés kontrolé vyksta ne tik galutinio paslaugos
rezultato vertinimo etape, bet kiekviename teikimo lygmenyje, kas padeda jmonéms pasiekti
didziausig patenkinty klienty skaiciy, taupo jmonés resursus bei darbuotojy laika. Tarp dazniai
pasitaikanc¢iy valdymo sistemy transporto sektoriuje yra ISO 9000 standartais pagrista kokybés
valdymo sistema. ISO 9000 — yra gairiy ir standarty rinkinys, glaudziais susij¢s su kokybés
valdymo sistema. Standarty taikymas, kuriant valdymo sistema, yra svarbus, nes supaprastina
tarptautinj bendradarbiavima, bei nereikalingy dokumenty nuolatinj koordinavimo procesa, bet
negarantuoja, kad jmongs tikrai kokybiskai teiks paslaugas. Tarp pagrindiniy kokybés valdymo
funkcijy Kupriyanova (2015) ir Selivestrov ir kt. (2018) jvardija kokybés planavimg, darby
organizavima, susijusj su kokybe, darbuotojy motyvavimg vykdyti aktyvius darbus, gerinant
paslaugos kokybe, kokybés kontrole ir vertinimg, jvairiy veiksmingy kokybés metody kiirima
ir renginiy organizavimg. Demyanovich (2010), Khairova (2013) ir kt. mokslininkai pateikia
ne mazai teoriniy aspekty, padedanciy jmonéms kuo daugiau investuoti j paslaugy kokybés
gerinima, taip sukuriant unikalig paslaugg.

Grobashko ir Vatolkina (2019), Alieva ir kt. (2020), Romero ir kt. (2019) teigia, jog

skaitmenizavimas yra biitinas jmonéms, kurios nori pagerinti savo paslaugy kokybg.
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Skaitmeninés technologijos suteikia paslaugai apciuopiamumo jausmg ir padeda objektyviai
ivertinti atliktos paslaugos kokybe. Paslaugos saugumas, prieinamumas ir funkcionalumas yra
lengvai pasiekiami skaitmenizavimo btuidu. Apyvartos, pelno ir paslaugos kokybés didinimas
priklauso nuo jmoniy gebéjimy diegti skaitmenines technologijas.

Darbo problemos iStyrimo lygis yra pateikiamas 3 lentel¢je

Tiriamojoje dalyje stengiamasi iSsiaiSkinti, kaip jmonés, organizuojancios daliniy
kroviniy vezimus tarptautiniais marSrutais keliy transportu, vertina klienty paslaugos kokybés
gerinimo Kkriterijus, bei skatina verslo partnerius prisidéti prie kuriamos paslaugos kokybés.

ISkelta hipotezé: jmonés, organizuojancios daliniy kroviniy vezimus tarptautiniais marsrutais,

taikydamos skaitmenines technologijas, gerina paslaugy kokybe.

3 lentelé. Mokslininky iSkeltos problemos

Mokslininkai

Nustatytos problemos

Brabander and Braun
(Brabander, C.; Braun, M.,
2020);O0ruch (Opyu, 2013);
Stefanovic (Credanosuy,
2013)

Daliniy kroviniy tarptautiniais marsrutais vezimy organizavimas
apima sudétingg procesa, susijusj su jvairiy tarptautiniy terminaly
darbu, kroviniy suderinamumu, transportavimo efektyvumu,
optimaliy transporto priemoniy pakrovimu, reiso rentabilumu,
vezéjy, logistikos verslo partneriy ir uzsakovy priklausomybe, kas
daro didele jtaka paslaugy kokybés gerinimui.

Afthanorhan et al.
(Afthanorhan, A.; Awang, Z.;
Rashid, Foziah, Ghazali,
2019);

Zvereva (3BepeBa, 2013);
Lilja et al. (Lilja, Ingelsson,
Snyder, Backstrom, Hedlund,
2020)

Abramov (Abpamos, 2011),
Klute-Wenig ir Refflinghaus
(Klute-Wenig, Refflinghaus,
2020) (2017)

Imonéms sudétinga gerinti paslaugy kokybe, nes transporto
paslaugos teikimas vyksta jos gamybos metu, skiriasi paslaugos
kokybés suvokimas kliento akimis ir néra vieningos transporto
paslaugy kokybés vertinimo sistemos.

Arikkok (Arikkok, 2017);
Pilgun (2017)

Imoniy vadovybé rodo mazg suinteresuotumag kokybés gerinimo
modeliy kiirimui. Gavus ISO 9001 kokybés sertifikatg, jmonés retai
vykdo papildomas veiklas, gerinancias paslaugy kokybe.

Paslaugy kokybés analizés metu mazai démesio skiriama
nuolatiniam paslaugos kokybés rodikliy vertinimui, kas daro
didZiausig jtakg paslaugy uzsakovui ir jmonés verslo partneriams.

Saltinis: sudaryta autorés

33




2. DALINIU KROVINIU VEZIMU TARPTAUTINIAIS MARSRUTAIS KELIU
TRANSPORTU PASLAUGU KOKYBES GERINIMO TYRIMAS

2.1 Kroviniy veZimy tarptautiniais marSrutais statistinés analizés vertinimas

4 pavyzdyje (4 lentel¢.) pateikiami duomenys, siekiant iSsiaiskinti kroviniy vezimy
tarptautiniais marsrutais paklausg. Remiantis Lietuvos statistikos departamento duomenimis
2020 m. pirmajame ketvirtyje tarptautiniais marsrutais buvo vezta 12 691,9 tiikst. tony, kas
sudaré 46,72 % nuo visy ketvir¢io vezty kroviniy. ISnagrinéjus 2021 m. pirmaja ketvirtj, buvo
pastebéta, jog tarptautiniais marsrutais vezta 14 818,5 tukst. tony, kas 2 126,6 tiikst. tony arba
16,76 % daugiau negu ankstesniais metais tuo paciu metu. Atsizvelgiant 1 2021 m. antrgjj
ketvirt] pastebime, jog vezti kroviniai tarptautiniais marSrutais sudaré 13 616,2 tukst. tony, kas

14,96 % daugiau negu ankstesniy mety antrajame ketvirtyje.

4 lentelé. Kroviniy vezimas keliy transportu, tiikst. t

Vezta uz atlyginima ir Kroviniy vezimas keliy transportu, tikst. t

savo saskaita 2019K3 | 2019K4 | 2020K1 | 2020K2 | 2020K3 | 2020K4 | 2021K1 | 2021K2
I8 viso pagal kroviniy 1 57 47 5 153 080.0 | 256293 | 27 167,0 | 28 750,1 | 25 495,2 | 28 982,9 | 30 289,3
VveZ1mo rusis

Vidaus vezimas 13008,0 | 8607,8 | 9613,3 | 11992,7 |12 942.8 | 10 836,8 | 10 242,3 | 12 5884
Tarptautinis veZimas X X X X X X X X
Tarptautinis vezimas ir

Lietuvoje pakrauti 1571,0 | 1711,3 | 1619,7 | 14362 | 18375 | 1610,8 | 1661,6 | 1636,9
kroviniai

Tarptautinis vezimas ir

Lietuvoje iskrauti 1432,9 | 14123 | 1427,3 | 12984 | 1089,5 | 1397,6 | 1332,1 | 1311,7
kroviniai

Tarptautinis veZimas 8116,5 | 83556 | 9644,9 | 9109,8 | 9268,0 | 8523,4 |11824,8(10667,6
tarp kity Saliy

Kabotazas 3298,8 | 2993,8 | 33240 | 33298 | 36124 | 3126,7 | 3922,1 | 4084,7

Saltinis: (Lietuvos statistikos depertamentas, 2020)

Kroviniy vezimy keliy transportu tarptautiniais marSrutais rodikliai byloja apie tokiy
vezimy augimo tendencijg. Nors Covid-19 pandemija stipriai paveike rinka, kai kurios jmonés
turé¢jo pakeisti savo strategijas, uzsakymy bei zaliavy kiekius. Didelés gamybos jmonés
sumazino gamybos mastus, todél daliniy kroviniy vezimai tapo jiems geriausiu sprendimu,
norint atsivezti nedidelius kiekius reikiamy zaliavy. Smulkieji verslininkai, pradéjo aktyviau
dalyvauti elektroningje prekyboje, taip sumazindami nuostolius dé¢l patalpy iSlaikymo, kurios
tapo nebenaudojamos dél Saliy Vyriausybiy sprendimo. Elektroninés prekybos dalyviai yra ne
tik potencialiis, bet ir realiis daliniy kroviniy vezimy tarptautiniais marsrutais uzsakovai. Nors
pateikti statistiniai duomenis neparodo, kiek tiksliai vezty kroviniy priklausé daliniy kroviniy
grupei, 2020 mety ir 2021 mety rinkos situacija parod¢, kad tokiy vezimy paklausa sparciai

1Saugo ne tik dé¢l elektroninés prekybos, bet tam tur¢jo jtakos gyventojy migracija, sumazéje
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uzsakymy kiekiai dél sulétéjusios tiekéjo gamybos, mazesnis poreikis zaliavy, bei pasikeitusi
prekiy paklausa ne pirmosios bitinybés prekéms.
Norédami i$siaiskinti, kiek daliniy kroviniy, nuo bendro kroviniy kiekio eksportuoja kai

kurios Europos Sgjungos Salys, toliau pateikiami statistiniai duomenys. (3 pav.)

2020 m. I ketv. daliniy kroviniy eksportas i§ ES saliy

26.3
. 21.3 19.1
10
4.9 4.9
5 1.8 34 3.6 23 24 4.1 43 s I I
BL CH IT DE

Cz LT PL DN AT SW FR UK NL

Procentai, (%)
>

3 pav. Europos Sajungos $aliy daliniy kroviniy eksportas
Saltinis: (Eurostat, 2021)

Daliniy kroviniy eksportas Vokietijoje 2020 mety pirmame ketvirtyje sudare net 26,3%
visy eksportuoty kroviniy. Antraja lyderiaujanéia pozicija uzémé Sveicarija, eksportavusi
21,3 % daliniy kroviniy, kuriy pagrindg sudaré¢ farmacijos ir chemijos produktai. 19,1 % visy
eksportuoty italisky prekiy sudar¢ daliniai kroviniai. Atsizvelgiant j tai, jog Italija ir Vokietija
laikomos vienomis didziausiomis pasaulio eksportuotojomis, galima daryti iSvada, jog rinktiniy
kroviniy eksportas yra labai svarbus Saliy ekonomikai, nes sulaukia didelés paklausos 1§ kity
Saliy pirkeéjy.

Tyrimo rezultatai parodé, jog kroviniy vezimai tarptautiniais marsrutais keliy transportu
sparciai auga. Jie nebuvo paveikti net COVID-19 pandemijos. Keliy transportas visada turéjo
ir turés pranasumy, lyginant su kitomis transporto rtiSimis, nes issiskiria savo greitu pristatymu
nedideliais marSrutais ir manevringumu. ISanalizavus statistinius duomenis, nustatyta, kad
tarptautiniai vezimai keliy transportu 2021 m. pirmame ketvirtyje iSaugo 16,76 %, antrame
ketvirtyje 14,96 % daugiau negu 2020 m. tuo paciu metu, kas byloja apie vezimy augimo
tendencija ir populiaruma.

Tarp pateikty Europos Sajungos daliniy kroviniy eksporto duomeny lyderiaujancias
pozicijas uzima Vokietija, Italija ir Sveicarija. Vokietija ir Italija pasizymi savo gamybiniu
mastu, todél i§ Siy Saliy yra perkami dideli kiekiai produkcijos, kurie atitinka daliniy kroviniy
gabaritus ir svorj. Daliniy kroviniy eksportas vykdomas kiekvienoje i$ trylikos pateikty Saliy,

tod¢l daliniy kroviniy vezimus tarptautiniais marsrutais keliy transportu vykdancio jmonés
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sulaukia nemazai paklausos savo paslaugoms, kuriy kokybés gerinimas suteikia konkurencinj
pranasuma ir galimybe uzimti tvirtg pozicija tarptautinéje rinkoje.

Toliau yra apraSomas atliktas kokybinis tyrimas, susijes su pagrindine darbo tema.

2.1 Mokslinio tyrimo metodologija

Mokslinis tyrimas apima kvalifikuota darba, kuris vertinamas atlikto tyrimo svarbos
pozitiriu. Kiekvienas mokslinis tyrimas turi tik jam budingus pozymius, kurie susij¢ su objekto
pazinimu, jvairove priemoniy ir biidy, kad pasiekti norimo rezultato (Lydeka et al. 2008).
Tyrimo metodas — tai biidas pazinti objektyvig tikrove (Kuzmina, 2017). Kiekvienas tyrimo
procesas susideda i§ veiksmy, kurie bitini, siekiant gauti pageidaujamg rezultatg. Toliau

pateikiamas tyrimo proceso eigos paveikslas (4 pav.)

L 2 3.

Nustatyts Atlilcts
tyringjama literatiros

Suformuluots
hipoteze
problema apzvalga e

T

Apibendrinti,
pateilcti 15vadas

4 pav. Mokslinio tyrimo proceso eiga
Saltinis: (Mishra ir Alok, 2017)

Siekiant iStirti nagrinéjama tema, nustatyti jos problemines sritis, bei sprendimo biidus,
bus remtasi ekspertiniu vertinimu. Toks vertinimo btidas yra naudojamas jvairiuose tyrimuose.
Ekspertinis vertinimas yra tinkamas pagristi surinktus duomenis, nes yra vertinamos eksperty
nuomonés, apdorojami ir aprobuojami gauti rezultatai (Kardelis, 2016). Apdorojus gautus
duomenis galima rasti problemos sprendimg. Eksperty grupe¢ gali sudaryti tik pakankamai ziniy
ir patyrimo turintys specialistai. Ekspertinio vertinimo metodo esmé yra individuali ir logiska
eksperty sprendimy analizé, sprendziamos problemos vertinimas. Eksperty apklausa yra
tyrimo metodas, naudojamas sudétingoms problemoms nagrinéti, kai paprasty vartotojy
nuomones nepakanka. Ekspertinei apklausai atlikti, pasitelkiami tiriamos srities ekspertai,
dazniausiai jmoniy vadovai, pareigiinai ir specialistai. Ekspertiné apklausa vyksta pagal i$

anksto parengta plang.
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Eksperty vertinimg naudoja siekiant:

e sudaryti galimy jvykiy sarasg ir nustatyti jvykiy atsiradimo laiko intervala;

¢ nustatyti valdymo tikslus ir uzdavinius, iSdéstant juos svarbos tvarka;

e pateikti alternatyvius problemos sprendimo buidus;

e atrasti naujas alternatyviy sprendimy taikymo sritis.

Ekspertiniams vertinimams surinkti galima naudoti Siuos biidus: ekspertai gali pateikti
savo nuomon¢ visy eksperty akivaizdoje ir bendrai aptarti nagrinéjamag problemg, arba
kiekvienas ekspertas gali pateikti savo nuomong individualiai anketavimo arba interviu metodu.
Tiriamojoje dalyje buvo pasirinkta apklausti kiekvieng i§ deSimties eksperty individualiai,

pateikus jiems i$ anksto paruostg anketg.
2.1.1. Anketavimas

Anketavimo biidu surinkta visa tyrimo informacija. Anketavimas yra standartizuotas
metodas su grieztomis taisyklémis. Anketoje pateikti klausimai susij¢ tarpusavyje, neturintys
nustatyto griezto standarto, atitinka tyrimo tikslui. Déka apklausos, siekiama gauti respondenty
atsakymus. Siekiant pagrindinio tyrimo tikslo, yra nustatoma klausimy struktiira, jy kiekis ir
eiliSkumas. Pagal Augustinaitj, Rudzkien¢ ir Petrauska (2009) uzduodamy klusimy turinys
aiSkus ir suprantamas bei padeda ekspertams kuo geriau isreiksti savo nuomong.

Anketa — tai klausimy rinkinys, i kuriuos tikimasi gauti atsakymus i§ respondenty. Dél
savo lankstumo ir universalumo S§is jrankis yra labai paplitgs renkantis pirminius duomenis.
Priklausomai nuo apklausos tikslo ir pobtidzio, naudojami atviri ir uzdari klausimai. Pasirinkti
vienokius ar kitokius klausimus tyréjas gali, priklausomai nuo iskelto tyrimo tikslo. Zodziy
pasirinkimas ir klausimy seka gali turéti jtakos galutiniam apklausos rezultatui.

Rengiant klausimyng galima vadovautis Siomis rekomendacijomis:

e Klausimy formuluoté turi biiti konkreti, aiski ir nedviprasmiska;

e Anketa turi biiti lakoniska ir joje turi buti optimalus klausimy skaicius;

e Anketoje neturi biiti nereikalingy klausimy;

e Anketos tekste turi biiti vartojama visuotinai priimtina terminologija;

e Visi klausimai turi biiti sugrupuoti j tam tikrus tyrimo blokus;

e Anketoje biitina naudoti kontrolinius klausimus, skirtus respondenty nuoSirdumui ir

nuoseklumui patikrinti;

e Sunkius ir asmeninius klausimus rekomenduojama pateikti anketos pabaigoje.
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2.1.2. Eksperty atranka

Geriausig problemos sprendima galima rasti tinkamai atrinkus eksperty grupe. Tyrimo
s¢kmé priklauso nuo eksperty kompetencijos arba nuo jy iSsilavinimo lygio, bei patirties
tiriamojoje srityje. Tyrimo patikimumui pasiekti, eksperty grupe turi sudaryti maziausiai penki
ekspertai, bet, atsizvelgiant ] daugumos mokslininky nuomong, tinkamiausias eksperty skaicius
turi siekti nuo septyniy iki desimties eksperty (BaleZentis ir Zalimitaite, 2011). Tyrimui, kuris
bus atliktas Siame darbe bus pasitelkta desSimties eksperty nuomoné (5 lentelg).

Vienas pagrindiniy kriterijy, kuris yra svarbus sudarant eksperty grupg — visi ekspertai
turi buti pajégis kuo efektyviau ir patikimiau iSspresti nagrinéjamg moksling problema
(Podvezko, 2005). Eksperty grupés dydis, jy specialybés, bei savybés turi jtakos atsakymy arba
vertinimy patikimumui. Kadangi kompetencija yra labai svarbi kiekvieno eksperto savybiy,
kiekvienam ekspertui keliami griezti reikalavimai, susij¢ su nagrinéjamos srities patirtimi ir
kompetencija. Diplomas dazniausiai patvirtina kompetencijos lygj, taciau, jeigu ekspertas néra
dirbes tiriamojoje srityje ilga laika ar néra publikaves straipsnj nagrin¢jama tema, biity sunku
sutikti, kad jis galéty objektyviai jvertinti nagrin¢jama problema. IS eksperty laukiama gebéjimy
suformuluoti iSvadas, bei atlikti analize, todél nekompetentingam ekspertui tai biity labai sunku
padaryti. Darbo patirt] turintiems ekspertams kartais truksta tokiy jgiidziy. Pagal Augustinaitj
ir kt. (2009) ekspertai turi gebeti iSsiaiskinti, kokie procesai vyksta tyrimo metu ir mokéti
paaiskinti juos tiems, kurie néra profesionalai. Be to, jy gebéjimas prognozuoti ir teikti

pasiiilymus gali turéti didelg jtakg tyrimo rezultatams.

5 lentelé. Eksperty atrankos kriterijai

Dirba daliniy kroviniy vezimus tarptautiniais marsSrutais keliy transportu

Kriterijus A T . . .. .
organizuojanciose transporto jmonése ne maziau penkeriy mety.

Kriterijus B | Nuolat bendrauja su jmonés klientais arba partneriais.

Kriterijus C Turi aukstgjj i$silavinima.

Kriterijus D | Uzima vadovaujamas pareigas.

Saltinis: sudaryta autorés

2.2 Eksperty suderinamumas

Sprendimams priimti, eksperty nuomonés turi biiti suderintos. Esant dviem ir daugiau
eksperty, jy nuomoniy suderinamamumas gali biiti nustatomas taikant konkordancijos
koeficientg. Atlieckant Kendallio konkordancijos koeficiento skai¢iavimag (W), eksperty
vertinimai ranguojami. Eksperty nuomonés laikomos suderintos W—1, priestaringi, kai W—0

(Kendall ir Gibbons, 1990).
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Atliekant ekspertinj vertinimg sunku pasiekti objektyvig nuomong. Vis délto, vertinimo
objektyvumas yra pasiekiamas, palyginus su reikSme, kuri yra laikoma teisinga ir pagrjsta.
Apskaiciavus grupinj vertinimo vidurkj, yra pasiekiama etalono reikSmé arba funkcija.
Sprendimui priimti, eksperty vertinimas turi biiti suderintas ir neprieStarauti vienas kitam, todél
ekspertai, kuriy nuomonés stipriai skiriasi nuo kity, yra paSalinami i§ grupés. Tokiu budu
eksperty grupg¢je lieka tik kvalifikuoti specialistai, kurie suvokia nagrinéjamg problemg. Tam
tikrais atvejais, eksperty nuomonés pasiskirsto i daugiau negu vieng grupe. Kadangi, atliekant
tyrimg, siekiama vienos nuomong¢s, atsiradus dviem ir daugiau nuomoniy grupéms, laikoma,
jog bendros eksperty nuomones pasiekti nepavyko. Konkordancijos koeficientas padeda
patikrinti eksperty nuomoniy suderinamumg. M. Kendallas pasiiilé metoda, padedant] isskirti
vertinimus, kurie néra suderinti. Galima iSskirti kelis pagrindinius etapus, 1§ kuriy sudaryta
kiekvieno eksperto kriterijaus suderinamumo schema:

1) ISsirenkamas tyrimo eksperty nuomoniy suderinamumo matas.

2) Sukuriamas pavyzdinis priestaringy nuomoniy modelis.

3) Apskaic¢iuojamas pasirinkto modelio mato skirstinys darant tam tikras prielaidas

apie modelio parametrus.

Kiekvienas i§ deSimties eksperty gavo anketa, kurioje buvo surasyti kriterijai ketvirtam
ir penktam klausimams nuo B; iki B,,. Nuo E; iki E, buvo surasyti eksperty numeriai.
Auksciausias kriterijy vertinimo balas buvo lygus bendram kriterijy skaiciui. Eksperty buvo
prasoma suteikti kiekvienam i§ pateikty kriterijy svarbumo balg nuo 1 iki didziausio.
Svarbiausiam — aukS$¢iausig balg, maziausiam — 1. Kiekvienas kriterijus turéjo gauti jvertinimag

ir negaléjo biiti lygus 0. Kriterijus m, jvertina ekspertai n (6 lentel¢).

6 lentelé. M. Kendallo metodika. Kriterijy vertinimas balais

- Kriterijaus zyméjimas, kaij=1,2, ..., m
Eksperty eilés Nr. X, X X,
= E; B B2 Bim
: | Ex B Bo, Bom
(\1: E3 B31 B32 B3m
le En Bnl an Bnm
n
i=1

Saltinis: Kendall ir Gibbons, 1990

Remiantis Kendallo metodika, eksperty galima prasSyti jvertinti kriterijus vienetais,
procentais ir kitokiais matmenimis. Tyrimo metu buvo prasoma atlikti vertinimg balais.

Skaic¢iuojant Kendallo konkordancijos koeficienta, eksperty vertinimai ranguojami t.y.
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svarbiausiam rodikliui atitinka vertinimas — 1, o maziausiai svarbiam paskutinis kriterijy

rodiklis — m. (7 lentelé).

7 lentelé. Tyrimo eksperty nuomoniy rangavimas

. Kriterijaus zyméjimas, kaij=1,2, ..., m
Eksperty eilés Nr. X X X,
:n Eq Ry Rz Rim
E, Rai R Rom
('\1: E3 R31 R32 R3m
L [E, R R Rom
n
i=1
Rangy vidurkiai
n R _ — —
R = =1’y R, R, R
n
n
1
Z Rij - En(m + 1)
i=1
n 2
1
- RU —En(m + 1)
=

Saltinis: Kendall & Gibbons, 1990

ReikSmés B;; verciamos | R;; rangus, siekiant apskaiCiuoti Kendallo konkordancijos
koeficienta. Balai j rangus verc¢iami pagal pateikta formule, kurioje eksperto (j =1, 2, 3, 4, ...,

m) Bjj kriterijui suteiktas balo vertinimas B;;, kriterijai — m, ekspertai — n.

ij»

Rij = (m + 1) - Bl]

Rodiklio suma, atsizvelgiant  R;; (rangy sumg) yra tiesiogiai susijusi su konkordancijos

koeficientu ir apskai¢iuojama pagal formulg:
Ri-Yi“1Rij.
SkaiGiuojama kvadraty suma S, priklausanti nuo vidurkio R ir nuokrypio R;:
S = Y7L (R; - R).

Toliau bendras rangy vidurkis apskaic¢iuojamas:
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ZjtiRij

ﬁj arba rangy vidurkis kiekvieno pateikto ekspertams kriterijaus gaunamas padalijus

rangy suma i8 eksperty skaiciaus n:

Skaic¢iuojame rango sumos ir pastovaus dydzio skirtuma:

1
?leij —En(m + 1)

Kadangi néra susijusiy rangy, skaiCiuojamas konkordancijos koeficientas (W),

priklausantis nuo jau apskaic¢iuotos kvadraty sumos (S):

128
nZ(md3-m)’

Kai kriterijy yra daugiau negu septyni, nuomoniy suderinamumui patikrinti, pagal

Persono kriterijy apskai¢iuojamas konkordancijos koeficiento svorio y? (chi-kvadrat):

128
nm(m+1)’

x2=n(m-1DW =

Jei gautas atsitiktinis dydis y? (chi-kvadrat) yra lygus 20,092 arba didesnis, eksperty
nuomoné laikoma suderinta.

SkaiCiuojama maziausia konkordancijos koeficiento reikSmeé W,;,, kuri leidzia
jsitikinti, kad nuomoné¢ apie kriterijy m objekto kokybe, esant eksperty n skaiciui, nustatant
svarbumo lygmenj o ir laisvés laipsnj v = n — 1, yra suderinta, kur xJ, — kritin¢ Pirsono
kriterijaus reik§me, kurios verté imama i§ reikSmingumo lygmenio o, laisvés laipsnio v arba

lentelés.

Xv,a
Wahin = —,
min n(m_l)
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Vidutinj ranga R padalinus i§ rangy sumos Z’]T”:l R; apskaiCiuojami svarbumo rodikliai
arba reikSmingumo indeksai, kuriy kontrolinis skaiCius arba suma lygi 1. Kriterijus, kurio

reik§mé yra maziausia laikomas svarbiausiu.

_ R;j
q=sm 5
Z]-:le

AtvirkStinis dydis d; kiekvienam pateiktam kriterijui apskaiCiuojamas:

Rj

¢iam — 1 —visy d; jverCiy suma.
Toliau nustatoma, kiek karty pateiktas kriterijus svarbesnis uz kitg ir jrodoma, kad yra
vienas kriterijus svarbesnis uz kitg. Skai¢iuojami svorio rodikliai, kur kriterijy skaicius m, o

bendra suma 1:

Galiausiai, galutiniam rezultatui jtvirtinti kriterijy ver¢iy sumga dalijame i8S visy kriterijy

baly sumos:

G, = Yis1 Bij
J Z?:lz;‘r;13ij.

2.3 Tyrimo eiga

Nemazai démesio yra skiriama iSanalizuoti pacios paslaugos kokybés reikSme ir
nustatyti jos sgvokas. Vykdant daliniy kroviniy transportavimg keliy transportu tarptautiniais
marsrutais, neatsiejamas glaudus bendradarbiavimas su jvairiy logistikos terminaly verslo
partneriais jvairiose Salyse. Imonei, kuriai riipi kelti savo paslaugy kokybés lygi, svarbu, kad
jos partneriy kokybés suvokimas atitikty jai paciai keliamus reikalavimus. Daliniy kroviniy
perkrovimas vyksta ne tik vietinés reikSmés logistikos centruose, bet ir kity Saliy terminaluose.
Siekiant iSsiaiSkinti, kokie yra jvairiy logistikos jmoniy paslaugy kokybés kriterijai, buvo
apklausiami deSimt transporto jmoniy vadovy, kurie bent kelis kartus per ketvirt] bendrauja su

pagrindiniais jmonés klientais ir partneriais.
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Tyrimo objektas — paslaugy kokybés gerinimo kriterijai, taikomi transporto jmoniy,
vykdanciy daliniy kroviniy vezimus tarptautiniais marsrutais.

Tyrimo tikslas — apklausus deSimt eksperty, nustatyti svarbiausius kriterijus, lemianc¢ius
paslaugy kokybés gerinimo galimybes, bei susisteminus gautus rezultatus, sukurti paslaugy
kokybés gerinimo modelj, kurj taikant buty galima transporto jmonéms ir verslo partneriams
teikti kokybiSkas paslaugas.

Tyrimo uZdaviniai:

1. ISnagrinéti, kaip transporto jmonés vertina savo paslaugy kokybe.

2. Identifikuoti pagrindinius kriterijus, veikiancius transporto jmoniy paslaugy

kokybe.

3. Atlikti ekspertinj vertinimg ir nustatyti eksperty nuomoniy suderinamuma.

4. Pasitlyti sprendimo buda, kuris padéty iSspresti nagrinéjama problema.

Atlikto tyrimo metodai. Tyrimas atliktas remiantis statistiniy duomeny analizés ir
apklausos metodais (eksperty apklausa buvo atlikta anketavimo biidu). Eksperty nuomoniy
suderinamumui patikrinti panaudotas M.Kendallo konkordancijos koeficientas.

Kadangi kokybiniam tyrimui atlikti konkrec¢iy eksperty grupés imties taisykliy néra,
biina sudétinga nustatyti, kiek tiksliai eksperty prireiks tyrimo rezultaty pritaikomumui pasiekti.
Imties dydis néra labai svarbus tokiuose tyrimuose. Duomeny informatyvumas, analitiniai
tyréjo gebe¢jimai, apklaustyjy kompetencija ir Zinios yra svarbesni uz imties klausimus. Vis
délto, pagal Nielsen (2003), patikimam tyrimui atlikti eksperty grupe gali sudaryti penki
ekspertai, Neal (2005) rekomenduoja pasitelkti penkiolika eksperty, bet atsizvelgiant j
daugumos mokslininky nuomong, tinkamiausias eksperty skaicius turi siekti bent deSimties
eksperty grupg. Tyrimui, kuris bus atliktas Siame darbe, bus pasitelkta deSimties eksperty
nuomone. Tyrimui atlikti buvo sukurta anketa, sudaryta i§ penkiolikos klausimy. Pirmi anketos
klausimai, leidZia suprasti ar daznai jmonés naudojasi savo logistikos partneriy paslaugomis,
vertina jy atliekamo darbo kokybe, bei supazindina su savo jmonés kokybés vizija ir tikslais.
Visi ekspertai atsaké, kad jie daznai naudojasi savo partneriy paslaugomis, nes tai susije su
daliniy kroviniy specifika. Organizuoti daliniy kroviniy vezimus tarptautiniais marSrutais be
partneriy pagalbos biity ne tik nerentabilu, bet ir nejmanoma, nes vienai jmonei biity sudétinga

aprépti absoliuciai visas rinkas ir pastatyti logistikos centrus kiekvienoje Salyje (5 pav.).
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Kiek karty metuose jusy imon¢ atlieka kokybés

vertinimg?

2
2
g 10
=
. -~y
&
¢ v
= 0

1 karta 2 kartus 3 kartus ir

daugiau

5 pav. Eksperty nuomoniy paskirstymas pagal tai, kiek karty jmonés atlieka kokybés vertinimag
per metus

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis ekspertine apklausa

Net 70 % eksperty atsake, jog kokybés vertinima jie atlieka vieng kartg per metus. 20 %
apklaustyjy jmoniy jj atlieka du kartus per metus. Viskas susije su laiko trukumu ir noru
sutaupyti, kad nereikéty samdyti kokybés eksperty i§ kity jmoniy. Jmoniy atstovai laikosi
nuomonés, kad geriausiai jvertinti paslaugy kokybe gali tik jie patys, nes supranta savo

atliekamo darbo specifikg ir domisi savo uzsakovy reikalavimais (6 pav.).

Ar esate supazinding savo partnerius su keliamais paslaugy

kokybés kriterijais?
2
22 6
% 10 4
=
B -
&
i 0
Taip Ne

6 pav. Eksperty nuomoniy paskirstymas dél verslo partneriy paslaugy kokybés kriterijy supazindinimo

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis ekspertine apklausa

Dauguma eksperty yra supazinding partnerius su savo ijmoniy kokybés kriterijais, nes
supranta, kad siekiant geresnés paslaugy kokybés, reikia, kad jmonés veikla palaikantys
partneriai turéty ty paciy kokybés tiksly, apie kuriuos jie gali suzinoti, tik suprasdami, kaip
imonés, su kuriomis jie dirba, vertina paslaugy kokybe. 40 % eksperty atsaké, kad nemato
prasmés asmeniskai supazindinti savo partneriy su kokybés rodikliais, nes ijmoniy darbuotojai,
kurie kasdien bendrauja su partneriais, nuolat kelia reikalavimus jy darbui, kurie atitinka jy

keliamus kokybeés kriterijus (7 pav.).
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Kaip jiis vertinate savo partneriy darbg paslaugy kokybés srityje?

6
6 ’

2 4 1

z 2 Ay

5 0

& Puikiai Gerai Galéty bati
M geriau

7 pav. Verslo partneriy paslaugy kokybés vertinimas

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis ekspertine apklausa

Didzioji dalis eksperty atsake, kad partneriai galéty stengtis dirbti ir geriau, nes butent
nuo jy darbo kokybés priklauso jmoniy teikiamy paslaugy kokybeé, o tai reiskia, kad skirtingi
prioritetai, keliami darbui, gali turéti jtakos transporto jmonés teikiamai paslaugai. Jei viena
jmone stengiasi apdoroti didziausig kroviniy kiekj ir siekia tik pelno, be tikslo iSlaikyti
pastovius klientus, visoms jmonéms, dirbanc¢ioms toje pacioje tiekimo grandinéje bus padaryta
zala. 30 % gerai jvertino savo partneriy darba, nes biitent Siy eksperty jmonés tikrina partneriy
ir klienty kokybés rodiklius bent du kartus per metus ir stengiasi susipazinti su naujais
reikalavimais i§ klienty pusés, bei analizuoja rinkos pokyc¢ius kokybés atzvilgiu.

Ekspertams buvo pateikta anketa su praSymu atsakyti i bendro pobudZzio klausimus ir |
konkrecius, siekiant jvertinti kokybés kriterijus, kurie turi jtakos jy jmoniy klienty paslaugy
kokybés suvokimui. Eksperty atsakymai buvo suraSyti j 8 lentele, susumuojami kiekvieno
cksperto aStuoniy kriterijy jvertinimai, nustatyti svarbos jveriai B; pagal formule:

n —
i=1 Bij = B;.

8 lentelé. Klienty paslaugy kokybés kriterijy vertinimas pagal svarbg

Eksperto Kriterijaus Sifravimo modelis

eilés Nr. K1 Kz K3 K4 K5 K6 K7 Kg
E 4 6 2 1 7 3 5 8

Ey 6 5 2 1 7 3 4 8

Es 4 5 2 3 8 1 6 7

E4 5 7 1 2 8 3 4 6

Es 5 6 3 1 8 2 4 7

Es 7 5 1 2 8 3 4 6

E; 4 6 2 3 8 1 5 7

Eg 3 7 4 6 7 4 7 8

Ey 8 4 6 7 8 4 8 6

Eio 1 8 3 4 6 1 6 8

n

Y By=8 | 41 59 26 30 75 25 53 71
i=1

Saltinis: sudaryta autorés
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Kiekvienas eksperty atsakymas buvo paverstas j rangus R;, panaudojus formulg (1). E

pirmojo eksperto K kriterijaus vertinimas — 4 buvo paverstas j rangg — 5. Taip buvo daroma su

kiekvieno kriterijaus vertinimu, kas pateikta 9 lenteléje.

9 lentelé. Klienty paslaugy kokybés kriterijy eksperty vertinimo rangavimas

Eksperto eilés Nr. Kriterijaus $ifravimo modelis
E 5 3 7 8 2 6 4 1
E» 3 4 7 8 2 6 5 1
Es 5 4 7 6 1 8 3 2
E4 4 2 8 7 1 6 5 3
Es 4 3 6 8 1 5 2
Es 2 4 8 7 1 6 5 3
E; 5 3 7 6 1 8 4 2
Eg 6 2 5 3 2 5 2 1
Eo 1 5 3 2 1 5 1 3
Eo 8 1 6 5 3 8 3 1
R = @ 43 131164 6 | 1565|3719
iRy —>n(m+1) 2 | =14 19 | 15 | 30| 20 | -8 | 26
[Z?:l R;j — %n(m + 1)]2 4 196 | 361 | 225 | 900 | 400 | 64 | 676

Saltinis: sudaryta autorés

Pagal formules, taikant rangavimo metoda, buvo apskaiciuota kiekvieno kokybés
kriterijaus rangy suma ir rangy vidurkis. Taip buvo gautas rySys tarp jverciy ir rangy.
ReikSmingumo koeficiento suma lygi rangy vidurkio sumai — 33,4. Apskaiciuojamas pastovaus
dydzio ir rangy sumos skirtumas kiekvienam kriterijui bei Sio skirtumo kvadratas.

Kadangi néra susijusiy rangy, skai¢iuojamas Kendallo konkordancijos koeficientas:

W=0,6729.

Kendallo konkordancijos koeficientas yra didesnis uz 0,5, tod¢l daroma iSvada, jog visy
apklausty eksperty nuomonés yra suderintos.

Kadangi kriterijy skaicius, vertinant kokybe yra didesnis uz 7, t.y. m > 7, pagal (8)
formule, skai¢iuojamas konkordancijos koeficiento svoris pagal y?(chi-kvadrat) Pirsono
kriterijy.

7% =47.1 arba daugiau negu y**" kuri lygi 20,092, tuomet eksperty vertinimai laikomi
suderintais.

Apskai¢iavus maziausig konkordancijos koeficiento reikSme W,;, = 0,2870 << 0,6729,

daroma iSvada, kad apklaustyjy eksperty nuomonés yra suderintos.
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Atlikus skaiCiavimus, galima teigti, jog sutampa eksperty nuomones dél pateikty
aStuoniy kriterijy, kurie turi jtakos jmoniy klienty paslaugy kokybés suvokimui, ir jy nuomoné
apibendrinta.

Toliau skai¢iuojami kriterijy svarbumo rodikliai, jie pateikiami 10 lenteléje.

10 lentelé. Kliento paslaugy kokybés kriterijy svarbumo rodikliai

Rodiklio #vmuo Kriterijy Sifravimo simbolis Kontrolinis
Y Ki | Ko | Ks | Ko | Ks | K¢ | Ky | Kg | skaidius
R
q= Zm]R 0,1287]0,0928(0,1916(0,1796{0,0449|0,1946|0,1108 {0,0569 1
j=1"%
R:
d=1-gq;=1- m] 0,8713]0,9072(0,8084|0,8204|0,9551|0,8054|0,8892(0,9431 7
Zj:l R]'
d; d;
Q; =m—]= ! 0,124510,1296(0,1155(0,1172{0,1364|0,1151{0,1270(0,1347 1
Yt 4 m-—1
~ i=1Byj
O =crwm 5 0,1407|0,1766(0,0778|0,089810,2246|0,0749|0,1587(0,2126 1
i=1 Zj=1Bij
Faktoriy iSdéstymas pagal 5 3 7 6 1 ] 4 >
svarbg

Saltinis: sudaryta autorés

O, rodiklis leidZia nustatyti ne tik tai, kiek vienas kriterijus yra svarbesnis uz kita, bet kiek

karty vienas rodiklis svarbesnis nei kiti. Kriterijy paskirstymas pateikiamas diagramoje (8 pav.)

0.30 0.2246 02126

0.1766
0.20 0.187 1407
0.0898 00778  0.0749
0.10 -
0.00

K5 K8 K2 K7 K1 K4 K3 K6

8 pav. Suranguoti kriterijai, turintys jtakos jmon¢s klienty paslaugy kokybés suvokimui

Saltinis: sudaryta autorés

Svarbiausi kriterijai, darantys jtaka jmoniy klienty kokybés vertinimui: K5 — operatyvus
informacijos pateikimas, pasitelkus skaitmenines technologijas, K8 — krovinio saugumo
uztikrinimas, K2 — geb¢jimas teikti sprendimus ir pasitilymus, K7 — uzsakymo vykdymas per
nustatytg laikg, K1 — aptarnavimo lankstumas, K4 — transportavimo galimybé ,,nuo dury iki
dury®, K3 — galimybé pasitilyti muitinés tarpininky paslaugas, K6 — galimybé teikti papildomas
paslaugas.
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Desimciai eksperty buvo pateikti kriterijai, veikiantys jmoniy klienty, kurie naudojasi
daliniy kroviniy vezimais tarptautiniais marsrutais, kokybeés vertinimg ir suvokimg. Svarbiausi
veiksniai buvo K5 ir K8 arba operatyvus informacijos pateikimas ir krovinio saugumo
uztikrinimas, o maziau svarbiis — K3 ir K6 arba galimybé suteikti muitinés tarpininky paslaugas
ir teikti papildomas paslaugas, tokias kaip krovinio draudimas ir etikeciy klijavimas.

Toliau buvo analizuojami jmoniy partneriams keliami, paslaugy kokybés kriterijai.
Eksperty atsakymai buvo surasyti j lentele, susumuojami kiekvieno eksperto astuoniy kriterijy

jvertinimai, nustatyti svarbos jver¢iai B; pagal formule: YL, B;; = B; ir pateikti 11 lentel¢je.

11 lentelé. Partneriy paslaugy kokybés kriterijy vertinimas pagal svarba

Eksperto eilés Veiksnio Sifravimo modelis
Nr. A B C D E F G H I
Ei 7 8 2 4 5 9 5 2 9
E, 8 9 2 5 3 7 6 1 8
Es 6 8 1 5 2 7 6 2 9
E,4 6 7 3 6 5 8 7 3 7
Es 9 6 4 4 5 9 8 1 8
Es 6 8 4 6 4 6 7 2 7
E; 7 6 3 4 6 7 6 1 9
Es 7 8 2 4 3 8 7 3 8
Eo 8 6 2 5 2 7 6 2 9
Eio 9 8 1 5 4 9 8 3 7
n
z B;; = B; 73 74 24 48 39 77 66 20 81
L i=1
Saltinis: sudaryta autorés
12 lentelé. Verslo partneriy paslaugy kokybés kriterijy eksperty vertinimo rangavimas
Eksperto eilés Nr. Kriterijaus Sifravimo modelis
E 3 2 8 6 5 1 5 8 1
E, 2 1 8 5 7 3 4 9 2
Es 4 2 9 5 8 3 4 8 1
E4 4 3 7 4 5 2 3 7 3
Es 1 4 6 6 5 1 2 9 2
Es 4 2 6 4 6 4 3 8 3
E; 3 4 7 6 4 3 4 9 1
Es 3 2 8 6 7 2 3 7 2
Eo 2 4 8 5 8 3 4 8 1
Eio 1 2 9 5 6 1 2 7 3
1R = Ry 27 | 26 76 52 | el 23 34 80 19
R = @ 2,7 126 | 76 | 52 |61 |23 ]| 34 8 1,9
Rango sumos ir pastovaus dydzio
skirtumas S, Ri; — %n(m +1) -23 | 24 | 26 2 11 | =27 | -16 | 30 | =31
[Z’L?zl R;j — %n(m + 1)]2 529 | 576 | 676 | 4 121 | 729 | 256 | 900 | 961

Saltinis: sudaryta autorés
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Kiekvienas eksperty atsakymas buvo paverstas ] rangus R;;, pasinaudojus formule (1).
E1 pirmojo eksperto A kriterijaus vertinimas — 7 buvo paverstas j ranga — 3. Taip buvo daroma
su kiekvieno kriterijaus vertinimu, kas pateikta 12 lentel¢je.

Pagal formules, taikant rangavimo metoda, buvo apskaiCiuota kiekvieno kokybés
kriterijjaus rangy suma ir rangy vidurkis. Taip buvo gautas rySys tarp jverCiy ir rangy.
Reiksmingumo koeficiento suma lygi rangy vidurkio sumai — 39,8. Apskaiciuojamas pastovaus
dydzio ir rangy sumos skirtumas kiekvienam kriterijui, bei $io skirtumo kvadratas.

Analizuojant keliamus savo imoniy partneriams paslaugy kokybés kriterijus buvo

taikoma Kendallo konkordancijos koeficiento skai¢iavimo metodika ir gautas rezultatas:

w=0,792.

Toks rodiklis parodo, jog visy apklaustyjy nuomonés yra suderintos.

Kadangi kriterijy skaicius, vertinant kokybe yra didesnis uz 7, t.y. m > 7, pagal (8)
formule, skai¢iuojamas konkordancijos koeficiento svoris pagal y?(chi-kvadrat) Pirsono
kriterijy.

7% = 63,36 arba daugiau negu **" kuri lygi 20,092, tuomet respondenty vertinimai
laikomi suderintais.

Apskai¢iavus maziausig konkordancijos koeficiento reikSme W,;, = 0,2511 << 0,6729,
daroma i§vada, kad apklaustyjy eksperty nuomonés yra suderintos.

Atlikus skaiCiavimus, galima teigti, jog sutampa eksperty nuomonés dél pateikty
devyniy kriterijy, kurie turi jtakos jmoniy partneriy paslaugy kokybei.

Toliau skai¢iuojami kriterijy svarbumo rodikliai, jie pateikiami 13 lenteléje.

13 lentelé. Verslo partneriy paslaugy kokybés kriterijy svarbumo rodikliai

Rodiklio 7 Kriterijy Sifravimo simbolis Kontrolinis
odiklio Zzymuo A B C D E F G H 1 skaiCius
R:
q= s J 7 0,0678(0,0653(0,1910(0,1307|0,1533{0,0578|0,0854{0,2010/0,0477 1
j=1"Y
R:
di=1-gq;=1-55 ! 0,9322(0,9347(0,8090(0,86930,8467|0,942210,9146(0,7990(0,9523 8
Xi Ry
d; d;
Q; = m—] =— 0,1165(0,1168(0,1011(0,1087|0,1058{0,1178{0,1143{0,0999/0,1190 1
Z/=1 d] m-—1
~ i=1 By
Q; = "Z—mB 0,1834(0,1859{0,0602(0,1206/0,0980(0,1935|0,1658{0,0503|0,2035 1
i=14j=1"ij
Veiksniy iSdéstymas pagal 4 3 ] 6 7 2 5 9 1
svarbg

Saltinis: sudaryta autorés
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O rodiklis leidZia nustatyti ne tik tai, kiek vienas kriterijus yra svarbesnis uz kita, bet ir

kiek karty vienas rodiklis svarbesnis nei kiti. Kriterijy paskirstymas pateikiamas diagramoje (9

pav.).

0.25
0.2035

. 01935 1859 (1834
0.1658
ol 0.1206
0.098
0. '
O'O l
0
I ) N A G D E C H

9 pav. Suranguoti jmonés verslo partneriams keliami paslaugy kokybés kriterijai

—

W

Saltinis: sudaryta autorés

Analizuojant kriterijus, kurie yra keliami jmoniy partneriams, dirbantiems su daliniais
kroviniais, pagal jy svarbumg galime iSskirti: I — skaitmeniniy technologijy diegimg, F —
darbuotojy profesionalumg, B — operatyvy naujy uzsakymy aptarnavimg, A — darbo laiko
lankstumg, G — sandéliavimo ir krovos paslaugas, skirtas krovinio aptarnavimui, D — laiku
atliktus sutartus darbus, E — problemy sprendimy pateikima, C — greitg transportavima iki
tarptautinio logistikos terminalo, H — gebé¢jimag suteikti pagalba forminant reikiamus
dokumentus.

Eksperty grupé, jvertinusi, kokius paslaugy kriterijus vertina jmonés, kurios daznai
naudojasi savo logistikos partneriy paslaugomis, kurie padeda joms vykdyti daliniy kroviniy
vezimus tarptautiniais marsrutais, padaré iSvada, jog svarbiausi kokybés kriterijai yra I ir F arba
skaitmeniniy technologijy diegimas ir darbuotojy profesionalumas, o tarp maziau svarbiy
i§skyre C ir H, t. y. greitg transportavimg iki savo tarptautinio logistikos terminalo ir geb¢jima
suteikti pagalbg forminant reikiamus dokumentus.

Siekiant i$siaiskinti, kiek placiai diegiamos skaitmeninés technologijos daliniy kroviniy
vezimus tarptautiniais marsrutais vykdanciose jmonése, buvo nustatyta, kad didzioji dalis
eksperty taiko tokias technologijas savo versle. Eksperty nuomoniy paskirstymas pateiktas
10 pav. 70 % pritaré, kad diegia tokias technologijas ir tik 30 % eksperty jy nenaudoja.
Ekspertai, kurie sudaro 30 % apklaustyjy, atstovauja nedideléms jmonéms, kurios néra pajégios

investuoti j skaitmenines technologijas. Sios investicijos sudaryty labai didele jy gaunamo
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pelno dalj, todél jos néra pasiruoSusios investuoti j tokias technologijas, nors i§ savo verslo
partneriy, dauguma kuriy atstovauja stambigsias jmones, jie reikalauja tokiy technologijy

diegimo.

Ar Jusy versle diegiate skaitmenines

technologijas?

8 7
5 6
<
e
Z 4 3
5
o 2
&

0

Taip Ne

10 pav. Eksperty nuomoniy paskirstymas dé¢l skaitmeniniy technologijy diegimo

Saltinis: sudaryta autorés

Ivertinus, ka tiksliai diegia jmonés i§ visy skaitmeniniy technologijy priemoniy buvo
nustatyta, kad placiai naudojamos yra elektroniniy dokumenty ir uzsakymy, marSruto ir
kroviniy pakrovimo planavimo, bei transporto priemonés vietos nustatymo realiu laiku

priemongs. Toliau pavaidzuojama diagrama, su eksperty nuomoniy paskirstymu (12 pav.).

Kokios skaitmeninés technologijos yra diegiamos Jiisy

jmoneése?
g 60 50 50
'S 40
g 20
e 0
- Krovinio vietos El. uzsakymai ir Skaitmenizuotas
nustatymas realiuoju dokumentacija daliniy kroviniy
laiku pakrovimo marsruty

planavimas

11 pav. Eksperty nuomoniy paskirstymas dé¢l skaitmeniniy technologijy, naudojamy jy versle

Saltinis: sudaryta autorés
Nei vienas i§ eksperty nepasirinko bendros elektroninés sistemos, apimancios klientus

ir verslo partnerius (vezéjus ir tarptautiniy logistikos terminaly partnerius) bei elektroninés

aplikacijos, skirtos jmonés klientams.
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2.4 Tyrimo iSvados

Atlikus ekspertinj tyrimg buvo patvirtinta iSkelta hipotezé — jmonés, organizuojancios
daliniy kroviniy vezimus tarptautiniais marsrutais, taikydamos skaitmeniniy technologijas,
gerina paslaugy kokybe.

Dauguma jmoniy stengiasi diegti skaitmenines technologijas ir supranta, jog suteikti
auksta paslaugy kokybe be tokiy technologijy biity labai sudétinga. Tyrimo metu paaiskéjo, jog
jmoniy vadovy nuomoné yra suderinta, vertinant paslaugy kokybés gerinimo kriterijus,
taikomus jmonés klienty ir kriterijus, kuriuos pacios jmonés taiko savo verslo partneriams,
dalyvaujantiems daliniy kroviniy tarptautiniais marSrutais keliy transportu vezimy
organizavimo procesuose. Tyrimo metu isSkelta prielaida patvirtinta — ijmoniy klientai labiausiai
vertina operatyvy informacijos pateikimg, pasitelkus skaitmenines technologijas bei verslo
partneriy geb¢jima diegti skaitmenines technologijas. Imonés, kurios atlieka kokybés vertinima
bent du kartus per metus ir yra supazindinusios savo verslo partnerius su paslaugy kokybés
reikalavimais, geriausiai vertina jy darba. Imonés, kurios tik kartg per metus vertina, kaip jy
klientai suvokia paslaugos kokybe ir analizuoja verslo partneriy paslaugy kokybe, tikisi i$ jy
geresniy rezultaty paslaugy kokybés gerinimo procesuose.

Imoniy klientai labiausiai vertina tokius kokybés kriterijus, kaip operatyvus
informacijos pasidalijimas, pasitelkus skaitmenines technologijas, ir saugy transportavima.
Taip pat transporto jmonés laiko svarbiausiais kriterijais savo partneriy geb¢jima diegti
skaitmenines technologijas ir darbuotojy profesionaluma.

Vienas svarbiausiy klienty vertinamy kriterijy — operatyvus informacijos pateikimas,
pasitelkus skaitmenines technologijas. Sj kriterijy jmonés gali patenkinti keliais badais — teikti
informacijg, pasinaudodamos standartiniais jos teikimo S$altiniais — jmonés darbuotojy pagalba
arba suderinti sklandy darba, naudojantis pazangiomis technologijomis. Daznai reikalaudamos i§
savo partneriy pazangiy skaitmenizavimo technologijy, kaip vieno svarbiausiy paslaugy kokybés
kriterijy, imonés turi pradéti diegti tokias technologijas savo jmonés viduje. Investuodamos i
pazangiy sistemy diegimg bei motyvuodamos jmonés darbuotojus naudotis tokiy sistemy
privalumais, transporto jmonés sugebés iskelti konkrecius paslaugy kokybés reikalavimus verslo
partneriams, bei paskatins juos prisidéti prie paslaugy kokybés gerinimo procesy. Tikslus
informacijos dalinimasis geriausiu jmanomu biidu per trumpiausia laikg jmanomas tik tada, kai
skaitmeninés sistemos visy dalyvaujan¢iy vezimo procese dalyviy veiks vieningai — ne tik
transporto jmoniy viduje, bet ir tarpusavyje, su jy partneriais ir klientais. Pateikiamas pavyzdys,
parodantis, kaip tokia sistema gali patenkinti vienus svarbiausiy paslaugy kokybés kriterijy,

vykdant daliniy kroviniy vezimo procesg tarptautiniais marSrutais (12 pav.).
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12 pav. Skaitmeninés sistemos taikymas transporto jmong¢je, vykdant daliniy kroviniy tarptautiniais
marsrutais keliy transportu vezimo procesg

Saltinis: sudaryta autorés

Sistemingai veikianti skaitmeniné sistema, jtraukianti verslo partnerius, daliniy kroviniy
tarptautiniais marsrutais vezimy transporto jmones ir klientus, gali padéti operatyviai gauti
informacija apie kroviniy buseng, kaupti duomenis, bei teikti siiilymus, padésian¢ius geriau
spresti iSkilusias problemas, tam tikrame uzsakymo vykdymo etape. Aktuali informacija gali
biti teikiama realiuoju laiku, kas padés klientui stebéti jo uzsakymo vykdymo eigg ir esant
bitinybei, koreguoti uzsakymo reikalavimus. Verslo partneriams tokia sistema padés
sklandziau dirbti, bei padés iSspresti ilgy atsiskaitymy klausimg. Matydamos, kaip greitai
vykdomi uzsakymai, transporto jmonés bus pasiruoSusios laiku atsiskaityti uz uZzsakytas
paslaugas ir toliau bendradarbiauti su jmonémis, kurios joms teikia kokybiska paslaugg, bei

padeda gerinti paslaugos kokybe.
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3. DALINIU KROVINIU VEZIMU TARPTAUTINIAIS MARSRUTAIS PASLAUGU
KOKYBES GERINIMO MODELIS

3.1 Modelio aktualumas

Atlikus moksliniy Saltiniy analizg, paaiskejo, jog transporto jmonéms, vykdancioms
daliniy kroviniy vezimus keliy transportu tarptautiniais marsrutais, sudétinga gerinti paslaugy
kokybe, nes paslaugos teikimas vyksta jos vykdymo metu, skiriasi paslaugos kokybés
suvokimas kliento akimis ir néra vieningos transporto paslaugy kokybés vertinimo sistemos.
Gavus ISO 9001 kokybés sertifikata, jmonés retai vykdo papildomas veiklas, gerinancias
paslaugy kokybe. Paslaugy kokybés analizés metu mazai démesio skiriama nuolatiniam
paslaugos kokybés rodikliy vertinimui, kas daro didziausig jtaka paslaugy uzsakovui ir jmonés
verslo partneriams, kurie tiesiogiai prisideda ne tik prie kompleksinés paslaugos kiirimo, bet
yra ir atsakingi uz galuting paslaugos kokybe. Remiantis atlikto tyrimo rezultatais, kurio metu
buvo apklausti deSimt eksperty, nustatyti svarbiausi kriterijai, lemiantys paslaugy kokybés
gerinimo galimybes, bei susiteminus gautus rezultatus buvo nustatyta, jog transporto jmonés
stengiasi gerinti savo paslaugy kokybe, taikydamos skaitmenines technologijas. Ivertinus
gautus rezultatus, buvo nustatyta, jog néra dar sukurto standartizuoto paslaugy kokybés
gerinimo modelio, todél remiantis atlikto tyrimo iSvadomis, atsizvelgiant j svarbiausius
eksperty nustatytus paslaugy kokybés kriterijus, bus sukurtas daliniy kroviniy vezimy

tarptautiniais marSrutais keliy transportu paslaugy kokybés gerinimo modelis.

3.2. Modelis

Atsizvelgiant ] tai, kad jmoniy klientams, kurie uzsako daliniy kroviniy vezimus
tarptautiniais marSrutais, yra svarbu gauti visg informacijg apie jy uZzsakyma greiciausiu
jmanomu budu, pasitelkus skaitmenines technologijas, bei reikalavimg verslo partneriams
diegti skaitmenines technologijas, kaip vieng i§ priemoniy, uztikrinan¢iy bendros jungtinés
paslaugos kokybe, buvo sukurtas koncepcinis paslaugy kokybés gerinimo modelis, sujungiantis
visus vezimo dalyvius, naudojantis skaitmeninémis technologijomis. [vertinus daliniy kroviniy
vezimus tarptautiniais marSrutais keliy transportu specifika, paaiskéjo, kad kokybei gerinti
nepakanka vien tik organizuoti darba, apriipinus transporto jmonés darbuotojus bei klientus
skaitmeniniy technologijy priemonémis, yra biitina jtraukti j vientisg kokybés gerinimo sistemg
kuo daugiau proceso dalyviy. Vienas didziausiy skaitmenizavimo privalumy — fizinio darbo
mazinimas, o tai sukuria didZiausig pridéting verte ne tik galutiniam paslaugos vartotojui, bet ir
visoms vezimo procese dalyvaujanioms jmonéms. Skaitmeninés technologijos gerina

paslaugos prieinamuma, funkcionavimg ir sauguma, tai turi jtakos visos paslaugos kokybei.
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13 pav. Konceptualus daliniy kroviniy vezimy tarptautiniais marsrutais keliy transportu
kokybés gerinimo modelis

Saltinis: sudaryta autorés
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Pavaizduotame konceptualiame modelyje yra svarbiis du posistemiai: funkcinis ir
apripinimo. Funkcinj posistemj sudaro visi vezimo proceso dalyviai. Gerinant paslaugy
kokybe, svarbu valdyti informacinj srautg tarp imoniy, kurios organizuoja daliniy kroviniy
vezimus, uzsakovy, logistikos partneriy jvairiuose tarptautiniuose terminaluose, bei vezejy,
kurie pristatinés krovinj keliy transportu iki tarptautinio logistikos centro arba galutiniam
gavéjui skirtingose Salyse.

Tuo paciu Sio modelio veiksmingumas neatsiejamas nuo apriipinimo posistemio, kurio
pagrindg sudaro uzsakymg gavusios transporto jmonés skaitmenizuota darbo sistema su
jvairiomis priemonémis: el. dokumentais, el. apskaita, mobiliosiomis aplikacijomis
vairuotojams bei klientams.

Informaciniy srauty pasiekiamumas tarp funkcinio ir apriipinimo posistemiy prieinamas
per individualius kiekvieno vezimo dalyvio kanalus. Sukiirus kiekvienam proceso dalyviui
aptarnavimo zonas: klienty, daliniy kroviniy jmonés darbuotojams, logistikos terminaly verslo
partneriams, bei samdomiems veZzéjams, atsiranda ne tik galimybé stebéti ir valdyti vezimo
procesus realiuoju laiku bet ir skaidriau dirbti. Kiekvienas vezimo dalyvis perduoda reikiama
informacijg daliniy kroviniy vezimus organizuojanciai jmonei, kuri skaitmenizavimo budu
paskirsto jg pagal paskirt] ir gerina savo paslaugos kokybe jos atlikimo metu.

Naujy uzduociy kiirimas ir sprendimy priémimas vykdomas remiantis jeinanciais
informaciniais srautais, o tai daro jtaka darbo nasumui ir efektyvumui. Dél automatizuoto
duomeny ir informacijos rinkimo atlieckamas veiksmy planavimas. Kiekviename procese yra
svarbu priimti ne tik standartinius sprendimus, kurie atsiranda tinkamai suplanavus darba, bet
ir neplanuoty sprendimy operatyvus priémimas, bendras jy visy vykdymas bei kontrol¢ daro
jtaka atlickamos paslaugos kokybei. Kadangi paslaugos negalima jvertinti i§ anksto, jmonés,
gerinancios savo paslaugos kokybe, skiria daug démesio veiksniy, turiniy jtakos galutiniam
rezultatui, analizei. Si analizé atliekama jvertinus ne tik kliento paslaugos pasitenkinimo lygj,
bet ir vertinamas vezimo procesy verslo partneriy atliktas darbas. Galima teigti, jog kiekvienas
vezimo dalyvis gauna nauda: klientas patenkina savo poreikius, logistikos terminaly partneriai
ir vezéjali gauna greitesn] atsiskaitymg ir optimizuoja darbg su dokumentais ir apskaita,
transporto jmongs jgyja konkurencinguma bei jvairiy verslo plétros galimybiy.

Visos komercinés jmonés siekia finansinés naudos, bet Sio modelio tikslas atskleisti,
kaip daliniy kroviniy vezima tarptautiniais marSrutais keliy transportu organizuojancios jmoneés
gali panaudoti skaitmenines technologijas, sickdamos pagerinti savo paslaugy kokybe ir

uztikrinti konkurencinj pranasuma.
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3.3. Modelio aprobavimas

Siekiant iSsiaiSkinti modelio pritaikomuma, pasirinktas ekspertinis vertinimas.
Atsizvelgiant j tai, kad pateiktam modeliui yra sudétinga pritaikyti empirinj metoda, panaudota
eksperty patirtis ir zinios. Ekspertinis vertinimas taikomas, tiriant procesg ar reiskinj, kuriam
ivertinti reikalingi specialiis geb¢jimai arba Zinios. Daliniy kroviniy vezimy tarptautiniais
marsrutais keliy transportu kokybés gerinimo tyrimui pasitelktos eksperty grupés buvo praSoma
jvertinti pateikta modelj.

Apklausti ekspertai teigiamai jvertino daliniy kroviniy vezimy tarptautiniais marsrutais
keliy transportu kokybés gerinimo sistemos modelj. Visi modelio posistemiai jiems aiskis ir
suprantami. Paslaugy kokybés gerinimas yra svarbus kiekvienai imonei, siekianciai iSsilaikyti
rinkoje, pritraukti kuo daugiau klienty, sumazinti klaidy tikimybe, sukurti unikalesn¢ negu
konkurentai paslauga. N¢ vienas iS eksperty neabejoja, jog skaitmeninémis technologijomis gali
pagerinti teikiamy paslaugy kokybe.

Skaitmenines technologijos veikia kiekvienos jmonés darba, bet vis dar susiduriama su
juy igyvendinimo problemomis. Toliau pateikiamas paveikslas, kuriame eksperty jvardytos
modelio diegimo problemos, su kuriomis, jy nuomone, gali susidurti jmonés, norédamos

pritaikyti siiilomg modelj (14 pav.).

Ivardykite, su kokiomis problemomis, gali susidurti transporto jmongs,
norédamos pritaikyti §] modelj, gerinant daliniy kroviniy vezimo
tarptautiniais marSrutais keliy transportu paslaugy kokybe?

Paslaugy kokybés specialisto samdymo

g butinumas
(]
E )
& IT technologijy ir iSmaniyjy priemoniy trikumas
g
> NVS 3aliy verslo partneriy skaitmeniniy —
;gi technologijy stoka ir darbuotojy kompetencija
Didelés investicijos ir ilgas atsiperkamumo —
laikas
0 5 10

Eksperty skaicius

14 pav. Eksperty nuomoniy paskirstymas dél problemy, su kuriomis gali susidurti transporto jmonés,
norédamos pritaikyti pasitlyta konceptualy modelj

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis ekspertine apklausa
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Ne visos transporto jmonés pajégios gerinti savo paslaugy kokybe, skaitmenizuodamos
visus arba didzigja dalj savo procesy. Visi apklausti ekspertai jvardijo dideliy investicijy ir ilgo
atsiperkamumo laiko rizika, kaip vieng i§ pagrindiniy pasitlyto modelio pritaikomumo
problemy. Kai kurie ekspertai pazymejo, kad diegdamos skaitmenines technologijas, nuolat
susiduria su did¢janciais, negu numatyta kastais. IT specialistai siilo bendro naudojimo
sistemas, kurias reikia tobulinti, atsizvelgiant | jmonés darbo specifikg. Visa tai reikalauja
papildomy finansiniy investicijy bei uzima transporto jmoniy darbuotojy laika, per kurj jie turi
pateikti sitilymus sistemos pritaikomumui didinti. Kai kurioms jmonéms reikalingos naujesnés
IT technologijy priemonés, be kuriy jungtis prie bendros skaitmeninés sistemos biity labai
sudétinga. Vairuotojy apriipinimas iSmaniosiomis priemonémis reikalauja ne tik papildomy
1&sy, bet ir mokymy naudotis tokiomis priemonémis. Kadangi didZioji dalis eksperty atstovauja
daliniy kroviniy vezimy jmonéms, dirban¢ioms su NVS Salimis, jie pazyméjo, kad konceptualy
modelj gali biiti sunku pritaikyti dél NVS Saliy skaitmeniniy technologijy trukumo bei
darbuotojy kompetencijos. Kai kuriems darbuotojams triksta darbo igiidziy su skaitmeninémis
technologijomis. Ypac jmonése, kuriose dirba iki penkiy darbuotojy, jskaitant vairuotojus ir
Jjmones savininkg. Skaitmeninés sistemos gali iSrySkinti NVS transporto jmoniy verslo
skaidrumo problema, todé¢l jy diegimas vyksta Zymiai léCiau negu ES Salyse. Trys ekspertai
pazymejo, kad modeliui pritaikyti gali atsirasti biitinybé samdyti paslaugy kokybés specialista,
kam néra pasiruosusios visos transporto jmonges. Nors dauguma jmoniy supranta paslaugy
kokybés svarbg, jos nenoriai skiria papildomy pinigy paslaugy kokybés vertinimui.

Kiekvienam ekspertui skaitmeninés technologijos ir jy diegimo privalumai yra
suprantami. Vienas i§ apklaustyjy atsake, kad skaitmenizavimo priemonémis jau iSspresta
nemazai jvairiy transporto jmoniy problemy, kurios anksciau neleisdavo jmonéms gerinti savo
siilomy paslaugy pasitilg bei gerinti jy kokybe. Paslaugy kokybés gerinimas priimamas kaip
vienas i§ procesy, kuris yra neatsiejama jmong¢s strategijos dalis. Konkurencija tarp jvairiy
jmoniy skatina ieskoti naujy galimybiy, kaip gerinti savo paslaugy kokybe per trumpiausia
Jmanomg laikg. Skaitmeninémis technologijomis galima nustatyti visus veiksnius, kurie veikia
paslaugy kokybés lygi.

Ekspertai pasteb¢jo, jog gerindami daliniy kroviniy vezimy tarptautiniais marsrutais
keliy transporty paslaugos kokybe, imonés vadovai turi mokéti jtraukti jmoniy darbuotojus i
paslaugy kokybés procesus. Kiekvienas transporto jmonés darbuotojas turi suvokti jy jmonés
kokybés standartus ir mokéti jvertinti, kaip jy laikosi verslo partneriai. Deja, bet verslo partneriy
pasirinkima vis dar veikia sitilomy kainy dydis. Imonés, kurios mazai investuoja j technologijas

bei reikiamos kvalifikacijos darbuotojy samdyma, gali siiilyti pigesnes paslaugy kainas.
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Atsizvelgiant | padidéjusius klienty reikalavimus paslaugos kokybés lygiui, egzistuoja didelé
uzsakovy praradimo tikimybé, samdant zema aptarnavimo lygj turinCius verslo partnerius.
Siekdamos gerinti paslaugy kokybe, daliniy kroviniy vezimy transporto imonés turi ne tik diegti
skaitmenines technologijas, naudotis kvalifikuoty darbuotojy pagalba, bet ir atsakingai jvertinti
verslo partneriy pasirinkimg. Skaitmenizavimo biidu tapo jmanoma iSanalizuoti paslaugos
atlikimg kiekviename jos etape, tod¢l paslaugos kokybés gerinimg jmanoma atlikti grei¢iausiu
ir geriausiu bidu.

Ekspertai jvertino §j modelj, kaip vieng i§ galimybiy gerinti transporto jmoniy paslaugy
kokybe, pritaikomg didelius daliniy kroviniy srautus tarptautiniais marsrutais keliy transportu
aptarnaujanciose transporto jmonése. COVID-19 pandemija pakoregavo jvairiy daliniy
kroviniy vezimy transporto jmoniy investicijy galimybes, todel didel¢ dalis jmoniy
pasiruoSusios investuoti dar daugiau 1€y ] paslaugy kokybés gerinimg, pritaikydamos pateikta
modelj. Modelis atspindi visy vezimo proceso dalyviy glaudy bendradarbiavima, pasitelkus

skaitmenines technologijas biitinuma, siekiant gerinti jungtinés paslaugos kokybe.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

1. Daliniy kroviniy transportavimo paslauga tampa svarbia verslo dalimi, nes tenkina
Jvairiy jmoniy poreikius, kuriems svarbu optimizuoti transportavimo kastus, vezant nedideliy
apimciy krovinius. Toks transportavimo btidas ne tik saugus ir patogus, bet ir ekonomiskai
naudingas jmonéms.

2. Daliniy kroviniy tarptautiniais marSrutais vezimy organizavimas apima sudétingg
procesa, jungiant] jvairiy tarptautiniy terminaly darbg, klientus, bei transporto jmones.
Egzistuoja kroviniy suderinamumo, transportavimo efektyvumo, reiso rentabilumo, optimalaus
transporto priemoniy pakrovimo, vezejy, logistikos verslo partneriy ir uZsakovy
priklausomybé, o tai daro didelg jtaka paslaugy kokybei.

3. Ivertinti transporto paslaugy kokybe yra daug sunkiau, negu prekés kokybe, nes tai
susije su pagrindiniais paslaugos bruozais arba visuma charakteristiky, kurios padeda tenkinti
nustatytus arba numanomus uzsakovy poreikius. Paslauga vertinama pagal visus ja sudarancius
rodiklius, be to, jos negalima jvertinti i§ anksto. Tarp pagrindiniy paslaugos kokybés vertinimo
kriterijy mokslininkai iSskiria: aptarnavimo lakstumg, gebéjima suteikti pagalbg forminant
reikiamus dokumentus, patikimg transportavima, greitg uzsakymo vykdyma, galimybe teikti
papildomas paslaugas, krovinio saugumo uztikrinimg, galimybe pristatyti krovinj iki gavejo
dury, atlikti krovinio perpakavimo darbus, reikalingos krovos jrangos turéjimg perkrovimo
tarptautiniuose terminaluose, reikiamos kainos pateikima, galimyb¢ pasitlyti muitinés
tarpininky paslaugas.

4. Dazniausiai paslaugy kokybés vertinimas atlickamas ne daugiau nei vieng kartg per
metus. Paslaugy kokybé vertinama jmonés klienty, neivertinus kiekvieno verslo partnerio
indélio | bendros paslaugos kokybe. Gavus ISO 9001 kokybés sertifikata, jmonés retai vykdo
papildomas veiklas, gerinancias paslaugy kokybe. Paslaugy kokybés analizés metu mazai
démesio skiriama nuolatiniam verslo partneriy darbo kokybés vertinimui, o tai daro didziausia
itaka paslaugy uzsakovui ir jmonés verslo partneriams.

5. Atliktas tyrimas patvirtino iSkelta hipoteze — jmonés, organizuojancios daliniy
kroviniy vezimus tarptautiniais marsrutais, taikydamos skaitmenines technologijas, gerina
paslaugy kokybe. Skaitmeninés technologijos sparciau diegiamos stambiose daliniy kroviniy
vezimy transporto jmonése dél didesniy finansiniy galimybiy ir dideliy kroviniy srauty
aptarnavimo poreikio. Mazos transporto jmoneés pasitenkina verslo partneriy, atstovaujanciy
dideles logistikos jmones, skaitmenizavimo sistemomis ir tikisi, kad artimiausiu metu galés
skaitmenizuoti procesus savo imoniy viduje.

6. Tyrimas atskleide, jog 60 % tikisi i§ savo verslo partneriy didesnio jnaso j bendros

paslaugos kokybe. Tai susij¢ su laiko ir investicijy trikumy sistematizuotai jvertinti jy
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atlickamg darbg bei daugumos jmoniy strategija, orientuota j paslaugy kokybés vertinima
kliento akimis.

7. Tyrimo metu paaiskéjo, jog transporto jmoniy vadovy nuomoné yra suderinta,
vertinant paslaugy kokybés gerinimo kriterijus, taitkomus jmonés klienty ir kriterijus, kurias
pacios jmonés taiko savo verslo partneriams, dalyvaujantiems daliniy kroviniy tarptautiniais
marsrutais keliy transportu vezimy organizavimo procesuose. Kendallo konkordancijos
koeficientas, vertinant klientams svarbiausius paslaugy kokybés rodiklius W= 0,6729 bei
konkordancijos koeficiento svoris pagal y?(chi-kvadrat) Pirsono kriterijy y? = 47,1 jrode¢, jog
eksperty vertinimai suderinti. Jvertinus paslaugy kokybés kriterijus, taikomus verslo
partneriams, gauta konkordancijos koeficiento reiksmé W= 0,792, bei y* = 63,36 patvirtino,
kad visy eksperty nuomon¢ yra apibendrinta. SuskaiCiavus svarbumo rodiklius ir surangavus
pateiktus kriterijus, buvo nustatyta, jog imoniy klientai labiausiai vertina tokius kokybés
kriterijus, kaip operatyvy informacijos pasidalinima, pasitelkus skaitmenines technologijas ir
saugy transportavimg. Taip pat transporto jmonés svarbiausiais kriterijais laiko savo partneriy
gebéjimg diegti skaitmenines technologijas ir darbuotojy profesionaluma.

8. Identifikuota, kad daliniy kroviniy veZimy tarptautiniais marsrutais keliy transpotu
imonése placiai naudojamos yra elektroniniy dokumenty, uzsakymy, marSruto ir kroviniy
pakrovimo planavimo, bei transporto priemonés vietos nustatymo realiu laiku skaitmenizavimo
technologijy priemonés. Vis dar néra paplitusios mobiliosios aplikacijos skirtos klientams, bei
skatmenizavimo sistemos, kurios jtraukty visus vezimo proceso dalyvius.

9. Siiilomas daliniy kroviniy vezimy tarptautiniais marsrutais keliy transportu kokybés
gerinimo modelis, paremtas pagrindiniais paslaugy kokybés kriterijais, taikomais klienty
transporto jmonéms, bei paciy transporto jmoniy savo verslo partneriams, kurie tiesiogiai
prisideda, prie jungtinés paslaugos kokybés gerinimo. Model; sudaro funkcinis ir apriipinimo
posistemiai, kuriy nuolatinis nenutriikstamas darbas, per¢jus pagrindinius paslaugy kokybeés
procesus sukuria aukstg paslaugos kokybés lygi, suteikiantj transporto jmonéms konkurencinj
pranaSumag ir patenkinantj kliento poreikius. Pateiktas modelis gali buti pritaikytas didelius
daliniy kroviniy srautus aptarnaujanciose transporto jmoneése.

10. Gerindamos savo paslaugos lygi, transporto jmonés gali atsizvelgti | paslaugy
kokybes sistemos kiirima, siekiant jvertinti savo verslo partneriy darbo kokybe. Ypatingas
démesys gali biiti skiriamas samdomy 1§ NVS Saliy vezéjy darbo kokybés kontrolei, kurie
pasiZymi zemu aptarnavimo lygiu ir skaitmenizavimo technologijy stoka.

11. Darbuotojy mokymai paslaugy kokybés srityje gali padéti jmonés darbuotojams
suvokti paslaugy kokybés svarba, bei teikti sitilymus, susijusius kokybés problemy sprendimais

ir paslaugy kokybés gerinimu.
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1 priedas

DALINIU KROVINIU VEZIMU TARPTAUTINIAIS MARSRUTAIS KELIU
TRANSPORTU PASLAUGU KOKYBES GERINIMO GALIMYBIU TYRIMAS

1. Nurodykite imonés, kurioje dirbate, dydi:
e Iki 15 darbuotojy.
e 15-45 darbuotojai.
e 45-75 darbuotojai.
e 75-100 darbuotojy.
e Daugiau negu 100 darbuotojy.

2. Jusy darbo patirtis, dirbant su daliniais kroviniais tarptautiniais marSrutais:

e Tki 5 mety.
e 6-10 mety.
e 11-15 mety.

e Daugiau negu 15 mety.
3. Imonés, kurioje dirbate, pagrindiné veikla:
e Ekspedijavimo paslaugos.
e Tarptautiniai kroviniy vezimai.
e Logistikos paslaugos (krova, sandé¢liavimas, vezimai, ekspedijavimas ir kt.).
e Vietiniai kroviniy vezimai.
4. Kiek karty per metus jisy imoné atlieka kokybés vertinimg?
o 1 karta.
e 2 kartus.
e 3 kartus ir daugiau.

5. Ar esate supazindine savo verslo partnerius su paslaugy kokybés Kriterijais?

e Taip.
e Ne.

6. Kaip jus vertinate savo partneriu darba paslauguy kokybés srityje?
e Puikiai.
e Gerai.

e (Galéty biti geriau.

Ekspertiné anketa tiriamajam darbui 1/3
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7. Ar verslo partneriy paslaugy kokybés suvokimas veikia jusy paslaugy
kokybe?
e Taip
e Ne.
e Neturiu nuomongs.
8. Ar jmonés strategijoje yra numatyta paslaugy kokybés gerinimo koncepcija?
e Taip.
e Ne.
9. Suranguokite Zemiau pateiktus paslaugy kokybés Kkriterijus, kurie pagal Jiisy

nuomone, yra svarbiis jisy imoniy klientams. (Svarbiausiam kriterijui

suteikiama reikSmé — 8, maziau svarbiam — 7 ir t. t., maziausiai svarbiam — 1).

Eil. Kriterijaus aprasymas Rgikémingumq .
Nr. koeficientas nuo 1 iki 8

1 Aptarnavimo lankstumas

2 Reikiamos kainos pateikimas

3 Galimybé pasitilyti muitinés tarpininky paslaugas

4 Transportavimo galimybé ,,nuo dury iki dury”

5 Krovinio saugumo uZztikrinimas

6 Galimybé teikti papildomas paslaugas

7 Uzsakymo vykdymas per nustatyta laikg

Operatyvus informacijos pateikimas, pasitelkus skaitmenines
8 technologijas

10. Suranguokite Zemiau pateiktus paslaugy kokybés kriterijus, kurie, Jusy

nuomone, turi biti taikomi verslo partneriams, siekiant geriausios paslaugy

kokybés. (Svarbiausiam kriterijui suteikiama reikSmé — 9, maziau svarbiam — 8 ir

t. t., maziausiai svarbiam — 1).

Eil. Kriterijaus aprasymas Rgikémingumq .
nr. koeficientas nuo 1 iki 9
1 | Darbo laiko lankstumas
2 | Operatyvus naujy uzsakymy aptarnavimas
3 | Laiku atlikti sutarti darbai
4 | Reikiamos kainos pateikimas
5 | Darbuotojy profesionalumas
5 Sandéliavimo ir krovos paslaugos, skirtos krovinio
aptarnavimui
7 Gebéjimas suteikti pagalbg forminant reikiamus
dokumentus
8 | Skaitmeniniy technologijy diegimas
9 Greitas transportavimas iki tarptautinio logistikos

terminalo

Ekspertiné anketa tiriamajam darbui
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11. Ar jusy versle diegiamos skaitmeninés technologijos?
e Taip.
e Ne.
12. Jeigu atsakéte ,,TAIP“ i aukSCiau pateikta klausima, pazZymékite, kokios
skaitmeninés technologijos yra diegiamos Jisy jimonése?
¢ Krovinio vietos nustatymas realiu laiku.
e El. uzsakymai ir dokumentacija.
e Bendra el. sistema, apimanti klientus ir verslo partnerius (vezéjus ir
tarptautiniy logistikos terminaly partnerius).
e Mobilioji aplikacija, skirta klientams.
e Skaitmenizuotas daliniy kroviniy pakrovimo ir marSruty planavimas.
13. Jeigu atsakéte ,,NE®“, pazZymékite, kas, Jiisy nuomone, galéty paskatinti
skaitmeniniy technologiju diegimg imonése?
e Dideliy investicijy pritraukimas.
e Klienty netekimas.
e (riezté¢jantys tarptautiniy logistikos terminaly reikalavimai  dél
bendradarbiavimo.
e Parama i§ valstybés.
e Konkurenciné aplinka.
14. Ar Jisy jmonése yra numatytas konkretus biudZetas paslaugy kokybés
gerinimo tikslams pasiekti?
e Taip.
e Ne.
15. Ivertinkite balais kokig naudgq gaus Jusuy imoné, gerinant siillomy paslauguy

kokybe, pasitelkus skaitmenines technologijas? (Didziausia nauda — 5, maziausia— 1)

[ Bus skirta daugiau démesio individualiy klienty poreikiy tenkinimui ir jy
analizei.

[ Pasiektas aukstas aptarnavimo lygis i verslo partneriy, kas pagerins bendros
paslaugos kokybe.

O Bus atsisakyta darbo su verslo partneriais, kurie nesistengia diegti
skaitmeniniy technologijy ir stabdo jmonés procesy tobulinima.

[ Fizinio darbo apimtys sumazes, todél bus iSvengta jvairiy klaidy.

O Finansiniy rodikliy ir investicijy augimas.

Ekspertiné anketa tiriamajam darbui 3/3
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2 priedas.

Ekspertinis ,,Konceptualaus daliniy kroviniy vezimy tarptautiniais marsrutais
keliy transportu kokybés gerinimo modelio* vertinimas

Gerbiamas Eksperte,

PraSau Jusy uzpildyti anketa, kurig parengé Vilniaus Gedimino technikos universiteto —
Vilnius Tech magistrantiiros studenté Evija Savické, atliekanti ,,Daliniy kroviniy vezimy
tarptautiniais marsrutais keliy transportu paslaugy kokybés gerinimo tyrima*“. Man labai svarbi
Jisy nuomone, todél prasau uzpildyti §j klausimyng. Dékoju uz Jusy pastangas, gerinant
paslaugy kokybe.

Prasau jvertinti ,,Konceptualy daliniy kroviniy vezimy tarptautiniais marsrutais keliy

transportu kokybés gerinimo modelj ir atsakyti j zemiau esancius klausimus:

1. Ar pateiktas modelis atspindi daliniy kroviniy tarptautiniais marsrutais keliy
transporty kokybeés gerinimo galimybes?
e Taip.
e Ne.

2. ArJus galétumete pateikti papildomy pastaby, su tikslu pagerinti sitiloma model;j?

3. Ivardykite, su kokiomis problemomis, Jiisy nuomone, gali susidurti transporto
Jmongs, norédamos pritaikyti §] modelj, gerinant daliniy kroviniy vezima

tarptautiniais marsrutais keliy transportu paslaugy kokybe?

4. Kas, Jusy nuomone, padéty gerinti daliniy kroviniy vezimy tarptautiniais

marsrutais paslaugy kokybe?

5. Ar modelio posistemiai pateikti suprantamai?

e Taip.
e Ne.
Ekspertinis modelio vertinimas 172
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6. Jeigu atsakéte ,,NE*, pazymékite, kas padéty tiksliau pavaizduoti daliniy kroviniy
vezimy tarptautiniais marsrutais keliy transportu paslaugy kokybés gerinimo

modelio reisSkinius?

Daliniy kroviniy veZimy tarptautiniais
marsrutais keliy transportu kokybés

gerinimo modelis

Funkcinis Apriapinimo A
prup [ El. dokumentai

J

I El. apskaita

posistemis posistemis

Tarptautiniy logistikos Daliniy kroviniy vezimy Vairuotojuy
terminaly verslo tarptautiniais marSrutais mobilioji
partneriai keliy transporto jmonés aplikacija
.. Klient
Vezimy Verslo partneriai v
. i mobilioji
uzsakovai vezejal

aplikacija

Informacijos ir

duomeny rinkimas

Veiksmu

planavimas

AuksStas daliniy kroviniuy

Sprendimy veZimuy tarptautiniais

priémimas, vykdymas - . .
marsSrutais keliuy
ir kontrolé

transportu paslaugos

kokybés lygis
Faktoriuy, itakojancéiuy

rezultata analizé ir veiklos

gerinimas

Ekspertiné anketa tiriamajam darbui 2/2
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3 priedas.

Straipsnis tarptautinei konferencijai ,,Transbaltica 2021

Application of Quality Criteria in the Development of
Partial Load Transportation

Aldona Jaragiiniengl0000-1111-2222-3333] 'Byija Savické

Vilnius Gediminas Technical University (VILNIUS TECH), Faculty of Transport Engineering,
Department of Logistics and Transport Management, Plytinés str. 27, 10105 Vilnius, Lithuania
E-mail: evija.savicke@stud.vgtu.lt

Abstract. The article examines the importance of the quality of partial load
transportation by road transport under contemporary transport market conditions.
Quality criteria and specifics of partial load transportation are discussed. It is thus
emphasized that companies should prioritize adequate quality management,
consequantly it is neccessary to consider such aspects as organization of service
processes, as well as the perception of services from the client point of view.
Based on the analysis of scientific literature, the problem areas of transport
service quality and partial load quality criteria are highlighted. Methods to solve
particular problems are presented.

Keywords: Quality Management, Partial Cargo, Cargo Consolidation, Quality
Criteria.

1 Introduction

Relevance of the Research: The ever-increasing competitiveness among transport
companies encourages to focus more on service quality. Quality becomes one of the
major factors determining client choice. Not only does improvement of the quality
satisfy the client, but also it increases client base and company’s profit. Companies
engaged in partial load transportation by international routes encounter complex
organizational issues pertaining to transportation, thus a little less attention is being
paid to the improvement of services. Clients who choose this mode of transportation
often expect not only the organization alone, but also a wide range of services necessary
to transport their partial load. There is a constant demand to observe client expectations
and adjust quality managent methods in accordance with quality criteria as clients have
a direct impact on transportation services and different perceptions of quality service
exist.

Research Problem: Realizing the value of quality, most companies try to obtain the
ISO 9001 quality certification. However, this seems to be the only effort to improve
their service quality. Quality is often measured in terms of the number of orders and
profits earned. It is very difficult to assess the quality of partial load transportation.
Companies that deploy advanced technologies in their operations and have an
understanding on how to determine quality assessment criteria, can manage processes
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associated with quality improvement more easily and in turn may encourage their
business partners to contribute to overall quality improvement.

2 Theoretical Aspects of Partial Loads

2.1 The Concept of Partial Loads and Quality Management

Partial loads are cargoes of different sizes and weights that are loaded into a single
vehicle to minimize transportation costs. Cargoes of various volumes that are loaded
from different consignors and delivered to logistics terminals in which the selection and
distribution processes take place depending on final location can be ascribed to this
category. Clausen et al. [1], Dondo [2] claim that transportation of partial loads is the
best method of transportation to process the highest number of orders where cargoes
from consignor to the consignee are transported by the means of logistics centers. The
partial load must meet the following requirements: the weight of the cargo should be
less than a maximum permissible weight of the vehicle; the volume of one unit of the
vehicle must be greater than the volume of the cargo. Fineeva [3] claims that the service
of transporting partial loads becomes an important part of the businesses as it satisfies
demands of diverse companies aiming to optimize transportation costs whilst delivering
cargoes of small volumes. Such method of transportation is not only safe and
convenient, but also economically beneficial to companies. Clients do not need to pay
for unused volume of the vehicle and transport companies do no longer need to carry
out transportation by half empty vehicles. The structure of partial loads encompasses
load lines established by freight forwarders. The shipment process not only involves
consignor and the consignee. This process is rather connected by local, regional, and
international logistics centers that are in the countries of consignor and the consignee.
The activities of such centers are monitored by freight forwarders controlling the
transportation of partial loads.
Zvereva [5] identifies the peculiarities of transportation quality assessment:

Transportation service has no quantitative evaluation criteria due to its intangible nature.
Transportation service is provided during its production.

Perception of transportation service from the client point of view.

Direct customer influence on the provision of transportation service.

The impact of personal contact and environment.

Non-existent feedback from service users.

No unified assessment system for transportation services.

Oruch [6] argues that similarly to other services, the ones that are provided by transport
companies do not have a unified assessment system due to their diversity, however, it
is possible to determine quality indicators of transportation services considering
specific spectrum of services provided.

Daihovskij et al. [7] state that quality indicators of partial loads are as follows: minimal
delivery times, adherence to departure schedules and arrival of cargo on time, ensuring
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the safety of cargo during transportation process, ensuring the transportation of larger
cargo without dividing it into smaller shipments.

After analysing the demands of clients in transport sector, Fashiev et al. [8] identify
the following quality criteria:

Service flexibility;

Ability to aid with the preparation of necessary documentation;
Reliable transportation;

Fast order fulfilment;

Ability to provide additional services;

Ensuring cargo safety up to delivery location;

Cargo delivery at the recipient door;

Possibility to repack the cargo;

Having the necessary loading equipment at terminals;
Provision of the required price;

Possibility to offer the services of customs brokers.

2.2 Problem Aspects of Partial Load Quality Assessment

Oruch [6] states that assessing the quality of service is much harder than the quality of
goods as it pertains to major service characteristics.

Researchers distinguish the following aspects among other specific characteristics
of the services:

o [ntangibility;
o [nstability,
o Dependence on the Service Consumer.

Aristov [9] highlight major factors influencing the quality of transportation services:

Delivery delays;

Low level of cargo safety during transportation;
Shortcomings of integrated service system;

Lack of storage space;

The need for cooperation with different transport companies;
Employee reluctance to work with cargo demanding non-standard solutions;
Cargo tracking delays;

Problems pertaining to customs formalities;

Poor English language skills;

No employee training system;

Discrepancy between transportation quality and price.

Among the aforementioned quality-related problems, Sprogyte et al. [10] add up such
factors as inability to present the required documentation on time and diverse
unforeseen risks that transport companies may encounter during transportation process
or prior to organizing their service provision.
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23 Quality Management of Partial Load Transportation

Quality, as one of the most important indicators of competitive advantage, does not
happen suddenly, thus it requires constant control. Owing to quality management,
companies not only implement their business goals successfully, but also retain their
employees and long-term business partners. All employees participate in quality
management process — from managers to regular employees. Managers not only
develop quality management methods, but also constantly revise its efficiency, improve
efficiency, and provide their employees with necessary tools to contribute to quality
management. As the quality in partial load business directly depend on honest work on
behalf of all members in the process, transport companies must introduce them with
quality requirements and involve their partners into their quality management system.
Quality management system not only helps to determine the source of client
dissatisfaction, but also to eliminate them so that they do not recur. Constant monitoring
of the provided service, installing modern measures into transportation service
development, employee training and information sharing are vital to manage quality
properly and correspond to customer expectations. Quality management is not only
significant to company providing transportation service, but also to clients, partners,
employees, and managers.

Selivestrov et al. [11] claim that quality management is necessary for successful
activities in each company as service improvement and development directly depend
on it. Quality management is more than monitoring service quality. These are operative
actions performed by a company aspiring to make its service attractive to clients.

Kupriyanova [12] and Selivestrov et al. [11] identifies the following functions of
quality management:

Quality planning;

Organization of operations pertaining to quality;

Employee motivation to perform active work whilst improving service quality;
Quality control and assessment;

Establishment and organization of diverse and effective quality methods.

Quality management process is highly influenced by quality control, which helps to
identify any deviations from quality requirements and standards. Kupriyanova [13]
states that quality management encompass determination of client demands, assessment
of the provided quality, establishment, realization, and organization of different
methods with an aim to develop service quality.

3 Ciriteria Affecting Company’s Clients and Business Partners
Research

A great deal of attention is given to analyzing the concept and value of quality itself. A

close cooperation with partners form different logistics terminals in various countries
is an integral part in carrying out the transportation of partial loads by road transport on

77



international routes. A company that is concerned with developing its quality, finds it
important to make sure that its clients quality perception is in line with theirs.
Transshipment of partial loads takes place not only in logistics terminals of national
significance, but also in terminals of different countries. In order to define the quality
criteria of diverse logistics companies, ten managers of transport companies who
communicate with major clients and partners at least twice per quarter, were
interviewed. To maintain the accuracy and reliability of expert assessment, the expert
group is recommended to be comprised of at least five experts. Under certain conditions
the number of experts may well reach several dozen people, and the minimal
recommended group size is three experts. Most researchers believe that an optimal
group number is from eight to ten experts.

The expert assessment is based on the premise that a decision can only be reached
after assessing the consistency of the expert overall opinion. Considering quality
criteria that are imposed by clients and quality criteria aimed at business partners, it is
necessary to assess the consistency of the expert overall opinion by calculating Kendall
concordance coefficients W [20]. Expert assessments are considered contradictory
when W—0, and W—1 if these are similar. The consistency of expert opinion is
calculated in accordance with the fourth and fifth question provided for expert
companies. The following is an example of calculation of the concordance coefficient.

Experts were given a questionnaire with a request to answer general and more
specific questions, with an aim to assess quality criteria that affect their clients
perception of quality and also to assess their own quality criteria. Expert responses were
listed in Table 1 and evaluations of each expert eight criteria were calculated.

Table 1.
Criterion Encryption Model
Expert No.
K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8
El 4 6 2 1 7 3 5 8
E2 6 5 2 1 7 3 5 8
E3 4 5 2 3 8 1 6 7
E4 5 7 1 2 8 3 4 6
ES 5 6 3 1 8 2 4 7
E6 7 5 1 2 8 3 4 6
E7 4 6 2 3 8 1 5 7
E8 3 7 4 6 7 4 7 8
E9 8 4 6 7 8 4 8 6
E10 1 8 3 4 6 1 6 8
n
Z B;j = B; 47 59 26 30 75 25 53 71
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Each expert response was turned into ranks. First expert E1 K1 criteria assessment — 4
was turned into rank — 5. This was done with all criteria assessments, as shown in
Table 2.

By the means of the formulas, the sum of the ranks and averages were calculated.
Also, a correlation between estimates and ranks was established. Relevance coefficient
sum is equal to the sum of rank average — 33.4. The difference of constant measure and
rank sum for each criterion, as well as the square of this difference is calculated. As
there are no associated ranks, Kendall concordance coefficient is calculated:
W =0.6729.

Kendall concordance coefficient is higher than 0.5, thus, a conclusion can be drawn
that expert opinions are consistent.

As the number of criteria in assessing quality is higher than 7, i.e., m > 7, according
to the formula, the weight of concordance coefficient is calculated on the basis of
x2(chi-kvadrat) Pearson criterion.

x> =47.1 or more than y’kr, which is equal to 20.092, thus the assessment of the
respondents is considered to be consistent.

To calculate  the smallest  value  of  concordance  coefficient
Wmin = 0.2870 << 0.6729, it is possible to conclude that expert opinions are consistent.

Table 2.
Expert No. Criterion Encryption Model
El 5 3 7 8 2 6 4 1
E2 3 4 7 8 2 6 5 1
E3 5 4 7 6 1 8 3 2
E4 4 2 8 7 1 6 5 3
E5 4 3 6 8 1 7 5 2
E6 2 4 8 7 1 6 5 3
E7 5 3 7 6 1 8 4 2
ES8 6 2 5 3 2 5 2 1
E9 1 5 3 2 1 5 1 3
E10 8 1 6 5 3 8 3 1
n
ZRU = R;j 43 31 64 60 15 65 37 19
n=1
nop
R]. =ty 43 3.1 6.4 6 1.5 6.5 3.7 1.9
n
n 1
Z Rij —5n(m+1) 2 14 19 15 30 20 -8 26
i=
n 1 2
[Z R — En(m +1) 4 196 361 225 900 400 64 676
i=1

79



After completing the calculations, it is possible to claim, that expert opinions are
consistent in regard to eight criteria affecting client perceptions on quality, thus their

opinions are generalized.
Further on, criteria importance indicators are calculated (Table 3).

Table 3.
. Control
Criteria encryption symbol
Indicator mark number
K1 K2 K3 K4 KS K6 K7 K8
R:
q= Zm] R 0.1287 0.0928 0.1916 0.1796 0.0449 0.1946 0.1108 0.0569 1
j=1%
_ R;
di=1-g;=1-g5 R 0.8713 0.9072 0.8084 0.8204 0.9551 0.8054 0.8892 0.9431 7
j=11
4 4
= 0.1245 0.1296 0.1155 0.1172 0.1364 0.1151 0.1270 0.1347 1

Q=r—=——
7Y d m-—1
= ?=1Bij
i = n om 0.1407 0.1766 0.0778 0.0898 0.2246 0.0749 0.1587 0.2126 1
Zi=12i=1Bij

Factors by importance 5 3 7 6 1 8 4 2

Q; indicator enables to determine not only how one criterion is more important than the
other, but also how many times does one criterion is more important than the other.
Criteria distribution is presented in a diagram (Fig. 1).

0.25

0.2246
0.2126
0.20 0.1766
0.1587
015 0.1407
0.0898
0.10 0.0778  0.0749
0.05
0.00
K5 K8 K2 K7 K1 K4 K3 Ke

Fig. 1. Criteria affecting Company’s Clients Quality Perception.
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The most important criteria affecting company’s clients quality perception are as
follows: K5 — ensuring cargo safety, K8 — prompt information sharing, K2 — ability to
make decisions and provide suggestions, K7 — order execution within a specified
timeframe, K1 — service flexibility, K4 — ability to transport cargo “at the door”, K3 —
Possibility to offer the services of customs brokers, K6 — possibility to provide
additional services.

Ten experts were given criteria that affect the quality assessment and perception of
company’s clients who use the service of partial load transportation on international
routes. The most important factors were K5 and K8 or ensuring cargo safety and prompt
information sharing, less important ones — K3 and K6 or possibility to offer the services
of customs brokers and possibility to provide additional services, such as cargo
insurance or labelling.

Kendall concordance coefficient calculation methodology was applied in the
analysis of quality criteria aimed at business partners and the result obtained: W'=0.792.

This indicator shows that opinions of all respondents are consistent (Fig. 2).

In accordance with the importance, it is possible to distinguish the following criteria
aimed at company’s partners working with partial loads: I — application of advanced
technologies, F — employee professionalism, B — prompt servicing of the new order
placed, A — working time flexibility, G — all warehousing and handling services for
cargo processing, D — work performed on time, E — providing solutions to problems,
C — fast transportation to international logistics terminal, H — ability to aid with the
preparation of necessary documentation.

After expert assessment of these criteria on companies that frequently use their
logistics partners services that help them organize transportation of partial loads on
international routes, it was concluded, that the most important criteria are I and F, or
application of advanced technologies and employee professionalism, and the less
important are C and H or fast transportation to international logistics terminal and
ability to aid with the preparation of necessary documentation. application of advanced
technologies and employee professionalism, and the less important are C and H or fast
transportation to international logistics terminal and ability to aid with the preparation
of necessary documentation.

0.25
0.2035
0.1935 (.1859
0.2 0.1834 0.1658

0.15 0.1206
0.098
0.1
0.0603 0503
I
0
F B A G D E C H

Fig.2. Quality Criteria Aimed at Business Partners.
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4. Suggestions to Solving Problems

After completing the expert assessment, it was clear that opinions of company’s
managers are consistent, as shown by quality indicators applicable to client companies.
Company’s clients do value such quality criteria as safe transportation and prompt
information sharing. Additionally, transport companies do consider such factors as the
ability to use advanced technologies and employee professionalism as important

(Fig. 3).

" Order execution Notification Order end
% Transportation notification to with asking to notification,
S order e-mail and provide more CMR and
customer area info invoice
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) . . ; v
5 Order Notification Notification
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s . . . and CMR of
z onto IT execution transportation solution .
5 : . . finish order
= Getting system circumstances | Should i
the order 4 i
‘ | — )

z Order Start New special Notification I

A . . with solution Continuation
é execution execution of transportation
= . . . to IT system of the order
~ notification the order circumstances :

and email

Fig. 3. Advanced System Application in Transport Company (made by authors).

One of the most important criteria that is valued by clients is a prompt information
sharing. This criterion can be satisfied by several methods — to provide information by
standard measures — through company’s employees which makes a whole process to
slow or to make use of the advanced technologies. Often demanding advanced
technologies from their partners as one of the most important quality criteria,
companies need to start implementing those technologies within their own companies.
By constant investment and employee encouragement to use advanced technologies,
companies will be able to clearly express their requirements to business partners whose
advanced technologies may contribute to establishing the best quality service provision
to clients. Accurate information sharing by the best possible way in the shortest time is
only possible when advanced technologies will operate in agreement with the ones in
hired companies, as well as with partners and clients. Below is an example of the
advanced system application showing just how this system can meet one of the most
important quality criteria.
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By implementing systems with business partners, companies may obtain information
on cargo and inform their clients on their status, as well provide suggestions to solve
arising problems at a certain stage of the order execution. Relevant information thus
may be transmitted in real time, which in turn helps the client to observe the order
execution progress and, if necessary, to adjust order requirements. Such system will not
only enable business partners to be in the highest demand, but also will help to solve
the problem of lengthy payment process. Witnessing just how quickly all orders are
processed, transport companies will be prepared to make timely payment for ordered
services.

Conclusions

1. The scientific literature analysis has shown that one of the most important indicators
to increase company’s competitiveness is the level of service quality, which is
established by adequate quality management and service quality is directly linked
with satisfying client demands. It was clarified that among other problematic areas
of quality management, there is a tendency for managers to demonstrate a low
interest into functioning of quality management systems, as well as there is a lack of
systemized methods, a little attention is given to a proper assessment of quality
indicators and finally there is no unified quality assessment system.

2. It was revealed that the most important criteria that are valued by client whilst
selecting a service of partial load transportation on international routes, are ensuring
cargo safety and information sharing. At the same time, companies do consider the
criteria of advanced technologies and employee professionalism as important.

3. Experts agreed upon the fact, that their companies require advanced technologies
from partners, without having completed this process to full extent. An accurate
information transmission on a real time and location is very important not only to
companies and their clients, thus it is assumed that by demanding advanced
technologies from partners, companies should fully implement it in their own
environment to better address the quality criteria and improve service quality in the
whole logistics process.

4. To analyse the quality criteria aimed at business partners, the calculation
methodology of Kendall concordance coefficient was applied and the following
result was obtained: W = 0.792 i.e., expert opinions are consistent.

5. To analyse the quality criteria by clients to transport companies, the calculation
methodology of Kendall concordance coefficient was applied, and the following
result was obtained: W= 0.6729 i.e., expert opinions are consistent.

6. By implementing advanced technologies, which involve company’s clients and
partners, transport companies not also will be able to remain competitive, but also
provide a quality service. Clients will always receive relevant information on time
and make transactions for services faster.
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