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IVADAS

Augant pasaulinio masto rinky konkurencijai nemazai galimybiy atsivéré ir aviacijos
industrijai. Dél vis didéjancios veiklos apimties visi Sios industrijos dalyviai siekia i§laikyti savo
konkurencingumg ir padéti rinkoje. Siekiant vykdomos veiklos turimy pozicijy islaikymo
besikeiciancioje aplinkoje reikalingi atlikti jvairs tyrimai ir studijos. Vienas i§ jy — tai paslaugy
kokybés vertinimas. Oro uosty teikiamy paslaugy ir vykdomy operacijy tyrinéjimai Siuo metu
atliekami i§ labai skirtingy perspektyvy. Atliekamos keleiviy likesciy ir patirciy analizés, oro uosty
efektyvumo ir produktyvumo vertinimai, naudojant jvairius metodus. Taciau praktikoje trukstama
paslaugy kokybés vertinimo modeliy, kurie padéty jvertinti oro linijy, kaip dar vieno oro uosto
kliento, nuomong apie gaunamas paslaugas.

Oro uosty teikiamy paslaugy oro linijjoms kokybés vertinimo problema ypac¢ aktuali
Lietuvoje ir kitose 3alyse. Siuo metu oro uostai koncentruojasi j keleiviy, kaip ju klienty nuomonés
tyrimus, ta¢iau uzmirStama apie dar svarbesnj veiklos dalyvi — oro linijas. Skrydziy bendrovés yra
pagrindinis oro uosto partneris, kuris sukuria nauja marSruta, tenkina keleiviy lukescius
aptarnavimo ir kainos atZvilgiu, todél jo netekes oro uostas netekty ir dalies keleiviy srauto. Siuo
metu pastebima, kad oro linijy kaita oro uostuose yra gana didelé, todél oro uostai privalo vertinti
savo teikiamas paslaugas ir prireikus jas tobulinti, siekiant kuo mazesnio veiklos rodikliy
dinamiskumo. Taigi, pagrindiné baigiamojo darbo temos problema — oro uosty teikiamy paslaugy
oro linijoms kokybés vertinimo triikumas.

Baigiamojo darbo tikslas — sukurti informacinés sistemos modelj, skirta oro uosto
teikiamy paslaugy oro linijoms kokybei jvertinti.

Tikslui pasiekti suformuluoti uzdaviniai:

1. ISanalizuoti mokslingje literatiiroje pateikiamus oro uosty paslaugy kokybei
vertinti taikomus modelius ir metodus;

2. Sudaryti oro uosty teikiamy paslaugy kokybés vertinimo kriterijy sistema,
remiantis literatliros analize.

3. Ivertinti oro uosto teikiamy paslaugy oro linijjoms kokybe, naudojant sudaryta
vertinimo kriterijy sistema ir nustatyti kokybés spragas.

Darbo objektas — oro uosty teikiamy paslaugy oro linijoms kokybé.

Darbe naudoti Sie tyrimo metodai: sisteminé mokslinés literatliros analizé, statistiniai
duomeny apdorojimo metodai, apklausa, Servqual metodika, lyginamoji tyrimo rezultaty analizé.

Darbas susideda 1§ trijy pagrindiniy daliy. Pirmoje dalyje atlickama mokslinés

literatiiros analizé. Aprasomi skirtingy autoriy atlikti tyrimai, jy metodikos ir jvairios oro uosty



veiklos ir teikiamy paslaugy kokybés vertinimo perspektyvos. Taip pat Sioje dalyje pateikiama
informaciniy technologijy ir informaciniy sistemy poveikio oro uosty veikloje analizé ir
tendencijos.

Antroje darbo dalyje pateikiama oro uosty veiklos, jos procesy sgveika, aprasoma
veiklos specifika. Be to, atlickama statistiné skirtingy aviacijos rinky tendencijy ir poky¢iy ir jy
poveikio oro uosty veiklai analizé. Tiriama, kaip pastaruoju laikotarpiu keitési pasauliné, Europos,
Baltijos Saliy aviacijos rinkos situacija, kas turéjo poveikj jos pokyc¢iams, kokie poky¢iy rezultatai
pasireiské toliau plétojant industrija.

TreCioje dalyje pateikiame atlikto tyrimo metodologija, apraSomi pasirinktos tyrimo
metodikos ypatumai, atspindéta tyrimy rezultaty analizé. Gauti rezultatai analizuojami jvairiais
aspektais, pateikiamos skirtingos jy interpretacijos. Viso baigiamojo darbo pagrindinis rezultatas —
informacinés sistemos modelis, skirtas oro uosto teikiamy paslaugy oro linijoms kokybei jvertinti,
taip pat apraomas $ioje dalyje. Sioje dalyje pateikiamas parengtas informacinés sistemos modelis
skirtas oro uosty teikiamy paslaugy oro linijjoms kokybei jvertinti. Modelis paremtas Servqual
paslaugy kokybés vertinimo metodika. Modelis apima jvairias oro uosto teikiamy paslaugy
charakteristikas, kurios turi didziausig poveikj paslaugy kokybés vertinimui. Darbe parengtas
modelis sukurtas remiantis Tarptautinio Vilniaus oro uosto pavyzdziu, bet pritaikomas bet kurio oro

uosto paslaugy kokybés vertinimui.
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1. MOKSLINES LITERATUROS ORO UOSTY PASLAUGU KOKYBES
VERTINIMO SRITYJE ANALIZE

Oro uostai — tai ypa¢ komplikuotas verslas, kur i§ esmés skirtingi elementai ir veiklos
yra sujungiami, kad aptarnauty tiek keleivius, tiek skrydzius (oro linijas). Ivairiis pokyciai
dabartin¢je aviacijos rinkoje vercia oro uostus didinti veiklos efektyvuma, siekiant iSlikti
konkurencingiems ir iSlaikyti savo pardavimus. Procesy ir veiklos kokybés nustatymams aviacijoje
atlickami jvairi@is tyrimai, taikant skirtingy autoriy pasiiilytas metodikas. Siame baigiamojo darbo
skyriuje pateikiami mokslinés literatiiros, susijusios su oro uosty paslaugy kokybés vertinimu

analizés rezultatai.

1.1 Oro uosty paslaugy kokybés ir veiklos efektyvumo vertinimo metodai

Oro transporto veiklos plétra pasaulyje padidino oro uosty teikiamy paslaugy paklausa
ir efektyvesniy procesy, aptarnaujant orlaivius, keleivius ar bagazg, poreikj. Konkurencijos lygis
Europos, Siaurés Amerikos ar Azijos rinkose i$augo ir oro linijoms atsirado platesnés pasirinkimo
galimybés, kuriuos oro uostus joms naudoti, kaip bazinius, o kuriuos — kaip jungiamuosius taskus jy
skrydziy zemélapyje. Visi oro vezéjai stengiasi plésti savo operacijas efektyviai veikian¢iuose oro
uostuose, siekiant sumazinti savo islaidas ir padidinti keleiviams teikiamy paslaugy kokybe (Oum,
T. H. et al. 2003). Oro uostai vykdydami savo veikla siekia maksimizuoti orlaiviy judéjima, taip
didindami veiklos efektyvumag konkurencinéje aplinkoje, kurioje jie funkcionuoja. Daugelyje Saliy
oro uostai i§ valstybiniy monopolijy tapo tarpusavyje konkuruojanciais subjektais, o skrydZiy
krypciy kaita émé lemti rinky pokyciai. Be to, pigiy skrydziy atsiradimas rinkoje, verc¢ia oro uostus
didinti turimos infrastruktiiros efektyvuma, siekiant islikti konkurencingiems ir iSlaikyti savo
pardavimus. Jvairiy autoriy atlikti tyrimai rodo, jog oro vezéjy ir keleiviy lankstumas ir atsiradusi
didesné galimybé rinktis, dabar lemia konkurencinj oro uosty elgesj. Siuo metu oro uostai turi
varzytis vienas su kitu dél keleiviy ir dél oro linijy pritraukimo, siekiant i§laikyti esamus eismo
rodiklius. Si tendencija veréia oro uostus dar daugiau orientuotis j komercing veikla (Thelle, H. et
al. 2012). Tyrimai rodo, jog 2011 metais Europoje buvo atidaryti 2500 marsrutai ir 2000 buvo
uzdaryti (500 daugiau nei prie§ deSimtmeti). Dél spartaus marsruty skaiciaus didéjimo didelé dalis
keleiviy turi galimybe rinktis net i$ keleto oro uosty. Beveik du trecdaliai Europos gyventojy
gyvena dvi valandos kelio nuo bent dviejy oro uosty, taip pat iSauges marsruty skaicius leidzia
keleiviui tuo paciu marsrutu iSskristi i§ keliy oro uosty. H. Thelle et al. (2012) teigia, jog oro uostai
siuo metu konkuruoja ne tik teikiamy paslaugy kokybés ar siilomy marsruty aspektais, bet ir

geografinés padéties, pasiekiamumo, teikiamy paslaugy kainy aspektais.
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D¢l konkurenciniy priezasCiy oro transporto keleiviy paslaugy kokybés liukes¢iy ir
patirties skirtumai oro uostuose tampa vis svarbesni. Siuos liikeséiy ir patirties skirtumus nustatyti
padeda jvairtis paslaugy vertinimo modeliai. Oro uosty veiklos ir teikiamy paslaugy tyrimai Siuo
metu vyksta labai jvairiais aspektais. Vieni autoriai analizuoja keleiviy lukescius ir patirtis, kiti —
oro uosto veiklos efektyvuma ir produktyvumg, naudodami jvairius oro uosto veiklos vertinimo
metodus, treti nagringja ir vertina oro uosty teikiamy paslaugy kokybés lygj.

I. Humphreysas et al. (2002), nagrinéja besikei¢iancig oro uosty efektyvumo vertinimo
aplinka. Oro uosty efektyvumo matavimas svarbus kasdieniam verslui, operatyviniam valdymui,
reguliuojantiems organams, valstybei ir kitiems dalyviams tokiems kaip keleiviai ar oro linijos.
sukurti tinkamg veiklos vertinimo sistemg. Daug veikloje dalyvaujanciy Saliy — keleiviai, oro
linijos, antZeminio aptarnavimo kompanijos, iSorinio transporto paslaugy teikéjai ir nacionalinés
ekonomikos interesai komplikuoja veiklos vertinimo sistemos vystyma.

Yra keletas priezas¢iy, kodél oro uosty vadovybés bei Salies vyriausybés vertina oro
uosty veikla: kad jvertinty efektyvuma i§ finansinés ir operatyvinés perspektyvos, kad jvertinty
investavimo strategijy alternatyvas, stebéty oro uosto veiklg i§ saugos perspektyvos ir stebéty
aplinkos poveikj. Oro uosty vadovybés reikalauja informacijos, kuri jgalinty juos nustatyti sritis,
kurios veikia tinkamai, ir tas, kuriose reikalinga imtis tam tikry korekciniy veiksmy. Salies
vyriausybés tipiskai reikalauja informacijos, kuri padéty reguliuoti oro uosto veiklas. Oro uosto
klientai taip pat suinteresuoti jy veiklos vertinimais. Svarbu pazyméti, kad oro linijos yra
pagrindinis oro uosto klientas ir kad oro linijos veikia kaip tarpininkas tarp oro uosto ir keleiviy
arba kroviniy vezéjy. Dél to skirtingi tarpininkai turi skirtingus veiklos informacijos reikalavimus.
Veiklos vertinimo maty rasis priklauso nuo tarpininky poreikio ir nuo informacijos tinkamumo
jiems. Veiklos vertinimo duomenys gali biiti panaudoti skirtingais tikslais, priklausomai nuo to, kas
yra informacijos gavéjas:

- Valdzia — aplinkos reguliavimui.

- Oro linijos — skirtingy oro uosty kasty ir veikly palyginimui.

- Vadovybé — verslo vystymui.

- Keleiviai — aptarnavimo paslaugy kokybei jvertinti.

- Investuotojai — verslo veiklai jvertinti ir susigrazinti investicijas.

D. Fodnessas ir B. Murray (2007) atlik¢ empirinj keleiviy likes¢iy Sios sferos
paslaugoms tyrimg nustaté, kad keleiviy likes¢iai oro uosto paslaugoms susideda i§ keleto
dimensijy, ir i§skyré tris pagrindines dimensijas: bendravimo (angl. interaction), funkcine (angl.
function) ir nukreipimo (angl. diversion). Sudarytas koncepcinis oro uosto paslaugy kokybés

modelis buvo patikrintas empiriniu biidu, apklausiant beveik tiikstantj daznai oro uosty paslaugomis
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besinaudojanciy keleiviy ir leido autoriams pasitlyti rinkinj rekomendacijy oro uosty teikiamy
paslaugy kokybei matuoti. Didzioji dalis S$iy rekomendacijy orientuotos j paslaugy keleiviams
kokybés matavima.

D. Fodnessas ir B. Murray (2007) teigia, kad, nors keleiviy oro uosto paslaugy
kokybés suvokimas yra tik vienas i$ keleto veiksniy (marSrutai, planavimas, vieta ir kainos), kurie
prisideda prie visuotinio oro uosto patrauklumo, vis délto, Sis veiksnys islieka itin svarbus dél
didéjancios kliento nuomonés svarbos Sioje pramonéje. Skirtingai nuo placiai priimto spragy
teorijos modelio matuodami paslaugy kokybe¢ (t. y. atimant kliento patirta paslaugos kokybe is to,
kas buvo laukta), ir akademiniai, ir komerciniai oro uosty tyréjai matuoja paslaugy kokybe,
nustatydami ir kontroliuodami paslaugos atlikimo matus, kurie gali ar negali bti tiesiogiai kliento
vertinami. Daznai Sie matai yra vidaus aspektai (nusiskundimy skaifius, bagazo
laukimo/aptarnavimo, pristatymo ar registravimo laikas ir pan.). Autoriy nuomone, oro uosty
paslaugy kokybés tyréjai tradiciskai didzia dalimi ignoruoja paslaugy kokybés matavimo spragy
teorijos metoda.

B. Lubbe et al. (2011) teigia, kad pagrindinis matas vertinant oro uosty veiklg yra
keleiviy nuomoné, todél labai svarbu analizuoti keleiviy liikescius dél oro uosty teikiamy paslaugy.
Biitent jie turi apibrézti ir vertinti paslaugas. Oro uosty paslaugy kokybés vertinimo darbai
dazniausiai susitelkia ties paslaugos atlikimo kokybés matavimo metodologija. Be to, B. Lubbe et
al. (2011) mano, kad analizuojant paslaugy kokybe didel¢ naudg turéjo duoti spragy teorijos
metodologijos panaudojimas praktikoje. Todél jie i§ sitlomy geriausiy praktiky rinkodaroje ir
paslaugy kokybés tyrin¢jimy, i§vysté konceptualy, teorija pagrista modelj, susitelkiantj ties keleiviy
kokybés likes¢iy oro uosty paslaugoms ismatavimo lygiu. Remiantis D. Fodnesso ir B. Murray
(2007) pasitalytu modeliu autoriai atliko tyrimg O. R. Tambo tarptautiniame oro uoste (Piety
Afrika), kurio metu buvo istirtos trys oro uosto teikiamy paslaugy sritys — bendravimo, funkciné ir
nukreipimo. Bendravimo sritj apibiidina skundy nagrinéjimo greitis, sitilomas individualus
démesys, atsakymy ] uzklausas greitis. Funkcine sritj sudaro dvi kriterijy grupés: viena i$ jy
apibuidina efektyvuma (angl. effectiveness) — iSoriniai zenklai, oro uosto paslaugy zenklai, fizinis
18déstymas, pasiekiamumg uZztikrinan¢io transporto jvairoveé, patogi bagazo veziméliy vieta,
jungiamyjy skrydziy pasiekiamumas; kita kriterijy grupé, apibiidinanti produktyvuma (angl.
efficiency), apémé bagazo laukimo laika, registracijos greitj, iSlaipinimo i$ orlaivio trukme¢. Treciaja
oro uosto veiklos vertinamajg sritj — démesio nukreipima — sudaré trys kriterijy grupés:

1. Rémimas — mazmeninés prekybos pasiiila, vietinés virtuvés restorany pasiila,
tradicing vieting kultiirg atspindin¢iy parduotuviy pasitla.

2. Dekoravimas — aplinka, atitinkanti vieting kultlira, jvairios meno iSraiskos,

interjeras.
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3. Kitos paslaugos — konferencijy organizavimo paslaugos, verslo centrai, tyliyjy
zony sukiirimas.

Tyrimo rezultatai parodé, kad verslo ir poilsio keliautojai turi skirtingas nuomones
apie sillomy paslaugy svarba ir oro uosto veiklos efektyvumo lygj. Skirtumai nustatyti ir vertinant
dazny ir rety keleiviy lukes¢ius dél oro uosty paslaugy. Be to, atliktas tyrimas padéjo iSsiaiSkinti,
jog keleiviai vertindami oro uosto paslaugas kaip visumg, pacia svarbiausia jvardijo bendravimo
dimensija. Taip pat atlikto tyrimo rezultatai leido autoriams nustatyti, kokios yra reik§mingos
investicijos i oro uosto darbuotojy mokymga ir tobulintiny sri¢iy gerinima.

E. Fernandesas, R. R. Pacheco (2008) analizavo oro uosto paslaugy kokybe,
naudodami neapibréztos daugiakriterés analizés ir esminio pjavio koncepcijos metodus. Paslaugy
kokybés analizé buvo vykdoma naudojant kompleksinj kokybés kintamyjy ir jy indikatoriy rinkinj,
kuris leidzia sudaryti visuminj kokybés vertinimg. Kokybés paslaugoms vertinti autoriai naudojo 36
kriterijus, atspindincius fizing oro uosto kokybés dimensija, teikiamy keleiviams paslaugy kokybe ir
svarbias komercines oro uosto paslaugas. Neapibréztos daugiakriterés analizés metodas padeda
nustatyti priezasties ir pasekmeés santykj ir sukurti kokybés etalong. Esminio pjavio koncepcijos
metodas leidZzia apraSyti nevisai apibréZtus kintamuosius ir nustatyti su tam tikra tikimybe
auks$cCiausig ir zemiausig analizuojamy parametry ribas. Autoriai pritaiké Siuos metodus
analizuodami $esis Brazilijos oro uostus ir i§ esmés pasitilé analiting strateging sistema oro uostams
valdyti.

Paslaugy pramonéje svarbiausia yra jy teikimo kokybé. Daugybé metodologijy buvo
panaudota kokybés tyrinéjimuose jskaitant bendrojo veiksnio produktyvumo (angl. Total factor
productivity) ir duomeny apsupties analizés (angl. Data envelopment analysis) metodus. Siais
metodais paremti tyrimai rodo, jog, nors yra Zinoma, koks veiksmas gali pagerinti rezultatus, tai
nepajégia sukurti kokybiSkos paslaugos perspektyvos. Atvykstantiems keliautojams oro uosto
paslaugy kokybés suvokimas yra pirmas miesto kokybés pozymis ir i§lickantis jspudis tiems, Kurie
iSvyksta. E. Fernandesas et al. (2008) teigia, kad produktyvumo studijavimas, pagrjstas pavyzdziais,
nurodo geriausias praktikas, taikytas, analizuojant ekonominius ir operatyvinius aspektus. Verslo
aplinky dinamika reikalauja esminio lankstumo oro uosty vadybos procesuose, be kuriy Sios
aplinkos tampa kasdien sudétingesnés. Sudétingumas kyla 1S serijos veiksniy, kurie keiciasi
organizacijy viduje ir iSorés aplinkoje. Klientai yra geriau informuoti ir tampa labiau paZengg ir
reiklesni. Visuomené labiau zino neefektyvumo ir prastos kokybés poveikj, nebesutinka mokéti uz
nekokybiskas paslaugas. Tokiame kontekste organizacijos turi nustatyti strategijas, kurios duos
stabily vystyma.

K. Tsengas et al. (2008), B. Zhangas et al. (2012) ir I. Jarzemskiené¢ (2012)

analizuodami oro uosty veiklos efektyvuma naudoja jvairias technines oro uosty charakteristikas:
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Kilimo—tapimo taky skaiCius, perony skai¢ius, oro uosto dydis, darbuotojy skaiéius; skrydziy
skaicius, kroviniy kiekis, keleiviy skai¢ius ir t. t. M. Tenge (2012) ir I. T. Lopezas (2007) tyrimai
remiasi socialinio kapitalo ir tinkliniu pozitiriais j organizacijy darbg. M. Tenge (2012) teigimu, oro
uosty paslaugy kokybé ir sugebéjimas nuolat atsinaujinti — yra svarbiis kintamieji, kurie prisideda
prie visuminio oro uosto patrauklumo. Oro uosty vadovybé daugeliu atvejy nepakankamai vertina
vartotojy poreikiy jzvalgy butinumg. Taip yra todél, kad tiesiogiai su keleiviais bendrauja oro linijos
ir kelioniy operatoriai. Siuolaikinés informacinés technologijos (socialiniai tinklai), tokios kaip
socialinis tinklalapis ,,Facebook®, sudaro oro uostams galimybg¢ placiau bendrauti su klientais ir
gauti daugiau ziniy apie jy poreikius. Autorius parodo, jog oro uostai yra pajégis didinti savo
operacinj efektyvuma, jsijungdami j bendravimg su klientais naudodami socialinius tinklus. I. T.
Lopezas (2007), remdamasis jvairiais tyrimais, i$skyré intelektinio kapitalo vertés kiirimo grandine,
kuri vaidina ypac svarby vaidmenyj, siekiant jvertinti intelektinio kapitalo sukuriama pridéting verte,
priskirting batent aviacijos sektoriui. Sig granding sudarantys pagrindiniai elementai yra: vidinis
atsinaujinimas ir mokymasis, rySiai ir tinklai, techninis pajégumas, reikalingi tikslams jgyvendinti
(sistemos ir technologijos), tiksly realizavimas (vykdymas). Autorius Siems vertés grandinés
elementams priskyré vertinimo rodiklius, kuriais remiantis galima jvertinti intelektinio kapitalo
valdyma oro uosto veikloje.

B. Vasighasas (2006) analizuodamas 22 oro uosty finansinj ir operacinj efektyvuma
panaudojo bendrojo veiksnio produktyvumo (angl. Total factor productivity — TFP) modelj. Tyrimo
rezultatai parode¢, kad jmoniy valdytojai, kurie dirba su daugiau nei su vienu oro uostu pasiekia
didesnj TFP lygj, nei tie, kuriems priklauso tik vienas oro uostas. Kiti studijos rezultatai rodo
atvirksting priklausomybe¢ tarp TFP ir dviejy veiksniy, naudojamy tyrime — tai grynojo turto ir
nusileidimo zonos. Autoriai padar¢ iSvadas, kad aukStesnj TFP lygj turin¢iy oro uosty nusileidimo
zonos yra naudojamos intensyviau, 0 grynasis turtas naudojamas efektyviau. Taip pat teigiamas
santykis tarp TFP ir nusileidimo mokesc¢iy, judéjimo intensyvumo ir operaciniy pajamy reiskia, kad
Sie veiksniai prisideda prie oro uosto veiklos rodikliy didinimo. Be to, prieSingai nei kity autoriy
tyrimai, atlikta studija parodé¢, jog oro uosto nuosavybés forma ir vadovavimo strategija nebitinai
lemia oro uosto produktyvumo augima, kas sutampa su L. C. Lin et al. (2006) tyrimo rezultatais.

A. Enoma et al. (2006) tyrimo, atlikto Skotijos oro uostuose, tikslas buvo jvertinti
sudaryto kriterijy rinkinio jtakg oro uosty paslaugy valdymui, didziausiag démesj skiriant saugumui.
Autoriai teigia, kad saugumas ypac yra veikiamas pasirinktos rizikos valdymo strategijos. Oro uosto
veiklos efektyvumo matavimas yra labai sudétinga uzduotis, ypaé¢ siejama su paslaugy vadybos
funkcijomis. Atsiranda poreikis nustatyti lemiancius veiksnius, nes paslaugy vadybos funkcijos
sunkiai iSmatuojamos. Autoriy iSskirti indikatoriai jvertina oro uosto veiklg i§ saugumo puseés:

saugumo darbuotojy pertraukos, evakuacijos procesy vykdymas ekstremalios situacijos metu,
15



galimos panikos kontrolé, procesai oro uosto jrangos gedimo atvejais, veiksmai dél keleivio
keliancio grésme orlaivio viduje.

M. Kuo, G. Liangas (2011) teigia, kad bet kokiy paslaugy kokybés vertinimas yra
kompleksiné¢ daugiakriteré sprendimy priémimo problema, todél daznai sprendimy priémimo
procese reikia atsizvelgti j keletg neapibrézty saglygy. Vieni i§ populiariausiy vertinimo modeliy yra
VIKOR ir GRA technikos. R. Ginevi¢ius, V. Podvezko (2008) apibtudina kompromisinio
klasifikavimo metodg VIKOR, kaip vertinantj atstumg nuo esamo iki geriausio sprendimo, ir siiilo
kompromisinius variantus, jei vertinimo kriterijai yra prieStaringi. Pilkojo rySio analizés metodas
(angl. Grey relations analysis) yra paremtas sujungtomis sistemy ir erdvés teorijy koncepcijomis,
kuris savoka ,.pilkumas® i$reiskia kaip neuZbaigta informacija (Dai, J. et al. 2010). Si teorija
apibudina neuztikrintus rySius tarp daikty, sistemos elementy ar veiksmy. Pilkojo rySio analizés
tikslas — iSmatuoti ry$j tarp elementy, paremty panaSumo ar skirtumo laipsniu, tendencijy. M. Wu
(2007) teigia, kad Sis metodas (dar literatiiroje vadinamas, kaip TOPSIS) padeda analizuoti
netikslig, neuzbaigta ir netobulg informacija.

M. Kuo, G. Liangas (2011) pasiulé sujungti VIKOR ir GRA technikas, ir taip
pritaikyti nauja neapibrézto daugiakriterio sprendimy priémimo vertinimo metoda oro uosty
teikiamoms paslaugoms ir jgalinti tarptautinius oro uostus i$siaiskinti keleiviy poreik] ir prioritetus
gerintiniems paslaugy aspektams. Modelyje jtraukiamas sprendimy priémejo poziiiris ir klienty
kiekvieno vertinamo kriterijaus svoriai bendram paslaugy kokybés jvertinimui. Siy autoriy atlikti
tyrimai parode, kad §is metodas yra veiksminga priemoné tiriant subjektyvius kokybinius veiksnius
neapibréztoje aplinkoje. Sukurti tokj model] juos paskatino i$skirti oro uosty teikiamy paslaugy
kokybes vertinimo kriterijai:

- Proceso trukmé — bendras laikas, reikalingas atvykimo procesui, &¢jimo pés¢iomis
atstumas/laikas, muitinés tarnyba, bagazo procediiros.

- Patogumas — galimybé pasinaudoti duSu, elektroniniy biliety naudojimas,

parduotuves, restoranai, valiutos keitykla, bankomatai, bagazo saugykla, nuomos paslaugos.

Komfortas — Svara, apSvietimas, laukimo saliy apkrova, atmosfera, védinimas.
- Informacijos matomumas — skrydziy, oro uosto paslaugy informacijos aiSkumas ir

daznumas.

Personalo paslaugumas — oro uosto ir registracijos personalo paslaugumas,
draugiSkumas.
- Saugumas — saugumo oro uoste jausmas.
Politiniy apribojimy panaikinimas ir oro erdvés atvérimas, paskatino oro uostus
konkuruoti viso pasaulio mastu. D¢l $iy priezaséiy atsirado nattirali konkurencija — oro uostai

stengiasi teikti tokias paslaugas, kurios sukurty efektyvesnj ir aukstesnj paslaugy teikimo lygj tiek
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paciam oro uostui tiek keleiviui. Ankstesni oro uosty paslaugy lygio tyrimai buvo orientuoti ]
operatyvinius standartus, ta¢iau dabar naudojamas daugiau j keleivj orientuotas pozitris. J. H. Liou
et al. (2011) aprasé kita — dominavimu pagrista — neiSbaigto rinkinio pozitrio metoda (angl.
Dominance-based rough set approach — DRSA) analizuojamai problemai spresti. Siuo metodu
paremto tyrimo metu keleiviai nurodé savo suvokimg apie oro uosty teikiamy paslaugy lygj,
jvardindami jiems svarbiy kriterijy rinkinj.

Autoriy atliktas tyrimas, apimdamas visuminj paslaugy lygj i$ kliento pusés rodo, kad
oro uostuose teikiama gausybé paslaugy padaro $ig sistemg labai komplikuota. Todél tyrimas buvo
atliktas, orientuojantis j paslaugas tiesiogiai susijusias su keleiviu, kuriame sujungiama veiksniy
analizé ir DRSA metodas, suformuojant naudojamg paslaugy lygio (angl. level of service — LOS)
jrankj, kad pagerinti oro uosto pramonés rodiklius. Autoriy pasiiilytas modelis yra sprendimy
priémimy taisykliy komplekto formoje, kuris suteikia oro uosto vadovams biiting informacijg deél
tam tikry sprendimy taisykliy jégos. Gautos taisyklés gali padéti zmogui, priiman¢iam sprendimus,
vystyti tinkamiausias strategijas skirtingiems tipams keleiviy ir gerinti oro uosto paslaugy lygi.
DRSA teorija nejvertina poZymiy pirmenybés, kuri gali ne visada biiti teisinga realiajame pasaulyje,
todél pripazjstama, kad §is modelis turéty biiti iSpléstas | kokybin] samprotavimg, pirmenybe¢
suteikiant keleiviy suvokimui. Sitlomas metodas teikia prakting informacija, kuri naudinga
plétojant paslaugy kokybés gerinimo strategijas. Pasitilytas modelis pateikiamas sprendimy
priemimo taisykliy forma. Sis metodas oro uosty vadovams taip pat suteikia informacija, kaip
patobulinti konkretaus sprendimo priémimag. Sitilomos sprendimy priémimo taisyklés gali padéti
sprendimy priéméjui vystyti tinkamiausias strategijas skirtingy tipy keleiviams ir taip tobulinti
teikiamas paslaugas. DRSA iSplecia klasiking apytikrio rinkinio teorijg, kuri nagringja kokybés
kriterijus nerikiuojant jy pagal svarba.

Vertinant oro transporto paslaugy kokybe C. C. Chou et al. (2011) ir S. Erdilas et al.
(2011) panaudojo pritaikytus kriterijy rinkinius, pagal klasikines Servqual metodikos kokybés
vertinimo dimensijas (ap¢iuopiamumas, jaurumas, patikimumas, uztikrinimas ir jsijautimas). S.
Erdilas et al. (2011) vertino kokybg pagal 22 kriterijus, kuriy pagrinda sudaré kriterijai, orientuoti j
oro linijy veiklos kokybés nustatymg. Vertinimg atliko keleiviai. C. C. Chou et al. (2011) papildé
kokybés dimensijas Skrydzio modelio kriterijy grupe ir naudojo 28 kriterijy rinkinj.

Literatiiros Saltiniy analizé rodo didéjantj poreikj vertinti oro uosty veiklos efektyvuma
ir teikiamy paslaugy kokybe, siekiant tobulinti oro uosty veikla. Reikia pazyméti didele jvairove
taikomy tyrimo metody ir naudojamy kriterijy oro uosty efektyvumui ir paslaugy kokybei vertinti.
Analizé rodo didéjant] poreikj vertinti oro uosty veiklos efektyvuma ir teikiamy paslaugy kokybe,
siekiant tobulinti oro uosty veiklg ir iSlikti konkurencingje aplinkoje. Skirtingi autoriai sudaro

skirtingus oro uosty teikiamy paslaugy, vykdomy procesy kokybés modelius, kuriais remdamiesi
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empiriniy metody pagalba matuoja paslaugy kokybe¢. Dazniausiai analizuojami keleiviy liikesciai ir
patirtis, kaip pagrindiniai aspektai orientuojantis j konkurencinj pranaSumg. Taip pat, vertinamas

oro uosto veiklos efektyvumas bei produktyvumas, naudojant techninius veiklos veiksnius.

1.2.  Informacinés technologijos ir sistemos paslaugy teikimo procese

Didelj vaidmenj uztikrinant oro uosty teikiamy paslaugy kokybe vaidina IT
panaudojimas. Kintancios visuomenés aplinkoje verslo organizacijos nemazai démesio skiria
prisitaikant prie vartotojy poreikiy ir Kuriant jvairias organizaciniy sprendimy valdymo sistemas,
tam tikslui kurdamos ir diegdamos jvairias informacines sistemas. Pasak V. Davidavi¢ienés et al.
(2009), siuolaikinés tinklinés informacinés sistemos gali biiti apibréziamos keletu aspekty.
Pirmiausia, informacinés sistemos — tai sistemy, reikalingy verslo tikslams jgyvendinti, visuma.
Taip pat jas galima apibrézti, kaip integruotas, kompiuterines, vartotojui skirtas sistemas, kurios
teikia informacija, reikalingg operacijoms atlikti ir sprendimams priimti. Informaciné sistema — tai
organizuotas buidas gaunamiems i§ iSoriniy ir vidiniy Saltiniy duomenims apdoroti, analizuoti ir
apripinti darbuotojus, kuriems ji reikalinga, kad Sie galéty laiku priimti efektyvius sprendimus ir
nukreipti ir kontroliuoti veikla, uz kurig jie tiesiogiai atsakingi. Autoriy nuomone, §ios informacinés
sistemos savybés pabrézia tai, kad ji turi bati svarbi organizaciné jmonés priemoné.

N. Paliulis et al. (2007) teigia, kad informaciniy sistemy paskirtis — teikti vartotojui
svarbig informacija ir ja efektyviai naudoti. Kompiuteriai yra tik informacijos gavimo bei
saugojimo priemong, ir susikoncentravimas j pacias priemones labiau nei j vartotojo poreikius gali
tapti klaidy priezastis. Kompiuteriy ir informaciniy bei telekomunikaciniy technologijy reik§mé ir
svarba vis did¢ja, bet jie turi biiti naudojami apgalvotai ir racionaliai.

Kuriant ar diegiant informacing sistemg be informacinés sistemos komponenty,
atsakanciy uz jos veiklos sritis, biitina pagalvoti ir apie duomeny perdavimo ir apdorojimo
priemones bei metodus (Davidavic¢iené V. et al. 2009). Autoriai pateikia pagrindinius sékmés
veiksnius, kurie lemia tinkamg informaciniy sistemy veikimg (zr. 1 pav.). Kad sistemos vartotojas
biity patenkintas, svarbi sistemos naudojamos ir teikiamos informacijos kokybe, bei pacios sistemos
kokybé. Tai, kaip ji suprojektuota ir, ar patogi vartotojui gali lemti jos naudojimo intensyvumg. Be
to, informacija naudojama informacinéje sistemoje privalo biti patikima, siekiant kokybiSky
sistemos veikimo uztikrinimo, patogumo ir tikimybés prarasti tam tikrus duomenis panaikinimo.

H. Zijlstra (2012) teigimu, reikalingas keitimosi informacija tarp oro uosty, oro linijy
ir kity aviacijos pramongje veikianCiy tarpininky tobulinimas. Autoriaus straipsnyje teigiama, kad
informacijos dalinimasis ir funkcionalumas turi biiti paremtas tinklo paslaugomis, kad bty
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lankstesnis, maziau rizikingas, kalbant apie duomeny neteisingg interpretavimg, o informacijg biity
galima pernaudoti per keletg sistemy. Informacinés technologijos turi svarbiy funkcijy aviacijos
pramonéje. Viena i§ jy — tai greitesnis ir geresnis duomeny apsikeitimas tarp skirtingy veiklos

dalyviy didina aviacijos sektoriaus efektyvuma.

Sistemos kokybé  |TT~"""| Noras naudoti | Naudojimas ._‘

Tinklo nauda, pelnas

Informacijos kokybe | 1" Vartotojo |

pasitenkinimas

Aptarnavimo kokybé

1 pav. Informaciniy sistemy sékmés veiksniai (Davidavi¢iené et al. 2009)

Autoriaus nuomone, pagrindiniai IT sistemy veikimo indikatoriai yra lankstumas ir
pritaikomumas, duomeny klaidingo interpretavimo rizikos valdymas, trumpas diegimo laikas,
galimybé¢ viena sistema naudotis keletui paslaugy dalyviy (antzeminiy paslaugy teikéjai, oro eismo
kontrol¢ ir kt.). Informacinés technologijos ir sistemos suteikia milZiniSkas galimybes paslaugy
dalyviams keistis informacija arba ja atstatyti. Analizuojamos technologijos, autoriaus teigimu,
padeda klientus arba keleivius aptarnauti kokybiskiau, kas itin svarbu galutiniam paslaugos
vartotojui (Zijlstra, H. 2012).

Standartizuoty verslo procesy apibrézimas ir diegimas bei IT sprendimy integravimas
yra esminiai aspektai globaliai aviacijos pramonei, ypa¢ kalbant apie pajamy didinimag ir kasty
mazinimg. Aviacija — tai itin kompleksiné sfera, kurioje suSiduria nemazas skaifius paslaugy
teikimo dalyviy. Per kelias organizacijas persipinantiems procesams reikalinga skirtingy IT
sprendiniy integracija, t. y. reikalingos investicijos j papildomas informacines technologijas. Tarp
procesy dalyviy (oro uosto vadovybeés, oro linijy, apsaugos institucijy ir kt.) nuolat auga poreikis
dalintis vis didesniu informacijos apie skrydzius, bagaza, keleivius kiekiu. Tai 1émé greitai
besivystantis naujas oro uosty operacijy modelis, kuris paremtas bendrai atlickamy paslaugy,

savitarnos, naujy technologijy ir automatizacijos racionalizacija ir optimizavimu.
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Oro uostuose IT turi tam tikry funkcijy daugelyje procesy, tokiy kaip registracija,
bagazo riiSiavimas, saugumo punktai, bagazo atsiémimas, keleiviy laipinimas, informacijos jiems
teikimas ir kt. (Tarptautiné oro uosty taryba ACRIS geroji praktika, 2011).

Zurnalas ,,Airport business“, Tarptautiné oro uosty taryba (angl. Airport Council
International — ACI) ir IT kompanija SITA bendromis jégomis jau devynerius metus atlicka oro
uosty IT tendencijy tyrimus. Pasak tyrimy rezultaty, dél ekonominio sunkmecio oro uostai 2012-
aisiais su iSlaidomis skirtomis informacinéms ir telekomunikacijos technologijoms elgési gana
santiiriai, taciau 2013-iesiems tikétinas didesnis nei pusé pra¢jusiy mety iSlaidy augimas. 2012
metais oro uostai iSliko itin atsargts iSlaidy IT ir telekomunikacijoms prasme. Dél rinkos spaudimo
ir nacionaliniy skoly kriziy kai kuriuose regionuose oro uostai buvo konservatyviis, planuodami
2012-uosius metus, palyginus su 2011-aisiais.

Tyrimai rodo, kad daugiausiai investavimg ] S$ias technologijas skatina keleiviy
patiriy tobulinimas, mazinant oro uosty operacijy kastus ir didinant darbo jégos produktyvuma.
Kai kuriuose regionuose nustatyta, kad pagrindinis investicijy j technologijas motyvas yra oro uosty
pralaidumo didinimas. Tai biidinga Vidurio Ryty ir Afrikos bei Azijos regionuose. Gauti rezultatai
parodé, kad 8 i§ 10 oro uosty yra pasirengg investuoti ] naujas paslaugas, jvertinti stambiaS
programas, jskaitant mobiligsias paslaugas keleiviams bei darbuotojams ir verslo intelekto
sprendimus. Net 59 proc. apklaustyjy oro uosty pagrindinis motyvas investuoti j IT ir

telekomunikacijas yra keleiviy patir¢iy tobulinimas ir paslaugy klientams vystymas (Zr. 2 pav.).

Keleviy aptarnavimas ir

Keleviy patirtiy - [ 46%
tobulinimas ir paskugy 004 SUSIUSI0S pasELgos
klientams vy stymas Oro uasto operacijos 36%
Veiklos ka%y matinimas 4304 Keleiviy ir oro uosto saUgUMas 31%
Bagaio aptarnavimas ir
= Ep 24%
- valdy mas
Darbo jegos 350
produktyvumo didnimzs T nfrastruktiros vystymas 24%

2 pav. Investavimo j IT technologijas priezastys ir sritys (ACI Oro uosty IT tendencijy tyrimas,
2012)

43 proc. apklaustyjy oro uosty mano, kad Sios investicijos taip pat padeda sumazinti
veiklos kastus, o 35 proc. pritaria, kad organizacija skyrusi démesio Siy technologijy tobulinimams
padidins darbo jégos produktyvumg. Gretimame paveiksle pateikta, kokiose srityse sulaukiama

daugiausiai IT investicijy. Dazniausiai pasitaikanti sritis — tai su keleiviy aptarnavimu susijusios
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paslaugos. Taip pat, nemaza dalis skiriama oro uosto operacijoms, keleiviy ir oro uosto saugumui, o
maziausiai paminéta buvo bagazo aptarnavimo ir valdymo, bei IT infrastruktiiros vystymo sritys.

Oro uostai iesko naujy biidy tobulinti savo veiklos efektyvuma ir kurti geresnes patirtis
keleiviams. Verslo intelektas kartu su bendru sprendimy priémimu ateityje atliks pagrindinius
vaidmenis matuojant pagerinimus. Atlikta apklausa parodé, kad net 57 proc. apklausty oro uosty
pripaZjsta, jog verslo intelektas ir bendradarbiavimo bei informacijos dalinimosi su oro uosto
partneriais/nuomininkais turi auk$c¢iausig reikSme tinkamiems verslo procesams. Oro uostai nori
koncentruotis | bendradarbiavimg su oro linijjoms ir kitais nuomininkais, bei antzeminiy paslaugy
tiekéjais per 2015 metus, siekiant maksimizuoti verslo intelekto sistemy efektyvumg (ACI Oro
uosty IT tendencijy tyrimas, 2012).

Apibendrinant, buvo atlikta pasirinktos mokslinés literatiiros, susijusios su oro uosty
veiklos efektyvumo ir kokybés vertinimu analizé. Buvo nustatyta, kad pastaruoju metu oro uosty
veiklos efektyvumui iSmatuoti naudojami jvairiausi sudétingi tyrimy metodai. Be to, pastebéta, kad
oro uosty teikiamy paslaugy kokybé dazniausiai tiriama vertinant keleiviy, kaip oro uosty klienty
likeséius ir patirtis, tiriant tam tikras paslaugy sritis. Reikia pazyméti, jog skirtingi autoriai
analizuoja oro uosty veiklos efektyvuma ir paslaugy kokybe, naudodami skirtingus kriterijus taip
sukurdami didelg jy jvairove. Veiklos efektyvumas dazniausiai vertinamas per jvairias oro uosty
technines charakteristikas, o paslaugy kokybé — vertinant keleiviy, besinaudojanéiy paslaugomis
nuomong. Oro uosty efektyvumo ir paslaugy kokybés vertinimas yra itin svarbus Siuolaikinéje
rinkoje, siekiant optimizuoti jy veikla, didinti konkurencinj pranasuma, padedant kasdieniam
operatyviniam valdymui, teikiant reikiamg informacijg valdZios institucijoms ir kitoms su jy veikla
susijusioms Salims. Didelj vaidmenj uztikrinant oro uosty teikiamy paslaugy kokybe jy veikloje
vaidina IT panaudojimas. Kintancios visuomenés aplinkoje verslo organizacijos nemazai démesio
skiria prisitaikyti prie vartotojy poreikiy ir kurti jvairias organizaciniy sprendimy valdymo sistemas,
tam tikslui kurdamos ir diegdamos jvairias informacines sistemas, skirdamos ir planuodamos tam
investicijas bei iSteklius. IT panaudojimas veikloje didina specifinés informacijos dalinimosi tarp
skirtingy subjekty uztikrinimg, lankstuma, greiti, mazina perdavimo rizika, taip skatindamas veiklos
efektyvuma. Standartizuoty verslo procesy apibrézimas ir diegimas bei IT sprendimy integravimas
yra esminiai aspektai globaliai aviacijos pramonei, ypa¢ kalbant apie pajamy didinimag ir kasty

mazinima.
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2. ORO UOSTU VEIKLOS PROCESU IR AVIACIJOS RINKOS ANALIZE

D¢l oro uosto veiklos kompleksiskumo svarbu suvokti jo viduje vykstanciy procesy
specifika. Siame skyriuje pateikiama oro uosto veiklos ir procesy saveikos analizé, pateikiami
veiklos procesy apraSymai, grafiniai jy atvaizdavimai. Taip pat iSanalizuota aviacijos rinkos
tendencijy statistika, pateikta uz skirtingus laikotarpius ir skirtinguose regionuose. Statistin¢ analizé

atlikta naudojant jvairiy aviacijos industrijos dalyviy atlikty analiziy pagrindu.
2.1. Oro uosto veiklos procesy analizé

Aviaciniy paslaugy industrija po ekonominio sunkmecio laikotarpio, prasidéjusio 2008
metais, jvairiuose regionuose vystési skirtingai. Vienuose regionuose Sios veiklos srities augimas
Siek tiek sulétgjo, kituose veiké stabiliai, o kai kuriuose émé augti. Europos Komisijos Oro
transporto 2010 rinkos metin¢je analizéje teigiama, kad pagrindinis augancios rinkos rodiklis buvo
augantis BVP. Rinkos augimas Europoje ir Siaurés Amerikoje atsiliko palyginus su Azija, Lotyny

Amerika ir Vidurio Rytais (zr. 3 pav.).
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3 pav. Keleiviy skaiciaus poky¢iai pasaulio regionuose 2010 metais (2010 m. Europos

Komisija, Europos oro transporto rinkos metiné analiz¢)
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Oro uosty aptarnaujamy keleiviy skai¢iaus procentinis pokytis 2010-aisias, lyginant su
praéjusiy mety tais paciais ménesiais, buvo dinamiskas, taciau pasieké ir nemazus augimo rodiklius.
Ispiidingas tarptautinio eismo augimas ir tvirtos, pastovios rinkos vystymas besivystan¢iose Salyse
buvo labiau susietas su ekonomikos augimu nei brandziose ekonomikose. Taip pat ir oro linijos
uzfiksavo eismo rodikliy augimg Siuo laikotarpiu (Europos Komisija, Europos oro transporto rinkos
metiné analizé, 2010). Tarptautinés oro uosty tarybos (angl. Airports Council International — ACI)
atlikty naujausiy tyrimy duomenimis Siandieniniai keliautojai oro transportu turi galimybe rinktis
tarp keleto oro uosty, todél oro uostams did¢ja butinybé konkuruoti ir iSskirti save tarp konkurenty,
pateikiant savo efektyvumo pranasuma. Si taryba kasmet kiekviena ketvirtj atlicka oro uosty
teikiamy paslaugy tyrimus, nustatydami tam tikro oro uosto teikiamy paslaugy lygj bei to oro uosto
vietg tam tikroje oro uosty grupéje (angl. benchmarking). Taciau Sie tyrimai yra orientuoti j keleiviy
nuomong (Tarptautiné oro uosty taryba, Oro uosty paslaugy kokybés tyrimas, 2012). Literatiiros
Saltiniy analizé rodo, jog daZniausiai oro uosty teikiamy paslaugy kokybés vertinimai atliekami,
vykdant keleiviy apklausas, tac¢iau nepakankamai démesio skiriama dar vienam svarbiam $§iy
paslaugy dalyviui — oro linijoms, kurios yra labai svarbus oro uosto klientas (jei oro linijos neskristy
] tam tikrg oro uosta, Sis prarasty tam tikrg dalj keleiviy, o kartu ir uzimamg rinkos dalj).
Pritraukdamas naujas oro linijas, oro uostas didina savo konkurencinj pranasumg bei veiklos
apimtis, todél oro vezéjai vertindami oro uosty efektyvuma, iSreik§dami nuomong bei pasitenkinimag
prisideda prie oro uosty veiklos tobulinimo. Oro linijy kaita oro uostuose yra nemaza — vienos oro
linijos atidaro naujas kryptis, kitos nutraukia bendradarbiavimg su oro uostu, taip didindamos arba
mazindamos mardruty skai¢iy. Si kaita turi poveikj ir keleiviy poZiiriui bei elgsenai, tod¢l svarbu
nustatyti jos priezastis ir désninguma.

Kaip jau minéta, oro uosto veikla — tai jvairiy procesy, skirtingy jy valdytojy visuma ir
sgveika tarpusavyje. Oro uosto teritorijoje priklausomai nuo jo valdymo stiliaus gali veikti nuo
keliolikos iki keliasdeSimties skirtingo profilio jmoniy, kurios sgveikaudamos viena su kita sukuria

bendrg produkta (paslauga) tiek oro linijoms, tiek keleiviams (Zr. 1 lentelé).

1 lentelé. Oro uosto veikly kompleksiSkumas oro linijy atzvilgiu (sudaryta autorés)

Veiklos sritis Atsakingas valdytojas Vertinimo aspektai
Turima infrastrukttra Oro uostas Aerodromo paruoSimas,
patogumas, skrydziy aptarnavimo
laikas ir kiekis per para, plétros

pastangos.
Keleiviy potencialas Oro uostas Argumentai, pagristi rinkos
tyrimais, geb¢jimas derétis.
Rinkliavy dydis Oro uostas Kainos ir kitos finansinés salygos
Antzeminé kompanija oro linijoms.
AntZeminis aptarnavimas AntZzemin¢ kompanija Orlaivio aptarnavimas, darbuotojy
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| | | kompetencija. |
Daugelis oro uosty yra sudarg sutartis su Tarptautine oro uosty taryba (angl. Airports

Council International) dél paslaugy kokybés vertinimo ir palyginimo su kitais oro uostais, atlickant
keleiviy apklausas. Oro uostai lyginami tam tikroje grupé€je, atsizvelgiant j aptarnaujamy keleiviy
per metus skai¢iy. Tarptautiné oro uosty taryba vertina ir lygina tarpusavyje Oro uostus,
atsizvelgdama | tokius kriterijus, kurie apima visa keleivio buvimo oro uoste laika, nuo pat
paslaugos teikimo pradZios iki pabaigos. Sis vertinimas susideda i§ tam tikry vertinimo sri¢iy ir jas

apibudinanéiy vertinimo kriterijy (zr. 2 lentelé) (2012 m. | ketv. ACI ataskaita).

2 lentelé. Oro uosty vertinimo sritys ir kriterijai i$ keleivio pozicCijos (sudaryta autorés, remiantis
2012 m. | ketv. ACI ataskaita)

Sritis/veikla
Oro uosto pasiekiamumas
(vieSasis transportas, taksi)

Vertinimo Kriterijus
Kainos, patogumas, informacijos prieinamumas.

Automobilio parkavimas

Nuotolis nuo terminalo, kaina, saugumas.

Bagazo veziméliai

Pakankamumas, techniné buklé, prieinamumas.

Registracija ir bagazo
pridavimas

Laukimas eiléje, personalo mandagumas, paslaugumas,

operavimas bagazu, jo saugumas, transportavimas j orlaivj.

Aviacijos saugumo patikra

Eilé prie patikros, saugumo darbuotojy mandagumas,
korektiSkumas, saugumo jausmas.

Pasienio patikra

Eilé prie patikros, darbuotojy kompetencija.

Keleiviy laipinimas

Eil¢, personalo kompetencija.

Keleiviy transportavimas j
orlaivj

Patogumas, saugumas, personalo kompetencija.

Paslaugos oro uoste

Pasirinkimas, kainos, asortimentas.

Oro uosto aplinka

Svara, jaukumas.

Informacijos pateikimas

Svieslentés, nukreipiamieji Zenklai, informacijos langelis.

Ketvirtiniai oro uosty tyrimai apima keleiviy nuomonés apie oro uosto pasiekiamuma,
automobilio parkavimg, bagazo registracija, aviacijos saugumo patikrg ir kitas sritis, susijusias su
keleivio aptarnavimu, tyrima.

Oro uosty teikiamas paslaugas galima suskirstyti j dvi dalis: aviacines ir neaviacines
paslaugas. Aviaciniy paslaugy pavyzdZziai galéty buti infrastrukttros, reikalingos orlaiviui pakilti,
nusileisti, stovéti suteikimas, priezitra ir eksploatacija, jrangos, informaciniy technologijy,
reikalingy bagaZo tvarkymui, keleiviy registracijai suteikimas ir priezilira, aviacijos saugumo
paslaugos ir kt. Aviacines paslaugas sudaro ir antzeminés paslaugos, tokios kaip orlaivio
paruoSimas skrydziui, bagazo pakrovimas, keleiviy vezimas ir kt. Neaviacinés paslaugos — tai
automobiliy parkavimas, komerciné veikla oro uoste (maitinimas, prekyba), verslo klubai, nuoma,

reklama ir kt. Aviaciniy paslaugy tiesioginiai vartotojai yra oro linijy bendrovés, o neaviaciniy —
keleiviai (Ashford, N. et al. 2011).
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Taigi, galima teigti, kad oro vezimo paslaugy sektoriuje veikia tarpusavyje itin susije
trys dalyviai: oro uostas, oro linijos ir keleiviai (zr. 4 pav.). Oro uostas stengiasi pritraukti oro
linijas, siekdamas keleiviams pasitilyti jvairesniy marSruty, o taip pat deda pastangas uztikrinti oro
uosty viduje teikiamy paslaugy kokybe, kad keleiviai rinktysi keliones per §j oro uostg. Oro linijos
nusprgsdamos atidaryti naujus marSrutus, pirmiausia vertina oro uosty turimg infrastruktiira, jos
kainas, antzeminiy paslaugy pasitila ir jy jkainius. Be to, oro linijos vertina ir galima keleiviy
paklausos tendencija, kuriai poveikj turi oro uostas, teikdamas savo vidines paslaugas. Taip pat
svarbiis oro uosto mokesciai taikomi oro linijoms, kas gali lemti skrydziy biliety kainas, o kartu ir

keleiviy sprendimg naudotis tam tikro oro uosto ir oro linijy paslaugomis.

Oro uostas siekia pritraukti
oro linijas, kurioms reikia
keleiviy paklausos, kad
skraidyty j/i§ konkretaus
0ro uosto.

Oro linijos renkasi marsutus, Keleiviai renkasi kokiu oro
kurie turi paklaus bei oro uostu ir kuriomis oro
uostus, sitlancius tinkamas linijomis naudotis (kaina,

salygas (oro uosto mokesciai

lemia bilieto kaina keleiviui) kokybe)

patogumas, paslaugy

4 pav. Oro uosto, oro linijy ir keleiviy tarpusavio rySiai (sudaryta autorés)

Oro uostai — tai ypa¢ komplikuotas verslas, kur i§ esmés skirtingi elementai ir veiklos
yra sujungiami, kad aptarnauty tiek keleivius, tiek skrydZius (oro linijas). Platus mastas oro uosto
paslaugy kartais klasifikuojamas j aerodromo operacijas ir skrydziy operacijas (zr. 5 pav.).
Aerodromo operacijos — tai paslaugos teikiamos iki tol kol keleivis jleidZziamas/i§leidZziamas per
laipinimo vartus. Jos orientuotos } orlaiviy aptarnavima, jskaitant kilimo—tipimo tako, perono
aptarnavimo  paslaugas (valyma, apSvietima, sauga uZtikrinan€ias funkcijas), bagazo
pakrovima/iSkrovimg/vezimg 1/i§ terminalo, orlaivio iSstimima, orlaivio valymg, kroviniy
pakrovima/iskrovima, elektros orlaiviui pakrovimg ir pan. Skrydziy operacijos siejamos tiesiogiai
su keleiviy aptarnavimu po to/iki to kai keleiviai i§leidziami per vartus. Siai grupei priskiriamos ir
komercinés veiklos, tokios kaip stovéjimo aiksteliy nuoma, patalpy nuoma, reklama ir prekyba, oro
uosto pasiekiamumo uZtikrinimas ir kt. Sios dvi skirtingos veikly sritys yra visiskai integruotos j

vieng visuma, vienos srities veikimas tiesiogiai veikia kitos veiklg. Pavyzdziui, jei orlaivis negali
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pakilti ar nusileisti, tai nebus ir galimybés suteiki skrydziy operacijy. Todé¢l vertinant efektyvuma
Sios dvi pusés negali bati atskirtos (Oum, T. H. et al., 2003).

Aprasytos aerodromo ir skrydziy operacijos turi dar vieng Siai sri¢iai budinga ypatybe
— srauty kryptis (Zr. 5 pav.). Keleiviy, bagazo, kroviniy judéjimo srautai oro uoste labai svarbu dél
galutinio paslaugy rezultato. Visi oro uoste vykstantys procesai, specifinés operacijos, net terminalo
projektavimas yra susijes su skirtingy (atvykimo/iSvykimo) srauty valdymu, kad operacijos galéty

veikti efektyviai, nuosekliai ir neuzdelsiant oro uosto darbo.

Atvykimas I3vykimas
>
Kilimo—tapimo takas Kilimo—tapimo tak S
ilimo—tiipimo - -
p Orlaivis IHHimo—tupimo takas S
o
3
Riedéjimo takas Riedéjimo takas Py
IS
2
Peronas Peronas =
a
Vartai Vartai
Apriipinimas maitinimu
Atvykimo salé Pastas ISvykimo salé Ew_
&
L . Kroviniy aptarnavimas .. y N¢
Bagazo atsiémimas Keleiviy ir bagazo g
paruoS§imas 3
S
e
=:
7]
Oro uosto pasiekiamumas ir parkingas

5 pav. Oro uosto paslaugy srauty valdymas (Ashford, N. et al. 1996)

Sudétingoje ir kompleksingje oro uosty veikloje galima iSskirti Sias, oro linijoms
teikiamy paslaugy, sritis:

e su orlaivio tipimu susijusios paslaugos;

su orlaivio stovéjimu susijusios paslaugos;
e su orlaivio palyda susijusios paslaugos;

e 0ro uosto jrangos naudojimas;

e antzeminiy paslaugy teikimas;

e neaviaciniy paslaugy teikimas;
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e orlaivio ir keleiviy saugumo uztikrinimo paslaugos.

Oro uosty industrija yra labai jvairialypé, turinti paslaugy ir jy kokybés auksto laipsnio
diferenciacijg, skirtingas nuosavybés formas ir reguliavimo struktiiras, skirtingus paslaugy beli
operacijy charakteristiky miSinius. Oro uostai yra jkurti skirtingose vietovése ir yra lemiami
skirtingy aplinkos veiksniy (Oum, T. H. et al., 2003). Oro uosty efektyvumo vertinimas, o tuo
labiau tarpusavio lyginimas tampa labai sudétingu dél Siy skirtumy. Pavyzdziui, kai kurie oro uostai
vis dar patys teikia antZzemines paslaugas oro linijoms ir i§ to gauna didel¢ dalj pajamy, kai Kiti oro
uostai Siy paslaugy teikimg palieka oro linijoms arba nepriklausomoms iSorinéms kompanijoms.
D¢l Sios priezasties svarbu sukurti tokius efektyvumo matus, kurie leisty teikti pagrista oro uosty
palyginimg ir nustatyti geriausius industrijos veikéjus ir nustatyti pagrindinius veiksnius, kurie
lemia oro uosty efektyvuma. Oro uosty veiklos studijos taip pat gali atsakyti j daznai keliamus
Klausimus: ar privatiis oro uostai yra efektyvesni nei valdomi vieSojo sektoriaus, ar paslaugy
perkélimas (angl. outsourcing) padidina veiklos produktyvuma, kokig jtakg oro uosty efektyvumui
turi jo pagalbiné komercin¢ veikla ir kt.

Yra keletas tiksly, dél kuriy oro uosty vadovybé tiria jy veiklg ir siekia iSmatuoti
rezultatus: pamatuoti efektyvuma i§ finansinés ir operacinés perspektyvy; ivertinti investavimo
galimybes; stebéti oro uosty veikla saugumo srityje, stebéti aplinkos poveiki. Keleiviai taip pat yra
suinteresuoti oro uosty produktyviu darbu, taciau reikia pazyméti, jog pagrindiniai oro uosty
paslaugy vartotojai yra oro linijos ir biitent jos veikia kaip oro uosty, keleiviy ir kroviniy vezejy

tarpininkai.

2.2. Oro uosto paslaugy teikimo procesai

Procesai vykstantys oro uoste yra gana sudétingi, jy eiliSkumas yra svarbus
galutiniam paslaugos rezultatui, o bet koks Sio proceso trikdis, gali ne tik pakenkti galutiniam
rezultatui, bet ir sukelti visiSkg jo nebuvimg. Kad biity galima tiksliau suprasti procesus oro uoste,
Zemiau pateikiamas paveikslas, kuriame matyti, kaip oro uosto teikiamos paslaugos sujungia patj
oro uosta, keleivj ir oro linijas. Paveiksle pateikiami keturi pagrindiniai procesai vykdomi teikiant
oro uosto paslaugas (zr. 6 pav.):

1. Paslaugos teikiamos iSvykstanc¢iam keleiviui;

2. Paslaugos teikiamos i§vykstanc¢iam orlaiviui (oro linijoms);

3. Paslaugos teikiamos atvykstan¢iam orlaiviui (0ro linijoms);

4. Paslaugos teikiamos atvykstanc¢iam keleiviui.

Oro uosto paslaugy teikimo procesas iSvykstancio keleivio atzvilgiu. Oro vezimo

paslaugy teikimas i$vykstancio keleivio atzvilgiu prasideda nuo registracijos j skrydj punkto. Cia
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keleivis atiduoda savo bagaza, kuris yra uzregistruojamas, ir gauna skrydzio bilieta, jeigu néra
uzsiregistraves internetu. Pamatuotas ir pasvertas keleivio bagazas keliauja bagazo apdorojimo
darbuotojams, kurie pasiriipina, kad bagazas patekty j reikiamg orlaivj. Kita keleivio sustojimo vieta
— antroji proceso dalis, kuri prisideda prie paslaugy kokybés vertinimo — tai aviacijos saugumo
patikra. Sios dalies paskirtis uZtikrinti aviacijos sauguma oro uoste bei orlaivyje, dél Sios
priezasties, tiek keleiviai, tiek juy rankinis bagaZas yra tikrinami nustatytomis priemonémis. Sis
elementas yra vienas i$ jautriausiy vertinant oro vezimo paslaugy kokybe, todél, kad yra itin susijes
su keleivio asmenine erdve. Bet koks aviacijos saugumo darbuotojo netinkamas elgesys, gali lemti
didelj konflikta, kas yra lygu kritiSkam paslaugos jvertinimui. Patikrintas keleivis yra paruostas
skrydziui, todél jis patenka j vadinamaja steriliaja terminalo zona. Si zona yra skirta skrydZio
laukimui. Nuo sterilios zonos iki skrydzio lieka tik vieni laipinimo j orlaivj vartai, iSskyrus tiems
keleiviams, kurie keliauja j ne Sengeno valstybes. Pastariesiems dar reikalinga atlikti pasienio
patikros procediiras, kuriy metu yra tikrinama, ar keleivis gali iSvykti i§ Salies. Po Sios patikros,
keleivis pasiekia jlaipinimo vartus, kur pateikia savo skrydzio bilieta. Perzenges ilaipinimo vartus
keleivis yra lydimas arba vezamas j orlaivj ir ten perduodamas oro linijy darbuotojams. Pastarieji
keleivj pasitinka, padeda surasti sédimasias vietas ir aptarnauja jj skrydzio metu (zr. 6 pav.).

Oro uosto paslaugy teikimo procesai atvykstancio ir iSvykstancio skrydziy
atzvilgiu. Atvykstancio orlaivio aptarnavimo paslaugos oro uoste prasideda nuo tada, kai skrydziy
valdymo centras, stebintis visg valstybés oro erdve, pasitinka orlaiv] pradédamas ry$j su jo jgula.
Skrydziy valdymo centro specialistai duoda leidimg orlaiviui leistis, nurodo, kuriuo riedéjimo taku
jis turi nuriedéti nuo Kilimo—tGpimo tako bei rysio ir specialiosios kalbos pagalba atveda orlaivj iki
terminalo. Sito skrydziy valdymo centras padaryti negaléty, jeigu Kilimo—tipimo takas, riedéjimo
takai ir visas likes aerodromas nebuty tam paruostas. Uz aerodromo paruo$img ir turimos
infrastruktiiros parengima naudoti yra atsakingas jos valdytojas — daZniausiai oro uostas. Siam
tikslui atlickama daugybé veiksmy, kad aerodromas buty tinkamas ir saugus eksploatuoti.
Pagrindinés Sios proceso dalies veiklos yra: sniego valymas, zolés pjovimas, sukibimo koeficiento
matavimas, dangy valymas, priezitira, medZziy ir krimy kirtimas, gyvosios gamtos prevencija ir kt.
Orlaiviui pasiekus terminalg radijo rySio ir Kitomis specialiomis priemonémis jis pastatomas i§
anksto suplanuotoje orlaivio stovéjimo aiksteléje. Pastacius orlaivj, jam pradedamos teikti
antzeminio aptarnavimo paslaugos, orlaivis ruoSiamas iSvykimui. Atvyke keleiviai vezami |
terminalg, iSkraunamas ir, taip pat, vezamas jy bagazas | iSdavimo vieta. Tuomet orlaivis yra
pakraunamas elektra, uzpildomas degalais, atlickamos nuledéjimo procediros, atvezamas ir
pakraunamas iSvykstanciyjy keleiviy bagazas, atvezami keleiviai. Paruostas orlaivis su keleiviais ir

bagazu tomis paciomis procediiromis kaip ir atvykes i§lydimas i§ oro uosto.
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6 pav. Oro uosto teikiamy paslaugy keleiviui ir orlaiviui procesai (sudaryta autores)
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Oro uosto paslaugy teikimo procesas atvykstancio keleivio atzvilgiu. Po to, kai
keleiviai atvezami arba palydimi nuo orlaivio iki terminalo, keleiviai patenka j bagazui atsiimti
skirtas sales ir Sioje proceso vietoje, prasideda paslaugy teikimas tiesiogiai lemiantis atvykusio
keleivio jspiidj ir prisidedantys prie jo oro vezimo paslaugy vertinimo. Keleiviams, kurie atskrenda
i§ ne Sengeno valstybiy, prie§ patenkant j bagaZo atsiemimo vieta, dar turi bati atliktos lankymosi
Salyje vizy ir kity dokumenty patikrinimo procediiros. Atsiém¢ bagaza keleiviai, gali buti paprasyti
apsilankyti teritorinés muitinés patalpose, jeigu Siai tarnybai kyla jtarimy dél vezamo bagazo.
Atskridusiems i3 ne Sengeno valstybiy teritorinés muitinés tarnybos patikrinimas atlickamas visada.
Po visy minéty procediiry, keleivis palieka atvykimo terminalg, naudodamasis nuosavu arba
vie$uoju transportu. Sioje proceso dalyje nemaza vaidmenj vaidina informacijos prieinamumas,
informaciniai Zenklai, jy matomumas, informatyvumas ir i§vykimas i§ oro uosto (kaina, alternatyvy
pasirinkimas, reikiamos vietos pasiekimo greitis).

Taigi, kaip matoma, oro vezimo paslaugy teikimo procesa sudaro labai daug vienas
nuo kito priklausanciy veiksniy. Paslaugos teikiamos oro uoste tiek keleiviams, tiek orlaiviams
ypatingos tuo, kad jy sudedamosios dalys yra skirtingi procesai sukomponuoti | vieng visuma.
Daznai skirtingi procesai yra valdomi skirtingy imoniy, kas viso galutinio produkto kokybe
padaryti tinkama, daro dar sudétingesne. Dél Sios priezasties proceso dalys yra labai jautrios ne tik
viena kitos atzvilgiu, bet ir visos sistemos (suteiktos paslaugos) atzvilgiu. Visos minétos jmonés bei
tarnybos turi besalygiSkai bendrauti ir bendradarbiauti viena su kita, siekiant keleiviams suteikti ne

tik kokybiska, bet ir saugia paslauga.

2.3. Aviacijos rinky pasaulyje ir Baltijos regione analizé

Tarptautinés oro transporto asociacijos (angl. International Air Transport Association
— IATA) paskelbta apZvalga rodo, jog pasaulinés aviacijos rodikliai toliau kyla auk$tyn. Pagrindinis
rinkos dydj nusakantis rodiklis — pajamos 1§ kiekvieno keleivio nuskristo kilometro (angl. Revenue
Passenger Kilometers — RPK) beveik pasieké 480 milijardy. Aviacijos rinkos augimas Europoje yra
vidutinis palyginus su pasaulinés rinkos augimu. IATA duomenimis pasaulinis keleiviy rinkos
augimas 2013 mety rugséjj sieké 5,5 proc., lyginant su praéjusiy mety rugséju. Europa Siek tiek
atsiliko pagal augimg nuo pasaulio vidurkio (3,4 proc.) (2013 m. rugséjo mén. IATA Oro keleiviy
rinkos analize).

Remiantis Tarptautinés oro transporto asociacijos duomenimis, per 2012 metus oro
transportu, 1§ anksto suplanuotais skrydziais buvo pervezta 2,97 milijardo keleiviy, o tai yra 41
proc. viso pasaulio populiacijos. Sis rodiklis augo 5 proc. palyginti su 2011-aisias. 2012 metais

buvo atlikti 30,5 milijonai skrydZziy, o léktuvy uZimtumas sieké 79,5 proc.
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2012-iais ekonominis augimas 1émé keleiviy eismo suaktyvéjimg ir aviacijos rinkos
augimg. Keleiviniai skrydziai Siais metais pasizyméjo zymiu efektyvumo augimu, 0 kroviniy
vezimas Oru kentéjo nuo sumazéjusios rinkos, krentan¢io vartojimo bei sumazéjusiy pajamy.
Tinkamos apimties keleiviy verslo vystymas leido oro linijoms padidinti savo pelnus daugiau nei
tikétasi. Viena i$ trijy didziausiy rinky, kurios sudaro 83 proc. viso oro eismo, Azijos-Ramiojo
vandenyno oro linijos toliau sieké aukSciausias pelno ribas, nors ir $is pelnas buvo mazesnis nei
2011 metais. To prieZastis buvo kroviniy rinkos silpnumas. Siaurés Amerikos oro linijos generavo
antrg pagal dydj pelng ir patobulino savo veiklg per efektyvuma, kuris buvo susijungimy rezultatas.
Vienintelés Europos oro linijos liko palauztos dél besitgsiancios recesijos Euro zonoje (2013 m.
IATA metiné apzvalga).

Keliavimo oru rinkos augimas 2012-aisiais sulétéjo, taciau veiké geriau nei silpna
visuotiné¢ ekonomika. Keleiviy jud¢jimas (iSreikStas pagrindiniu rinkos dydj nusakanciu rodikliu —
pajamos i$ kiekvieno keleivio nuskristo kilometro (angl. Revenue Passenger Kilometers — RPK))
augo 5 proc. 2012-aisiais. Nors augimo rodikliai yra veikiantys vienoje linijoje su industrijos
tendencijomis, reikety atkreipti démesj ] tai, kad plétros rodikliai sulétéjo antrus metus i$ eilés.
Nepaisant visko, keliavimas oru nejprastai buvo tvirtas prie§ sudétingas ekonomikos sglygas. Per
2012 metus 65 proc. keleiviy skaiCiaus augimo tarptautinése rinkose buvo uzfiksuoti
besivystanciose rinkose. Kiti 23 proc. augimo buvo sugeneruoti Europoje, kas atrodo keista dél
sunkios recesijos daugelyje Euro zonos ekonomiky. Taciau, reikia pazyméti, kad j Europos augimo
statistikg yra jtraukti keleiviai i§ Rusijos, centrinés ir ryty Europos ir Turkijos, kur augimas buvo
stipresnis nei likusioje Euro zonos dalyje. ISvystyta JAV rinka augo 0,8 proc. Greiiausias augimas
buvo auganciose vidinése rinkose tokiose kaip Kinijos (9,5 proc.) ir Brazilijos (8,6 proc.) rinkose.
[8imtis buvo 2,1 proc. nuosmukis Indijos vidinéje rinkoje dél oro linijy sprendimo taikyti aukstas
kainas.

Verslo keliautojy ir aukstesnés kokybés segmento augimas isliko stiprus. 2012-aisiais
tarptautiniy aukstesnés kokybés klasés keliautojy skaicius augo 4,8 proc. Kaip jau minéta, kroviniy
rinkai tai buvo dar vieni nuosmukio metai. PrieSingai nei keleiviy rinka, kroviniy apimtys vis dar
buvo silpnos dél globalios ekonomikos salygy. Augimas pasaulio prekyboje stipriai sulétéjo.
Kroviniy vezimas oru, matuojamas kroviniy svoriu tenkanc¢iu vienam kilometrui smuko 1,5 proc.
del kroviniy veZimo kitomis transporto priemonémis. Kroviniy vezimas oru turéjo pasisekima kai
ekonomika augo, nes siuntéjams buvo reikalingas greitas pristatymas, dél ko jie buvo pasiruose
sumokéti papildomg mokestj uz kroviniy vezima tolimu atstumu (2013 m. IATA metiné apzvalga).

Be jau aprasSyty rinkos tendencijy, pabréztina tai, jog 2012-ieji buvo rekordiniai metai

kuro kainy atzvilgiu (zr. 7 pav.).
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7 pav. Aviacinio kuro kainy pokyc¢iai (JAV doleriy uz barelj) (IATA 2013)

Aviacinio kuro kaina, atsiskaitant grynaisiais $iais metais paaugo keletu doleriy ir
sieké vidutiniSkai 130 doleriy uz barelj. Dél kainos augimo analizuojamos pramonés iSlaidos kurui
1Saugo iki 209 milijardy doleriy 2012-aisiais, tai sudaré 33 proc. einamyjy kasSty. Kaip atsakas |
aukStas aviacinio kuro kainas buvo naujy, kuro sagnaudoms efektyviy orlaiviy tiekimo augimas iki
rekordinio lygio 2012-aisiais. Sie nauji orlaiviai papildé sédimy viety skai¢iy 238 tikst. viety,
pridedant 7-8 proc. prie globaliy apim¢iy. Didelés kuro kainos paskatino oro linijas senesnius
orlaivius perkelti | atsargg, arba visiskai jy atsisakyti.

Oro linijy pelnas 2012-aisiais smuko, ta¢iau issilaiké geriau nei tikétasi sudétingomis

ekonomikos saglygomis (Zr. 8 pav.).
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8 pav. Oro linijy uzdirbamo grynojo pelno pokytis milijardais (IATA 2013)

Per paskutinius 20 mety, kai globalios ekonomikos augimas smuko 2 proc. oro linijy
industrija peréjo i§ pelningos j nuostolingg. 2012-aisiais pajamos smuko, taciau 7,6 milijardy
grynasis pelnas buvo tinkamos veiklos sunkiomis ekonominés saglygomis rodiklis.

Jungiamumas oru (angl. air connectivity) yra pagrindinis veiksnys ekonomikos

augime. Kai kurios valstybés yra integravusios tokig politikg, kuri remia ir skatina ekonomikos
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vystymg aviacijoje. Kitos Salys kuria jvairias klititis su varginan¢iy mokesciy, apsunkinancio
reguliavimo ir kity apribojimy pagalba. Jungiamumas oru sukuria naudg tiek valdzioms, tiek
individualiems asmenims. Pavyzdys galéty biti turizmo industrija, kuri yra pagrindiné¢ varomoji
jéga vystant ekonomikas. Beveik 35 proc. tarptautiniy turisty keliauja oru, o iki 2021 m. Pasaulio
kelioniy ir turizmo taryba (angl. World Travel and Tourism Council) tikisi daugiau kaip 120
milijony zmoniy pasauliniu mastu tiesiogiai dirbanciy turizmo industrijoje. Jungiamumas oru
atveria naujas rinkas ir jziebia galimybes stambesnei eksporto veiklai.

Aviacija yra itin reglamentuota industrija. Taciau Sis reglamentavimas turéty jgalinti
aviacija generuoti ekonominj augima. Blogai suprojektuota reguliavimo sistema kenkia aviacijos
galimybéms tapti ekonomikos augimo priezastimi. Bendradarbiaudama su tarpininkais, kurie yra
teigiamai veikiami aviacijos, IATA skatina teisingg reguliavimg, kuris subalansuoty rinkos
konkurencijos poreikj, keleiviy ir darbuotojy teises su galimybémis aviacijai augti ir aptarnauti
bendruomenes tiesiogiai ir netiesiogiai. Nepateisinti ir pernelyg dideli mokes¢iai tarptautiniam oro
transportui taip pat turi neigiama jtaka ekonomikai ir socialiniam vystymuisi. IATA su jvairiy
industrijos sgjungininky pagalba vykdo jvairias kampanijas, siekiant jtikinti valdzias sumazinti arba
atsisakyti kai kuriy mokes¢iy. Tokios mokesCiy iniciatyvos, kuriy specifika neigiamai lemia
aviacijos industrijg nepalankiai veikia ir ekonomikos augimg. Paskutinis DidZiosios Britanijos oro
transporto keleiviy apmokestinimo augimas 2013-aisiais metais Didziosios Britanijos ekonomikai
kainuos 459 milijonus doleriy per metus, sumazejus BVP ir sekant 7000 darbo viety praradimu.

Oro uosty infrastruktiros mokesciai turi buti tokio lygio, kad jgalinty oro linijas
patenkinti jungiamumo paklausa, kad teikty investicijy grazg ir, kad sukurty pakankamai investicijy
] ateities veiklos tobulinimg ir paslaugy kokybe. Dél to, kad infrastruktiiros tiekéjai daznai turi
tarifus.

Keleiviai vis labiau nori kontroliuoti savo keliones. Technologijos suteikia galimybe
patobulinti keleiviy patirt] ir sumazinti kasStus, atsizvelgiant j augantj keleiviy skaiciy ir vis labiau
apsunkinanc¢ius saugumo reikalavimus. Jos taip pat padeda pramonei atlaikyti augancius keleiviy
lukescius, kurie yra jprate prie kontrolés kitose savo gyvenimo srityse, tokiose kaip e. komercija ar
savitarnos bankininkysté. 2012-yjy lapkritj paslaugy keleiviams konferencijoje buvo patvirtinta
nauja, versla supaprastinanti programa. Sis dokumentas apraso programa, kuri paremta originaliy
iniciatyvy sékme. Programoje numatyti tokie patogumai, kaip kioskai, e-bilietai ir bar-kody
ilaipinimo pasai paplit¢ per penkias programos sritis: naujg teikimo modelj, padidinta keleiviy
duomeny teikimg, geresn] informacijos realiuoju laiku pasiekimg keleiviams, neerzinancig
antZeming patirt] ir vientisg keleivio keliong¢ nuo pradZios iki pabaigos. Internetas iS esmes

performavo tai, kaip dabar sgveikauja pardavéjai ir klientai. Siuo metu 40 proc. biliety pardavimy
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vyksta tiesiogiai per oro linijy tinklalapius. Oro linijos naudoja savo tinklalapius, teikiant klientams
savo sukomplektuotus paslaugy paketus ir produkty inovacijas. Be to, oro linijos yra igalintos
specialiai paruosti savo pasitilymus, kurie atitikty klienty konkrecius poreikius. Taciau, didzioji
dalis (60 proc.) biliety parduodama netiesioginiais kanalais per tam tikrus agentus.

Oro transportas vis dar kuria didziule verte savo klientams, keleiviams, siuntiniy
siuntéjams ir kitiems vertés grandinéje dalyvaujantiems subjektams, tac¢iau vis dar naikina verte oro
linijy investuotojams. Cia susiduriama su i$$ukiu, kad tesiant vertés kuriamos klientui augima ir
ekonomikos plétima, graza investuotojams taip pat turi buti didinama. Oro linijos turi tinkamai
tobulinti savo veikla, kad pritraukty 4-5 trilijonus doleriy naujo, joms reikalingo kapitalo per
ateinancius du deSimtmecius. Per paskutinius 30 mety $i industrija sujungé vis daugiau ir daugiau
miesty tiesioginémis paslaugomis. Buvo uzfiksuotas 2,5 karto unikaliy miesty pory skaiciaus
augimas nuo 6000 1980-aisiais iki daugiau nei 15000 2012-aisiais (2013 m. IATA Ekonomikos
aptarimas).

Europa. Bendrai keleiviy skaicius Europos oro uostuose 2013 m. sausio — birzelio
meénesiais, lyginant su 2012 m. tuo paciu periodu, augo 1,8 proc. ES oro uostuose — mazgjo 0,2
proc., o ne ES oro uostuose, ypac tokiy Saliy kaip Turkija, Rusija, Islandija ir Norvegija dinamiskai
augo 9,8 proc. (Europos oro uosty eismo tendencijos 2013). Keleiviy srautg labiausiai veikia
ekonomika, vis dar mazas vartotojy pasitikéjimas, rekordinis nedarbo lygis daugelyje Saliy, kai
kuriy Europos oro linijy pajégumo mazinimasis kt. Siy mety sausio ménuo daugeliui Europos oro
uosty buvo gana sunki mety pradzia — ypac¢ ES rinkai, kurioje beveik 80 proc. oro uosty keleiviy
srautai mazéjo. Net paprastai atspariuose ES oro uostuose — skrydziy centruose keleiviy srautas
mazg¢jo, jau nekalbant apie regioninius oro uostus, kuriuose recesija mety pradzioje buvo panasi |
2009-yjy mety nuosmukj. Siek tiek atsigaunant ekonomikai, nuo geguzés ménesio, ES oro uostuose
situacija geréjo: geguzés meén. keleiviy skaicius augo 2,8 proc., birzelio — 1,8 proc., liepos — 0,4
proc., o rugpjicio — 2,4 proc., lyginant su atitinkamais 2012 m. ménesiais (ACI Europa, 2013 m. Il
ketv. eismo tendencijy analize).

IATA duomenimis, lyginant 2013-yjy ir 2012-yjy mety spalio ménesius bendrasis
keleiviy augimo rodiklis buvo atitinkamai 3,7 proc. ir 4,9 proc. Taciau uzfiksuotas bendrasis
keleiviy apkrovos rodiklis rodo, jog skrydziai per metus tapo labiau uzpildyti (atitinkamai 83,1
proc. ir 82,7 proc.) (2013 m. 111 ketv. Vilniaus oro uosto veiklos ataskaita).

Baltijos Salys. Kalbant apie oro uostus Baltijos regione, pagrindiniai konkurentai ¢ia
yra Rygos, Talino, Vilniaus oro uostai. Ryga per 2013-yjy mety 9 ménesius pervezé 3 722 172
keleivius, Talinas — 1 510 191, Vilnius — 2 016 062 (zr. 3 lentel¢).
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Talino oro uostas lyginant 2012-yjy mety devyniy ménesiy laikotarpj su atitinkamu
2013-yjy mety laikotarpiu, tur¢jo neigiama tiek pervezty keleiviy, tiek skrydziy skaiciaus rodikl;.

Tai reiSkia, kad 2013-aisiais metais Talino oro uostas patyré nuosmukj.

3 lentelé. Baltijos Saliy oro uosty veiklos apim¢iy poky¢iai (2013 m. 111 ketv. Vilniaus oro uosto

veiklos ataskaita)

Vilniaus oro uosto rodikliy palyginimas su kaimyniniais oro uostais, 2013 m. 9 mén.
Sz SRR Keleiviai 2013 m. sausio-rugséjo mén.
rugsejo men.
Oro uostas palilg:nmuasssu Kitimas palyginus su
Skaicius 2012 m. 9 Skaicius 2012 m. 9 mén.
mén.
Rygos 51 609 -2,5% 3722172 0,6 %
Talino 29 097 -23,0% 1510 191 -12,1 %
Vilniaus 24 306 7,4 % 2 016 062 22,1%

Rygos oro uostas 2013-aisiais veiké gana dinamiskai, gaunama jvairiy rodikliy, tiek
teigiamy, tiek neigiamy. Po devyniy 2013 mety ménesiy uzfiksuotas -2,5 proc. pokytis skrydziy
skaiCiaus statistikoje ir 0,6 proc. — keleiviy srauto statistikoje.

DidZiausig augima, lyginant Siuos tris oro uostus tur¢jo Vilniaus oro uostas. Kiekvieng
ménes] uzfiksuotas teigiamas keleiviy skaiciaus pokytis, o po devyniy 2013-yjy ménesiy — 22,1
proc. keleiviy skai¢iaus augimas.

Pasibaigus trims 2013-yjy mety ketvir¢iams statistiniai duomenys rodo, kad Lietuvos
oro uostuose keleiviy srautas ir toliau auga. Bendras trijy Salies oro uosty, aptarnaujanciy
reguliarius skrydzius keleiviy skaicius priartés prie 3,5 milijono keleiviy.

Per pirmuosius devynis 2013 mety ménesius trijuose Lietuvos oro uostuose buvo
aptarnauti 2 654 667 keleiviai, t. y. 8,2 proc. daugiau nei 2012 m. sausio — rugséjo mén., kuomet
buvo aptarnauti 2 453 675 keleiviai. Didziausig dalj Lietuvos keleiviy aptarnavo Vilniaus oro uostas

(zr. 9 pav.).
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2012 m. 2013 m.

4% 4%

M Vilnius M Kaunas Palanga B Vilnius M Kaunas Palanga

9 pav. Keleiviy srauto pasiskirstymas Lietuvos oro uostuose (2013 m. 111 ketv. Vilniaus oro uosto
veiklos ataskaita)

Létesnj nei 2012 m., ta¢iau vis dar didelj keleiviy skai¢iaus augimo tempg islaikantis
Vilniaus oro uostas pamazu mazina atotrukj tarp regiono aviaciniy paslaugy rinkos lyderio — Rygos
oro uosto. 2013 m. 9 ménesius keleiviy skaiCiaus augimu Vilniaus oro uostas gerokai aplenke
kaimyninius oro uostus (2013 m. 111 ketv. Vilniaus oro uosto veiklos ataskaita).

Vilniaus oro uosto aviaciné veikla. ACI Europe duomenimis, iki 5 milijony per
metus aptarnaujanciy Europos oro uosty grupéje pagal keleiviy skaiciaus augimg TVOU 2013 m.
sausio mén. uzémé treCigja, vasario mén. — ketvirtaja vietas, o spalio ménesio ACI Europe
ataskaitoje Lietuva minima kaip viena i§ labiausiai keleiviy skai¢iumi auganciy ES Saliy. Per
devynis 2013 mety ménesius TVOU buvo aptarnauta 2 016 062 keleiviai bei 24 306 orlaiviai.
Aptarnauty keleiviy skaiCius, lyginant su atitinkamu 2012 mety laikotarpiu, padidéjo 22,1 proc.,
skrydziy — 7,4 proc. TVOU 2013-2015 mety strateginiame veiklos plane per 2013 m. devynis
meénesius prognozuojama aptarnauti 1 873 935 keleivius ir 25 025 skrydzius (zr. 10 ir 11 pav.).

2.500.000 + 2.016.062
1.873.935

2.000.000 1.6
1.500.000 -
1.000.000 -

500.000

0 ‘ ; ;
2012 m.9 mén. 2013 m. 9 mén. 2013 m. 9 mén.
faktas planas faktas

10 pav. Tarptautinio Vilniaus oro uosto keleiviy skaic¢iaus pokytis (2013 m. Il ketv. Vilniaus oro
uosto veiklos ataskaita)

Lyginant planuotus ir faktinius rodiklius, skrydziy aptarnauta 2,9 proc. maziau, o

keleiviy 7,6 proc. daugiau nei planuota.
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11 pav. Tarptautinio Vilniaus oro uosto skrydziy skai¢iaus pokytis (2013 m. Il ketv. Vilniaus oro
uosto veiklos ataskaita)

Apibendrinant, galima teigti, kad oro uosto veikla yra ypa¢ komplikuota, susidedanti i$
daugybés skirtingy elementy, procesy ir veiklos sri¢iy, kurias sujungus, sukuriamas galutinis
produktas — keleiviy ir skrydziy (oro linijy) aptarnavimas. Jvairtis pokyc¢iai dabartingje aviacijos
rinkoje, oro vezéjy ir keleiviy lankstumas bei atsiradusi didesné galimybé rinktis verc¢ia oro uostus
didinti veiklos efektyvuma, siekiant iSlikti konkurencingiems ir iSlaikyti savo pardavimus. Oro
uosty vadovybé tiria jy veiklg ir siekia iSmatuoti rezultatus, nustatyti efektyvumg i$ finansinés ir
operacinés perspektyvy, jvertinti investavimo galimybes, stebéti oro uosty veiklg saugumo srityje,
stebéti aplinkos poveikij. [vairiy tarptautiniy aviacijos industrijos vertinamyjy subjekty skelbiamos
apzvalgos ir analizés rodo, jog pasaulinés aviacijos rodikliai kyla aukStyn, pagrindiniai rinkos dydj
nusakantys rodikliai auga, o industrijos aktyviausi dalyviai vykdo jvairias veiklas, kad palengvinti
aviacijos pramonés vystymasi. Kadangi, keleiviy srautg labiausiai veikia ekonomika — vis dar mazas
vartotojy pasitikéjimas, rekordinis nedarbo lygis daugelyje Europos Saliy, kai kuriy Europos oro
linijy pajégumo mazinimasis lemia ne tokias intensyvias augimo tendencijas, taciau uZzfiksuoti
keleiviy skaiiaus bei skrydziy uzpildymo rodikliai yra teigiami ir augantys, lyginant su recesijos
metais. Technologijos $ioje rinkoje suteikia galimybe patobulinti klienty patirtj ir sumazinti kastus,

atsizvelgiant | augancias rinkas ir vis labiau apsunkinanc¢ius saugumo reikalavimus.
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3. ORO UOSTO TEIKIAMU PASLAUGU KOKYBES TOBULINIMAS

Paskutinis baigiamojo darbo skyrius pateikia atlikto kokybés tyrimo metodologijos
aprasyma, rezultaty analiz¢ bei gauty rezultaty interpretacija. Taip pat pateikiamas pagrindinis
darbo tikslas — sukurtas informacinés sistemos modelis, kuris gali biti taikomas oro uosty paslaugy

kokybés tyrimuose.
3.1. Tyrimo metodologija

Atlikus mokslinés literatiiros analiz¢ apie Siuo metu taikomus oro uosty teikiamy
paslaugy kokybés vertinimy modelius paaiskéjo, kad trikstama Siy paslaugy kokybés vertinimo i$
oro linijy pusés. Kaip jau minéta, oro uostas turi dviejy tipy klientus — keleivius ir oro linijas, taciau
pastaryjy nuomon¢ néra tiriama. Be to, esamos situacijos rinkoje analizé parodé, kad dabartiné
aviacijos industrija turi tendencijg augti ir didinti savo mastus, dél ko svarbiis bet kokie Sios veiklos
kokybés vertinimai Sioje rinkoje. Remiantis atliktomis analizémis buvo suformuluotas atlieckamo
tyrimo tikslas bei uzdaviniai.

Tikslas — atlikti Vilniaus oro uosto teikiamy paslaugy oro linijoms kokybés vertinima.

Uzdaviniai:

1. Sudaryti oro uosty teikiamy paslaugy oro linijjoms vertinimo Kriterijy sistemag
pagal Servqual kokybés dimensijas;

2. Atlikti Vilniaus oro uosto teikiamy paslaugy kokybés vertinimg, naudojant
sudarytg kriterijy sistemg ir Servqual metodika.

3. Nustatyti paslaugy kokybés liikes¢iy ir faktinio lygio atitikimg ir spragas.

Tyrimo objektas — Vilniaus oro uosto teikiamy paslaugy oro linijoms kokybé.

Tyrimui atlikti buvo pasirinktas Tarptautinis Vilniaus oro uostas, kaip didziausias,
daugiausiai keleiviy aptarnaujantis ir didziausiu oro linijy skai¢iumi operuojantis Lietuvos oro
uostas. Siuo metu, analizuojamas oro uostas bendradarbiauja su 15 reguliariyjy skrydziy oro linijy
bendroviy, 2 pigiy skrydziy oro linijy bendrovémis bei 7 nereguliariyjy uzsakomyjy skrydziy
bendrovémis. Tyrimui buvo pasirinktos reguliariyjy skrydziy oro linijy bendrovés dél savo darbo
pastovumo konkre¢iame oro uoste. Tyrimo imciai buvo atmestos pigiy skrydziy kompanijos dél
skirtingos savo veiklos koncepcijos, uzsakomyjy reisy bendrovés atmestos dél nereguliaraus ir
nepastovaus darbo oro uoste.

Tyrimui atlikti pasirinkta viena i§ paslaugy kokybés vertinimo metodiky Servqual,
kurios esmé — analizuojamy paslaugy indikatoriy svarbos ir faktinés situacijos jvertinimy

palyginimas ir spragy nustatymas. Remiantis Sia metodika tyrimas buvo padalintas j keturis etapus.
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1 etapas — vertinimo Kkriteriju sistemos sudarymas. Remiantis atlikta mokslinés
literatiiros analize ir analizuojamo oro uosto procesy praktikos pavyzdziais buvo isskirtos tam tikros
paslaugy grupés, kurios oro uosto veikloje yra teikiamos oro linijoms. Siose paslaugy grupése buvo
suformuluoti vertinimo kriterijai, kurie galéty apibrézti iSskirty paslaugy grupiy kokybe
analizuojamame oro uoste. Be to, paslaugy grupés ir vertinimo kriterijai buvo priskirti penkioms
Servqual metodikos dimensijoms, kurios apibrézia svarbiausias paslaugy kokybés sritis (Zr. A prieda).

2 etapas — vertinimo Kriteriju svarbos nustatymas ir analizé. Sukurta vertinimo
kriterijy sistema remiantis pasirinkta metodika, pirmiausia buvo pateikta kriterijy svarbai jvertinti.
Kiekvienam kriterijui buvo taikoma 0-10 baly vertinimo skalé¢ (0 — visiskai nesvarbu, 10 — labai
svarbu). Sudarytas svarbos vertinimo klausimynas buvo iSsiystas elektroniniu pastu oro linijy,
atliekanciy veiklg Tarptautiniame Vilniaus oro uoste, atstovams. Gauti rezultatai buvo analizuojami,
nustatytos svarbiausios, respondenty nuomone, oro uosto paslaugy kokybés dimensijos, paslaugy
grupés bei vertinimo kriterijai.

3 etapas — vertinimo kriterijy faktinio lygio Vilniaus oro uoste nustatymas ir
analizé. Atlikus paslaugy kokybe apibrézianciy vertinimo kriterijy svarbos ivertinimg, analogiskai
ty paciy respondenty buvo praSoma nurodyti ty paciy kriterijy, toje pacioje skal¢je, dabarting padétj
Vilniaus oro uoste. Oro linijy atstovai buvo paprasyti jvertinti esamg paslaugy kokybés padéties
jvertinimg. Gauti rezultatai buvo analizuojami, nustatyta kokios paslaugy grupés ir kokie vertinimo
kriterijai $§iuo metu vertinami palankiai, o kuriems reikalingas tobulinimas.

4 etapas — vertinimy Kriteriju svarbos ir faktinio lygio jvertinimy palyginimas ir
analizé. Atlikti svarbos ir faktinés situacijos jvertinimai, remiantis Servqual metodika buvo
lyginami tarpusavyje. IS visy respondenty kriterijy svarbos jvertinimy vidurkiy atimami faktinio
lygio vidurkiai. Gauti rezultatai leido nustatyti, kurios, respondenty nuomone, oro uosto teikiamy
paslaugy oro linijoms grupés ir, kurie kriterijai reikalauja papildomo démesio bei pastangy, siekiant
patenkinti klienty poreikius ir tobulinti teikiamy paslaugy kokybe.

Atliktame tyrime dalyvavo 10-ties i§ 15 pasirinkty oro linijy atstovai. Kiekvienas
respondentas buvo pasirinktas, pagal oro linijose uzimamas pareigas. 50 proc. respondenty buvo
vadovaujancias pareigas savo jmonéje uzimantys darbuotojai, 30 proc. — vykdantieji darbuotojal,
atsakantys uz darbg su oro uostu, 20 proc. — oro linijy atstovai darbui su Lietuvos oro uostais. Visi
respondentai buvo vyrai, 30-60 mety amziaus grupéje.

D¢l kai kuriy respondenty geografinés buvimo vietos tyrimas buvo atliktas
elektroniniu btidu. Pagal pasirinkta metodikg sudaryti du klausimynai buvo siunc¢iami kiekvienam
respondentui elektroniniu pastu, atsakymai buvo gauti tuo pac¢iu badu. Klausimynai buvo sudaryti
pagal sukurtg vertinimo kriterijy sistema (pagal kokybés dimensijas ir paslaugy teikimo grupes).

Kiekvienas, kriterijus prilygo klausimui, kurj respondentai turéjo jvertinti. Abu klausimynai buvo
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identi8ki, tac¢iau pirmajame klausimyne respondentai tur¢jo iSreik$ti nuomone¢ apie kiekvieno
kriterijaus svarba oro uosty teikiamy paslaugy oro linijjoms kontekste. Antrajame klausimyne buvo
vertinamas faktinis Vilniaus oro uosto lygis, pagal Kiekvieng kriterijy. Abu vertinimai buvo
atlickami toje pacioje baly skaléje (zr. B ir C priedus). Klausimynai buvo pateikti lietuviy ir angly
kalbomis, Excel programoje, kurioje véliau buvo apdorojami ir analizuojami gauti rezultatai.
Tyrimas buvo atliekamas 2013-10-14 — 2013-10-31 dienomis.

Paslaugy kokybés vertinimas yra sudétinga kompleksiné problema, kuriai skirta daug
moksliniy darby. Populiariausias paslaugy kokybés vertinimo metodas priklauso A. Parasuramanui,
V. Zeithamlui ir L. L Berry (1985 — 1988), kurie sukiiré Servqual metodikg. Mokslininkai nustaté,
kad nepriklausomai nuo paslaugy rasies, vartotojai daugeliu atveju iSskiria tas pacias paslaugy
savybes. Servqual (angl. Service Quality Framework) — tai paslaugy kokybés jvertinimo priemoné,
jvertinanti tiek paslaugy suvokima, tiek likeséius per jvairias paslaugy charakteristikas (Lietuvos
Respublikos vidaus reikaly ministerija, Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovas, 2010).

Si paslaugy kokybés vertinimo metodika remiasi laukiamos konkregios paslaugos
kokybés lyginimu su patirtaja, t. y., pradzioje klientas praSomas jvertinti, kiek konkretus paslaugos
kokybés kriterijus yra jam svarbus, o véliau — kaip gerai tas pats kriterijus yra iSpildomas gaunant
konkrecig paslauga. Metodo autoriai i§skyré penkias pagrindines paslaugy kokybés dimensijas:

1. Apciuopiamumas (angl. Tangibles) — materialus pagrindas: personalo, jrangos,
kity naudojamy priemoniy i$vaizda.

2. Patikimumas (angl. Reliability) — organizacijos veiklos ir patikimumo
pastovumas, sugeb¢jimas jvykdyti tai kas buvo zadéta.

3. Reagavimas (angl. Responsiveness) — noras padéti klientui paslaugg suteikti kuo
kokybiskiau ir operatyviau.

4. Uztikrinimas (angl. Assurance) — darbuotojy Zinios ir paslaugumas, sugebéjimas
vartotojui suzadinti pasitikéjimag.

5. Empatija, jsijautimas (angl. Empathy) — individualus démesys vartotojui,
ripinimasis juo, specialiy poreikiy tenkinimas.

Servqual metodika buvo sukurta siekiant jvertinti verslo jmoniy klientams teikiamy
paslaugy kokybe, o véliau buvo prieita prie iSvados, kad Servqual metodikoje apibréztos paslaugy
kokybés vertinimo dimensijos gali buti pritaikytos plataus spektro paslaugy kokybei vertinti. C.
Foroponas et al. (2013), M. Stodnickas et al. (2008) pateiké Servqual metodikos pritaikomuma
tobulinant Svietimo paslaugy kokybe, B. Yoo et al. (2001), A. Parasuramanas et al. (2007) pritaiké
Sig metodikg analizuodami e. komercijos ir kity e. paslaugy vertinimus, apibrézdami svarbiausias

kokybés sritis ir sukurdami vertinimo kriterijy sistemas atspindincias teikiamy paslaugy specifika.

40



Vertinant konkreciy paslaugy kokybe¢ pirmiausiai tenka suformuoti paslaugy ypatybes
atspindinCius kriterijus kiekvienoje i§ kokybés dimensijy. Atliekant mokslinés literatiiros apie oro
uosty paslaugy kokybés vertinimus analiz¢, buvo atrenkami vertinimo kriterijai, kuriy pagalba
galima nustatyti oro uosty teikiamy paslaugy oro linijoms kokybés likesCiy ir esamos situacijos
atitiktj. ISrinkti kriterijai sugrupuoti pagal penkias Servqual dimensijas ir pagal oro uosto teikiamy
paslaugy procesus. Kiekviename oro uosto teikiamy oro linijoms paslaugy procese pasireiskia visos
paslaugy kokybés dimensijos. Pavyzdziui, apéiuopiamumo ir patikimumo dimensijos atsispindi
teikiant orlaivio tipimo, orlaivio stovéjimo, oro uosto jrangos naudojimo, antzemines paslaugas,
orlaiviy ir keleiviy saugumo bei neaviacines paslaugas. Reagavimo dimensija pasireiskia
analizuojant oro uosto jrangos naudojimo bei neaviacines paslaugas, o uztikrinimo dimensija dar

pasireiSkia orlaivio tiipimo, antZeminiy paslaugy bei orlaiviy ir keleiviy saugumo paslaugy grupése.

3.2.  Oro uosto paslaugy kokybés vertinimo kriteriju sistema

Remiantis literatliros analize i$skirti vertinimo kriterijai, kurie jvairiais pjaviais gali
atskleisti oro linijoms oro uosto privalumus, veiklos efektyvumo lygj, teikiamy paslaugy lygi,
patikimuma ir kitus veiksnius, kurie turi poveikj pasirenkant oro uosta. Sios analizés rezultate
sudaryta oro uosto paslaugy oro linijjoms kokybés vertinimo kriterijy sistema, skirta oro uosto
paslaugy kokybei vertinti pagal penkias Servqual dimensijas ir pagal oro uosto teikiamy paslaugy
procesus. Sudaryta pirmin¢ sistema buvo pateikta jvertinti Vilniaus oro uosto ekspertams. Buvo
nustatoma sistemos kriterijy svarba oro uosto veikloje. Po Zvalgomojo tyrimo sistemoje buvo
panaikintas vienas kriterijus ir pridéti 6 kriterijai. Baigtinés sistemos apciuopiamumo dimensija
apibudina 5 kriterijai, patikimumo dimensija — 18 kriterijy, reagavimo — 2 kriterijai, uztikrinimo — 7
kriterijjai, individualaus démesio dimensijg atspindi 5 kriterijai (zr. A prieda). Dalis Siy kokybés
vertinimo kriterijy paimti tiesiogiai i§ literatiiros Saltiniy (pavyzdziui, Siauliy oro uosto studijoje
naudojami su oro uosto jranga susij¢ kriterijai; K. J. Tsengas et al. (2008) isskiria aerodromo
parametrus, dydZius, paruo$img, saugos uZztikrinimg kaip galimus vertinimo kriterijus), dalis jy
suformuluota remiantis autoriy analizuojamomis oro uosty veiklos charakteristikomis (pavyzdziui,
I. T. Lopezas (2007) analizuoja oro uosto intelektinio kapitalo elementus, kurie neabejotinai turi
poveikj teikiamy paslaugy procesui, nes zmogiskieji iStekliai yra labai svarbus veiksnys
uztikrinantis paslaugy kokybe).

Pagal Servqual metodikg j dimensijas suskirstyti kokybés vertinimo Kriterijai dar buvo
priskirti ir tam tikroms paslaugy grupéms: orlaivio tipimas; orlaivio stovéjimas; oro uosto jrangos
naudojimas; antzeminiy paslaugy teikimas; IT ir sistemy naudojimas; neaviaciniy paslaugy

teikimas; orlaiviy ir keleiviy saugumas.
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Orlaivio tipimas. Sig paslaugy grupe sudaro kriterijai, kurie atspindi jvairiy oro uosto
veiklos procesy vertinima, tiesiogiai susijusiy su visa analizuojamy paslaugy esme, t. y. oro linijy
orlaivio nusileidimu ir pakilimu i§ tam tikro oro uosto. Orlaivio tipimas yra apmokestinamas.
Kiekvienas oro uostas turi j savo paslaugy kainyng jtraukes orlaivio ttipimo rinkliava, taip
siekdamas, kad oro uosto infrastruktiiros naudotojai (oro linijos) sumokéty uz patiriamas sgnaudas
Sig infrastruktiirg prizilrint ir tinkamai paruoSiant, ir uz jau atliktas ir ateityje planuojamas
infrastruktiiros investicijas. D¢l to, kad oro linijos naudojasi oro uosto turima infrastruktiira ir moka
uz tai atitinkamus mokescius, oro linijos tampa oro uosto klientu, kuriuo oro uostas turi riipintis ir
teikti jam visapusiSkai kokybiskas paslaugas.

Orlaivio stovéjimas. Sia paslaugy grupe sudaro pakankamai nedaug vertinimo
kriterijy, taciau ji buvo iSskirta  atskirg sritj, nes taip pat yra viena i§ oro uosto sri¢iy, kurioje svarbi
kliento (oro linijy) nuomoné. Uz orlaivio stovéjimg oro uostas taip pat turi nustates atitinkama
rinkliavg, tai paslauga, kuria naudotis ar ne, oro linijos gali nuspresti pacios. Kad oro uostas
generuoty pajamas i§ Sios paslaugos, ji turi biiti teikiama nepriekaistingai, be to, atlygis uz ja taip
pat turéty atitikti kokybe. Orlaivio stovéjimo paslaugos kokybe gali apibréZzti galimybé oro linijoms
pasinaudoti orlaivio stovéjimo aikstelémis, tinkama jy prieZitira ir skaiius.

Oro uosto jrangos naudojimas. Be aerodromo infrastruktiiros oro uostas oro linijoms
suteikia jrangg, reikalingg aptarnauti tiek keleivius, tiek orlaivius. Tai daZniausiai oro uostuose
vadinama centralizuotos infrastruktiiros naudojimu. Sj jranga i§déstyta visoje oro uosto teritorijoje,
tiek terminale (srauty valdymas, saugumo patikros jranga), tiek aerodrome (signaliniai Ziburiai,
sukibimo matavimo jranga, orlaiviy elektros pakrovimo jrenginiai). Bet koks tokios jrangos
gedimas gali sutrikdyti oro linijy teikiamy paslaugy procesa — uzlaikyti orlaivi, keleivius ir kt.
apmokestina oro linijas (o ne keleivius) uz naudojimasi $ia jranga, jrangos naudojimas tampa viena
18 paslaugy kokybés vertinimo grupiy.

AntZeminiy paslaugy teikimas. AntZeminés paslaugos yra gana specifiné sritis.
Pasaulio oro uosty praktikoje taikomi skirtingy $iy paslaugy teikimo modeliai, dél kuriy skirtumy
galbiit bty galima skirtingai apibrézti ir jy paslaugy teikimo kokybe. Vyrauja du paslaugy teikimo
modeliai. Pirmasis — tai antZeminés paslaugos yra viena i§ oro uosto sri¢iy, o jy teikimo
koordinavimas ir atsakomybé priklauso batent oro uostui. Kitas modelis — antzeminiy paslaugy
teikimu uzsiima tam tikra iSoriné kompanija, o oro uostas yra tik prizilirin€ioji institucija. Tokiu
atveju oro linijos yra tiesioginis iSorinés kompanijos klientais, taciau oro uostas bet kokiu atveju turi
biti suinteresuotas, kad oro linijoms paslaugos oro uoste bty suteiktos visapusiskai kokybiskai,

nepaisant to, kas tas paslaugas teikia.
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IT ir sistemy naudojimas. Informacinés technologijos bei jvairios sistemos yra
dazniausiai yra oro uostas. IT technologijos ir kitos sistemos yra iSskirtos ] atskirg paslaugy grupe
dél to, kad jos vaidina nemazg vaidmenj visame oro uosto paslaugy teikimo procese. Daznai tokios
jrangos teikiamy paslaugy galutinis vartotojas yra keleivis (keleiviy ir bagazo registracija, bagazo
iSdavimo sistema, keleiviy laipinimas ir pan.), taciau oro linijos yra itin suinteresuotos, kad keleiviai
likty patenkinti pasinaudoje¢ tokiomis paslaugomis, be to labai svarbus $iy paslaugy operatyvumas
skrydziy trukmei. Nors $iy paslaugy valdytojas yra oro uostas, taciau oro linijos naudojasi jomis uz
tam tikra mokestj, dél ko turi teis¢ vertinti Siy paslaugy teikimo kokybe.

Neaviaciniy paslaugy teikimas. Be aviaciniy paslaugy oro uostas teikia ir neaviacines
paslaugas. DidZiosios dalies $iy paslaugy galutiniai klientai yra keleiviai, taciau oro linijoms taip
pat tenka oro uoste susidurti su Siomis paslaugomis. Neaviacinéms paslaugoms, teikiamoms oro
linijoms, galima priskirti patalpy nuoma, reklaminiy ploty nuoma, stovéjimo aiksteliy ploty nuoma
ir kt. Kaip visy nuomojamy ploty savininkas oro uostas privalo juos tinkamai prizitiréti, paruosti
paslaugoms teikti. Oro linijy veikla oro uoste taip pat svarbi visam paslaugy teikimui, todél
neaviaciniy paslaugy sritis taip pat gali dalyvauti vertinant oro uosto teikiamy paslaugy oro linijoms
kokybe.

Orlaiviy ir keleiviy saugumas. Dar vieng, iSskirta paslaugy grupe sudaro keleiviy,
bagazo, jgulos, o prireikus ir orlaivio patikra. Sios paslaugos biitinos, siekiant uztikrinti aviacijos
saugumg. Procediiry operatyvumas itin svarbus skrydziy tvarkarasc¢io laikymuisi, procediry
kokybei — teigiamiems tikrinamyjy atsiliepimams apie oro uosta. Siy paslaugy teikimas keleiviams
bei jgulai yra itin jautrus, nes yra susijes su zmoniy asmenine erdve. Saugumo patikros procese
sulaukiama viena i§ didziausiy daliy skundy oro uosto paslaugose. Be asmeny patikros saugumas
apima ir teritorijos, orlaiviy saugumo uZztikrinima.

Pabréztina tai, kad Sios paslaugy grupés sudaro oro linijoms oro uoste teikiamy
paslaugy visumg, o dé¢l minéto oro uosty veiklos kompleksiSkumo toks skirstymas yra
neiSvengiamas. Be to, atkreiptinas démesys ] tai, jog ne visas paslaugy grupes galima sutikti
kiekvienoje dimensijoje, todél kai kurios dimensijy grupés sudarytos i§ mazesnio skaiCiaus kriterijy

nei likusios.

3.3. Kokybés kriteriju svarbos jvertinimo rezultaty analizé

Apc¢iuopiamumo dimensija. Kaip jau minéta, §i vertinimo kriterijy grupé apibtidina
paslaugy materialyjj pagrinda: personalo, jrangos, kity bendravimo metu naudojamy priemoniy,

medziagy iSvaizda. Kitaip tariant Sioje dimensijoje slypi fizinés paslaugy teikimo priemones.
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Dimensija sudaro keturios paslaugy grupés — orlaivio tipimas, orlaivio stovéjimas, Oro uosto
jrangos naudojimas bei antzeminés paslaugos. Kiekvienoje i§ grupiy priskirta po vieng vertinimo
kriterijy (antzeminiy paslaugy grup¢je — du kriterijai). Visi vertinimo Kriterijai susij¢ su oro uosto
infrastruktiira, be kurios paslaugos oro linijoms negaléty biiti teikiamos. Ap¢iuopiamumo dimensija
aprépia Sios infrastruktiiros fizines savybes, kurios gali turéti poveiki galutiniam paslaugy kokybés
jvertinimui.

Atlikto tyrimo rezultatai parodé, kad Sioje grupéje kaip svarbiausias Kkriterijus
jvertintas aerodromo parametrai (kilimo—tiapimo ir riedéjimo taky skaicius, ilgis, plotas) tinkami
turimiems orlaiviams leistis (paslaugy grupé — orlaivio tipimas; jvertinimo baly vidurkis — 9,7).
Beveik maksimalus $io kriterijaus svarbos jvertinimas rodo, kad turima oro uosto infrastruktiira gali
biiti vienu i$ oro linijy sprendimg lemianciy veiksniy. Oro linijoms aktualu, ar oro uostas pajegus
priimti ir aptarnauti jy orlaiviy parke turimus orlaivius. Dar venas Kriterijus, kuris Sioje grupéje
nedaug atsilieka svarbumu — tai aiksteliy dydis tinkamas turimiems orlaiviams statyti (paslaugy
grupé — orlaivio stovéjimas; jvertinimo baly vidurkis — 9). Maziausia reik§mé apcéiuopiamumo
dimensija vertinanéioje veiksniy grupéje teko Sitilomy antzeminiy paslaugy asortimentas yra didelis
ir pakankamas Kriterijui (paslaugy grupé — antzeminés paslaugos, jvertinimo baly vidurkis — 5,4).
Sis rodiklis jvertintas neaukstu svarbos balu dél to, kad, respondenty nuomone, antzeminio
aptarnavimo paslaugy asortimentas yra baigtinis. Siy paslaugy sarasas negaléty bati nuolat
atnaujinamas ir papildomas, nes tokios paslaugos yra itin specifinés ir konkrecios.

Kalbant apie bendra visy grupés kriterijy vidurkj, galima teigti, kad $i grupé yra
Jvertinta, kaip viena 1§ maziausiai svarbiy grupiy analizuojamoms paslaugoms. Bendras dimensijos
vidurkis — 7,8, kuris nusileido tik individualaus démesio kriterijy dimensijai (6,8). Toks rezultatas
leidzia spresti, kad fizinis pateikimas bei iSvaizda yra viena i§ maZziausiai reikSmingy daliy oro
uosty teikiamy paslaugy oro linijoms kokybei jvertinti.

Patikimumas. Kita analizuojamos paslaugy kokybés vertinimo grupé - tai
organizacijos veiklos ir patikimumo pastovumas, gebéjimas jvykdyti pazadus, atlikti paslaugas
laiku ir tinkamai. Dimensija sudaro beveik visos analizuojamos paslaugy grupés — orlaivio tiipimas,
orlaivio stov¢jimas, oro uosto jrangos naudojimas, orlaiviy ir keleiviy saugumas, antZeminés
paslaugos bei IT ir sistemy naudojimas. Kiekvienoje 1§ grupiy priskirta po vieng arba po keleta
vertinimo kriterijy. Si paslaugy kokybés dimensija yra didiausia, t. y. sudaryta i§ daugiausiai
vertinimo kriterijy. DidZiausios paslaugy grupés vertinimo kriterijy skai¢iumi dimensijoje yra
orlaivio tiipimas ir IT bei sistemy naudojimas. Orlaivio tiipimo paslaugy grup¢ sudaranciy kriterijy
esm¢ — aerodromo paruoSimas, patogumas, pralaidumas, saugos aspektai. Oro uosto jrangos
naudojimo ir orlaiviy bei keleiviy saugumo, IT ir sistemy naudojimo paslaugy grupiy vertinimas

apima jrangos vertinima, jos prieziiirg, tinkamg veikima, nepertraukiamg veiklg, operatyvuma.
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Orlaivio stovéjimo paslaugy grupe sudaro du esminiai Sios grupés Kriterijai — tai stovéjimo aiksteliy
paruoSimas ir pakankamas skaiCius, o antzeminiy paslaugy grupé apibrézta vienu vertinimo
Kriterijumi — paslaugy teikimo operatyvumas ir greitis.

Kaip svarbiausias grupéje kriterijus buvo nustatytas jranga yra sertifikuota, kalibruota
9,3). Artimais rezultatais jvertinti ir dar trys Kriterijai — keleiviy, jgulos, bagazo patikros greitis yra
tinkamas ir neuzdelsiantis (paslaugy grupé — orlaiviy ir keleiviy saugumas, jvertinimo baly vidurkis
—8,9), patikros jranga yra sertifikuota, kalibruota ir tinkamai prizigrima (paslaugy grupé — orlaiviy
ir keleiviy saugumas, jvertinimo baly vidurkis — 8,8) ir Stovéjimo aiksteliy skaicius yra pakankamas
(paslaugy grupé — orlaivio stovéjimas, jvertinimo baly vidurkis — 8,7). Tyrimas parodé, kad
respondentai svarbiausiais vertina rodiklius, kurie apibrézia sauguma, jrangos patikimuma ir oro
uosto infrastruktiiros galimybes.

Maziausiai svarbts Kriterijais Sioje dimensijoje respondenty vertinimu yra -
aerodromo pralaidumas (pakilimy ir tupimy skaicius per valandg) yra optimalus (paslaugy grupé —
orlaivio tipimas, jvertinimo baly vidurkis — 7,0) ir Keleiviy informavimo sistema veikia patikimai
(paslaugy grupé — IT ir sistemy naudojimas, jvertinimo baly vidurkis — 6,9).

Bendras grupés jvertinimy vidurkis — 8,1. Tai yra vienas i§ auk$¢iausiy visy dimensijy
svarbos vertinimy, uz jj aukstesnis yra tik reagavimo dimensijos bendras vertinimo vidurkis — 9.
Toks, gana aukStas bendrasis vidurkis leidzia spresti, kad patikimumo dimensija sudarantys
kriterijai turéty buti analizuojami oro uosty vadovybés, be to, jiems palaikyti ir tobulinti turéty biiti
skiriama nemazai démesio, siekiant klienty — oro linijy — teigiamo jvertinimo.

Reagavimas. Sioje veiksniy grupéje atsispindi paslaugy teikéjo noras padéti klientui,
paslaugg suteikti paslaugiai ir greitai, personalo pasirengimas kuo grei¢iau padéti spresti klientui
iSkilusius klausimus ir problemas. Grupe sudaro du Kriterijai. Lyginant su kriterijy, esanciy kitose
grupése, jvertinimu abu reagavimo dimensijos kriterijai nustatyti kaip gana svarbiis — jrangos
gedimy atvejais techniné pagalba suteikiama operatyviai (paslaugy grupé — oro uosto jrangos
naudojimas; jvertinimo baly vidurkis — 9,2). Antrasis Kriterijus techninés ir patalpy prieZiiros
paslaugos yra teikiamos operatyviai ir tinkamai, priklausantis neaviaciniy paslaugy grupei,
respondenty buvo jvertintas mazesniu, taciau taip pat pakankamai auks$tu 8,8 baly vidurkiu. Abu
vertinimo Kriterijai susije su paslaugy teikimo operatyvumu, bet Kartu ir tinkamu jy atlikimu.
Analizuojamy paslaugy srityje greitis, koordinuota veikla, tinkama ir pakankama keleto subjekty
saveika turi nemaza svarba paslaugy galutiniam rezultatui. Procesy delsimas Siose paslaugose gali
sukurti papildomy sgnaudy tiek oro linijoms, tiek oro uostui, tiek kitiems procesy dalyviams.
Tikétina, kad dél Sios priezasties Sios dimensijos kriterijai buvo jvertinti, kaip nemazai svarbis, o

bendras Sios dimensijos svarbos jvertinimo vidurkis sieké 9 balus.
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Uztikrinimo dimensijos kriterijy vertinimas parodo darbuotojy Ziniy ir paslaugumo,
sugebéjimo vartotojui suzadinti pasitikéjima jtaka bendrai paslaugy kokybei. Si dimensija taip pat
sudaryta i§ beveik visy paslaugy grupiu, nustatyty paslaugoms vertinti. Sios grupés — tai orlaivio
tipimas, IT ir sistemy naudojimas, oro uosto jrangos naudojimas, orlaiviy ir keleiviy saugumas,
antzeminés paslaugos bei neaviacinés paslaugos. Kriterijai nepriskirti tik orlaivio stovéjimo
paslaugy grupei. Visoms paslaugy grupéms priskirta po vieng vertinimo kriterijy, iSskyrus oro uosto
jrangos naudojimo paslaugy grupeg, kuri aprépia du vertinimo kriterijus. Visi vertinimo kriterijai
aprépia iSvardintas paslaugas teikianéiy darbuotojy pasiekiamumg ir pakankamg kompetencija,
kurig sudaro patirtis tam tikroje srityje, reikalingas angly kalbos mokéjimo lygis, mandagumas ir
kitos sudedamosios dalys.

Nustatyta, kad didZiausig jtaka teikiamy paslaugy kokybei galéty turéti kriterijus —
Operatyvinio valdymo grupés darbuotojy kompetencija yra pakankama (terminijos ismanymas,
angly kalbos mokéjimas, patirtis) (paslaugy grupé — orlaivio tiipimas; jvertinimo baly vidurkis —
9,2). Nedaug nuo S$io jvertinimo atsiliko aviacijos saugumo darbuotojy kompetencija yra
pakankama (patirtis, mandagumas, angly kalbos mokéjimas) Kriterijus (paslaugy grupé — orlaiviy ir
keleiviy saugumas; jvertinimo baly vidurkis — 9,0). O maziausig poveikj, respondenty nuomone,
galéty turéti veiksnys — su nuomininkais bendraujanciy darbuotojy kompetencija yra pakankama
(mandagumas, operatyvumas, noras padeéti, patirtis) (paslaugy grupé — neaviacinés paslaugos;
jvertinimo baly vidurkis — 5,8). Kaip leidzia spresti gauti tyrimo rezultatai, svarbiausia ir
daugiausiai démesio sulaukianti oro uosto ZmogisSkyjy iStekliy kompetencija turéty sietis su tomis
darby sritimis, kurios glaudZziausiai bendrauja su oro linijomis, ir kuriy darbas yra tiesiogiai susijes
su skrydziy aptarnavimo sklandumo uztikrinimu ir jy saugumu.

Bendras grupeés kriterijy vidurkiy jvertinimas — 8,1. Sis jvertinimas lygus patikimumo
dimensijos grupés vidurkio rodikliui, i§ ko galima spresti, kad tiek organizacijos veiklos ir
patikimumo pastovumas, organizacijos dalies — darbuotojy — kompetencijos aspektai yra vienodai
svarbiis oro uostams teikiant paslaugas oro linijoms.

Individualus démesys. Dar viena analizuojamos metodikos kriterijy grupé — tai
individualus démesys vartotojui, ripinimasis juo, specialiy kliento poreikiy tenkinimas ir jo
individualizavimas. Si kokybés dimensija buvo apibrézta trimis paslaugy grupémis: orlaivio
tipimas, oro uosto jrangos naudojimas ir neaviaciniy paslaugy grupés. Kaip jau minéta, Sios
dimensijos pagrindiné¢ ypatybé — individualizavimas, todél ¢ia sudéti vertinimo kriterijai, kurie
vienaip ar kitaip susije su oro linijy individualaus démesio poreikio patenkinimu. Sie vertinimo
kriterijai apima atsakingy asmeny oro uoste paskyrimg bendrauti su oro linijomis tam tikrose
srityse, oro linijy pateikiamy duomeny apsauga ir konfidencialumas, oro uosto jsipareigojimy oro

linijoms vykdymas.
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Sioje paslaugy kokybés dimensijoje svarbiausiu kriterijumi buvo nustatytas oro linijy
duomenys yra tinkamai apsaugoti, kuris priklausé oro uosto jrangos naudojimo paslaugy grupei, o
Jo jvertinimo baly vidurkis buvo 8,6. Tyrimo metu buvo nustatyta, kad Sios grupés kriterijus,
maziausiai galintis daryti poveikj oro uosto paslaugy teikimo kokybei galéty biti tai, ar oro uostas
yra paskyres atsakingg asmenj bendrauti nuomos klausimais (tinkamos ir greitos informacijos
suteikimas) (paslaugy grupé — neaviacinés paslaugos, jvertinimo baly vidurkis — 4,8).

Atkreiptinas démesys ] tai, jog individualaus démesio dimensija buvo jvertinta kaip
maziausiai svarbi visame tyrime — 6,8 bendras grupés vidurkis. Kliento individualizavimas yra itin
svarbus teikiant paslaugas, didinant kliento pasitenkinimg ir skatinant lojaluma, taciau, kalbant apie
oro uosty teikiamas paslaugas oro linijjoms S$is reikSmingumas yra sumazinimas kity, daug
svarbesniy kokybés aspekty atzvilgiu. Sie aspektai yra glaudziai siejami su patikima,
kompetentinga, uztikrinan¢ia veikla. Kaip svarbiausias oro uosto paslaugy (kaip visumos)

dimensijas respondentai jvardino patikimuma, reagavimg ir uztikrinimg (zr. 4 lentelé).

4 lentelé. Oro uosto paslaugy kokybés dimensijy svarbos vertinimas (sudaryta autorés)

Kokybés dimensija Vertinimy vidurkis
Apciuopiamumas 7,8
Patikimumas 8,1
Reagavimas 9,0
Uztikrinimas 8,1
Individualus démesys 6,8

Atlikto tyrimo pirmosios dalies (svarbos vertinimo) rezultaty analizé parod¢, kad itin
svarbia paslaugy kokybés dimensija yra jvertintas reagavimas. To prieZastis yra tai, kad $ig grupe
sudaro kriterijai susij¢ su paslaugy teikimo operatyvumu, bet kartu ir tinkamu jy atlikimu, o
analizuojamy paslaugy srityje operatyvumas ir keleto subjekty koordinuota veikla turi nemaZza
poveiki paslaugy galutiniam rezultatui. Procesy delsimas Siose paslaugose gali sukurti papildomy
sgnaudy tiek oro linijoms, tiek oro uostui, tiek kitiems procesy dalyviams. Kaip nemazai svarbios
nustatytos patikimumo ir uZtikrinimo dimensijos. Pirmoji dimensija svarbi tuo, kad apibréZia
nemazg aibg¢ procesy, be kuriy patikimumo ir uZztikrinimo paslaugos nebiity vertinamos kaip
kokybiskos. Sie procesai apima aerodromo paruoima, patoguma, pralaiduma, saugos aspektus,
jrangos patikimuma, priezilira. Maziausiai svarbia dimensija respondentai laiko individualaus
démesio dimensijg. Tokj vertinimg galimai lemia analizuojamy paslaugy specifika, kadangi tiek
fizinés aplinkos reikSmingumas, tiek bendravimas su klienty atstovais aviacijoje yra maziausiai

svarbus palyginus su saugumu, operatyvumu ir kompetencija.
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Atlikto tyrimo rezultatai rodo, kad kaip svarbiausi oro uosty veiklos kokybés kriterijai

yra vertinami tie veiksniai, kurie yra glaudZziai susij¢ su tiesioginémis, pagrindinémis oro linijjoms

teikiamomis paslaugomis (zr. 5 lentelé).

5 lentelé. Oro uosto paslaugy kokybés vertinimo nustatyti svarbiausi kriterijai (sudaryta autorés)

Vertinimo Kriterijus Paslaugy grupé Ivegtmlmo
alas
Apciuvopiamumas

Aerodromo parametrai (kilimo—tapimo ir riedéjimo Orlaivio tipimas

taky skaicius, ilgis, plotas), tinkami turimiems

orlaiviams leistis 9,7

Aiksteliy dydis tinkamas turimiems orlaiviams statyti | Orlaivio stovéjimas 9
Patikimumas

Iranga yra sertifikuota, kalibruota ir tinkamai Oro uosto jrangos

prizitirima naudojimas 9,3

Keleiviy, jgulos, bagazo patikros greitis yra tinkamas | Orlaiviy ir keleiviy

ir neuzdelsiantis saugumas 8,9
Reagavimas

Irangos gedimy atvejais techniné pagalba suteikiama Oro uosto jrangos

operatyviali naudojimas 9,2
UZztikrinimas

Operatyvinio valdymo grupés darbuotojy Orlaivio tipimas

kompetencija yra pakankama (terminijos i§manymas,

angly kalbos mokéjimas, patirtis) 9,2

Aviacijos saugumo darbuotojy kompetencija yra Orlaiviy ir keleiviy

pakankama (patirtis, mandagumas, angly kalbos saugumas

mokéjimas) 9

Individualus démesys
Oro linijy duomenys yra tinkamai apsaugoti Oro uosto jrangos
naudojimas 8,6
Oro uostas yra paskyres atsakingg asmenj uz nuolatinj | Orlaivio tiipimas
bendravimg su oro linijomis aviaciniais klausimais 7,4

Orlaiviy galimybe leistis, ju saugumo uZztikrinimas, aptarnavimo paslaugy kokybé

(jrangos eksploatavimas) ir operatyvumas, darbuotojy, kuriy darbas susijgs su tiesioginémis

paslaugomis oro linijjoms kompetencijos uztikrinimas, oro uosto noras bendrauti su oro linijjomis

gali buti vieni 1§ svarbiausiy veiksniy vertinant oro uosty teikiamy paslaugy kokybe 18 jy klienty —

oro linijy pusés. Kaip svarbiausi jvardinti kriterijai daugiausiai priklausé orlaivio tiipimo, oro uosto

irangos naudojimo, orlaiviy ir keleiviy saugumo paslaugy grupéms.

3.4. Vilniaus oro uosto paslaugy kokybés jvertinimo rezultaty analizé

Apciuopiamumas. Respondentams jvertinus analizuojamo Tarptautinio Vilniaus oro

uosto faktine paslaugy kokybés situacija, pagal tuos pacius vertinimo kriterijus, paaiSkéjo, kad
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apCiuopiamumo dimensijoje geriausiai buvo jvertintas aerodromo parametrai (kilimo—tipimo ir
riedéjimo taky skaicius, ilgis, plotas) tinkami turimiems orlaiviams leistis (paslaugy grupé — orlaivio
tipimas; jvertinimo balas — 7,7) kriterijus. Siek tiek pras¢iau, bet palyginus aukstu balu buvo
jvertintas aiksteliy dydis tinkamas turimiems orlaiviams statyti (paslaugy grupé — orlaivio
stovéjimas; jvertinimo balas — 7,2). Siy kriterijy didZiausig jvertinima ap&iuopiamumo dimensijoje
galéjo lemti tai, jog tyrimas buvo vykdomas tarp oro linijy, jau veikian¢iy Vilniaus oro uoste. Jei
tokie parametrai kaip kilimo—tapimo tako, riedéjimo taky ilgiai, plo¢iai, stovéjimo aiksteliy dydziai
bity nepriimtini oro linijoms, jos negaléty vykdyti veiklos Siame oro uoste, nes jame negaléty
nusileisti oro linijy orlaiviy parke turimi orlaiviai. Zvelgiant i§ kitos pusés, jvertinimo rodikliai néra
itin auksti (nors ir didziausi Sioje dimensijoje), kas leidzia daryti prielaida, jog oro linijos dar néra
iSnaudojusios savo potencialo turimy orlaiviy atzvilgiu. Vilniaus oro uosto aerodromo plétra galéty
leisti oro linijjoms pakeisti Siuo metu naudojamus orlaivius Siame oro uoste ] didesnius, kas leisty
joms pervezti daugiau keleiviy ir taip didinti savo ir 0ro uosto pajamas.

Zemiausias jvertinimo baly vidurkis priklauso Siglomy antzeminiy paslaugy
asortimentas yra didelis ir pakankamas (paslaugy grupé — antZzeminés paslaugos; jvertinimo balas —
5,5) kriterijui.

Bendras visos dimensijos faktinés situacijos Vilniaus oro uoste vertinimo kriterijy baly
vidurkis — 6,8. Sis baly vidurkis yra vienas i§ didZiausiy visy penkiy dimensijy vertinant faktinj lygj.
Tai rodo, kad dimensija sudarantys vertinimo kriterijai analizuojamame oro uoste vertinami, kaip
vieni 1§ geriausiy visoje pateiktoje vertinimo sistemoje, taciau, atsizvelgiant j tai, kad jvertinimo
balai néra itin auksti, darytina iSvada, kad jiems tobulinti dar reikalingos oro uosto pastangos.

Patikimumas. Dimensijoje, kuri apibrézia organizacijos veiklos pastovumg ir
patikimuma, auks$Ciausig jvertinimg analizuojamoje organizacijoje gavo Kkriterijus antZeminés
paslaugos suteikiamos operatyviai, greitai, tinkamai (paslaugy grupé — antzeminés paslaugos,
jvertinimo balas — 9,2). Reikia pabrézti tai, kad Sis jvertinimas yra didziausias 1§ visy faktine
situacija Vilniaus oro uoste apibrézianciy vertinimo kriterijy. Taip pat gana aukStu balu buvo
jvertinti dar du kriterijai — keleiviy, jgulos, bagazo patikros greitis yra tinkamas ir neuzdelsiantis
(paslaugy grupé — orlaiviy ir keleiviy saugumas; jvertinimo balas — 8,5) ir vykstant keleiviy
laipinimui rysys su duomeny baze yra patikimas (paslaugy grupé — IT ir sistemy naudojimas;
jvertinimo balas — 8,4). Tiek vienas, tiek kitas kriterijus yra tiesioginiy oro uosto teikiamy paslaugy
oro linijoms dalis. Abi sritis valdo ir tobulina oro uostas, o gauti rezultatai rodo, kad oro uostas yra
1déjes nemazai pastangy i Siy procesy kokybe.

Patikimumo dimensijoje vertinant Vilniaus oro uosta Zemiausiu balu jvertintas
kriterijus aerodromo planas leidzia orlaiviui greitai nuriedéti iki terminalo (kuro sgnaudos)

(paslaugy grupé — orlaivio tipimas; jvertinimo balas — 6,2). Reikéty atkreipti démesj | tai, kad

49



apciuopiamumo dimensijoje aerodromo parametrai gavo gana auks$ta jvertinima, 0 Kalbant apie
aerodromo efektyvuma, paaiskéjo, kad jis vertinamas gana prastai. Respondenty nuomone,
dabartinis Vilniaus oro uosto aerodromo planas yra neefektyvus orlaiviy riedé¢jimo kuro ir laiko
sanaudy atzvilgiu. Sio klausimo sprendimas turéty bati itin aktualus analizuojamoje organizacijoje
dél tolesniy plany pritraukti naujy oro linijy skrydzius ir iSlaikyti senuosius. Taip pat Sioje
dimensijoje gana prastu, vienodu balu buvo jvertinti dar trys kriterijai — jranga yra sertifikuota,
kalibruota ir tinkamai priZiurima (paslaugy grupé — oro uosto jrangos naudojimas; jvertinimo balas
—6,7), patikros jranga yra sertifikuota, kalibruota ir tinkamai priziurima (paslaugy grupé — orlaiviy
ir keleiviy saugumas; jvertinimo balas — 6,7) ir IT sistemos ir technologijos yra patikimos (paslaugy
grupé — IT ir sistemy naudojimas; jvertinimo balas — 6,7). Visi trys kriterijai apibrézia oro uosto
veikti oro uoste, jei nebiity sertifikuota ar reglamentuota. Tai ypac¢ priziiiri i1Sorés reguliuojancios
institucijos. Todél, darytina iSvada, kai kriterijai jvertinti blogiau dél jrangos priezitiros, dél ko
klientams (oro linijoms) susidaro nuomoné, jog jranga yra nepatikima.

Bendras dimensijos kriterijy jvertinimy vidurkis — 7,5. Tai yra didziausias bendras
jvertinimas visose penkiose dimensijose analizuojamoje organizacijoje.

Reagavimas. Kaip jau minéta, dimensija, kuri apibrézia organizacijos gebéjima
tinkamai ir greitai reaguoti j klienty poreikius, analizuojamose paslaugose sudaro du Kriterijai. Abu
Kriterijai, respondenty nuomone, jvertinti vidutiniSkais vertinimo baly rodikliais. Didesnis baly
vidurkis apskaiCiuotas kriterijui techninés ir patalpy prieziiiros paslaugos yra teikiamos operatyviai
ir tinkamai (paslaugy grupé — neaviacinés paslaugos; jvertinimo balas — 6,5). Siek tiek mazesnis
balas apibrézia kriterijaus jrangos gedimy atvejais techniné pagalba suteikiama operatyviai
(paslaugy grupé — oro uosto jrangos naudojimas; jvertinimo balas — 5,8) kokybés faktinj lygj
Vilniaus oro uoste. Remiantis gautais rezultatais, galima daryti iSvada, kad analizuojama
organizacija turi gerinti procesus, kurie siejami su jrangos prieziiiros, techniniy gedimy
administravimu, nes Siuo metu $iy sri¢iy valdymu klientai néra patenkinti.

Bendras dimensija sudaranciy kriterijy baly jvertinimo vidurkis — 6,15.

UZztikrinimas. Kaip jau minéta, uztikrinimo dimensija daugumoje sudaro vertinimo
kriterijai apibréZiantys organizacijos gebéjima tenkinti klienty poreikius, naudojant organizacijos
zmogiSkyjy iStekliy kompetencija. AukSciausias baly vidurkis Sioje dimensijoje buvo skirtas
darbuotojams dirbantiems srityje, kuri yra neatsiejama paslaugy teikimo oro linijjoms dalis.
Kriterijaus operatyvinio valdymo grupés darbuotojy kompetencija yra pakankama (terminijos
iSmanymas, angly kalbos mokéjimas, patirtis) (paslaugy grupé — orlaivio tipimas; jvertinimo balas
— 8,5) geriausias jvertinimas visoje dimensijoje rodo, kad Vilniaus oro uosto klientai oro linijos

darbuotojy, dirbanc¢iy su orlaiviy navigacija ir koordinavimo aerodrome, darbu yra patenkinti.

50



Atsizvelgus | tai, kad baly vidurkis néra maksimalus, galima daryti iSvada, kad dar yra kur
pasistimeéti gerinant kriterijaus kokybe. Dar vienas kriterijus, kuris buvo jvertintas gana aukstu baly
vidurkiu — informaciniy sistemy klaidy prevencija yra tinkama (paslaugy grupé — IT ir sistemy
naudojimas; jvertinimo balas — 7,3). Toks kriterijaus jvertinimas rodo, kad Vilniaus oro uosto
klientai yra gana uztikrinti oro uosto eksploatuojamy informaciniy sistemy patikimumu, taciau
atsizvelgiant j informaciniy sistemy didele jtaka analizuojamy paslaugy teikimui, galima teigti, kad
rezultatas turéty biiti aukstesnis.

Maziausiais, vienodais balais uztikrinimo dimensijoje buvo jvertinti du vertinimo
Kriterijai — antzemines paslaugas teikianciy darbuotojy kompetencija yra pakankama (patirtis,
mandagumas, angly kalbos mokéjimas, terminijos iSmanymas) (paslaugy grupé — antzemingés
paslaugos; jvertinimo balas — 5), ir Su nuomininkais bendraujanciy darbuotojy kompetencija yra
pakankama (mandagumas, operatyvumas, noras padéti, patirtis) (paslaugy grupé — neaviacinés
paslaugos; jvertinimo balas — 5). Vidutinis jvertinimo balas rodo, kad turi bati skiriamas didelis
démesys nustatant Siy dviejy kriterijy problemines sritis ir jy tobulinimo veiksmus.

Bendras visos dimensijos kriterijy jvertinimy vidurkis — 6.

Individualus démesys. Kaip jau minéta, Sig dimensija sudaro paslaugy kokybés
vertinimo kriterijai, kurie apibrézia tai, kaip klientas yra individualizuojamas organizacijos veikloje.
Didziausias baly jvertinimas Sioje dimensijoje sieké vos 5,5 balo. Galima teigti, kad geriausiai
dimensijoje buvo jvertintas kriterijus Oro linijy duomenys yra tinkamai apsaugoti (paslaugy grupé —
oro uosto jrangos naudojimas). Blogiausiai ne tik Sioje dimensijoje, bet ir visoje vertinimo sistemoje
buvo jvertintas kriterijus Oro uostas yra paskyres atsakingqg asmenj bendrauti nuomos klausimais
(tinkamos ir greitos informacijos suteikimas) (paslaugy grupé — neaviacinés paslaugos; jvertinimo
balas — 2,3). Vienu i§ auksciausiy baly dimensijoje, tadiau taip pat labai mazu balu jvertintas
Kriterijus — oro uostas yra paskyres atsakingg asmenj uz nuolatinj bendravimg su oro linijomis
aviaciniais klausimais (paslaugy grupé — orlaivio tpimas; jvertinimo balas — 4,2). Toks Zemas
minéty kriterijy jvertinimas, leidzia daryti iSvada, kad analizuojamo oro uosto klientams triiksta
individualaus démesio, bendravimo su jais ir tinkamos bei greitos informacijos pateikimo. Si
dimensija, skaiciuojant visy kriterijy jvertinimy balus, buvo nustatyta, kaip labiausiai tobulintina.
[vertinimy vidurkis — 3,8 balai.

Tyrimo rezultatai parodé, kad kaip kokybiSkiausias Vilniaus oro uosto paslaugy
kokybés dimensijas respondentai jvertino patikimumo bei apéiuopiamumo dimensijas (zr. 6
lentel¢). Tiesa, verta pabrézti, kad geriausiomis nustatytos dimensijos jvertinus baly vidurkiu Siek
tiek didesniu uz vidutinj, kas rodo, kad kalbant apie bet kurig kokybés dimensijg, Vilniaus oro uoste
joms reikalingi tobulinimo veiksmy sprendimai. Pras¢iausiai vertinamos uztikrinimo bei

individualaus démesio dimensijos.
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6 lentelé. Tarptautinio Vilniaus Oro uosto paslaugy kokybés dimensijy vertinimas (sudaryta

autorés)
Kokybés dimensija Vertinimy vidurkis
ApcCiuopiamumas 6,8
Patikimumas 7,5
Reagavimas 6,2
UZztikrinimas 6,0
Individualus démesys 3,8

Atliekant faktinés kokybés kriterijy padéties vertinimo analiz¢, nustatyti geriausiy

jvertinimy tam tikrose grupése ir dimensijose sulauke vertinimo kriterijai (Zr. 7 lentelé).

7 lentelé. Tarptautinio Vilniaus Oro uosto paslaugy kokybés faktinio lygio geriausiai jvertinti

Kriterijai (sudaryta autorés)

Vertinimo Kriterijus Paslaugy grupé Ive;tmlmo
alas
Apciuopiamumas

Aer_czgjromo parametral .(kl|lm.0—tl,.lp1.rn0 ir rled_eJ_1mo tal_<ur‘ Orlaivio tiipimas 7.7

skaicius, ilgis, plotas) tinkami turimiems orlaiviams leistis

Aiksteliy dydis tinkamas turimiems orlaiviams statyti Orlaivio stovéjimas 7,2
Patikimumas

AntZeminés paslaugos suteikiamos operatyviai, greitai, AntZemingés 99

tinkamai paslaugos ’

Vykstant keleiviy laipinimui rySys su duomeny baze yra IT ir sistemy 8.4

patikimas naudojimas ’
Reagavimas

Techninés ir patalpy prieziiiros paslaugos yra teikiamos Neaviacines 65

operatyviai ir tinkamai paslaugos ’
UZtikrinimas

Operatyvinio valdymo grupés darbuotojy kompetencija yra

pakankama (terminijos iSmanymas, angly kalbos mokéjimas, | Orlaivio tiipimas 8,5

patirtis)

S . . . IT ir sistemy
Informaciniy sistemy klaidy prevencija yra tinkama naudojimas 7,3
Individualus démesys
. . . . Oro uosto jrangos

Oro linijy duomenys yra tinkamai apsaugoti naudojimas 5,5

Iranga yra pritaikoma individualiems kompanijos Oro uosto jrangos 43

reikalavimams naudojimas ’

Geriausiai jvertinti paslaugy teikimo kokybés Kriterijai susijgs su aerodromo

parametrais ir aikSteliy dydzio tinkamumo turimiems orlaiviams eksploatuoti, antzeminiy paslaugy
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teikimo, aviacijos saugumo uztikrinimo procediiry operatyvumu, kai kuriy IT sistemy veikimo
greiciu. Taip pat, gana gerai jvertinta darbuotojy, tiesiogiai dirbanc¢iy su oro linijomis kompetencija.
Atlikto tyrimo metu nei vienas vertinimo kriterijus nebuvo jvertintas maksimaliu baly skai¢iumi.
Todél darytina iSvada, kad analizuojamas oro uostas turi nemazai tobulintiny veiklos sriciy.
Vertinimo rodikliai rodo, kad klientai néra visiskai patenkinti savo pajégumo panaudojimu, kas
leisty jiems didinti gaunamas pajamas. Be to, paaiskéjo, kad turéty biiti skiriama daugiau démesio
oro uosto valdomos ir administruojamos jrangos priezitrai, ieSkoma sprendiniy kaip administruoti
techninius gedimus, didinti eksploatuojamy informaciniy sistemy patikimumg, skatinti individualy

démes;j klientams, bendrauti su jais ir pateikti tinkamg ir greitg informacija.

3.3. Vilniaus oro uosto paslaugy kokybés spragy nustatymas

Vertinimy palyginimas pagal kokybés dimensijas. Tyrimo rezultatai, svarbos
jvertinimo palyginimas su faktinio analizuojamo oro uosto lygio jvertinimu, pateikti 8 lenteléje.
Nustatyti paslaugy vartotojy likeséiy ir patiréiy skirtumai, t. y. sritys, kurias tobulinant Vilniaus oro
uostas dar turéty jdéti pastangy ir sritys, kurios atitinka, ar net virsija klienty lukesc¢ius. Oro uosto
teikiamy paslaugy klienty likesciy ir patirciy atotrukiai néra itin dideli (zr. 8 lentel¢).

ApcCiuopiamumo dimensijoje gana nemazo skirtumo jvertinus abu respondenty
vertinimus sulauké du vertinimo kriterijai — aerodromo parametry tinkamumas (kilimo—tapimo ir
riedéjimo taky skaicius, ilgis, plotas) turimiems orlaiviams leistis (skirtumas 2 balai) ir stovéjimo
aiksteliy dydzio tinkamumas turimiems orlaiviams statyti oro uoste (skirtumas 1,8 balai). Kaip jau
minéta anksciau, S$iy dviejy kriterijy jvertinimas tiek vertinant svarba, tiek nustatant Vilniaus oro
uosto situacija, ap¢iuopiamumo dimensijoje buvo jvertinti gana auksStais balais. Taciau susidares
baly skirtumas leidzia daryti prielaida, jog Vilniaus oro uosto aerodromo infrastruktiira turéty buti
plétojama ir tobulinama, nes jo klientai — oro linijos — jaucia iSnaudojantys ne visg savo turimg
potencialg dirbdami Siame oro uoste.

Respondenty nuomone, tarp ap¢iuopiamumo dimensijos kriterijy geriausiai svarbg ir
faktinj lygj atitinka keleiviy laipinimo galerijy priezitra (skirtumas 0 baly) ir antZzeminiy paslaugy
asortimento pakankamumas (skirtumas -0,1 balo).

Atkreiptinas démesys | tai, jog antzeminiy paslaugy asortimento pakankamumo atveju,
respondenty nuomone, faktinis paslaugos kriterijaus jvertinimas virSija svarbos jvertinimo rodiklj.
Tai reiSkia, kad minéta sritis analizuojamame oro uoste apibréZiama, kaip virSijanti lukescius.
Taciau, taip pat vertéty atkreipti démesj ] tai, jog abu maziausig skirtumg dimensijoje turintys
kriterijai vertinant tiek svarba, tiek faktinj lygj buvo jvertinti gana neaukstais balais (ypa¢ antrasis

Kriterijus — svarbos vidurkis — 5,4; faktinés situacijos vidurkis — 5,5).
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8 lentelé. Oro uosto teikiamy paslaugy kokybés vertinimo kriterijy svarbos ir faktinés situacijos

vidurkiai ir jy skirtumai (sudaryta autorés)

- L Paslaugy | Svarbos Fakt[nlo .
Vertinimo kriterijus . A . lygio | Skirtumas
grupé vidurkis vidurkis
Apciuopiamumas
1. Aerodromo parametrai (Kilimo—ttpimo ir Orlaivio
riedéjimo taky skaicius, ilgis, plotas) tinkami tipimas
turimiems orlaiviams leistis 9,7 1,7 2
2. Aiksteliy dydis tinkamas turimiems orlaiviams |Orlaivio
statyti stovéjimas 9 7.2 1,8
3. Naudojama jranga yra nauja ir nenusidévéjusi [Oro uosto 8,1 6,6 1,5
4. Mikroklimatas galerijose yra tinkamas jrangos
(védinimas, Sildymas, Svara) naudojimas 7 7 0
5. Sitilomy antzeminiy paslaugy asortimentas yra [AntZeminés
didelis ir pakankamas paslaugos 5,4 55 -0,1
Patikimumas
1. Oro uostas turi jdieggs 2 kategorijos Orlaivio
nusileidimo prasto matomumo saglygomis jranga |tipimas 8,1 7,2 0,9
2. Aerodromas yra tinkamai paruostas orlaiviui
saugiai leistis ir manevruoti 8,1 8,2 -0,1
3. Aerodromo planas leidzia orlaiviui greitai
nuriedéti iki terminalo (kuro sgnaudos) 7,6 6,2 1,4
4. Aerodromo saugos reikalavimy vykdymas
uztikrintas pakankamu reglamentavimu 8,1 7,9 0,2
5. Aerodromo pralaidumas (pakilimy ir tipimy
skaiCius per valanda) yra optimalus 7 7,2 -0,2
6. Terminalo pralaidumas (keleiviy per parg) yra
optimalus 8,4 7,4 1
7. Stovejimo aikstelés yra tinkamai paruostos Orlaivio
orlaiviams saugoti stovéjimas 7,5 7,6 -0,1
8. Stovejimo aiksteliy skai€ius yra pakankamas 8,7 7,8 0,9
9. Iranga yra sertifikuota, kalibruota ir tinkamai |Oro uosto
prizilirima jrangos
naudojimas 9,3 6,7 2,6
10. Patikros jranga yra sertifikuota, kalibruota ir |Orlaiviy ir
tinkamai prizitirima keleiviy 8,8 6,7 2,1
11. Keleiviy, jgulos, bagazo patikros greitis yra [Saugumas
tinkamas ir neuzdelsiantis 8,9 8,5 0,4
12. AntZeminés paslaugos suteikiamos Antzeminés
operatyviai, greitai, tinkamai paslaugos 7,4 9,2 -1,8
13. Bilietai ir bagaZo kuponai spausdinami IT ir sistemy
teisingai naudojimas 8 7,9 0,1
14. Vykstant keleiviy laipinimui rySys su
duomeny baze yra patikimas 8,2 8,4 -0,2
15. Keleiviy laipinimas dél IT sistemy ir IT ir sistemy
technologijy vyksta sklandziai naudojimas 8,2 7,3 0,9
16. IT sistemos ir technologijos yra patikimos 8,5 6,7 1,8
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8 lentelés pabaiga

.. o Paslaugy | Svarbos Faktl_nlo .
Vertinimo Kriterijus - . . lygio | Skirtumas
grupé vidurkis | . :
vidurkis
17. Keleiviy informavimo sistema veikia
patikimai 6,9 7 -0,1
18. Keleiviy informavimo sistemos informacija
yra teisinga ir savalaike 8,2 7,2 1,0
Reagavimas

1. Irangos gedimy atvejais technin¢ pagalba Oro uosto
suteikiama operatyviai jrangos

naudojimas 9,2 5,8 3,4
2. Technings ir patalpy prieZiiiros paslaugos yra |Neaviacinés
teikiamos operatyviai ir tinkamai paslaugos 8,8 6,5 2,3

UZtikrinimas
1. Operatyvinio valdymo grupés darbuotojy Orlaivio
kompetencija yra pakankama (terminijos tiupimas
iSmanymas, angly kalbos mokéjimas, patirtis) 9,2 8,5 0,7
2. Informaciniy sistemy klaidy prevencija yra [T ir sistemy
tinkama naudojimas 7.9 73 06
3. Technologijas aptarnaujantys darbuotojai yra
pasiekiami visg parg 1,7 5,6 2,1
4. Technologijas aptarnaujanciy darbuotojy Oro uosto
kompetencija yra pakankama (patirtis IT srityje, |jrangos
terminijos iSmanymas, angly kalbos mokéjimas) |naudojimas 8,4 5,2 3,2
5. Aviacijos saugumo darbuotojy kompetencija |Orlaiviy ir
yra pakankama (patirtis, mandagumas, angly keleiviy
kalbos mokéjimas) saugumas 9 5.6 3,4
6. Antzemines paslaugas teikianciy darbuotojy  |4AntZeminés
kompetencija yra pakankama (patirtis, paslaugos
mandagumas, angly kalbos mokéjimas,
terminija) 8,7 5 3,7
7. Su nuomininkais bendraujanciy darbuotojy Neaviacinés
kompetencija yra pakankama (mandagumas, paslaugos
operatyvumas, noras padéti, patirtis) 5,8 5 0,8
Individualus démesys

1. Oro uostas yra paskyres atsakingg asmenj uz  |Orlaivio
nuolatinj bendravima su oro linijjomis aviaciniais |tipimas
klausimais 7.4 4.2 3,2
2. Oro uostas pateikia savalaike statistika Oro uosto

l'rangos 7,1 2,9 4,2
3. Oro linijy duomenys yra tinkamai apsaugoti  |naudojimas 8,6 55 3,1
4. Jranga yra pritaikoma individualiems
kompanijos reikalavimams 6.1 43 1.8
5. Oro uostas yra paskyres atsakingg asmenj Neaviacinés
bendrauti nuomos klausimais (tinkamos ir greitos |paslaugos
informacijos suteikimas) 4,8 2,3 2,5
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Antrojoje, patikimumo dimensijoje didziausiomis spragomis buvo jvertinti oro uosto
jrangos (skirtumas — 2,1 balas) priezitaros ir IT sistemy patikimumo (skirtumas — 1,8 balo) kriterijai.
Visi trys vertinimo Kkriterijai vertinant svarbg sulauké gana auksty priskirty baly, taciau vertinant
faktine situacija Vilniaus oro uoste visi trys sulauké vienodo vidutinisko jvertinimo, dél ko atsirado
minéti skirtumai.

Pateiktoje rezultaty lentel€¢je matyti, jog patikimumo dimensijoje taip pat gausu gerai
jvertinty kriterijy. Nustatyta, kad kai kuriy 1§ jy faktinés situacijos jvertinimai virSija svarbos
vertinimus, t. y. patirtis virSija likesCius. Itin gerai jvertintas kriterijus, apibréziantis antzeminiy
paslaugy teikimo operatyvuma, greitj ir tinkamumg (skirtumas -1,8 balo). Dar du, vienodai gerai
pasirode kriterijai $ioje dimensijoje — tai aerodromo pralaidumo (pakilimy ir tipimy skaicius per
valanda) optimalumas ir keleiviy laipinimo ry$io su duomeny baze patikimumas (skirtumas -0,2
balo). Kalbant apie aerodromo pralaidumg, reikéty prisiminti apiuopiamumo dimensijoje
prasciausiai jvertintg kriterijy — aerodromo parametrus. Analizuojant $iy dviejy kriterijy jvertinimg
dviejose dimensijose, galima daryti iSvada, kad Siuo metu aerodromas Vilniaus oro uoste yra
iSnaudojamas Visu pajégumu ir tai, kad jam reikalinga infrastruktiiros plétra (apéiuopiamumo
dimensijos kriterijus), siekiant ateityje didinti veiklos apimtis.

Reagavimo dimensijg, kaip jau kalbéta, Siame tyrime sudaro tik du vertinimo kriterijai:
jrangos gedimy techninés pagalbos suteikimo operatyvumas (skirtumas — 3,4 balo) ir techninés ir
patalpy priezitros paslaugy teikimo operatyvumas (skirtumas — 2,3 balo). Tiek vienam, tiek kitam
kriterijui vertinant Vilniaus oro uosto faktinj lygj buvo priskirti pakankamai zemi balai, dél Sios
prieZasties buvo nustatyti nemazi likes¢iy ir patirties skirtumai. Siy kriterijy Zemas jvertinimas gali
biiti siejamas su patikimumo dimensijoje esan¢iy jrangos prieziiirg apibiidinanciy kriterijy Zemu
jvertinimu. Tiek vienos, tiek kitos grupés tos pacios srities kriterijy Zemas vertinimas nustato dar
vieng Vilniaus oro uosto teikiamy paslaugy oro linijoms kokybés spraga — technologinés
infrastrukturos trikuma.

Kalbant apie uZtikrinimo dimensija, pabréztina tai, jog Sia dimensija sudaranciy
kriterijy lukescCiy ir patir¢iy skirtumy reikSmés yra vienos i§ didziausiy visame tyrime. Didziausias
spragas turintys kriterijai yra susij¢ su antzemines paslaugas teikianciy (skirtumas — 3,7 balai),
aviacijos saugumo (skirtumas — 3,4 balai) ir technologijas aptarnaujanciy darbuotojy (skirtumas —
3,2 balai) kompetencijos pakankamumu. Toks nepalankus skirtingy sri¢iy darbuotojy
kompetencijos apibiidinimas galéty biiti viena i§ pagrindiniy priezasCiy, sukelianciy nepalanky
paslaugy kokybés vertinimg visumoje.

Ketvirtosios dimensijos lyderiai (geriausiai jvertinti kriterijai) buvo susij¢ su

informaciniy sistemy klaidy prevencija (skirtumas — 0,6 balo), darbuotojy dirbanciy tiesiogiai su oro
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linijomis aviacijos klausimais kompetencija (skirtumas — 0,7 balo) ir darbuotojy dirbanéiy tiesiogiai
su oro linijomis neaviaciniais klausimais kompetencija (skirtumas — 0,8 balo).

Individualaus démesio dimensija pasiZzymi prasCiausiais rodikliais. DidZiausias
lukescCiy ir patirties skirtumas Cia nustatytas 0ro uosto savalaikés statistikos pateikimui (skirtumas —
4,2 balo). Sis skirtumo rodiklis yra pras¢iausias visame atliktame tyrime. Vertinant svarbg kriterijui
buvo priskirta Siek tiek didesné nei vidutiné reikSme, taCiau faktinio lygio tyrimas parodé, kad
Kriterijaus dabartiné padétis, respondenty nuomone, yra labai prasta. Tokig situacijg gali lemti kito
dimensijos kriterijaus jvertinimas. Tai, jog oro uostas yra paskyres atsakingg asmenj uz nuolatinj
bendravimg su oro linijomis aviaciniais klausimais, taip pat sulauké gana nepalankaus vertinimo
(skirtumas — 3,2 balo). I§ abiejy kriterijy vertinimo rezultaty galima daryti prielaida, jog dél
atsakingy asmeny, kurie bendrauty tiesiogiai su oro linijomis bet kokiais iskilusiais klausimais
paskyrimo trukumo, statistika, kuri turi biiti pateikiama oro linijoms, néra pateikiama, arba teikia
pavéluotai biitent dél Sios priezasties. Visy dimensijy svarbos ir faktinés situacijos skirtumy baly
vidurkiai pavaizduoti 12 paveiksle. Po Vilniaus oro uosto paslaugy kokybés tyrimo, kokybiskiausio

ivertinimo sulauké paslaugy kokybés apciuopiamumo ir patikimumo dimensijos.

Individualus démesys | )
ot )
Uztikrinimas ]
. ’
Reagavimas )
. )
Patikimumas J
Apéiuopi J
pliuopiamumas |
0 2 4 6 8 10

Lakesciai Faktinis lygis

12 pav. Oro uosto teikiamy paslaugy oro linijoms kokybés dimensijy liikkesciy ir faktinio lygio

palyginimas (sudaryta autorés)

PrasCiausi rezultatai teko reagavimo dimensijai (atotrukiy vidurkis — 2,9), 0
uztikrinimo (atotruikiy vidurkis — 2) ir individualaus démesio dimensijos (atotriikiy vidurkis — 2,8),
taip pat, sulauké nepalankios oro uosto klienty nuomonés. Didelis atotriikis matomas ir uztikrinimo
dimensijoje. Maziausias atitikties skirtumas matomas patikimumo dimensijoje. Pastarosios
dimensijos sudedamosios dalys, tai veiklos kriterijai susij¢ su pagrindine oro uosto veikla, todél

palankesnis jy vertinimas turéty dziuginti oro uosto vadovybe. Nepaisant to, uztikrinimo dimensija
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taip pat glaudziai susijusi su oro uosto pagrindinés veiklos vykdymu, o rezultatais pagrjstas
atotriikis tarp klienty lukesCiy ir patir¢iy rodo, kad analizuojamas oro uostas turi jdéti nemazai
pastangy j $iy ir kity nepalankiai jvertinty sri¢iy kokybés tobulinima.

Vertinimy palyginimas pagal paslaugy grupes. Analizuojant gautus Vilniaus oro
uosto teikiamy paslaugy oro linijoms kokybés tyrimo duomenis, buvo palygintos ir minétos
paslaugy grupése vyraujancios svarbos ir faktinio lygio neatitik¢iy tendencijos. Palyginus tirty oro
uosto paslaugy grupiy svarbos ir faktinio lygio jvertinimo baly vidurkius matyti, jog daugelis oro
uosto nagrinéty paslaugy grupiy svarbos jvertinimo vidurkis virSija faktinio lygio vertinimy
vidurkius (zr. 13 pav.). Tai reiskia, kad daugeli paslaugy grupiy respondentai jvertinimo Kaip
neatitinkancias jy turimiems likesc¢iams.

DidZiausius atotriikius turi orlaiviy ir keleiviy saugumo, oro uosto jrangos naudojimo
(atotrukiy vidurkis — 2,3), orlaivio tiipimo bei neaviaciniy paslaugy grupés (atotriikkiy vidurkis —
1,7). Sie rezultatai patvirtina anks&iau apragytas tobulintinas Vilniaus oro uosto veiklos sritis. Be to,
vertéty atkreipti démesj | tai, kad toks tyrimo rezultaty pateikimas parodo, kuri paslaugy grupé savo
faktiniu lygiu virsija svarbos vertinimus. Kaip matoma paveiksle, IT ir sistemy naudojimo paslaugy

grupés faktinio lygio vertinimy vidurkiai virsija lukes¢iy vertinimy vidurkius.

Neaviacinés paslaugos |

IT ir sistemy naudojimas = |

Orlaiviy ir keleiviy saugumas )

AntZeminés paslaugos J

Oro uosto jrangos naudojimas |

Orlaivio stovéjimas )

Orlaivio tlpimas |
0,0 2,0 4,0 6,0 8,0 10,0

Lukesciai Faktinis lygis

13 pav. Oro uosto paslaugy grupiy svarbos ir faktinio lygio jvertinimo baly vidurkiy palyginimai

(sudaryta autores)

Atliktas tyrimas padéjo nustatyti, kad didziausios spragos tarp paslaugy teikimo
lukesciy ir faktinio lygio yra Siuose Vilniaus oro uosto veiklos aspektuose:

- Oro uosto pateikiamos statistikos oro linijoms savalaikiSkumas.

- AntZemines paslaugas teikian¢iy darbuotojy kompetencijos pakankamumas.

- Techninés pagalbos jrangos gedimy atvejais suteikimo operatyvumas.
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- Aviacijos saugumo darbuotojy kompetencijos pakankamumas.

- Technologijas aptarnaujanc¢iy darbuotojy kompetencijos pakankamumas.

- Atsakingo asmens uz nuolatinj bendravimg su oro linijomis aviaciniais Klausimais
paskyrimas;

Nustatyta, kad iSvardinti kriterijai ypa¢ neatitinka klienty likes¢iy, yra didziausios
spragos paslaugy teikimo procese ir reikalauja iSskirtinio oro uosto vadovybés démesio ir jy
tobulinimo.

Apibendrinant oro uosto teikiamy paslaugy kokybés svarbos ir konkretaus oro uosto
faktinio lygio palyginimo tyrimo rezultatus, galima teigti, kad analizuojamo Vilniaus oro uosto
veikla turéty buti tobulinama aerodromo infrastruktiiros, technologinés infrastrukturos, tam tikry
sri¢iy darbuotojy kompetencijos ir glaudesnio bendradarbiavimo su oro linijomis procesuose.
Vilniaus oro uosto aerodromo infrastruktiira turéty biti plétojama ir tobulinama, nes jo klientai —
oro linijos — jaucia iSnaudojantys ne visa savo turima potencialg dirbdami Siame oro uoste. Be to, ne
tik aerodromo, o ir technologiné infrastruktiira Vilniaus oro uoste sulauké nepalankaus vertinimo.
Problemings sritys — tai oro uosto turimos jrangos, skirtos techninei priezitirai, aviacijos saugumo
jrangos priezitra, IT sistemy patikimumas, jrangos gedimy Salinimo operatyvumas ir techniniy
paslaugy teikimo operatyvumas. Tyrimo rezultatai atskleidé, kad gana didelés spragos vyrauja
vertinant darbuotojy kompetencija (patirtj, uzsienio kalbos lygj). Didziausias atotrukis nustatytas
tarp antzeminiy paslaugy darbuotojy kompetencijos likes¢iy ir faktinio lygio. Reikia pabrézti tai,
Jog antZeminiy paslaugy teikimg Vilniaus oro uostas yra perleidgs iSorinéms kompanijoms, dél ko
pats oro uostas tikétina yra praradgs tokiy paslaugy teikimo prieziiiros funkcijg. Nepaisant to,
atsizvelgiant j rezultatus, oro uostas turéty vykdyti stipresng kontrole §iy paslaugy teikime, kadangi
oro uostas yra visos infrastrukttiros valdytojas ir bitent jis turi uZtikrinti tinkamg visy paslaugy,
teikiamy oro uosto teritorijoje, kokybe klientams, tokiems kaip oro linijos. Dar viena, Vilniaus oro
uosto tobulintina sritis — tai jo ir turimy klienty glaudesnis bendravimas. Oro linijy atstovy teigimu,
jiems yra reikalingas oro uosto paskirtas atsakingas darbuotojas, skirtas palaikyti rysius, operatyviai
spresti i8kilusias problemas ir savalaikei statistikai pateikti.

Tyrimo i§vados rodo, kad Vilniaus oro uosto tobulintinos sritys yra §ios:

- Aerodromo infrastruktiira turéty biti plétojama ir tobulinama, turi buti ieSkomi
sprendiniai, kaip efektyviau panaudoti jau turimg infrastruktirg ir kaip biity
galima ja efektyvinti, siekiant uztikrinti aerodromo naudotojams visiska jy
turimy iStekliy panaudojima.

- Turimos jrangos, skirtos techninei prieziarai atlikti, aviacines paslaugas teikti,

aviacijos saugumui uZztikrinti priezilira turi biti tobulinama, IT sistemy
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patikimumas didinamas, skatinant klienty pasitikéjimg oro wuostu ir jo
teikiamomis paslaugomis.

- Procesy susijusiy su jrangos gedimy Salinimu ir techninés prieZiiiros
paslaugomis efektyvinimas ir operatyvumo didinimas, siekiant patenkinti
klientus jy patiriamy kasty, vykdant veiklg oro uoste atzvilgiu.

- Antzemines paslaugas teikian¢iy darbuotojy kompetencijai  tobulinti,
kvalifikacijai kelti privalomas skirti démesys i§ paties oro uosto arba oro uosto
koordinavimas, kad jmonés, kurioms priklauso Sie darbuotojai, atsizvelgty i
darbuotojy kompetencijos jvertinima ir imtysi tobulinimo veiksmy.

- Oro uostas privalo skirti daugiau démesio individualiems klienty poreikiams,
bitinas glaudus bendravimas ir bendradarbiavimas, kad klientai jaustysi
reikalingi, svarbiis ir esantys svarbiausia oro uosto veiklos dalis.

Paslaugy teikimo kokybés tyrimuose svarbus ne tik jos jvertinimas ir probleminiy
sricly nustatymas, bet ir nuolatinis kokybés stebéjimas, kuris padéty jmonés teikiamoms
paslaugoms nuolat tobuléti, o nustatytos spragos biity operatyviai Salinamos. Tam jmong¢je reikia
sukurti sistema, kuri leisty periodiskai ir i§ anksto numatyti paslaugy teikimo tobulintinus procesus

ir jy dalis.

3.6. Paslaugu kokybés tobulinimo informacinés sistemos modelis

Kalbant apie oro uosty teikiamy paslaugy oro linijjoms kokybe ir jos tobulinima,
imonéms naudinga veikloje jdiegti tam skirta informacinés sistemos modelj, kuris padéty ne tik
jvertinti dabarting klienty nuomong, apie teikiamas paslaugas, bet ir priimti sprendimus, kurie
padéty sekmingai vystyti tolimesne veikla ir siekti geresniy rezultaty. Zemiau pateikiamas sitilomas
informacinés sistemos modelis (zr. 14 pav.).

Kaip matoma pateiktame paveiksle, sitilomas informacinés sistemos modelis susideda
i§ septyniy zingsniy, kurie iSdéstyti tam tikra seka. Toliau detaliai bus aptariamas kiekvienas
sudétinis komponentas.

Paslaugy kokybés vertinimo kriterijy nustatymas. Oro uosty teikiamy paslaugy oro
linijoms asortimentas yra ne tik platus, bet ir kompleksinis. Kai kurios teikiamos paslaugos yra
integruotos viena j kita, kai kurios — viena kitg sekancios. Oro uoste vykstanciy procesy visumoje
gausu skirtingy jy valdytojy, atsakingyjy ar vykdanciyjy daliy. D¢l $iy priezasciy, siekiant jvertinti
analizuojamy paslaugy kokybe, biitina aprasyti vykstancius procesus, iSskirti kurie procesai gali
biiti vertinami biitent oro linijy, o Siuos atskirtus procesus dar padalinti j tokias paslaugy grupes,

kurios yra administruojamos oro uosto.
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1. Paslaugy kokybés
vertinimo kriterijy
sistemos sudarymas

7. Paslaugy
kokybés

tobulinimas 2. Vertinimo kriterijy

talpinimas oro uosto
informacingje
sistemoje/tinklalapyje

6. Paslaugy kokybés
tobulinimo tiksly ir
priemoniy

nustatymas 3. Vertinimo

kriterijy svarbos
jvertinimas

5. Svarbos ir
faktinio lygio 4. Vertinimo
spragy nustatymas kriterijy faktinio
lygio oro uoste
jvertinimas

14 pav. Oro uosty teikiamy paslaugy kokybés vertinimo informacinés sistemos modelis (Sudaryta
autores)

Procesy galinéiy turéty poveikj oro linijoms teikiamy paslaugy kokybei paskirstymo

pavyzdys pateikiamas 15 paveiksle (bagazo aptarnavimo procesas).

Bagazo registracija Saugumo patikra | Pakrovimas Transportavimas
i | | ‘,

- Registracijai - Patikrinimui - Pakrovimg - Transportavimo

naudojamos IT naudojama jranga atliekantys darbuotojai _

sistemos - Patikrinima darbuotojai - Transportavimo

- Registracija atliekantys - Pakrovimui Iranga

atliekantys darbuotojai naudojama jranga

darbuotojai

15 pav. Bagazo aptarnavimo proceso iSskaidymo pavyzdys (sudaryta autorés)

Pateiktame paveiksle bagazo aptarnavimo proceso iSskaidymas pateiktas remiantis
Vilniaus oro uosto pavyzdziu. IS pateiktos schemos galima iSrinkti paslaugy grupes, kurios yra
administruojamos oro uosto — registracijai naudojamos IT sistemos, saugumui patikrinti naudojama
jranga ir patikrinimg atliekantys darbuotojai, bagazui pakrauti naudojama jranga. Taigi, iSskirtos

paslaugy grupés toliau turi biiti naudojamos vertinant paslaugas.

61



Atlikus visy oro uoste vykstanciy procesy detalizavimg ir paslaugy iSskirstyma, oro
uostas turi nusistatyti tam tikrus vertinimo kriterijus kiekvienai paslaugy grupei, kuriais remiantis
bus atliekamas paslaugy kokybés vertinimas.

Vertinimo kriterijai i$skiriami, atsizvelgiant j paslaugy grupés specifika ir santykj su
klientu — oro linijomis. Pavyzdziui, paslaugy grupés registracijai naudojamos IT sistemos vertinimo
Kriterijai galéty buti:

- Informacinés sistemos pakankama sparta.

- Informacinés sistemos duomeny bazés patikimumas.

- Tinkama informacinés sistemos klaidy prevencija.

- Spausdinamy bagazo registracijos kupony informacijos teisingumas ir kt.

Kadangi oro uosto teikiamy paslaugy jvairové yra didelé, tokj vertinimo Kriterijy
iSskyrimg turéty atlikti oro uosto darbuotojy grupé, kuri buty sudaryta i§ skirtingas veiklas
kuruojan¢iy vadovy bei darbuotojy. Skirtingy specialisty grupés tikslas turéty biiti sukurti
visaapimanciy vertinimo Kriterijy sistema, kurios pagrindu atlickamas tyrimas teikty iSsamig ir
naudingg informacija.

Vertinimo Kriterijy talpinimas oro uosto informacinéje sistemoje/tinklalapyje.
Siekiant surinkti kuo daugiau informacijos, sudaryta vertinimo Kriterijy sistema turi biti talpinama
gerai ir nesudétingai klientams prieinamoje sistemoje. Sio informacinés sistemos modelio
komponento jrankiu galéty biiti internetiné oro uosto svetainé, nes turimos vidinés oro uosto ir oro
linijy informacinés sistemos gali kelti grésme respondenty konfidencialumui uztikrinti, dél ko
atsiranda iSkreipty duomeny tikimybé. Be to, prie§ talpinant vertinimo sistema vieSoje erdvéje ji
turéty buti patikrinta atlikus trumpg Zvalgomajj vertinimo kriterijy jvertinimg tarp oro linijy, kas
padéty i§ anksto numatyti galima vertinimo spragas, su kuriomis galéty susidurti visi respondentai.
Taip pat, svarbu, jog tinklalapyje biity pateikta vertinimo instrukcija ir trumpa informacija apie
vertinimo metodika. Apie patalpintg vertinimo sistema, tyrimo tikslus klientai turéty biiti informuoti
elektroniniu pastu. Siame sistemos komponente turéty dalyvauti IT darbuotojai, kurie atlikty
techninj tinklalapio papildymo darbg ir sukurty erdve, kurioje buti kaupiami, apdorojami ir
analizuojami gauti duomenys. Tokia erdvé turéty uztikrinti gauty atsakymy sauguma ir
konfidencialuma ir biiti patogi rezultaty analizei. Be to, sistemos komponento dalis turéty biiti
darbuotojai, kuriy funkcija jmonéje gerinti kokybe, bendradarbiauti su klientais, siekti jmonés
jvaizdzio tobulinimo.

Vertinimo Kriteriju svarbos/faktinés situacijos oro uoste nustatymas. Nustacius
reikiamus vertinimo kriterijus, turi biiti priimamas sprendimas kokioje baly sistemoje respondentai
turés vertinti paslaugy svarba bei kokybe. Sio darbo tyrime naudota 0-10 baly sistema, tadiau

skirtingy imoniy vadovybés gali priimti sprendimg ir dél kitokios baly skalés. Tinkamai paruosus ir
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patalpinus vertinimo sistemg reikalinga, kad respondentai biity apie j3 informuoti. Kaip jau minéta,
klientai apie atlickamg tyrimg turi buti informuoti. Be to, reikalinga paskirti atsakingus asmenis,
kurie atlikty nuolatinj gaunamy duomeny stebéjimg bei sistemos prieziiirg. Esant itin mazam
atsakymy intensyvumui reikéty kreiptis j klientus ir iSsiaiskinti to priezastis.

Svarbos ir faktinés situacijos spragy nustatymas. Sis siiilomos informacinés
sistemos modelio komponentas skirtas kaupti gautus rezultatus, juos apdoroti ir analizuoti. Kaip jau
minéta anks¢iau, oro uostas vidiniam naudojimui turéty sukurti tokig erdve, kurioje atsakingi uz
tyrimg asmenys, galéty patogiai operuoti gaunamais duomenimis ir rengti vadovybei jvairias
ataskaitas. Be to, tokios erdvés saugumas ir prieinamumas jmonés viduje turéty buti gerai
apsvarstytas ir jgyvendintas. Siame komponente reikalingi IT specialistai bei asmenys, atsakingi uz
veiklos ir procesy gerinima.

Paslaugy kokybés tobulinimo tiksly ir priemoniuy nustatymas. Bet kuris atliktas
tyrimas jmonei duoda mazai naudos, jei jo gauty rezultaty pasékoje néra priimami tolimesniy
veiksmy sprendimai. Atlikta gauty svarbos bei faktinés situacijos neatitikCiy analizé turéty buti
pateikiama ne tik jmonés vadovybei, bet ir probleminiy sri¢iy vadovams ir darbuotojams. Analizé
galéty biiti atvaizduojama ataskaity pagrindu, kurios buty teikiamos jmonés pasirinktu
periodiSkumu. Nustatytos probleminés sritys reikalauja tolimesnio démesio jas analizuojant,
nustatant nepalankaus vertinimo priezastis, tokias priezastis lémusius veiksnius, jy paSalinimo
priemones, kitus kokybés tobulinimo tikslus ir veiksmus. Tokiems tikslams iskelti ir jgyvendinti
reikalingas atsakingy darbuotojy informavimas, svarbos iSaiSkinimas ir jy bendradarbiavimas
siekiant vieno bendro tikslo — efektyvesnio jmonés veiklos proceso.

Paslaugy kokybés tobulinimas. Parengus jmonés veiklos kokybés tobulinimo plang
paskutinis informacinés sistemos modelio komponentas biity — jo jgyvendinimas. Tokio plano
sudétiniy daliy. Apie plano nevykdyma ir to priezastis butinai turi buti informuota jmonés vadovybe
ir priimami sprendimai dél tolimesniy veiksmy. Atlikus teikiamy paslaugy kokybés tobulinimo
procesus, reikalinga i§ naujo perzitréti vertinimo sistemg, atsiradus bitinybei ja pakoreguoti ir
periodiskai, pakartotinai analizuoti respondenty atsakymus.

Atliktas oro uosto teikiamy paslaugy kokybés tyrimas pagal pasirinkta metodika
atskleidé nemaza skaiCiy analizuoto oro uosto tobulintiny sriciy ir procesy. Paslaugy kokybés
tyrimai néra vienkartinis jmonéje taikomas procesas. Siekiant nuolatinio paslaugy kokybés
uztikrinimo ir jei reikalinga tobulinimo butina kokybés matavimui sukurti sistema, integruoti ja
jmonés viduje ir nuolat taikyti, siekiant i3laikyti reikiama teikiamy paslaugy lygj. Siam tikslui darbe
pateikiamas informacinés sistemos modelis, kuris gali biiti pritaikytas bet kurio oro uosto teikiamy

paslaugy kokybés vertinimams, sprendimy priémimas ir s€kmingam tolimesnés veiklos vystymui.
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ISVADOS

1. Literatiros analizé parodé, jog vystantis oro uostams jy veiklos ir paslaugy kokybés
tobulinimas yra labai aktuali ir sudétinga problema, kuri placiai nagrin¢jama jvairiais
aspektais ir taikant skirtingus metodus. Analizé rodo didéjantj poreikj vertinti oro uosty
veiklos efektyvumg ir teikiamy paslaugy kokybe, siekiant tobulinti oro uosty veikla ir islikti
konkurencinéje aplinkoje. Reikia pazyméti didelg jvairove taikomy tyrimo metody bei
naudojamy kriterijy oro uosty efektyvumui ir paslaugy kokybei vertinti ir taikomy skirtingy
autoriy darbuose. Skirtingi autoriai sudaro skirtingus oro uosty teikiamy paslaugy, vykdomy
procesy kokybés modelius, kuriais remdamiesi empiriniais metodais matuoja paslaugy
kokybe¢. Dazniausiai analizuojami keleiviy lukesciai ir patirtis, kaip pagrindiniai aspektai,
orientuojantis j konkurencinj pranasuma. Taip pat vertinamas oro uosty veiklos efektyvumas
bei produktyvumas, naudojant techninius veiklos veiksnius, daugiakriteres analizes, tiriama
oro uosty veikla valstybiniu, strateginiu, finansiniu pozitiriais ir nagrinéjamas oro uosty
teikiamy paslaugy kokybés lygis, pasitelkiant jvairias metodikas. Oro uosty veiklos kokybe
yra suinteresuoti tiek keleiviai, tiek oro linijos, kurios yra pagrindiniai oro uosty paslaugy
vartotojai ir kurios veikia kaip oro uosty, keleiviy ir kroviniy vezéjy tarpininkai. Paslaugy
kokybés vertinimams daznai naudojamos informacinés technologijos, kurios padeda
efektyvinti vertinimo procesg, paspartinti duomeny ir informacijos perdavimg, sumazinti
zmogiskojo veiksnio rizika ir vertinimy atlikimo kaStus ir pasiekti verslo subjekto
uzsibréztus tikslus.

2. Remiantis literatiiros analize i$skirti vertinimo Kriterijai, kurie jvairiais pjuviais apibrézia
oro linijoms teikiamy oro uosty paslaugy kokybe, veiklos efektyvumo lygi, patikimumg ir
Kitus veiksnius, kurie turi poveikj oro linijy pasirinkimui. Atlikus analiz¢ sudaryta oro uosty
paslaugy oro linijoms kokybés vertinimo kriterijy sistema, skirta oro uosto paslaugy kokybei
vertinti, atsizvelgiant ] Servqual paslaugy kokybés dimensijas bei oro uosto teikiamy
paslaugy procesus. Sudaryta pagal literatiros $altinius pirminé oro uosto paslaugy kokybés
vertinimo Kriterijy sistema buvo pateikta Vilniaus oro uosto ekspertams jvertinti. Nustatyta
kriterijy svarba oro uosto veikloje. Remiantis zvalgomojo tyrimo rezultatais sistema
papildyta 6 kriterijais, eliminuotas vienas kriterijus. Galutinéje oro uosto paslaugy kokybés
vertinimo sistemoje apciuopiamumo dimensija apibtdina 5 kriterijai, patikimumo dimensija
— 18 kriterijy, reagavimo — 2 kriterijai, uZtikrinimo — 7 kriterijai, individualaus démesio
dimensija atspindi 5 kriterijai. | dimensijas suskirstyti kokybés vertinimo kriterijai taip pat

priskirti ir tam tikroms paslaugy grupéms: orlaivio tiipimas; orlaivio stovéjimas; oro uosto
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jrangos naudojimas; antZzeminiy paslaugy teikimas; IT ir sistemy naudojimas; neaviaciniy
paslaugy teikimas; orlaiviy ir keleiviy saugumas.

3. Naudojant sudarytg kriterijy sistemg ir Servqual metodikg buvo atlikta oro linijy atstovy
apklausa, kuri parodé oro uosto veiklos sritis, pasizymincias didZiausiais likeséiy ir faktinio
lygio atotrikiais. Nustatyti Sie didziausi atotriikiai: Savalaikés statistikos pateikimas
(atotriikis — 4,2), antZeminiy paslaugy darbuotojy (atotrikis — 3,7), aviacijos saugumo
darbuotojy (atotrukis — 3,4), technologijas aptarnaujanciy darbuotojy (atotrukis — 3,2)
kompetencijos pakankamumas, techninés pagalbos operatyvumas (atotrokis — 3,4), jrangos
priezitra (atotrukis — 2,6), acrodromo parametry tinkamumas (atotriikkis — 2). Kokybés
dimensijy atzvilgiu didZiausias atotriikis nustatytas reagavimo dimensijai (atotrukiy vidurkis
— 2,9), paslaugy grupiy atzvilgiu — orlaiviy ir keleiviy saugumo bei oro uosto jrangos
naudojimo grupéms (atotrikiy vidurkis — 2,3).

4. Atliktas paslaugy kokybés vertinimas parodé, kad, siekdamas patenkinti klienty ltkescius,
Vilniaus oro uostas turéty tobulinti Sias sritis:

- Aerodromo infrastruktiiros plétra. Naujy sprendiniy paieSka, kaip efektyviau
panaudoti turimg infrastruktiirg arba plétoti naujg infrastruktirg, siekiant
aerodromo naudotojams uztikrinti visi$ka jy turimy istekliy panaudojima.

- Valdomos jrangos priezitira. Techninio aptarnavimo, aviaciniy paslaugy teikimo,
aviacijos saugumg uztikrinan¢iy jrenginiy priezitros tobulinimas, IT sistemy
patikimumo didinimas, skatinant klienty pasitikéjima oro uostu ir jo teikiamomis
paslaugomis.

- Procesy, susijusiy su jrangos gedimy Salinimu bei techninés prieziliros
paslaugomis, efektyvinimas ir operatyvumo didinimas, siekiant patenkinti
klientus jy patiriamy kasty, vykdant veiklg oro uoste, atzvilgiu.

- Darbuotojy kvalifikacijos kélimas. Antzemines paslaugas teikian¢iy darbuotojy
kompetencijos tobulinimas, kvalifikacijos jvertinimas, ugdymas ir §io proceso
koordinavimas iSorinése kompanijose.

- Individualus démesys klientams. Sitilytina skirti daugiau démesio individualiems
klienty poreikiams, glaudesniam bendravimui ir bendradarbiavimui, kad klientai
jaustysi reikalingi, reikSmingi ir esantys viena i§ svarbiausiy oro uosto veiklos
daliy.

5. Remiantis literatiiros analize ir atlikty tyrimy rezultatais sitilomas informacinés sistemos
modelis, kuris sudaro galimybe nuolat tobulinti oro uosty teikiamy paslaugy kokybe. Modelj
sudaro 7 zingsniai: vertinimo kriterijy sistemos sudarymas, kriterijy sistemos vieSinimas,

vertinimo kriterijy svarbos jvertinimas, vertinimo kriterijy faktinio lygio jvertinimas,
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kokybés spragy nustatymas, kokybés tobulinimo tiksly nustatymas, kokybés tobulinimas.
Visi zZingsniai atliekami paeiliui, taip sudarydami kokybés vertinimo cikla, kuris padés
jmonéms nuolat tobulinti teikiamas paslaugas ir operatyviai Salinti nustatytas spragas.
Pasitlytas informacinés sistemos modelis leis periodisSkai ir i§ anksto numatyti paslaugy
teikimo tobulintinus procesus ir jy dalis, taip didindamas oro uosty verte oro linijy atzvilgiu.

Modelis gali buti pritaikytas bet kurio oro uosto paslaugy kokybés vertinime.
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A priedas

Oro uosty teikiamy paslaugy kokybés vertinimo Kriterijuy sistema

Sritis Paslauga Vertinimo Kriterijus Literatiiros $altinis
Ap¢iuopiamu | Orlaivio Aerodromo parametrai | Tseng, K. et al. 2008
mas (materialus | tapimas (kilimo—ttpimo ir riedéjimo
pagrindas: taky skaiCius, ilgis, plotas)
personalo, tinkami turimiems orlaiviams
jrangos, kity leistis
bendravimo Orlaivio Aiksteliy  dydis  tinkamas | Tseng, K. ir kt. 2008
metu stovéjimas turimiems orlaiviams statyti
naudojamy Oro uosto Naudojama jranga yra nauja ir | Siauliy oro uosto plétros
priemonty, jrangos nenusidévejusi galimybiy studija. 2010
medziagy naudojimas Mikroklimatas galerijose yra | Wyman, O. 2012
ivaizda) tinkamas (védinimas, Sildymas,

Svara)
Antzeminés Sitlomy antzeminiy paslaugy
paslaugos asortimentas yra didelis ir
pakankamas
Patikimumas Orlaivio Oro wuostas turi jdieges 2 | Wyman, O. 2012
(organizacijos | tapimas kategorijos nusileidimo prasto | Tseng, K. et al. 2008
veiklos ir matomumo sglygomis jrangg
patikimumo Aerodromas  yra tinkamai | Tseng, K. et al. 2008
pastovumas, paruostas  orlaiviui  saugiai
gebéjimas leistis ir manevruoti
ivykdyti Aerodromas  planas leidzia | Wyman, O. 2012
paZadus) orlaiviui greitai nuriedéti iki
terminalo (kuro sgnaudos)
Aerodromo saugos reikalavimy
vykdymas uztikrintas | T5eng, K. etal. 2008
pakankamu reglamentavimu
Aerodromo pralaidumas
(pakilimy ir topimy skaicius
per valandg) yra optimalus Tseng, K. et al. 2008
Terminalo pralaidumas
(keleiviy  per parg) yra
optimalus
Orlaivio Stovéjimo aikstelés yra | Tseng, K. et al. 2008
stovéjimas tinkamai  paruoStos orlaivio
saugojimui
Stovéjimo  aiksteliy  skaicius | Tseng, K. et al. 2008
yra pakankamas
Oro uosto [ranga yra sertifikuota, | Siauliy oro uosto plétros
jrangos kalibruota ir tinkamai | galimybiy studija. 2010
naudojimas priziirima
Orlaiviy ir Patikros jranga yra sertifikuota, | Siauliy oro uosto plétros
keleiviy kalibruota ir tinkamai | galimybiy studija. 2010
saugumas prizilirima

Keleiviy, jgulos, bagazo
patikros greitis yra tinkamas ir

Wyman O. 2012
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neuzdelsiantis

A priedo tesinys
AntZeminés AntZemingés paslaugos | Wyman O. 2012
paslaugos suteikiamos  operatyviai  ir
tinkamai
IT ir sistemy Bilietai ir bagazo kuponai
naudojimas spausdinami teisingai
Vykstant keleiviy laipinimui
rySys su duomeny baze yra
patikimas
Keleiviy laipinimas dél IT
sistemy ir technologijy vyksta
sklandziai
IT sistemos ir technologijos
yra patikimos
Keleiviy informavimo sistema
veikia patikimai
Keleiviy informavimo sistemos
informacija yra teisinga ir
savalaike
Reagavimas Oro uosto Jrangos  gedimy  atvejais | Siauliy oro uosto plétros
(noras padéti jrangos techniné pagalba suteikiama | galimybiy studija. 2010
klientui, naudojimas operatyviai
paslauga Neaviacinés Techninés ir patalpy priezitiros éiauliq oro uosto plétros
suteikti paslaugos paslaugos  yra  teikiamos | galimybiy studija. 2010
paslaugiai ir operatyviai ir tinkamai
greitai)
Uztikrinimas Orlaivio Operatyvinio valdymo grupés
(darbuotojy tupimas darbuotojy kompetencija yra
Zinios ir pakankama (terminijos
paslaugumas, iSmanymas, angly  kalbos
sugebéjimas mokeéjimas, patirtis)
vartotojui IT ir sistemy Informacinés sistemos klaidy | Lopez, |.T. et al. 2007
suZadinti naudojimas prevencija yra tinkama
pasitikéjima) Oro uosto Technologijas  aptarnaujantys | Vreedenburgh, M. 1999
jrangos darbuotojai yra pasiekiami visg
naudojimas parg

Technologijas  aptarnaujanciy
darbuotojy kompetencija yra
pakankama (patirtis IT srityje,
terminijos 1Smanymas, angly
kalbos mokéjimas)

Orlaiviy ir

Aviacijos saugumo darbuotojy

keleiviy kompetencija yra pakankama

saugumas (patirtis, mandagumas, angly
kalbos mokéjimas)

AntZeminés Antzemines paslaugas

paslaugos teikianciy darbuotojy

kompetencija yra pakankama
(patirtis, mandagumas, angly
kalbos mokéjimas, terminija)
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Neaviacinés Su nuomininkais bendraujanciy
paslaugos darbuotojy kompetencija yra
pakankama (mandagumas,
operatyvumas, noras padéti,
patirtis)
Individualus Orlaivio Oro uostas yra paskyres | Lopez, I.T. etal. 2007
démesys tipimas atsakingg asmenj uz nuolatinj
(individualus bendravimg su oro linijomis
demesys Oro uostas pateikia savalaike | Lopez, I.T. et al. 2007
vartotojui, statistikg ir ja tinkamai saugo
ripinimasis juos | Oro uosto Oro linijy duomenys yra | Lopez, L.T. etal. 2007
specialiy jrangos tinkamai apsaugoti
poreikiy naudojimas Jranga yra pritaikoma Siauliy oro uosto plétros
tenkinimas) individualiems ~ kompanijos | galimybiy studija. 2010
reikalavimams
Neaviacinés Oro uostas yra paskyres | Lopez, L.T. etal. 2007
paslaugos atsakingg asmenj bendravimui

nuomos klausimais (tinkamos
ir greitos informacijos
suteikimas)
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B priedas

Tyrimo apklausos klausimynas lietuviy kalba

Gerbiamas respondente,

Vilniaus Gedimino technikos universiteto magistrantiiros studijy studenté Siuo metu vykdo tyrimg apie oro uosty teikiamy paslaugy oro linijoms kokybe.
Tyrimas vykdomas pasitelkus specialig paslaugy kokybés vertinimo metodika, kurios tikslas nustatyti paslaugy vartotojy likesé¢iy ir patiréiy skirtumus.
Prisegtame klausimyne pateikti paslaugy vertinimo kriterijai. Klausimynas pildomas du kartus. Pirmiausia praSoma jvertinti kriterijy svarbg paslaugy
kokybei skaléje nuo 0 iki 10. Pildant antrg kartg prasoma jvertinti konkretaus oro uosto (Siuo atveju Vilniaus oro uosto) faktine situacijg pagal tuos pacius
kriterijus. Respondenty atsakymai viesai skelbiami nebus. Bui¢iau labai dékinga uz Jusy, kaip Sios srities eksperto nuomong, ir uz skirtg brangy laika,

prisidedant prie galimo tolimesnio oro uosto paslaugy kokybés tobulinimo.

Prasau jvertinti nurodyty veiksniy svarba oro uosto paslaugy, teikiamy oro linijoms, kokybei, paZymint jvertinima skaléje 0-10 Jums

patogiu biidu
S . | E Labai

I. Apciuopiamumas Visai nesvarbu Svarbu —— svarbu
1. Aerodromo parametrai (kilimo-tiipimo bei riedéjimo taky Orlaivio
skaiCius, ilgis, plotas) tinkami turimiems orlaiviams leistis tiupimas 0 1 ) 3 4 5 9 10
2. Aiksteliy dydis tinkamas turimiems orlaiviams statyti Orlaivio

stovéjimas 0 1 2 3 4 5 9 10
3. Naudojama jranga yra nauja ir nenusidévéjusi Oro uosto

jrangos o 10 2| 3 4 s 9 10
4. Mikroklimatas galerijose yra tinkamas (védinimas, Sildymas, naudojimas
Svara) 0 1 2 3 4 5 9 10
5. Sitlomy antZeminiy paslaugy asortimentas yra didelis ir Antzeminés
pakankamas paslaugos of 1 2| 3 4] s 9 10
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oo . Labai
1. Patikimumas Visai nesvarbu &————— Svarbu
svarbu

1. Oro uostas turi jdieges 2 kategorijos nusileidimo prasto Orlaivio
matomumo salygomis jranga tupimas 0 1 2 5 9 10
2. Aerodromas yra tinkamai paruostas orlaiviui saugiai leistis bei
manevruoti 0 1 2 5 9 10
3. Aerodromas i§planavimas leidzia orlaiviui greitai nuriedéti iki
terminalo (kuro sgnaudos) 0 1 2 5 9 10
4. Aerodromo saugos reikalavimy vykdymas uztikrintas
pakankamu reglamentavimu 0 1 2 5 9 10
5. Aerodromo pralaidumas (pakilimy ir tipimy skai¢ius per
valandg) yra optimalus 0 1 2 5 9 10
6. Terminalo pralaidumas (keleiviy per para) yra optimalus 0 1 2 5 9 10

Orlaivio
7. Stovejimo aikStelés yra tinkamai paruostos orlaivio saugojimui  |stovéjimas 0 1 2 5 9 10
8. Stovéjimo aikSteliy skaicius yra pakankamas 0 1 2 5 9 10
9. Iranga yra sertifikuota, kalibruota ir tinkamai prizitirima Oro uosto

jrangos

naudojimas 0 1 2 5 9 10
10. Patikros jranga yra sertifikuota, kalibruota ir tinkamai Aviacijos
prizitirima saugumas 0 1 2 5 9 10
11. Keleiviy, jgulos, bagazo patikros greitis yra tinkamas ir
neuzdelsiantis 0 1 2 5 9 10
12. AntZeminés paslaugos suteikiamos operatyviai, greitai, Antzeminés
tinkamai paslaugos 0 1 2 5 9 10
13. Bilietai ir bagazo kuponai spausdinami teisingai Tir sz_s_temq

naudojimas 0 1 2 5 9 10
14. Vykstant keleiviy laipinimui rySys su duomeny baze yra
patikimas 0 1 2 5 9 10
15. Keleiviy laipinimas dél IT sistemy ir technologijy vyksta
sklandziai 0 1 2 5 9 10
16. IT sistemos ir technologijos yra patikimos

0 1 2 5 9 10

17. Keleiviy informavimo sistema veikia patikimai 0 1 5 5 9 10
18. Keleiviy informavimo sistemos informacija yra teisinga ir
savalaiké 0 1 2 5 9 10
19. Kilimo-ttipimo tako buklés matavimo jranga yra patikima 0 1 2 5 9 10
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N Labai

I11. Reagavimas Visai nesvarbu [€—— Svarbu
svarbu
1. Jrangos gedimy atvejais techniné pagalba suteikiama Oro uosto
operatyviali jrangos
naudojimas 0 1 5 7 8 9] 10
2. Techninés ir patalpy priezitiros paslaugos yra teikiamos Neaviacinés
operatyviai ir tinkamai paslaugos 0 1 5 7 8 9 10
IV. UZtikrinimas Visai nesvarbu (€~ Svarbu A SI\‘/ZE;L
1. Operatyvinio valdymo grupés darbuotojy kompetencija yra Orlaivio
pakankama (terminologijos Zinios, angly kalbos Zinios, patirtis) tiipimas 0 1 5 7 8 9 10
2. Informaciny sistemy klaidy prevencija yra tinkama IT ir sistemy
naudojimas 0 1 5 7 8 9 10
3. Technologijas aptarnaujantys darbuotojai yra pasiekiami visa  |Oro uosto
parg jrangos 0 1 5 7 8 9] 10
4. Technologijas aptarnaujan¢iy darbuotojy kompetencija yra naudojimas
pakankama (patirtis IT srityje, terminologijos zinios, angly kalbos
Zinios) 0 1 5 7 8 9 10
5. Aviacijos saugumo darbuotojy kompetencija yra pakankama  |Aviacijos
(patirtis, mandagumas, angly kalbos Zinios) saugumas 0 1 5 7 8 9 10
6. AntZemines paslaugas teikianciy darbuotojy kompetencija yra |AntZeminés
pakankama (patirtis, mandagumas, angly kalbos Zinios, paslaugos 0 1 5 7 8 9 10
7. Su nuomininkais bendraujan¢iy darbuotojy kompetencija yra Neaviacinés
pakankama (mandagumas, operatyvumas, noras padéti, patirtis)  |paslaugos 0 1 5 7 8 9 10
. . . .. , Labai
V. Individualus démesys Visai nesvarbu [ €———| Svarbu [ svarbu
1. Oro uostas yra paskyres atsakingg asmenj uz nuolatinj Orlaivio
bendravimg su oro linijjomis aviaciniais klausimais tipimas 0 1 5 7 8 9 10
2. Oro uostas pateikia savalaike statistika
0 1 5 7 8 9 10
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3. Oro linijjy duomenys yra tinkamai apsaugoti Oro uosto
jrangos 0 1 2 3 4 5 9 10
4. Iranga yra pritaikoma individualiems kompanijos reikalavimams [naudojimas
0 1 2 3 4 5 9 10
5. Oro uostas yra paskyres atsakingg asmenj bendravimui nuomos |Neaviacinés
klausimais (tinkamos ir greitos informacijos suteikimas) paslaugos 0 1 2 3 4 5 9 10

PraSau jvertinti oro uosto tekiamy paslaugy oro linijoms faktine situacija Vilniaus oro uoste, pasirenkant skaléje 0-10, Jums patogiu

budu.
1. Apéiuopiamumas Visai nesvarbu P Svarbu Labai
svarbu
1. Aerodromo parametrai (kilimo-ttipimo bei riedéjimo taky Orlaivio
skaiCius, ilgis, plotas) tinkami turimiems orlaiviams leistis tupimas 0 1 2 3 4 5 9 10
2. Aiksteliy dydis tinkamas turimiems orlaiviams statyti Orlaivio
stovéjimas 0 1 2 3 4 5 9 10
3. Naudojama jranga yra nauja ir nenusidévéjusi Oro uosto
jrangos 0 1 2 3 4 5 9 10
4. Mikroklimatas galerijose yra tinkamas (védinimas, Sildymas, naudojimas
Svara) 0 1 2 3 4 5 9 10
5. Sitilomy antzeminiy paslaugy asortimentas yra didelis ir Antzeminés
pakankamas paslaugos 0 1 2l 3| 4] s 9| 10
. - Labai
11. Patikimumas Visai nesvarbu le———| Svarbu —— svarbu
1. Oro uostas turi jdieges 2 kategorijos nusileidimo prasto Orlaivio
matomumo sglygomis jrangg tiupimas 0 1 2 3 4 5 9 10
2. Aerodromas yra tinkamai paruostas orlaiviui saugiai leistis bei
manevruoti 0 1 2 3 4 5 9 10
3. Aerodromas iSplanavimas leidzia orlaiviui greitai nuriedéti iki
torminala (e canandac) 0 1 2 3 4 5 9 10
4. Aerodromo saugos reikalavimy vykdymas uztikrintas
pakankamu reglamentavimu 0 1 2 3 4 5 9 10
5. Aerodromo pralaidumas (pakilimy ir ttpimy skaiCius per
valandg) yra optimalus 0 1 2 3 4 5 9 10
6. Terminalo pralaidumas (keleiviy per parg) yra optimalus 0 1 2 3 4 5 9 10
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Orlaivio
7. Stovejimo aikStelés yra tinkamai paruoStos orlaivio saugojimui |stovéjimas 0 1 5 9 10
8. Stovejimo aiksteliy skaiCius yra pakankamas 0 1 5 9 10
9. Iranga yra sertifikuota, kalibruota ir tinkamai prizitirima Oro uosto

jrangos

naudojimas 0 1 5 9 10
10. Patikros jranga yra sertifikuota, kalibruota ir tinkamai Aviacijos
priZitrima saugumas of 1 5 9 10
11. Keleiviy, jgulos, bagazo patikros greitis yra tinkamas ir
neuzdelsiantis 0 1 5 9 10
12. Antzeminés paslaugos suteikiamos operatyviai, greitai, AntZeminés
tinkamai paslaugos 0 1 5 9 10
13. Bilietai ir bagazo kuponai spausdinami teisingai IT ir sistermy

naudojimas o 1 5 9 10
14. Vykstant keleiviy laipinimui rySys su duomeny baze yra
patikimas 0 1 5 9] 10
15. Keleiviy laipinimas dél IT sistemy ir technologijy vyksta
sklandziai 0 1 5 9 10
16. IT sistemos ir technologijos yra patikimos 0 1 c 9 "
17. Keleiviy informavimo sistema veikia patikimai 0 1 5 9 10
18. Keleiviy informavimo sistemos informacija yra teisinga ir
savalaiké 0 1 5 9 10
19. Kilimo-tiipimo tako buklés matavimo jranga yra patikima 0 1 5 9 10

. o Labai

I11. Reagavimas Visai nesvarbu (€| Svarbu |——> svarbu
1. Irangos gedimy atvejais techniné pagalba suteikiama Oro uosto
operatyviai jrangos

naudojimas 0 1 5 9 10
2. Techninés ir patalpy priezitiros paslaugos yra teikiamos Neaviacinés
operatyviai ir tinkamai paslaugos 0 1 5 9 10

79




B priedo tesinys

- Labai

IV. Uztikrinimas Visai nesvarbu [€————| Svarbu
svarbu

1. Operatyvinio valdymo grupés darbuotojy kompetencija yra Orlaivio
pakankama (terminologijos Zinios, angly kalbos Zinios, patirtis) tilpimas 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
2. Informaciny sistemy klaidy prevencija yra tinkama IT ir sistemy

naudojimas 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
3. Technologijas aptarnaujantys darbuotojai yra pasiekiami visa ~ |Oro uosto
parg jrangos 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9] 10
4. Technologijas aptarnaujan¢iy darbuotojy kompetencija yra naudojimas
pakankama (patirtis IT srityje, terminologijos zinios, angly kalbos
Zinios) 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
5. Aviacijos saugumo darbuotojy kompetencija yra pakankama  |Aviacijos
(patirtis, mandagumas, angly kalbos Zinios) saugumas 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
6. AntZemines paslaugas teikianciy darbuotojy kompetencija yra
pakankama (patirtis, mandagumas, angly kalbos Zinios, Antieminés
terminologija) paslaugos of 11 2| 3 4 5| 6 71 8 9 10
7. Su nuomininkais bendraujan¢iy darbuotojy kompetencija yra Neaviacinés
pakankama (mandagumas, operatyvumas, noras padéti, patirtis)  [paslaugos 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
V. Individualus démesys Visai nesvarbu [€———| Svarbu [ SI\‘;?SL
1. Oro uostas yra paskyres atsakingg asmenj uz nuolatinj Orlaivio
bendravima su oro linijomis aviaciniais klausimais tiipimas 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
2. Oro uostas pateikia savalaike statistikg 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
3. Oro linijy duomenys yra tinkamai apsaugoti Oro uosto 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
4. Jranga yra pritaikoma individualiems kompanijos reikalavimams |jrangos 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
5. Oro uostas yra paskyres atsakingg asmenj bendravimui nuomos | Neaviacinés
klausimais (tinkamos ir greitos informacijos suteikimas) paslaugos 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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C priedas

Tyrimo apklausos klausimynas angly kalba

Dear respondent,

Vilnius Gediminas Technical University student of master’s degree performs a research about airport services provided for airlines quality. The special
service quality evaluation methodology Servqual is used in the research. The purpose of this methodology is to assess the gap between customer expectations
and experience. The attached questionnaire includes services evaluation criteria. The questionnaire fills in two times. Firstly, you will be asked to evaluate
the significance of the criteria for the services from 0 to 10. Secondly, you will be asked to evaluate concrete airport (in this case Vilnius International
Airport) actual situation in the same criteria. Your answers will not be used publicly. I would appreciate your as an expert of this field opinion and your
valuable time committed for possible airport service quality improvement.

Please assess the significance of the criteria to the airport services quality provided for the airlines in scale 0-10 in a convenient way

to you.
I. Tangibles Not significant J(i Significant ——>{ . V_ery
significant

1. Airfield parameters (number, length and width of runways and |Aircraft
taxiways) are appropriate for landing of available aircraft landing 0 1 7 sl 4 s 6 7 3 o 10
2. Parking area space is appropriate for parking of available Aircraft
aircraft parking 0 1 2l 3] 4] 5 6| 7| 8 9 10
3. Equipment used is new and not worn Airport

equipment | O 1| 2 3] 4 5/ 6 7 8 9 10
4. Microclimate in space for passengers is appropriate use
(ventilation, heating, cleanliness) 0 1 2 3] 4 5 6 7 8 9 10
5. Range of offered landside services is large and sufficient Ground

handling

services 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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A .. . Very
I1. Reliability Not significant &«————|Significant > significant
1. Airport has in place equipment for Category Il low visibility Aircraft
landing landing 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
2. Airfield is properly prepared for safe landing and manoeuvring
of aircraft 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
3. Airfield layout allows for rapid taxiing of aircraft to the terminal
(use of fuel) of 1 2| 3] 4 5 6 71 8 9 10
4. Compliance with airfield safety requirements is secured by
adequate regulation 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
5. Airfield throughput (number of takeoffs and landings per hour)
is optimal 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
6. Terminal throughput (number of passengers per day) is optimal 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Aircraft
7. Parking areas are properly prepared for aircraft parking parking 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
8. Number of parking areas is sufficient 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
9. Equipment is certified, calibrated and under proper Airport
maintenance equipment
use 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
10. Check equipment is certified, calibrated and under properly  |Aircraft and
maintenance passenger 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
11. Speed of passenger, crew, luggage check is appropriate and [safety
does not result in delay 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
12. Ground handling services are provided promptly and Ground
appropriately handling
services 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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13. Tickets ant baggage coupons are printed correctly Information

technology 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
14. Connection with the database during the passenger boarding [and
procedures is appropriate information 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
15. The passenger boarding process smoothly due to the IT and [system use
IS 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
16. IT and IS are secure

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
17. Passenger information system works appropriately 0 1 5 3 4 5 6 2 8 9 10
18. The information of the Passenger information system is
correct and timely 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
I1l. Responsiveness Not significant [€—|Significant 4 . V_ery
significant

1. Technical assistance in the event of equipment failure is Airport
provided promptly equipment

use 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
2. Technical maintenance and premise upkeep services are Non-
provided promptly and appropriately aviation

services 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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1. Assurance Not significant [€—|Significant 4 . V'e_ry
significant
1. Competence of operational control personnel (knowledge of Aircraft
terminology, knowledge of English, experience) is sufficient landing 0 1 2 5 6 7 8 9 10
2. Prevention of information system errors is appropriate Information
technology
and
information
system use 0 1 2 5 6 7 8 9 10
3. Technological support staff is available round the clock Airport
equipment 0 1 2 5 6 7 8 9 10
4. Competence of technological support staff (experience inthe |use
IT field, knowledge of terminology, knowledge of English) is
sufficient 0 1 2 5 6 7 8 9 10
5. Competence of aviation safety personnel (experience, courtesy,|Aircraft and
knowledge of English) is sufficient passenger
safety 0 1 2 5 6 7 8 9 10
6. Competence of the staff providing landside services Ground
(experience, courtesy, knowledge of English, terminology) is handling
sufficient services 0 1 2 5 6 7 8 9 10
7. Competence of the staff in contact with lessees (courtesy, Non-
speed, willingness to assist, experience) is sufficient aviation
services 0 1 2 5 6 7 8 9 10
. N S Very
V. Empathy Not significant [ €——|Significant o
significant
1. Airport has appointed a person responsible for regular contact |Aircraft
with airlines landing 0 1 2 5 6 7 8 9 10
2. Airport provides timely statistical data and properly protects the
data 0 1 2 5 6 7 8 9 10
3. Airline data are properly protected Airport
equipment 0 1 2 5 6 7 8 9 10
4. Equipment is adapted to individual requirements of the use
company 0 1 2 5 6 7 8 9 10
5. Airport has appointed a person responsible for contact on rental{Non-
issues (appropriate and prompt information provision) aviation
services 0 1 2 5 6 7 8 9| 10
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Please assess the actual situation of the criteria in Vilnius International airport services quality provided for the airlines in scale 0-10
in a convenient way to you.

I. Tangibles Not significant &——————(Significant sig\n/i&;ircyant
1. Airfield parameters (number, length and width of runways and [Aircraft
taxiways) are appropriate for landing of available aircraft landing 0 1 2 5 6 8 9 10
2. Parking area space is appropriate for parking of available Aircraft
aircraft parking 0 1 2 5 6 8 9 10
3. Equipment used is new and not worn Airport

equipment 0 1 2 5 6 8 9 10
4. Microclimate in space for passengers is appropriate use
(ventilation, heating, cleanliness) 0 1 2 5 6 8 9 10
5. Range of offered landside services is large and sufficient Ground

handling 0 1 2 5 6 8 9| 10
11. Reliability Not significant e |Significant > . V_ery

significant

1. Airport has in place equipment for Category Il low visibility Aircraft
landing landing 0 1 2 5 6 8 9] 10
2. Airfield is properly prepared for safe landing and manoeuvring
of aircraft 0 1 2 5 6 8 9 10
3. Airfield layout allows for rapid taxiing of aircraft to the terminal
(use of fuel) 0 1 2 5 6 8 9 10
4. Compliance with airfield safety requirements is secured by
adequate regulation 0 1 2 5 6 8 9 10
5. Airfield throughput (number of takeoffs and landings per hour)
is optimal 0 1 2 5 6 8 9 10
6. Terminal throughput (number of passengers per day) is optimal 0 1 2 5 6 8 9 10

Aircraft
7. Parking areas are properly prepared for aircraft parking parking 0 1 2 5 6 8 9 10
8. Number of parking areas is sufficient 0 1 2 5 6 8 9] 10
9. Equipment is certified, calibrated and under proper Airport
maintenance equipment

use 0 1 2 5 6 8 9 10
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10. Check equipment is certified, calibrated and under properly  |Aircraftand
maintenance passenger o 1 51 6 9 10
11. Speed of passenger, crew, luggage check is appropriate and safety
does not result in delay 0 1 5 6 9| 10
12. Ground handling services are provided promptly and Ground
appropriately handling 0 1 5 6 9| 10
: . Information
13. Tickets ant baggage coupons are printed correctly technology 0 1 c 6 o 10
14. Connection with the database during the passenger boarding |and
procedures is appropriate information 0 1 5 6 9] 10
15. The passenger boarding process smoothly due to the IT and  |system use
IS 0 1 5 6 9 10
16. IT and IS are secure
0 1 5 6 9 10
17. Passenger information system works appropriately 0 1 5 6 9] 10
18. The information of the Passenger information system is
correct and timely 0 1 5 6 9| 10
i L _— Very
I11. Responsiveness Not significant Significant o
significant
1. Technical assistance in the event of equipment failure is Airport
provided promptly equipment
use 0 1 5 6 9] 10
2. Technical maintenance and premise upkeep services are Non-
provided promptly and appropriately aviation 0 1 5 6 9| 10
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Sl Ve

IV. Assurance Not significant €———|Significant .
significant

1. Competence of operational control personnel (knowledge of  |Aircraft
terminology, knowledge of English, experience) is sufficient landing 0 1 2 5 6 7 8 9| 10
2. Prevention of information system errors is appropriate Information

technology 0 1 2 5 6 7 8 9 10
3. Technological support staff is available round the clock Airport

equipment 0 1 2 5 6 7 8 9 10
4. Competence of technological support staff (experience inthe |use
IT field, knowledge of terminology, knowledge of English) is
sufficient 0 1 2 5 6 7 8 9 10
5. Competence of aviation safety personnel (experience, courtesy,|Aircraft and
knowledge of English) is sufficient passenger 0 1 2 5 6 7 8 9 10
6. Competence of the staff providing landside services Ground
(experience, courtesy, knowledge of English, terminology) is handling
sufficient services 0 1 2 5 6| 7 8 9| 10
7. Competence of the staff in contact with lessees (courtesy, aviation
speed, willingness to assist, experience) is sufficient services 0 1 2 5 6 7 8 9 10

L L ~| Very
V. Empathy Not significant [ €——|Significant o
significant

1. Airport has appointed a person responsible for regular contact [Aircraft
with airlines landing 0 1 2 5 6 7 8 9 10
2. Airport provides timely statistical data and properly protects the
data of 1 2 s e 71 8 9 10
3. Airline data are properly protected Airport 0 1 2 5 6 7 8 9 10
4. Equipment is adapted to individual requirements of the equipment
company use 0 1 2 5 6 7 8 9 10
5. Airport has appointed a person responsible for contact on rental|Non-
issues (appropriate and prompt information provision) aviation 0 1 2 5 6 7 8 9 10
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1. Methods of assessment of the quality of airport services and airport performance

The development of air transport activity worldwide has increased the demand for airport services and
the need for more efficient processes of servicing aircraft, passengers or luggage. The level of
competition in the European, North American or Asian markets has grown, and broader possibilities of
choice have opened up for airlines in respect of the airports which can be used as a base and as
connecting ones on their flight map. All air carriers seek to expand their operations at efficiently
operating airports in order to reduce their costs and increase the quality of the services provided to the
passengers (Oum, et al., 2003). In carrying out their activities, airports aim at maximizing the movement
of aircraft, thus increasing the efficiency of operations in the competitive environment in which they
function. In many countries, airports have turned from state monopolies into competing operators, and
flight directions are determined by market changes. In addition, the emergence of low cost carriers in the
market forces airports to increase the efficiency of the existing infrastructure in order to preserve
competitiveness and to maintain their sales.

Studies of the operations and services provided by airports are currently being carried out from highly
diverse perspectives. Some authors analyze passengers’ expectations and experience, others study the
airport’s operational efficiency and productivity using a variety of methods of airport performance
assessment, yet others examine and evaluate the quality of airport services. Fodness & Murray (2007)
performed an empirical survey of expectations of passenger in respect of services in this area and found
that passenger’s expectations towards airport services were multidimensional and identified three key
dimensions: interaction, function and diversion. The created conceptual model of the quality of airport
service was empirically tested by interviewing nearly one thousand passengers frequently using the
services of airports, which enabled the authors to propose a set of recommendations for the measurement
of airport service quality. Most of these recommendations focus on the measurement of the quality of
passenger-oriented services. Lubbe, et al. (2011) claim that the main measure of assessment of airport
operations is the opinion of passengers, hence it is highly important to analyze passengers’ expectations
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in respect of airport services. It is they who must define and evaluate services. Based on the model
proposed by Fodness &Murray (2007), the authors conducted a study at the O.R. Tambo International
Airport (South Africa), during which they investigated three areas of services provided by the airport —
interaction, function and diversion. The interaction area was described by the speed of processing
complaints, individual attention, and the speed of responding to queries. The functional area was made up
of two groups of parameters: one of them described effectiveness (exterior signs, airport service signs,
physical layout, the variety of means of transport ensuring accessibility, convenient location of baggage
trolleys, availability of connecting flights), whereas the other group of criteria characterizing efficiency
covered luggage waiting time, registration speed, duration of unloading of passengers from the aircraft.
The third area of assessment of airport operations, namely, diversion, consisted of three groups of criteria:
maintenance (retail supply, supply of restaurants offering local cuisine, supply of stores reflecting
traditional local culture), décor (the environment consistent with local culture, various artistic
expressions, interior) and productivity (services of conference organization, the presence of business
centers, the presence of silence zones). The results of the research have shown that corporate and leisure
travelers have different opinions about the importance of the services offered and the level of operational
efficiency of the airport. The differences have also been identified by evaluating the expectations of
frequent and occasional flyers in respect of airport services. In addition, the study has helped to establish
that the passengers view the interaction dimension as the most important in assessing airport services as a
whole.

Fernandes & Pacheco (2008) analyzed the quality of airport services using the methods of fuzzy
multicriteria analysis and alpha-cut concept. The service quality analysis was carried out using a complex
set of quality variables and their indicators, which allows to obtaining a comprehensive quality
assessment. For the purpose of assessment of the quality of services, the authors used 36 criteria
reflecting the physical dimension of the quality of the airport, the quality of services provided to the
passengers as well as important commercial services of the airport. The method of fuzzy multicriteria
analysis helps to identify the cause-and-effect relationship and to create a quality standard. The alpha-cut
method enables to describe the various types of uncertainty in human system’s variables and to
determine, with a certain alpha probability, the upper and lower limits of the analyzed parameters. The
authors applied these methods to the analysis of six airports in Brazil and actually proposed an analytical
strategic framework for the management of airports. In assessing the quality of airport services, some
authors (Chou, et al., 2011; Erdil & Yildiz, 2011) developed criteria according to the classical dimensions
of the Servqual methodology (tangibles, responsiveness, reliability, assurance and empathy): Erdil &
Yildiz (2011) assessed quality according to 22 criteria, while Chou, et al. (2011) supplemented the quality
dimensions with the flight pattern group of criteria and used a set of 28 criteria.

In examining the quality of airport services provided to the passengers, Liou, et al. (2011) applied a
new method instead of the traditional statistical analysis study — dominance-based rough set approach
(DRSA). In the study conducted by the authors, passengers evaluated the level of airport services by
ranking various sets of quality criteria. The proposed approach provides practical information which is
useful for the development of strategies of service quality improvement. The proposed model is presented
in the form decision-making rules. This method also provides airport managers with information on how
to improve individual decision-making (decision rules). The proposed decision-making rules can help the
decision-maker to develop the most appropriate strategies for different types of passengers and thus to
improve the services provided. The DRSA method extends the classical rough set theory, which deals
with quality criteria without ranking them by order of importance. The empirical study conducted on the
example of Taiwan airports has shown the advantages of the DRSA method in helping airport
management to identify critical areas which should be the focus of efforts and specify the ways to
improve the quality of services in different passenger segments.

In studying airport operational efficiency, some authors (Tseng, et al.,2008; Perelman & Serebrisky,
2010): Zhang, et al.,2012; Jarzemskien¢, 2012) use only various technical airport characteristics: number
of runways, number of platforms, airport size, number of employees, number of flights, cargo volumes,
number of passengers, etc. Research by Tenge (2012), Lopes & Rodrigues (2007) and Sutia, et al. (2013)
are based on the social capital and network approach to operations of organizations. According to Tenge
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(2012) the quality of airport services and the ability to constantly innovate are important variables that
contribute to the overall attractiveness of an airport. In many cases, airport management underestimates
the necessity of insight into the needs of clients. This is due to the fact that it is airlines and tour operators
that are in direct contact with passengers. Contemporary information technologies (social networks), such
as the social network of Facebook, provide for airports an opportunity to broadly communicate with
customers and obtain a better understanding of their needs. The author shows that airports are capable of
increasing their operational efficiency by communicating with customers with the help of social
networks. Based on various studies, Lopes & Rodrigues (2007) have identified the intellectual capital
value chain, which plays a particularly important role in assessing the added value created by the
intellectual capital and attributable specifically to the aviation sector. The authors have assigned to these
elements of the value chain the assessment indicators allowing for assessment of the intellectual capital
management in airport operations. Sutia, et al. (2013) have analyzed the relationship among human
capital, leadership and strategic orientation with company performance, especially the influence of human
capital investment on airport performance.

Vasigh (2006), when analyzing the financial and operational performance of 22 airports the total factor
productivity (TFP) model has used. The results showed that the company managers who worked with
more than one airport achieved higher TFP levels than those who worked with only one airport. Other
results show an inverse relationship between the TFP and the two factors used in the study, namely, net
assets and the landing area. The authors concluded that airport landing areas with a higher level of the
TFP were used more intensively, and the net assets were used efficiently. Moreover, a positive
relationship between the TFP and landing fees, traffic intensity and operating income means that these
factors contribute to the enhancement of airport performance. In addition, unlike studies by other authors
the study in question showed that the form of airport ownership and management strategy did not
necessarily affect the growth of the airport’s productivity, which is consistent with results of the study by
Lin et al. (2006). The aim of the survey carried out by Enoma & Alle (2006) at Scottish airports has been
to assess the influence of the compiled set of criteria on the management of airport services, with a focus
on safety. The authors argue that safety is particularly affected by the choice of a risk management
strategy. Measurement of airport operational efficiency is a highly challenging task, especially in
conjunction with the functions of service management. There is a need to identify the influencing factors,
because the functions of service management are difficult to measure. The indicators identified by the
authors assess the operation of an airport from the safety perspective: breaks of the safety personnel,
implementation of evacuation processes during an emergency, control of potential panic control,
processes in the event of airport equipment failure, actions in respect of the passenger posing a threat
inside aircraft.

An analysis of literature shows a growing need for assessment of the operational efficiency of airports
and the quality of the services provided by them in order to improve airport operation. It should be noted
that there is a wide variety of research methods and criteria used for assessment of the operational
efficiency of airports and the quality of their services.

2. Operations of the airport

Since the period of the economic crisis, which began in 2008, the aviation services industry has
evolved differently in different regions. In some regions, the growth of this industry somewhat slowed
down, in others it remained stable, yet in others it began to grow. The European Commission’s Annual
Analyses of the EU Air Transport Market (2010) claims that the main indicator of the growing market
was the growth of GDP. Market growth in Europe and North America lagged behind in comparison with
Asia, Latin America and the Middle East (Figure 1). The impressive growth in international traffic and
development of a durable and stable market in developing countries were linked to economic growth to a
greater degree than in mature economies. In 2010, airports recovered both in terms of traffic development
and earned profit. Airlines recorded growth in traffic indicators during this period too.

According to data of the latest research conducted by the Airports Council International (ACI), today’s air

travellers have the opportunity to choose between several airports, hence there is the increasing need for

airports to compete and to distinguish themselves among its competitors by providing their performance
90



advantages. The Council conducts, on a quarterly basis, surveys of airport services with a view to
determining the level of services provided
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Fig. 1. Monthly Airport Passengers by Region (Annual Analyses of the EU Air Transport Market 2010, European Commission)

by a specific airport and the place of the airport in a certain group of airports (benchmarking). An analysis
of literature shows that assessments of the quality of airport services are performed most frequently by
conducting passenger surveys, however insufficient attention is devoted to yet another important
participant in this industry, namely, airlines, which are highly important customers for an airport (if
airlines did not fly to a certain airport, it would lose some of its passengers and, at the same time, the
market share). Through attracting new airlines, the airport increases its competitive advantage and the
volume of activities, so air carriers contribute to the improvement of airport operations by evaluating the
efficiency of the airport, expressing their opinion and satisfaction. Airline change in airports is
considerable, as some airlines come in, others withdraw, thus increasing or reducing the number of routes.
This change has an impact both on the attitude and behavior of passengers that is why it is important to
identify its causes and patterns.

The services provided by airports can be divided into two groups, namely, aviation and non-aviation
services. Examples of aviation services could be the provision, maintenance and operation of the
infrastructure required for the aircraft to take off, land, and stand, the provision and maintenance of the
equipment and information technologies required for baggage handling and check-in of passenger,
aviation safety services, etc. Aviation services also include ground handling services, such as preparation
of the aircraft for flight, luggage loading, passenger transport, etc. Meanwhile, non-aviation services
include car parking, commercial activities at the airport (catering, commerce), business lounges, rent,
advertising, and so on. Direct customers of aviation services are airlines, and those of non-aviation
services — passengers.

Thus, it can be claimed that are three closely interrelated actors operating in the air transport services
sector: the airport, airlines and passengers (Figure 2). The airport seeks to attract airlines in order to be
able to offer a wider range of routes to passengers, while also making efforts to ensure the quality of
services provided within the airport on purpose the passengers choose this airport for their travels.
Deciding to open new routes, airlines primarily evaluate the existing airport infrastructure and its prices,
the supply of ground-handling services and their costs. In addition, airlines have regard to the potential

91



passenger demand trend, which is affected by the airport providing its internal services. Equally important
are airport taxes levied on airlines, which may affect the prices of tickets and, at the same time, the
decision of passengers to use or not to use a certain airport and airlines.

Airports are a particularly complicated business, where essentially different elements and activities are
combined in order to serve both passengers and flights (airlines).

Airport seeks to attract
airfines, which need
passengerdeman for flying
to/from a specific airport

Airlines choose routes for
which there is a demand and Passengers choose the airport
the airports offering and the airline {price,
approprigte conditions convenience, quality af
{airport fees affect ticket senices}
prices for passengers)

Fig. 2. Links between the airport, airlines and passengers (created by authors)

The wide range of airport services is sometimes classified into airside operations and landside
operations (Figure 3). Airside operations stand for the services provided until the passenger enters / exits
a gate. They focus on the servicing of aircraft, including the services of maintenance of the runway and
the apron (cleaning, lighting, ensuring safety), luggage loading / unloading / transportation to / from the
terminal, aircraft pushback, aircraft cleaning, cargo loading / unloading, charging an aircraft battery, etc.
Landside operations are directly related to servicing of passengers after / before the passengers exit the
gate. This group includes commercial activities, such as rent of parking lots, rent of premises, advertising
and commerce, ensuring the accessibility of the airport, etc. These two different air- and land-based
activities are fully integrated into a single whole, and the functioning of one area is directly influenced by
the activities of the other. For example, if the aircraft is unable to take off or land, it will neither be
possible to provide landside operations. Therefore, in assessing the efficiency the two sides cannot be
separated (Oum, et al., 2003).

In respect of a complicated and complex activity of airports, the following areas of services provided
to airlines can be distinguished:

e Aircraft landing-related services;
Aircraft parking-related services;
Aircraft-escort related services;
Use of airport equipment;
Provision of ground handling services;
Provision of non-aviation services;
Services of ensuring the safety of aircraft and passengers.
The airport industry is very diverse, with a high degree of differentiation of services and their quality,
different forms of ownership and management structures, different combinations of characteristics of
services and operations; airports are located in different areas and are influenced by different
environmental factors (Oum, et al., 2003). The assessment of operational efficiency of airports, and even
more, their comparison becomes highly complicated due to such differences. For example, some airports
still provide ground handling services to airlines and receive a large share of profit for such activity,
whereas other airports leave the provision of such services to the airlines or independent external
providers. For this reason, it is important to develop such operational efficiency metrics that would allow
for a reasonable comparison of airports and identification of the best actors in the industry as well as the
key factors which affect the efficiency of the airports. Studies of airport operations can also answer the
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following frequently asked questions: Are private airports more efficient than those controlled by the
public sector? Does outsourcing enhance productivity? What is the impact of ancillary commercial
activity on the efficiency of airports?

‘ Arrival ‘ ‘ Departure ‘
‘ Runway ‘ ‘ Runway ‘
Aircraft
‘ Taxiway ‘ ‘ Taxiway ‘ :P
&
‘ Apron ‘ ‘ Apron ‘
‘ Gate ‘ Gate
‘ Pier ‘ Catering ‘ Pier ‘
‘ Arrival concourse ‘ ‘ Mail ‘ Departure concourse
3
: =
Passenger and ‘ Cargo processing ‘ &,
. Passenger and a
baggage reclaim b .
aggage processing

Accessibility of the airport and parking

Fig. 3. Classification of airports ‘services (Ashford, N., Stanton, H., Moore, C. (1996). Airport Operations)

There are several purposes for which airport management carry out studies of airport operations and
seek to measure the results: to measure the efficiency from the financial and operational perspectives; to
evaluate investment opportunities; to monitor the activities of airports in the area of safety and the
environmental impact. Passengers are also interested in efficient operation of airports, though it should be
noted that the main users of airport services are airlines, and it is the airlines which act as agents of
airports, passengers and cargo carriers.

3. Research methodology

Service quality assessment is a challenging and complex problem which has been the focus of
extensive research, though there is still no consensus in scientific literature to what criteria should be
employed to evaluate and measure quality. To help service providers identify their strengths and
weaknesses, the most widely accepted method of measurement service quality is the SERVQUAL model.
The authors of this service quality assessment method are Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985-1988).
Parasuraman et al. (1988) have established that, regardless of the type of services, consumers in many
cases assess the same features of services (five perception dimensions). The SERVQUAL methodology
has been developed in order to evaluate the quality of services provided to customers of businesses. Later,
a conclusion has been drawn that the dimensions of service quality assessment defined by the
SERVQUAL methodology may be adapted to assessment of the quality of a wide range of services (from
educational service to e-commerce and other e-services) by defining the principal areas of the quality and
creating a system of assessment criteria reflecting the specific features of the services provided (Stodnick
& Rogers, 2008; Zeithaml, et. al., 2002; Yoo, et. al., 2001; Loiacono, et al., 2007; Parasuraman, et al.,
2007). SERVQUAL method of service quality assessment is based on the comparison of the expected
quality of a specific service against the experienced quality, i.e., at the beginning, a client is asked to
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assess how much a specific service quality criterion is important to him, and later — how the same
criterion is fulfilled by a specific service. The authors of the methodology have identified five key
dimensions of service quality: tangibles (material basis - appearance of the staff, equipment and other
tools used), reliability (stability of operation of the organization and reliability, the ability to accomplish
what was promised), responsiveness (the willingness to help the client, to provide a service in the best
manner possible and within the shortest possible time), assurance (the knowledge and courtesy of the
staff, the ability to inspire confidence of the client) and empathy (individual attention given to the client,
taking care of the client and meeting of special needs).

The present study has been conducted on the example of Vilnius International Airport. The sample
for the pilot study comprises of 14 airline staff experts, who include high level (71 per cent) and middle
level managers with 10-19 year experience (57 per cent). The gender of respondents was fairly
distributed, with 57 per cent males and 43 per cent females. The experts’ opinion carried out during the
pilot study has allowed for evaluation of the importance of specific criteria within the airport service
assessment system in scale 1-10 points.

4. System of criteria of airport service quality assessment

The task of assessing the quality of specific services primarily involves the development of the
criteria reflect the peculiarities of the services in each of the dimensions. An analysis of scientific
literature on airport efficiency has allowed selecting the assessment criteria which can be used to
determine the correspondence between the airport service quality expectations and the actual situation.
The selected criteria have been grouped according to five SERVQUAL dimensions and airport service
processes. Each process of service provided by the airport to airlines reflects all the service quality
dimensions. For example, the tangibles dimension is reflected in the provision of aircraft landing, aircraft
parking, airport equipment use, ground handling services, aircraft and passenger safety as well as non-
aviation services. In addition to the mentioned services, the reliability dimension is involved in evaluating
aircraft escort services. The responsiveness dimension is reflected in the analysis of airport equipment use
and non-aviation services, while the assurance dimension is also manifested in aircraft landing, ground
handling services and aircraft and passenger safety service groups. An analysis of literature has allowed
for distinguishing the assessment criteria that can reveal to airlines, from different angles, the advantages
of the airport, the level of operational efficiency, the level of services provided, reliability, and other
factors which influence the choice of the airline. This analysis has resulted in development of a system of
criteria for assessment of the quality of airport services provided to airlines according to five
SERVQUAL dimensions and airport service processes: the tangibles dimension is described by means of
seven criteria, the reliability dimension — 13 criteria, the responsiveness — two criteria, the assurance
dimension — nine criteria, and the individual attention dimension is reflected by five criteria (Table 1).
Some of these quality assessment criteria have been taken directly from the literary sources, some have
been formulated on the basis of the airport operational characteristics analyzed by the authors. For
example, Lopes & Rodrigues (2007) examine the elements of the airport intellectual capital that
undoubtedly affects the process of the services provided, because human resources are of utmost
importance for ensuring the quality of services. Some quality criteria were proposed during the survey of
airline staff experts in Vilnius International Airport. As result of the experts’ survey carried out during the

pilot study the relative importance of airport services quality criteria (Table 1) was evaluated.

Tangibles dimension. This group of assessment criteria describes the material basis of services: the appearance of the
personnel, equipment, and other tools and materials used for communication. The survey results show that in this group, the
most important criterion is Airfield parameters (number, length, width of runways and taxiways) are appropriate for landing of
available aircraft (the service group — aircraft landing, assessment score average — 10).

The highest score given to these criteria shows that the existing airport infrastructure can be one of the factors determining
airlines’ decision. It is important for airlines whether the airport is able to receive and provide services

Table 1. Criteria of assessment of the quality of airport services

Dimension Service Assessment criterion Source
Tangibles Aircraft o Airfield parameters (number, Tseng et al., 2008
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(material basis:
appearance of the
staff, equipment,
other tools and
materials used for
communication)

Reliability
(stability of
operation of the
organization and
reliability, the
ability to
accomplish what
was promised)

landing

Aircraft
parking
Airport
equipment use

Ground
handling
services
Aircraft and
passenger
safety
Non-aviation
services

Aircraft
landing

Aircraft
parking

Aircraft escort

Airport
equipment use
Aircraft and
passenger
safety

Ground
handling
services

length and width of runways and
taxiways) are appropriate for
landing of available aircraft
Parking area space is appropriate
for parking of available aircraft
Equipment used is new and not
worn

Microclimate in  space for
passengers is appropriate
(ventilation, heating, cleanliness)
Range of offered ground handling
services is large and sufficient

Equipment used is new and not
worn-out

Microclimate of administrative
premises is  suitable  for
work(ventilation, heating,
cleanliness)

Airport has in place equipment
for Category Il low visibility
landing

Airfield is properly prepared
for  safe landing and
manoeuvring of aircraft
Airfield layout allows for rapid
taxiing of aircraft to the
terminal (use of fuel)
Compliance with airfield safety
requirements is secured by
adequate regulation

Airfield throughput (number of
take offs and landings per
hour) is optimal

Terminal throughput (number
of passengers per day) is
optimal

Parking areas are properly
prepared for aircraft parking
Number of parking areas is
sufficient

Time of taxiing to the terminal
with escort is appropriate
Equipment IS certified,
calibrated and under proper
maintenance

Check equipment is certified,
calibrated and under properly
maintenance

Speed of passenger, crew,
luggage check is appropriate
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and does not result in delay

e Ground handling services are

provided
appropriately

promptly and

Table 1. Criteria of assessment of the quality of airport services

Dimension Service Assessment criterion Source
Responsiveness  Airport Technical assistance in the event Feasibility study, 2010
(the willingness  equipment use of equipment failure is provided
to help the client, promptly
to provide a Non-aviation Technical maintenance and Feasibility study, 2010
service services premise upkeep services are
courteously and provided promptly and
promptly) appropriately

Airport was proposed by

Assurance (the
knowledge and
courtesy of the
staff, the ability
to inspire
confidence of the
client)

Empathy
(individual
attention given to
the client, taking
care of the client
and meeting of
special needs)

equipment use

Aircraft and
passenger
safety

Ground
handling
services

Non-aviation
services

Aircraft
landing

Airport
equipment use

Non-aviation
services

Competence  of  operational
control personnel (knowledge of
terminology, knowledge  of
English, experience) is sufficient
Prevention of information system
errors is appropriate

Technological support staff is
available round the clock
Competence  of technological
support staff (experience in the IT
field, knowledge of terminology,
knowledge of  English) s
sufficient

Competence of aviation safety
personnel (experience, courtesy,
knowledge of  English) s
sufficient

Competence of the staff providing
ground handling services
(experience, courtesy, knowledge
of English, terminology) is
sufficient

Competence of the staff in contact
with lessees (courtesy, speed,
willingness to assist, experience)
is sufficient

Airport has appointed a person
responsible for regular contact
with airlines

Airport provides timely statistical
data and properly protects the data
Airline data are properly protected
Equipment is  adapted to
individual requirements of the
company

Airport has appointed a person
responsible for contact on rental
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issues (appropriate and prompt
information provision)

to the aircraft available in their fleet. There are two other criteria in this group that are not far behind in terms of importance —
Parking area space is appropriate for aircraft parking (the service group — aircraft parking, assessment score average — 9.86)
and Equipment used is new and not worn (the service group — airport equipment use; assessment score average — 9.86).

The following factors have scored the least points in the group of factors assessing the tangibles
dimension:

e The equipment used is new and not worn (the service group — aviation safety, assessment score
average — 2.71). It should be noted that the appearance and novelty of software is not very important,
because these services are heavily regulated in international and national legislation (including the quality
of equipment operation of — certification, calibration), and any infringement of such legislation would
result in ban of the provision of services.

e Microclimate of premises is suitable for work (ventilation, heating, cleanliness) (the service group —
non-aviation services, assessment score average — 4.14). It should be noted that this criterion becomes
more important when airlines are already well-established in the airport, but at the time of choosing the
airport other criteria are by far more important.

Reliability. Another assessment group of the service quality under analysis is stability of the
organisation’s operations and reliability, the ability to implement what was promised. The most important
criterion in the group is Compliance with airfield safety requirements is secured by adequate regulation
(the service group — aircraft landing, assessment score average — 10). Similar scores have been given to
other two criteria — Airfield is properly prepared to safe landing and manoeuvring of aircraft (the service
group — aircraft landing, assessment score average — 9.86), Ground handling services are provided
promptly, quickly, appropriately (the service group — ground handling services, assessment score average
-9.71).

From the point of view of experts, the least important criterion in the field is time of taxiing to the
terminal time with escort is appropriate (the service group — aircraft escort, assessment score average —
6). It should be noted that the purpose of a follow-me car is to bring the aircraft to the terminal in low
visibility conditions or in the situations when the aircraft crew is not familiar with the airport apron (first
arrival). In both cases, it is most important for the crew that reaching of the terminal is ensured, and it is
not so important how much time it takes (surely, within certain allowed time limit).

Responsiveness. This group of factors reflects the service provider’s willingness to assist the client
and to provide a service in a courteous and fast manner. The group consists of two criteria. One of them is
identified as quite important, namely, Technical assistance in the event of equipment failure is provided
promptly (the service group — airport equipment use, assessment score average — 9.71). The second
criterion Technical maintenance and premise upkeep services are provided promptly and appropriately
belongs to the group of non-aviation services and has been awarded a lower average score of 7.14.

Assessment of the assurance group criteria shows the impact of knowledge and courtesy of the staff,
their ability to inspire consumer confidence on the overall quality of services. It has been established that
the criterion Competence of the personnel providing ground handling services (experience, courtesy,
knowledge of English, terminology) is sufficient (the service group — ground handling services,
assessment score average — 9.43) could have the greatest impact on operational efficiency. Meanwhile,
the respondents believe that the least important factor could be Technological support staff is available
round the clock (the service group — airport equipment use, assessment score average — 6.57).

Empathy. Another group of criteria of the methodology under analysis is empathy to the consumer,
taking care of him and meeting of special needs. In this group, the most important factors include the fact
of appointment, by the airport, of a person responsible for regular contact with airlines on aviation
issues, with this factor assigned to the group of aircraft landing services and the assessment score average
being equal to 9.43, and the fact of adequate protection of airline data, with this criterion assigned to the
airport equipment use group and the assessment score average being equal to 9.29. In addition, the study
has found that the criteria of this group which are the least likely to affect the operational efficiency of the
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airport could be the fact of adaptability of the equipment to individual requirements of the company (the
service group of airport equipment use, the assessment score average — 6.86). Companies do not set any
special requirements for airport equipment adaptability. Another low-impact factor is the fact of
appointment, by the airport, of a person responsible for contact on rental issues (adequate and prompt
information provision) (the service group of non-aviation services, the assessment score average — 6.86).
This criterion is also becoming an important one for some airlines already well-established in the airport,
but not at the airport’s choice.

Importance assessments of different dimensions of the quality of services provided by the airport to
airlines are presented in Table 2. Experts named reliability, responsiveness and assurance as key
dimensions for airport services as a whole. Experts consider tangibles as the least important dimension.
Such a view is probably determined by specific features of the services under analysis, since the
significance of the physical environment in aviation is the least important in relation to safety, speed and
competence.

The obtained research results show that the most important airport operational efficiency criteria are
the factors that are closely associated with the direct and main services provided by airlines. Aircraft
landing capacity, ensuring of aircraft safety, the quality and speed of maintenance services can be one of
the most important factors in assessing airport operational efficiency from the perspective of their
customers, that is, airlines. The criteria listed as the most important have been mainly attributed to the
groups of aircraft landing and ground handling services, while the least important — to the group of non-
aviation services, which is ancillary services provided to airlines.

Table 2. Importance assessment of airport service quality dimensions

Quality dimension Average of experts’ scores
Tangibles 6.94
Reliability 8.69
Responsiveness 8.43
Assurance 8.37
Empathy 8.17

The pilot study has preserved in the system of service quality evaluation criteria only the criteria
whose average of experts’ scores amount to more than 6 points (31 criteria) and which are appropriate for
assessment of the quality of airport services as provided to airlines. Experts have assessed the importance
of quality dimensions in each group of services rather differently: the highest ratings (over 9 points) are in
the quality dimensions of tangibles and reliability (Table 3).

Table 3. Importance of quality dimensions by service groups

Service group Tangibles Reliability  Responsiveness Assurance Empathy  Average
Aircraft landing 10 8.90 8.86 8.43 9.05
Airport parking 9.86 8.79 9.32
Airport 8.36 9.00 8.57 7.46 8.08 8.29
equipment use

Landside services 5.14 9.71 9.43 8.09
Aircraft and 8.64 8.86 8.75
passenger safety

Non-aviation 7.14 7.71 6.86 7.24
services

The average assessments scores of the importance of individual service groups according to all
quality dimensions (the last column in the Table 3) show, that of utmost importance for airlines is the
quality of aircraft landing and parking service groups, while the quality of other service groups for
airlines is far less important.
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Conclusions

1. Literature analysis shows that in the course of the development of airports, the improvement of their
performance and service quality is a highly topical and challenging issue, which is widely considered
from various angles and using different methods: analysis of passenger experiences, assessment of airport
performance by means of technical performance indicators, and analysis of the quality of airport services
using the SERVQUAL methodology.

2. Literature analysis has allowed identifying the assessment criteria that reveal, from different
perspectives, the quality of airport services offered to airlines, performance levels, reliability and other
factors that influence airline choice. This analysis has resulted in the development of a system of criteria
for assessment of the quality of the airport services provided to airlines designed to assess the quality of
airport services: the tangibles dimension is described by 7 criteria, the reliability dimension — by 13
criteria, the responsiveness dimension — by 2 criteria, the assurance dimension — by 7 criteria, while the
empathy dimension is reflected by 5 criteria.

3. The experts’ survey conducted within the framework of the pilot study has established the relative
importance of airport service quality assessment criteria in respect of airlines. Based on the analysis of
literature and expert assessment of the significance of criteria, the authors propose a system of criteria
designed for assessment of the quality of airport services provided to airlines according to five
SERVQUAL service quality dimensions as well as the service processes provided by airports to airlines.
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