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Santrauka

Straipsnio tikslas — identifikavus tarptautiniy kroviniy gabenimo paslaugy kokybés problematika, pagrjsti tarptautiniy kroviniy
gabenimo kokybés gerinimo sprendimus. Straipsnyje iSanalizuoti tarptautiniy kroviniy gabenimo paslaugy kokybés ypatumai ir
irySkintos tarptautiniy kroviniy gabenimo paslaugy kokybés problemos bei iSanalizuoti tarptautiniy kroviniy gabenimo paslaugy
kokybés gerinimo sprendimai. Nustatyta, kad pagrindinés problemos, su kuriomis susiduriama, yra skirtingas kliento ir paslaugy teikéjo
suvokimas apie kokybiska paslauga, kultliriniai skirtumai, kalbos barjerai, prastas paslaugos savalaikiSkumas, prasta Salies
infrastruktiira, pazeisti kroviniai, vélavimai. Sprendimai, galintys padéti pagerinti teikiamy paslaugy kokybe — aukstas jmonés kultiiros
lygis, darbuotojy kompetencijos gerinimas, naujy inovacijy, verslo valdymo programy jsidiegimas ar atnaujinimas, klienty aptarnavimo
standartai.

Reik$miniai ZodZiai: tarptautinis kroviniy gabenimas, paslaugy kokybé, problemos, gerinimas.

Ivadas

Dideliais srautais kiekvieng dieng visame pasaulyje yra gabenami jvairiis kroviniai, kurie tenkina vartotojy
poreikius. Kintant verslo aplinkos salygoms, kei€iasi pozitiris, vertinamieji paslaugy kokybés kriterijai. Transporto
paslaugos teikiamos tarptautiniu mastu, $alys bendradarbiauja, eksportuoja ir importuoja prekes bei krovinius tarpusavyje.
Didéjant vartotojy poreikiams vis didesnis démesys yra skiriamas ir teikiamos paslaugos kokybei bei tvarumui. Imonés,
teikiancios tarptautiniy kroviniy gabenimo paslaugas, patiria didele konkurencija, todél norédamos ilaikyti savo klientus
jiems stengiasi suteikti kuo geresnge ir kokybiskesne paslauga. Sickdamos savo veiklos perspektyvumo jmonés analizuoja
veiklos pelningumg. Tokios analizés leidZia ne tik sékmingiau vystyti veikla, bet ir i8vengti rizikos (Christensen,
Nikolaev, 2012). Konkurencija jau¢iama ne tik teikiamos paslaugos $alyje, ta¢iau ir pasauliniu mastu. L. Sliuryté
(2000) pabrézia, kad jmonés konkurencingumas — tai realus ir potencialus jos sugebéjimas, taip pat turimos galimybés
esamomis veikimo sglygomis projektuoti, gaminti ir realizuoti prekes, kurios savo kainy ir ne kainy charakteristikomis
kompleksiskai patrauklesnés vartotojams palyginti su konkurenty prekémis. Didéjant transporto paslaugy tiekimo jmoniy
skaiciui, klientai turi vis platesne pasirinkimo teise¢, todél tampa reiklesni. Klienty aptarnavima dazniausiai vertina pats
klientas ir tai priklauso tik nuo to, kg klientas suvokia, kokia patirtj gaung apie suteiktg paslauga (Dam ir Dam, 2021).
Klientai pareiskia vis didesnj nepasitenkinima dél kroviniy vélavimy, marsruty neefektyvumo, dazny klaidy darymo ir
darbuotojy nekompetencijos. Norint islikti konkurencingu dalyviu rinkoje, pléstis, turéti lojalius ir potencialius klientus,
batina skirti daug démesio teikiamy paslaugy kokybei, siekti kuo efektyviau ir grei¢iau pasalinti atsirandancias problemas
bei trikdzius, identifikuoti savo galimybes tobulinant kokybés procesus ir priimant sprendimus, kurie optimizuoty
transportavimo procesa.

Issikelta tyrimo problema isreiskiama klausimu: ,,Kokie veiksniai daro jtaka tarptautiniy kroviniy gabenimo
paslaugy kokybés kintamumui ir kokie sprendimai leisty uZtikrinti paslaugy kokybés gerinimg?*“ Formuojamas tyrimo
tikslas — identifikavus tarptautiniy kroviniy gabenimo paslaugy kokybés problematika, pagristi tarptautiniy kroviniy
gabenimo kokybés gerinimo sprendimus.

Tyrimo uZdaviniai
1. Ianalizuoti tarptautiniy kroviniy gabenimo paslaugy kokybés ypatumus ir i$ryskinti tarptautiniy kroviniy gabenimo
paslaugy kokybés problemas;

2. I8analizuoti moksline literatiirag nustatytoms tarptautiniy kroviniy gabenimo paslaugy kokybés problemoms spresti ir
pateikti gerinimo sprendimus.

Tyrimy objektas ir metodai

Tyrimo objektas — tarptautiniy kroviniy gabenimo paslaugy kokybé ir jos gerinimo sprendimai.

Tyrimo metodai: problemos istirtumo lygio pagrindimas mokslininky pozitiriais ir jvairiy moksliniy tyrimy
rezultatais bei analizémis, mokslinés literatiiros rinkimas ir sisteminimas, grafinis vaizdavimas, turinio analizé ir
apibendrinimas.
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Tyrimy rezultatai ir ju aptarimas

Tarptautiniy kroviniy gabenimo paslaugy kokybés problemos ir jas lemiantys veiksniai

Stefanova (2022) jvardija, kad pagrindiné problema, susijusi su kokybés vertinimu paslaugy srityje, yra skirtingas
kliento ir paslaugy teikéjo suvokimas apie kokybiska paslauga. Klientai nori gauti auksciausios kokybés paslaugas pagal
savo supratimg, o paslaugy teikéjai ieSko jy reikalavimus ir lukescius atitinkanciy sprendimy.

Remiantis jvairiy autoriy nuomone, 1 paveiksle pateikti turinio analizés metodu nustatyti veiksniai ir problemos
jtakojancios prasta logistikos paslaugy kokybe.

Prastas savalaikiSkumas
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Prastas Salies logistikos pajégumas
Skirtingi reikalavimai

Paslaugos sekimo nebuvimas

1 pav. Prastg logistikos paslaugy kokybg lemiantys veiksniai. (parengta autorg su programa https://www.wordclouds.com/)
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susiduria vykdydamos prekybos logistika, ir kg jos galéty padaryti, kad pagerinty savo veikla. Tyrlme jvertintas
kiekvienos Salies muitiniy veiksmingumas, infrastruktiiros kokybé, tarptautiniy siunty organizavimas, logistikos paslaugy
kompetencija ir kokybé, galimybé sekti ir atsekti siuntas, savalaikiskumas. Kroviniy vezimo kintamieji, tokie kaip
savalaikiSkumas, sekimas ir infrastruktiira, Siame tyrime yra labai svarbils, nes jie aiSkiai turi didele jtaka vertinimui apie
bendra Salies logistikos pajéguma. Kai $alis §iuose tarptautiniuose reitinguose jvertinama prastais balais, ji nataraliai nori
diagnozuoti, kur slypi jos problemos. PavyzdZiui, Zemi savalaikiS$kumo ir infrastrukttros kokybés rodikliai daznai yra
susije, nes jie jtakoja vélavimus dél dideliy eismo spiis€iy. Spusciy poveikis logistikos rezultatams priklauso ne tiek nuo
vidutinio vélavimo, kiek nuo Sio vidurkio kintamumo. Ten, kur spiistys yra reguliarios, stabilios ir pagristai nusp&jamos,
imonés gali pratesti savo pristatymo grafikus, kad iSlaikyty paslaugy standartus ir auksta kokybe.

Tarptautiniy kroviniy gabenimo paslaugy kokybés vertinimo ypatumai

Tran L. (2018) teigia, kad transporto logistika remiasi aukstos kokybés transporto paslaugomis, kurios islaiko
teikiamy paslaugy ar produkty srauty kontrole ir iSliecka pakankamai lankscios, kad galéty gerai reaguoti j sparéius rinkos
paklausos pokyc¢ius. Lankstumas, greitis ir patikimumas yra batini:

1. Lankstumas padeda prisitaikyti prie vartotojy paklausos poky¢iy ir nenumatyty aplinkybiy;

2. Greitis gali sutrumpinti atlickamos transporto operacijos, produkty ir kapitalo, susiejimo laika;

3. Patikimumas sumazina prekiy tiekimo ar paskirstymo gedimo rizikg ir taip sumazina saugos ir buferiniy atsargy
poreikj.

S.H.So ir kt. (2011) teigia, kad paslaugy kokybés suvokimas atskleidzia techninius aptarnavimo aspektus ir klienty
suvokimg apie paslaugy kokybe¢. Pasak Sarder (2021), logistikos ir transportavimo sistema pastaruoju metu labai
pasikeité klientai nebenori laukti ménesiy, savaiCiy ar net dienq, kad gautq savo uisakymus jie nori kiekviename
sitilyti diferencijuotas paslaugas. Knop (2019) teigia, kad jmonés didelj démesj skiria krovmlq pristatymui laiku, kad
paslaugos atitikty aukstus klienty reikalavimus. Mckinnon (2015) jvardija, kad vieni i$ svarbiausiy aspekty, pagal kuriuos
yra vertinama teikiamy paslaugy kokyb¢, yra vidutinis tranzito laikas, patikimumas ir atvezto krovinio buklé. Taciau
pabrézia, kad vertinti teikiamy paslaugy kokybe nacionaliniu lygmeniu labai sudétinga. Kroviniy vezimo paslaugy greitis
ir patikimumas labai skiriasi priklausomai nuo transportavimo biido pasirinkimo, vezéjo, mar$ruto, siuntos dydzio ir
prekes tipo. Tran (2018) papildo, kad norint, jog teikiamos logistikos paslaugos biity kokybiskos, reikia uztikrinti
darbuotojy kokybe ir kompetencija, klientams teikiamos informacijos tiksluma ir konkretuma, uzsakymy kokybe ir
paslaugos suteikima laiku. Remiantis jvairiy autoriy nuomone, 1 lenteléje pateikiami transporto paslaugy kokybe
padedantys jvertinti kriterijai ir subkriterijai.

Apibendrinant galima teigti, kad transporto paslaugy kokybé charakterizuojama ir vertinama skirtingais aspektais,
kurie yra vienas nuo kito priklausomi ir vienas kitg papildantys. Taip pat galima daryti iSvada, kad lenteléje pateikti
veiksniai, turintys jtakos transporto paslaugy kokybei, yra orientuoti j klientg ir priklauso nuo kliento pasitenkinimo.
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1 lentelé. Transporto paslaugy kokybe lemiantys kriterijai (sudaryta autores)
Table 1. Criteria determining the quality of transport services (compiled by the author)

Vertinimo kriterijai

Savalaiki$kumas

Logistikos procesai

Subkriterijai
UZzsakymo apdorojimo laikas;
UZsakymo pristatymo laikas
Informacijos kokybé;
Uzsakymo procediiros;
Uzsakymy isleidimo kiekiai;
Uzsakymo tikslumas;
Uzsakymo kokybé;
Uzsakymo biklé;
UZsakymy neatitikimy tvarkymas;
Asmeninio kontakto kokybé

Autorius
Kilibarda M., Andreji¢ M., Popovi¢ V.
(2019)

Kilibarda M., Andreji¢ M., Popovié V.
(2019);
Zailani et al. (2018)

Kilibarda M., Andreji¢ M., Popovi¢ V.

Verté = Vertés suteikimas klientui — pasitenkinimo ir lojalumo salyga (2019)
: Pr1s_1ta1kymas prie pa §3k§:1m§1q salygu; . Parasuraman (2004); Restuputri et al.
= Qreitas reagavimas ] iSkilusias problemas; R ” .
Lankstumas Lo . o . . (2021); Minalga (2001); Franceschini
= Gebéjimas greitai pasalinti gedimus, nesuteikiant klientui | .
ir kt. (2000)
nesklandumy
Patikimumas o . rshinga ) 3 I3 Restuputri et al. (2021); Minalga
= Gebéjimas laiku atlikti paslauga; (2001): Franceschini ir kt. (2000)
=  Gebéjimas vykdyti uzsakymus pagal uzsakovo reikalavimus ’ ’
Apéiuopiamumas *  Materialas istekliai; Hoang, (2018);
peiuop »  Inovatyvis jrenginiai ir technologiniai sprendimai Restuputri et al. (2021)
Empatija =  Ripestingumas kliento poreikiams Restuputri et al. (2021)
. Sauggs.krovmlvq .ggbemmas; N. Batarlien¢ (2007);
Saugumas =  Kroviniy nepazeidimas; Hoang, (2018)
= Informacijos konfidencialumas 9
[ prleiamls dabuiy b e Ton o)
Kompetencija . ymas, U YeLS; Zailani et al. (2018); Restuputri et al.
. Démesys Klientui; (2021)

Démesys tenkinant kliento poreikius

Tarptautiniy kroviniy gabenimo paslaugy kokybés gerinimo sprendimai

Imoniy kultara ir darbuotojy i$silavinimo lygis bei kompetencija daznai akcentuojami kaip pagrindiniai veiksniai,
gerinantys logistikos paslaugy kokybe¢. Kadangi tarptautiniai pervezimai vykdomi visame pasaulyje, susiduriama su
skirtingomis kalbomis, nepakankamas kalby mokéjimas tiek vadybininkams, tiek vairuotojams, neretai sukelia sunkumy
bendrauti su vietinés Salies gyventojais, darbuotojais ir klientais. Imonés turéty skirti kuo didesnj démesj darbuotojy
mokymams, skatinti jy uzsienio kalby mokymasi, nes tai paspartinty procesus ir buty sklandesnis darbas.

Taip pat Stefanova (2022) papildo, kad darbuotojy mokymai, nuolatinis kompetencijos kélimas, nuoseklus skundy
nagringjimas padeda gerinti teikiamy paslaugy kokybe.

Nagrinéjant klienty aptarnavima ir jy nuomong apie paslaugy kokybe¢ Huang, Bulut ir Duru (2019) atliko tyrimag
apie klienty reikalavimus ekspeditoriy paslaugy kokybei ir pateiké pasitilymus, kaip jg pagerinti. Autoriai nustaté, kad
pagrindiniai klienty reikalavimai yra maZesni mokeséiai, galimybé gauti paslauga ,,nuo dury iki dury® ir greitas
aptarnavimas — ,,momentinis atsakymas®.

Prie transporto paslaugy kokybés gerinimo prisideda ir techniniai sprendimai. Pasak Jamkhaneh, Shahin ir
Tortorella (2022), didéjantis automatizavimo ir informaciniy technologijy (IT) diegimas jmonése leidzia joms pasiekti
didesne sékme teikiant informacija savo klientams. Informacijos integravimas gali pagerinti paslaugas ir tuo pat metu
sumazinti iSlaidas, todél jmonés gali daug investuoti j duomeny bazes, kad galéty dalintis informacija tarp klienty ir
tiekéjy. Siuolaikiniai moderniis sprendimai ir sistemos sukurtos taip, kad pagreitinty organizacijos efektyvumg ir
vykdymo laika, sumazinant rankinius trukdzius ir pasalinant zmogiskasias klaidas. Naujy inovacijy, naujy verslo valdymo
programy jsidiegimas ar atsinaujinimas gali Zenkliai pagerinti teikiamy paslaugy kokybe, supaprastinti dokumenty,
saskaity, uzsakymo sudarymo dokumentacijg. Taip pat naujos inovatyvios programos gali padéti efektyviai planuoti
pristatymo marSrutus, pasirinkti trumpiausig ir saugiausig kelia.

Transporto priemoniy sauga yra labai svarbi ne tik teisiniu ir atitikties pozitriu, bet ir sveikatos bei saugos
sumetimais. Todél labai svarbu, kad bty atlickami transporto priemoniy patikrinimai, auditai ir prane§imai apie jvykius,
siekiant uztikrinti, kad transporto priemonés biity saugios kelyje, veiksmingos ir tinkamos pagal paskirtj.

ISvados

1. TIsanalizavus tarptautiniy kroviniy gabenimo paslaugy kokybés ypatumus nustatyta, kad tarptautiniy kroviniy
gabenimo paslaugy kokybés suvokimas atskleidzia techninius aptarnavimo aspektus ir klienty suvokimg apie paslaugy
kokybe. Pagrindinés problemos, su kuriomis susiduriama: skirtingas kliento ir paslaugy teikéjo suvokimas apie kokybiska
paslauga, kulttiriniai skirtumai, kalbos barjerai, prastas paslaugos savalaikisSkumas, prasta Salies infrastruktiira, pazeisti
kroviniai, vélavimai. Sios problemos stabdo sklandzig jmonés plétra bei veikla, trukdo tobuléti ir siekti geresniy rezultaty.
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2. I8analizavus moksling literatiira, jvairius mokslinius tyrimy rezultatus ir analizes nustatyta, kad pagrindiniai
veiksniai, gerinantys logistikos paslaugy kokybe, yra jmoniy kultfiros gerinimas, issilavinimo lygio didinimas, darbuotojy
kompetencijos kélimas, naujy inovacijy, verslo valdymo programy jdiegimas ar atnaujinimas bei aukstas klienty
aptarnavimo lygis. Sie veiksniai padeda jmonéms siekti geresniy veiklos rezultaty ir uztikrina kokybiskas, nasias ir
paklausias paslaugas.
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IMPROVING THE QUALITY OF INTERNATIONAL FREIGHT TRANSPORTATION SERVICES:
THEORETICAL INVESTIGATION

Summary

The purpose of the article is to identify the problems of the quality of international cargo transportation services,
to justify the solutions for improving the quality of international cargo transportation. The article analyzes the features of
the quality of international cargo transportation services and highlights the quality problems of international cargo
transportation services, also analyzes the solutions for improving the quality of international cargo transportation services.
It was established that the main problems encountered are the different perceptions of the client and the service provider
about quality service, cultural differences, language barriers, poor timeliness of the service, poor infrastructure of the
country, damaged cargo, delays. Solutions that can help improve the quality of services provided - high level of company
culture, improvement of employees' competence, implementation or renewal of new innovations, business management
programs, high-level customer service.

Keywords: international cargo transportation, service quality, problems, improvement.
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