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UAB ,,VLANTANA“ TRANSPORTAVIMO PASLAUGU KOKYBES VERTINIMAS
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'Klaipédos valstybiné kolegija, Jaunystés 1, Klaipéda
2UAB ,,Vlantana“ Dvaro g. 1, Gobergiskés Klaipédos r.

Anotacija

Straipsnyje sanalizuojamas paslaugy kokybés vertinimo poreikis, nauda jmonéms, aptariami
paslaugy kokybés vertinimo modeliai, bei pateikti atlikto tyrimo rezultatai. Tyrimo tikslas — jvertinti
UAB ,,Vlantana“ Klaipédos padalinio transportavimo paslaugy kokybe. Atliktas kiekybinis tyrimas —
apklausa. Tyrime dalyvavo 100 jmonés klienty, kurie pagal patektus kriterijus vertino laukiamg ir
realiai patirtg transportavimo paslaugy kokybe jmonéje. Tyrimo rezultatai parodé, kad visais atvejais
respondentai tikéjosi i§ jmonés daugiau nei gavo, ta¢iau nuokrypis mazas, todél UAB ,,Vlantana“
transportavimo paslaugy kokybe galima vertinti labai gerai. Jmonei rekomenduojama atkreipti
démes] 1 nustatytas spragas ir atlikti detalizuota tyrimag konkreciy, blogiau jvertinty kriterijy,
pariezas¢iy nustatymui.

ReikSminiai ZodZiai: paslaugy kokybé, kokybés vertinimas, transportavimas.

Ivadas

Nuolat didé¢jant konkurencijai, grieztéjant reikalavimams, transporto jmonés priverstos aktyviai
ieSkoti naujy budy, kaip iSlaikyti ir gerinti paslaugy kokybe. Svarbiausiu tikslu tampa — patenkinti
kliento poreikius, buti patikimu partneriu, riipintis aplinkosauga, teikti auk$c¢iausios kokybés
paslaugas, o didziausiu privalumu Siandien jvardinamas ne naujy klienty pritraukimas, o jau turimy
klienty iSlaikymas (Tontini ir Kiti, 2017). Klienty pasitenkinimas daZniausiai suprantamas
subjektyviai, kadangi klientams biidingi jvairiis skirtumai, skirtingos patirtys, tad siekdamos klienty
pasitenkinimo, jmonés susiduria su i$Sukiais susijusiais su aptarnavimo kokybe, komunikacijos
efektyvumu, ypac kai yra didelis skirtingy kultiiry, kalby klienty srautas, pasitilymy verte, lyginant
su konkurentais bei klienty likes¢iy poky¢iais (Ghoumrassi ir Tigu, 2017). Siekiant uztikrinti
transporto paslaugy kokybe, svarbu nuolat stebéti Sias tendencijas ir prisitaikyti prie poky¢iy, todél
pastebimas vis did¢jantis paslaugy kokybés tyrimo, vertinimo poreikis (Kilibarda, Andrejic, ir
Popovi€ (2020). Paslaugy kokybés vertinimas atskleidzia sritis, kurias reikia tobulinti.

UAB ,,Vlantana“ viena inovatyviausiy, didziausiy $alies kroviniy pervezimo kompanijy, taciau
did¢janti konkurencija, spartiis pokyciai technologijose, besikeiCianti geopolitiné situacija vercia
nuolat stebeti pokycius, nustatyti tobulintinas sritis, priimti sprendimus esamy pozicijy i$laikymui.
Siame darbe bus atliktas ,,UAB ,,Vlantana“ transporto paslaugy kokybés vertinimas, identifikuotos
probleminés sritys ir trikumai. Taikyta metodika, nustatyti vertinimo Kriterijai gali bati pritaikomi,
vertinant paslaugy kokybe ir kitose, transportavimo paslaugas teikianciose, jmonése.

Tyrimo objektas: UAB ,,Vlantana“ transportavimo paslaugy kokybé.

Tyrimo tikslas: jvertinti UAB ,,Vlantana‘* Klaipédos padalinio transportavimo paslaugy kokybe.

Tyrimo uzZdaviniai:

1. Isanalizuoti E. Gummesson 4Q ir Ch. Gronroos intergruotos paslaugy kokybés modelius

teoriniu aspektu.

2. Istirti UAB ,,Vlantana“ Klaipédos padalinio transportavimo paslaugy kokybe¢ klienty

pozitriu, remiantis E. Gummesson 4Q ir Ch. Gronroos integruotos kokybés modeliu.

Tyrimo metodai: mokslinés literatiros analizé, empirinis kiekybinis tyrimas — apklausa.
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1. Paslaugy kokybés vertinimo E. Gummesson 4Q ir Ch. Gronroos intergruotos kokybés
modeliy analizé

Paslaugy kokybés jvertinimui naudojami jvairtis paslaugy kokybés vertinimo modeliai, kuriuos
galima sugrupuoti pagal jy tyrimo pobudj:

e Vartotojy kokybés suvokimo (vertina paslaugy kokybe vartotojo poziiiriu);

e Paslaugos teikimo proceso (analizuoja pacig paslaugy teikimo procediirg ir procesus, kurie

turi jtakos paslaugy kokybei);

e Paslaugy teikimo sistemos (nagringja visas sistemas ir struktiiras, kurios veikia paslaugy

teikimo kontekste).

Mokslinéje literatiiroje iSskiriami Sie paslaugy kokybés vertinimo modeliai: bendrai suvoktos
kokybés modelis (Gronroos, 2000), Meyer ir Mattmuller kokybés modelis (Langer, 1997), Servqual
kokybés modelis (Parasuraman, Zeithalm, Berry, 1988), 4Q kokybés modelis (Gummesson, 1993),
Gummesson ir Gronroos integruotas kokybés modelis, iSpléstinis 4Q kokybés modelis (Gummesson,
1993), paslaugy kokybés spragy modelis (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985), ir kt. Iki §iol néra
bendros priimtos vienos paslaugy kokybés apibrézties, nes susiduriama su kokybés supratimo
skirtumu tarp vartotojy ir paslaugy teikéjy. Sis skirtumas sukelia kokybés sampratos poliarizacija.
(Gronross, Gummesson, 1985). Verso jmonéms tiriant paslaugy kokybe siiiloma taikyti kelis
modelius, o ne vieng, nes naudojant tik vieng modelj negalima tiksliai nusakyti, kokia yra paslaugy
kokyb¢ imong¢je. Kokybés tyrimas turéty biiti kompleksinis, kuris leis i§samiai nustatyti ar paslaugos
kokybé atitinka vartotojo poreikius.

Ch. Gronroos bendrai suvoktas kokybés modelis. Sis modelis padeda suprasti paslaugy kokybés
sudétinguma ir atkreipia démes;j j skirtingus aspektus, kurie gali turéti jtakos paslaugy kokybei kliento
pozitriu (1 pav.).

/'

Bendrai suvokta kokybé

Laukiama kokybé Patirta kokybé
y
» rinkos komunikacijos Ivaizdis
* gyvas zodis
e jvaizdis
+ vartotojo poreikiai
Techniné kokybé Funkciné kokybé

1 pav. Bendrai suvoktos paslauguy kokybés modelis
Saltinis: Bagdoniené L., Hopeniené R., (2009). Paslaugy marketingas ir vadyba. Kaunas.

Siame modelyje bendroji suvokta kokybé turi dvi dimensijas — techning ir funkcing Techniné
kokybé parodo tai, kg vartotojas gauna paslaugos metu. Techniné kokyb¢ susijusi su technologijomis
ir materialinémis paslaugomis, kurias galima pademonstruoti klientui, kadangi §i dalis yra
apciuopiama. Funkcin¢ paslauga daugiau susijusi kaip teikiama paslauga, kaip elgiasi tiekéjas, kaip
vertina klieng ir pan. Sios dimensijos atveda iki galutinio vartotojo jsitraukimo ne tik vertinant
paslaugos rezultata, bet ir visg tiekimo procesg. IS §io proceso formuojasi du kokybés lygiai —
laukiama ir patirta kokybé. Laukiama kokybé apibréZia rinkos komunikacijg, jmonés jvaizdj,
vartotojo poreikius ir likescius, tuo tarpu patirta kokybé jvertina techning ir funkcing kokybe, kurig
atliko jmoné¢ teikdama vartotojui paslauga (Bagdoniené ir Hopeniene, 2015; Langviniené ir
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Vengriené, 2008; Simanauskiené, 2012) Bitent $is kokybés modelis parodo, kad vartotojas vertina
ne tik galutinj logistiniy paslaugy rezultata, bet ir visg jos teikimo procesa

E. Gummesson 4Q kokybés modelis. Sis modelis apima keturis pagrindinius kokybés aspektus:
projektavima, gamyba, pateikima ir rysius. Gera projektavimo kokybé leidzia paslaugos teikéjams
tinkamai pasirengti teikti paslaugas ir uztikrinti, kad jos atitikty klienty poreikius bei liikescius. Tai
taip pat padeda iSvengti problemy ir netikrumo paslaugy teikimo proceso metu. Gamybos kokybé yra
esminis paslaugy teikimo proceso elementas, kuris tiesiogiai veikia klienty patirtj ir jy pasitenkinima
paslaugomis. Tai apima efektyvy resursy panaudojima, darbo organizavimg ir procesy optimizavima
sieckiant maksimalaus rezultato. Svarbu, kad paslaugas teikty kvalifikuoti ir kompetentingi
darbuotojai, kurie turi reikiamas Zinias, jgtidzius ir patirtj. Pateikimo kokybé apima tai kaip paslaugos
yra teikiamos klientams. Tai reiSkia, kad paslaugos turi bati teikiamos laiku, pritaikytos
individualiems klienty poreikiams ir pageidavimams, jas gauti buity lengva, t. y. biity patogi vieta,
tinkamas darbo laikas, lengva gauti informacija. RySiy kokybe lemia profesiniai ir socialiniai Zmoniy
santykiai. Geras klienty aptarnavimas yra pagrindinis ry$iy kokybés aspektas. Tai apima tai, kaip
greitai ir efektyviai yra sprendziami klienty klausimai, problemos ir poreikiai, taip pat kokia yra
bendra klienty aptarnavimo patirtis. Taigi $is modelis garantuoja gera logistiniy paslaugy kokybe nuo
pat sumanymo momento iki vartotojo galutinio jvertinimo. Modelio esme — vartotojo suvokta kokybé
siejama su patirta verte ir pasekmémis. (Bagdoniené ir Hopeniene, 2015; Langvinien¢ ir Vengrieng,
2008; Gargasas ir Miigien¢, 2017)

E. Gummesson 4Q ir Ch. Gronroos integruotas kokybés modelis. Sis modelis apjungia abiejy
mokslininky pozilrius ] paslaugy kokybe. E. Gummesson akcentuoja kokybés Saltinius
(projektavima, gamyba, pateikimg ir rySius), o Ch. Gronroos akcentuoja bendrai suvoktg kokybés
(patirtos ir laukiamos) svarbg. Bendrai suvoktos kokybés metodai tarp Siy dviejy autoriy skiriasi
kokybés informacijos Saltiniu. Ch. Gronroos modelis sukurtas remiantis empiriniy galutinio
vartojimo paslaugy kokybés, o E. Gummesson modelis — technologiskai sudétingy prekiy gamybos
ir $ias prekes lydinciy paslaugy pateikimo kokybés tyrimy rezultatais. (2 pav.).

Projektavimo kokybé
Gamybos kokybé Techniné kokybé
Pateikimo kokybé Funkciné kokybé
Santykiy (rysiy) kokybév
Ivaizdis
Patyrimas
Lukesciai

Vartotojo suvokiama kokybé = vartotojo pasitenkinimas

§ 2 pav. E. Gummesson ir Ch. Gronroos integruotas kokybés modelis
Saltinis: Bagdonien¢ L., Hopeniené R., (2009). Paslaugy marketingas ir vadyba. Kaunas.

Sis modelis yra vienas i§ pirmaujanéiy ir pla¢iai naudojamy paslaugy kokybés vertinimo modeliy
ir taikomas toms organizacijoms, kuriy paslaugos neatskiriamos nuo prekiy, nes vartotojui svarbu
visos organizacijos pasiiilos kokybé, o ne atskiry prekiy ar paslaugy kokybé. Sio modelio esmé —
svarbiausias vartotojo suvokimas, tadiau svarbus ir tiekéjas kuris, kuria kokybe. Sis integruotas
modelis padeda suprasti visg paslaugy teikimo ciklg, nuo klienty poreikiy ir lukesc¢iy iki galutiniy
rezultaty ir klienty vertinimo (Grénroos, 2007). Taikant §] modelj, paslaugy teikéjai gali identifikuoti
sritis, kuriose galima tobulinti paslaugy kokybe ir gerinti bendrg klienty patirt;.
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2. UAB ,,Vlantana“ Klaipédos padalinio transportavimo paslaugy kokybés tyrimo rezultatai

UAB ,,Vlantana*“ save klientams pateikia, kaip bendrove, kuri turi didele jvairiy transporto
paslaugy pasiiilg ir aiskig bei inovatyvig logistikos veiklos vizija. Siekdama biiti logistikos inovacijy
lydere, teikdama auksSciausios kokybés ir unikalias klientui paslaugas, budama jkvepianciu ir
atsakingu prie§ visuomene bei aplinkg darbdaviu, jmoné vadovaujasi Siomis vertybémis:
inovatyvumas, lyderysté, atsakingumas, pagarba ir gyvybingumas. Jmoné $iuo metu turi 1650 vilkiky,
1900 priekaby, kurios sudaro 80% Saldytuvinés priekabos, kuriomis vezamos zuvys, darzovés, vaisiai
ir kt., o lik¢ 20% tentinés priekabos, kuriomis transportuoja baldus ir kt., taip pat per paskutinius
metus jmon¢ atliko net 150000 pilny kroviniy vezimy (ang. FTL), kurie skirti jgyvendinti vieno
kliento uzsakyta vezima. Imoné specializuojasi FTL pervezimuose visoje Europos sgjungoje ir NVS
Salyse. Imoné riipinasi ir ekologine aplinka — kas 5 metus atnaujinamos transporto priemonés, o
senosios yra perparduodamos. Jmonés transportas atitinka EURO VI standartg ir vidutinis parko
amzius yra ne daugiau nei 2.5 mety . UAB ,,Vlantana“ klientams teikia jvairaus pobiidzio papildomas
paslaugas, susijusiais su transportavimu, tai perkrovimas, atrinkimas, raSiavimas, komplektavimas,
pakavimas, Zenklinimas etiketémis, banderoliy klijavimas, antspaudavimas, kroviniy Zyméjimas,
fiksavimas, svérimas, matavimas, fotografavimas ir papildomas tikrinimas. Svarbu paminéti, kad
imonéje veikia didelis logistikos centras, jis ypatingas tuo, kad jame visi sandéliai yra A klasés ir
juose yra Saldytuvy (-180 C / -250 C), bei vésinamy Saldytuvy (0o C - +80 C ). Jie reikalingi, kad
buty galima sandéliuoti maisto produktus iki kol jie i§vyksta j iSkrovimo vietas. Imonés kokybés
kontrolés sistema leidzia stebéti krovinio pristatyma, prekiy likucius, tikrinti krovinius bei Siy
kroviniy kokybés kriterijus. UAB ,,Vlantana“ klientams taip pat teikia muitinés tarpininkavimo
paslaugas, turi AEO sertifikatg, leidziantj naudotis muitinés taisyklése numatytais supaprastinimais
atliekant muitinés procediiras. TransQ sertifikatas leidzia turéti naujausia ir patvirtinta informacija
apie tiekejus ir efektyviai vykdyti pirkimus pagal ES reglamentus. Imon¢ taip pat yra ir Tarptautinés
Kroviniy apsaugos asociacijos (TAPA) nare, §ios asociacijos tikslas — sumazinti nuostolius ir
uztikrinti kroviniy sauguma, bei turi 4 pagrindinius 1SO sertifikatus: 1SO 9001, 1ISO 14001, 1SO
45001, ISO 22000. Papildomos paslaugos tokios kaip mutininés dokumenty tvarkymas,
intermodaliniai pervezimai, autoparko paslaugos, 3PL sandéliavimas, bei nuolatiné komunikacija su
klientu padeda jmonei tapti lyderiaujancia, o klientui visas paslaugas gauti vienoje vietoje. Igyti
sertifikatai uZtikrina transportavimo paslaugy kokybés vadyba, greitj ir paprastuma.

Siekiant iSlaikyti pozicijas rinkoje reikia ne tik diegti naujoves, teikti papildomas paslaugas, bet
ir nuolat stebéti pokycius klienty lukesciuose ir pasitenkinime. Kasdienybéje ir darby gausoje kartais
sunku pastebéti klaidas, o klientai ne visada iSsako savo nusivylima, todél klienty nuomonés tyrimas
yra vienas i$ jrankiy tai suzinoti, jvertinti ir pataisyti.

Siekiant iSsiaiSkinti problemines sritis transportavimo paslaugy teikime, atliktas tradicinis
empirinis kiekybinis tyrimas - apklausa. Jos tikslas — i$§ nedidelés populiacijos dalies (imties) gauti
iSvadas apie visos populiacijos elgesj (Bilevi¢iené ir JonuSauskas 2011; Bryman, 2016). Anketa
klientams buvo sudaryta, remiantis tyrimo tikslu, tiriamaisiais klausimais, kurie atspindi vartotojo
patirtos ir laukiamos kokybés santykj, remiantis E. Gummesson 4Q ir Ch. Gronroos integruot0s
kokybés vertinimo modeliy metodika. Prie$ pradedant tyrima, nustatytas tyrimo imties tiiris, kuris yra
bitinas norint tinkamai suplanuoti tyrimg (Kardelis (2017). Remiantis Klaipédos padalinio
koordinatorés pateiktais duomenimis, darbo dienomis jmoneés padalinj vidutiniskai aplanko 7-10
klienty. Apklausa vykdyta vieng ménesj, tad per tg laikotarpj padalinyje apsilanké apie 200
klienty.Taikant Paniott formule, nustatytas optimalus kiekybinio tyrimo imties dydis n = 91, taciau,
siekiant didesnio duomeny tikslumo, $is skaicius padidintas iki 100. Siekiant grafiskai pavaizduoti
duomenis ir apskai¢iuoti anketinés apklausos rezultatus, naudota MS Excel programa, kurios pagalba
sugrupuoti ir palyginti duomenys, grafiSkai pavaizduojant ir aprasant.

Tyrimo rezultatai parodé¢, kad klientams didZiausiais motyvas pasirinkti transportavimo
paslaugas UAB ,,Vlantana“ yra jmonés patirtis, jvaizdis, kroviniy pristatymo greitis ir kokybeé.
Dauguma respondenty transportavimo paslaugy kokybe vertina gerai ir labai gerai, taciau 24 proc.
apklaustyjy kokybe jvertino kaip bloga arba labai bloga. Siekiant iSsiaiSkinti detaliau, kuriame
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paslaugos teikimo etape respondenty liikeséiai skiriasi nuo realybés iskirtos trys kokybés vertinimo
sritys: projektavimo kokybé, pateikimo kokybé ir santykiy (ry$iy) kokybé. Nurodyti kriterijai, kuriuos
respondentai turéjo jvertinti balais nuo 1 iki nuo 1 iki 5 (5 — puikiai, 4 — gerai, 3 — vidutiniskai, 2 —
patenkinamai, 1 — blogai). Kiekvienas kriterijus jvertintas du kartus: vieng — vertinant laukiama
paslaugos kokybe (ko tikéjosi), antrg — vertinant patirtos paslaugos lygj (kg gavo). Atlikti patirtos
kokybés ir laukiamo kokybés nuokrypiy skaiiavimai. Minusiné nuokrypio reik§mé (laukiamos
kokybés vidurkis didesnis uz patirtos kokybés vidurkj) reiskia, kad patirta kokybé yra mazesné uz
laukiama kokybe. Nuliné nuokrypio reik§mé (patirtos kokybés vidurkis lygus laukiamos kokybés
vidurkiui) reskia, kad patirta paslaugy kokybé atitinka laukiama kokybe. Pliusiné reikSmé (patirtos
kokybés vidurkis didesnis uz laukiamos kokybés vidurkij) parodo, kad patirta paslaugy kokybé virsija
vartotojy lukescius.

Analizuojant pateikimo kokybeg, respondentai vertino Siuos Kriterijus: kroviniy pristatymas laiku,
galimyb¢ gabenti jvairaus dydzio krovinius, kroviniy dokumenty sutvarkymas, kroviniy pervezimas
nepazeidus pakuotés, naujausiy technologijy naudojimas, transporto priemoniy modernumas, pazady
jsipareigojimo vykdymas (3 pav.).
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3 pav. Pateikimo kokybé
Saltinis: sudaryta autoriy

Gauti rezultatai parodé, kad visais atvejais klientai turéjo didesnius likesCius dél pateikimo
kokybés, nei gavo realiai. Nustatyta, kad didziausias skirtumas tarp to ko klientai tikéjosi ir kg gavo
yra pazady ir jsipareigojimo vykdymas (43 balai), kroviniy pristatymas laiku (41 balas) ir
aptarnavimo kokybé¢ (40 baly). Maziausias skirtumas tarp to ko klientai tikéjosi ir kg gavo matomas
galimybéje transportuoti jvairius krovinius (33 balai), kroviniy pristatymas nepazeidus pakuotés
(24 balai) ir naujausiy technologijy naudojimas (18 baly). Sie rezultatai rodo, kad nuolatinis
autoparko atnaujinimas ir kontrolés prieziiiros priemonés padeda iSvengti kroviniy pazeidimy, o
naujausios technologijos leidZia transportuoti jvairius krovinius, taciau pastebimos klaidos susijusios
su klienty aptarnavimu. Susumavus visus jvertinimus, i§ viso, tai ko klientai tikéjosi atitiko 4078
balus, o gautos paslaugy kokybés jvertinimas atitiko 3739 balus. Skirtumas tarp tikétosios ir patirtos
kokybés -339, balai (nuokrypis -0,38) néra didelis, bet rodo spragas, kurias reikia analizuoti detaliau.
(1 lentele).
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1 lentelé. Pateikimo kokybés nuokrypiu skai¢iavimas (Saltinis: sudaryta autoriy)

Sritis Laukiama ko!(ybé _ Patirta kokybé _ Formulé Nuokrypis
Baly suma | Vidurkis | Baly suma | Vidurkis
Pateikimo | 4078 4,54 3739 4,16 > wvidurkis patirtos | -339/-0,38
kokybé kokybés — Y vidurkis
laukiamos kokybé

Analizuojant santykiy (rySiy) kokybe, vertinti Sie kriterijai: rySiy su klientais palaikymas,
darbuotojy (vairuotojy) pasirengimas spresti iSkilusias problemas, darbuotojy (vadybininky)
pasirengimas spresti iSkilusias problemas, darbuotojy (vairuotojy ) darbo kultira, mandagumas,
darbuotojy zinios ir profesionalumas, personalo pasirengimas greitai ir gerai aptarnauti klientg
(4 pav.).
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spresti iSkilusias spresti iSkilusias aptarnauti klientg
problemas problemas

m Tikéjosi ® Gavo

4 pav. Santykiy (rySiu) kokybé
Saltinis: sudaryta autoriy

Gauti duomenys patvirtino, kad jmoné turéty atkreipti démesj j klienty aptarnavimo kultira,
atsakomybe, profesionaluma. Didziausias skirtumas vertinant Siuos kriterijus matomas darbuotojy
pasirengime spresti iSkilusias problemas (55 balai) bei ziniose ir profesionalume (45 balai) Norint
sumazinti §j skirtuma, reikty daugiau démesio skirti ne tik vairuotojy mokymams sékmingam ir
saugiam darbui keliuose, bet kelti kvalifikacija komunikavimo su klientais srityje. Svarbu paminéti,
kad rysiy su klientais palaikymo Kriterijus turi maziausig likesCiy ir realybés neatitiktj (29 balai).
Susumavus visus jvertinimus, i$ viso tai, ko klientai tik¢josi atitiko 2248 balus, o gautos paslaugy
kokybés jvertinimas atitiko 2045 balus. Skirtumas tarp tikétosios ir patirtos kokybés -203 balali,
nuokrypis -0,41 (2 lentelé).

2 lentelé. Santykiy ir rySiy kokybés nuokrypiy skaitiavimas (Saltinis: sudaryta autoriy)

-, Laukiama kokybé Patirta kokybé . .
Sritis Baly suma | Vidurkis Baly suma | Vidurkis Formule Nuokrypis
Pateikimo | 2248 4,5 2045 4,09 > wvidurkis patirtos | -203/-0,41
kokybé kokybés — Y vidurkis
laukiamos kokybé

Analizuojant projektavimo kokybe vertinti Sie kriterijai: bendrovés eksterjeras/interjeras,
informacijos apie teikiamas transportavimo paslaugy pateikimas, kroviniy pakrovimo vietos
tvarkingumas, funkcionalumas, teikiamy transportavimo paslaugy prieinamumas, t.y. patogi vieta,
darbo laikas (5 pav.).
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420 l
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Bendrovés interjeras Informacijos apie Kroviniy pakrovimo Teikiamy
(pastato iSor¢) yra teikiamas vietos tvarkingumas, transportavimo
patrauklus transportavimo funkcionalumas  paslaugy prieinamumas
paslaugy pateikimas (patogi vieta, darbo
laikas).

m Tik¢josi ®m Gavo

5 pav. Projektavimo kokybé
Saltinis: sudaryta autoriy

ISanalizavus tyrimo duomenis, nustatyta, kad didziausias skirtumas tarp to, ko tikejosi
respondentai ir kg gavo — teikiamy transportavimo paslaugy priecinamumas (patogi vieta, darbo laikas)
(24 balai). To priezastys gali biiti dél to, kad su darbuotojais galima susisiekti tik darbo dienomis ir
darbo laiku 8:30 — 17:30, 0 nemazai pervezimy, vyksta po darbo valandy ir savaitgaliais, todél gali
buti sunku susisiekti su budin¢iu darbuotoju, jam gali trukti kvalifikacijos spresti iSkilusiais
problemas. Be to informacija apie darbo laikg ir budin¢iojo kontaktai jmonés internetiniame puslapyje
néra matomi. UAB ,,Vlantana“ jsikiirusi netoli Klaipédos, S$alia autostrados, taciau pasiekti jmong
kyla sunkumy, nes norint patekti i jmong, reikia apvaziuoti kitais keliais. Tikétina, kad biitent $i0S
priezastys 1émé, kad respondenty likesc¢iai buvo didesni, nei gavo realybéje. Kroviniy pakrovimo
vietos tvarkingumas ir funkcionalumas, informacijos apie teikiamas transportavimo paslaugy
pateikimas taip pat turi nedidelj atotriikj tarp to, ko tikétasi ir kas gauta (18/17 baly). Sis rezultatas
rodo, kad klientai susiduria su informacijos trikumu, bei kroviniy vietos tvarkingumo ir
funkcionalumo kokybés uztikrinimo problema. Maziausias atotrukis tarp to ko tikéjosi ir kg gavo
nustatytas vertinant bendrovés eksterjera/interjera (12 baly). Susumavus visus jvertinimus, i§ viso tai,
ko klientai tikéjosi atitiko 1817 balus, o gautos paslaugy kokybés jvertinimas atitiko 1746 balus.
Skirtumas tarp tikétosios ir patirtos kokybés -71 balas, nuokrypis -0,18 (3 lentelé).

3 lentelé. Projektavimo kokybés nuokrypiy skaitiavimas (Saltinis: sudaryta autoriy)

Sritis Laukiama ko_kybé _ Patirta kokybé _ Formulé NUoKrypis
Baly suma | Vidurkis | Baly suma | Vidurkis
Pateikimo 1817 4,54 1746 4,36 > wvidurkis patirtos | -71/-0,18
kokybé kokybés — )" vidurkis
laukiamos kokybé

Apibendrinant tyrimo duomenis visose tirtose kokybés vertinimo srityse respondenty likesciai
buvo didesni uz realig patirt], taciau skirtumas yra mazas. Visi kriterijai jvertinti 4-5 baly intervale
5 baly skaléje. Klienty luikesCius geriausiai atitinka projektavimo kokybés kriterijai (nuokrypis 0,18).
Kiek didesnis skirtumas tarp tikétinos ir gautos paslaugos nustatytas vertinant santykiy ir rySiy
kokybés (nuokrypis 0,38) bei pateikimo kokybés kriterijus (nuokrypis 0,41). Didziausi neatitikimai
tarp tikétos ir gautos paslaugos nustatyti Siuose kokybés vertinimo Kkriterijuose: vairuotojy
pasirengimas spresti iSkilusias problemas, darbuotojy zinios ir profesionalumas, pazady ir
jsipareigojimo vykdymas, kroviniy pristatymas laiku ir aptarnavimo kokybeé.

ISvados
1. Paslaugy kokybés jvertinimui naudojami jvairts paslaugy kokybés vertinimo modeliai.

E. Gummesson 4Q ir Ch. Gronroos intergruotos kokybés modeliai yra vieni i§ pirmaujanciy ir
plac¢iai naudojamy paslaugy kokybés vertinimo modeliy, kurie padeda suprasti visg paslaugy
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teikimo ciklg, nuo klienty poreikiy ir likes¢iy iki galutiniy rezultaty ir klienty vertinimo. E.
Gummesson akcentuoja kokybés Saltinius (projektavimg, gamyba, pateikimg ir rysius), o Ch.
Gronroos akcentuoja bendrai suvokta kokybés (patirtos ir laukiamos) svarba. Siy modeliy esmé -
vartotojo suvokimas, kuris leidzia i3samiai nustatyti, ar suformuota paslaugos kokybeé tikrai
pripazjstama vartotojy. Taikant Siuos modelius, paslaugy teikéjai gali identifikuoti sritis, kuriose
galima tobulinti paslaugy kokybg ir gerinti bendrg vartotojy patirtj.

Istyrus UAB ,,Vlantana“transportavimo paslaugy kokybe, remiantis E. Gummesson 4Q ir
Ch. Gronroos integruotos kokybés modeliy metodika bei parinktais vertinimo kriterijais
nustatyta, kad visose tirtose kokybés vertinimo srityse respondenty liikeséiai buvo didesni uz
realig patirtj. Klienty likesc¢ius geriausiai atitinka projektavimo kokybés kriterijai patrauklumas,
informacijos pateikimas, paslaugy prieinamumas vietos ir darbo laiko atzvilgiu (nuokrypis -0,18).
Kiek didesnis skirtumas tarp tikétinos ir gautos paslaugos nustatytas vertinant santykiy (rySiy)
kokybes kriterijus: rySiy su klientais palaikymas, darbuotojy pasirengimas spresti iskilusias
problemas, vairuotojy darbo kultiira, mandagumas, darbuotojy Zzinios ir profesionalumas,
personalo pasirengimas greitai ir gerai aptarnauti klienta (nuokrypis -0,38) bei pateikimo kokybés
kriterijus: kroviniy pristatymas laiku, galimybé gabenti jvairaus dydzio krovinius, kroviniy
dokumenty sutvarkymas, kroviniy pervezimas nepazeidus pakuotés, naujausiy technologijy
naudojimas, pazady jsipareigojimo vykdymas (nuokrypis -0,41). Didziausi neatitikimai tarp
tikétos ir gautos paslaugos nustatyti Siuose kokybés vertinimo kriterijuose: vairuotojy
pasirengimas spresti iSkilusias problemas, darbuotojy Zinios ir profesionalumas, pazady ir
isipareigojimo vykdymas, kroviniy pristatymas laiku ir aptarnavimo kokybé. Nors bendras
transportavimo paslaugy vertinimas yra geras ir neatitikimas tarp respondenty liikesc¢iy ir realiai
gautos paslaugos nedidelis, o respondenty nuomoné gali biiti ir subjektyvi dél jvairiy aplinkybiy,
imonei rekomenduojama atkreipti démesj ] nustatytas spragas ir atlikti detalizuota tyrima
konkre¢iy, blogiau jvertinty kriterijy, priezas¢iy nustatymui. Nepaisant, kad visose tirtose
kokybés vertinimo srityse respondenty liikeséiai buvo didesni uz realig patirtj, tas skirtumas yra
mazas, visi kriterijai jvertinti 4-5 baly intervale 5 baly skaléje, todél transportavimo paslaugy
kokybe UAB ,,Vlantana“ Klaipédos padalinyje galima vertinti kaip labai gera.
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EVALUATION OF TRANSPORT SERVICES QUALITY OF THE PRIVATE LIMITED
COMPANY "VLANTANA"
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2UAB "Viantana" Dvaro str. 1, Gobergiskés Klaipéda district.

Summary

The article analyzes the need for service quality evaluation, its benefits to companies, discusses service
guality evaluation models, and presents the results of the conducted research.

The aim of the research: to evaluate the quality of transport services at the Klaipeda branch of Limited
Liability Company "Vlantana".

Research objectives:

1. To analyze E. Gummesson's 4Q and Ch. Gronroos' integrated quality models from a theoretical
perspective.

2. To investigate the quality of transport services at the Klaipeda branch of the private limited company
"Vlantana" from the clients' perspective, based on E. Gummesson's 4Q and Ch. Gronroos' integrated quality
model.

A guantitative study was conducted through a survey. 100 company clients participated in the study,
evaluating the expected and actually experienced quality of transportation services in the company based on
the criteria provided. Criteria selected for evaluating service quality encompass: punctual delivery of goods
without compromising packaging integrity, capacity to transport goods of varying sizes, document preparation
efficiency, utilization of cutting-edge technologies, adherence to promises and commitments, provision of
comprehensive information regarding provided transportation services, cleanliness and functionality of
loading facilities, accessibility of transportation services (including convenient location and operational hours),
maintenance of robust communication channels with clients, employee preparedness to address emerging
challenges, fostering of a conducive work culture, and demonstration of extensive knowledge and
professionalism. Each criterion was evaluated twice: first, in terms of expected service quality, and second, in
terms of the level of experienced service.

After evaluating three key areas of quality assessment—presentation quality, design quality, and relational
quality—it was found that client expectations were best met in the following design quality criteria:
attractiveness, information delivery, and service accessibility in terms of location and working hours (deviation
of -0,18). A slightly larger gap between expected and received service was identified in the assessment of
relational quality criteria, such as customer relationship management, staff readiness to address issues, driver
work culture, politeness, employee knowledge and professionalism, and personnel preparedness to serve
customers quickly and efficiently (deviation of -0.38), and in the assessment of presentation quality criteria,
including timely cargo delivery, the ability to transport goods of various sizes, proper documentation handling,
undamaged cargo transportation, the use of the latest technologies, and fulfilling promises (deviation of -0.41).
The largest discrepancies between expected and received service were observed in the following quality
assessment criteria: driver readiness to address issues, employee knowledge and professionalism, fulfilling
promises, timely cargo delivery, and service quality. Despite the overall positive evaluation of transportation
services and the relatively small gap between customer expectations and the actual service received, and
acknowledging that respondent opinions can be subjective due to various factors, the company is advised to
address identified gaps and conduct detailed investigations to determine the reasons for lower ratings in
specific criteria. Although in all assessed quality domains, respondents had higher expectations than actual
experiences, this difference is minor, with all criteria rated within a 4-5 point range on a 5-point scale.
Therefore, the quality of transportation services at UAB "Vlantana" in the Klaipéda branch can be assessed as
very good.

Key words: service quality, evolution of quality, transporting.

46



