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Santrauka. DinamiSki poky¢iai pasaulyje, globalizacija, didéjanti vartojimo paklausa kokybiskai produkcijai ar paslau-
goms stipriai veikia ir iSkelia nemaZus i§§0kius $iy dieny jmonéms (Bitici et al. 2011; Ronnback, Witell 2008; Yeung
2008). Siuolaikinés organizacijos, norédamos i§laikyti konkurencinj prana§uma prie§ kitas jmones ir uztikrinti savo prekiy
ar paslaugy kokybe¢ vartotojui — renkasi savo jmonéje kokybés vadybos sistemos diegimo biidg. Kokybés valdymas per
kokybés vadybos sistemas yra viena veiksmingiausiy priemoniy, kuri padeda uZztikrinti teisinga organizacijos veiklos val-
dyma, kurio rezultatas — kokybiSkas produktas ar paslauga. Tarptautiniy pervezimo jmonéms Lietuvoje tai yra labai svar-
bu, norint iSsilaikyti iy dieny milZiniskoje konkurencinéje rinkoje.

Raktiniai ZodZiai: kokybés vadybos sistema, kiekybiné nauda, kokybiné nauda, transportas.

Ivadas

Siuolaikiniame verslo pasaulyje, kuriame dideliu
tempu keiciasi technologijos, klientai tampa vis iSrankes-
ni ir nepaliaujamai kelia vis didesnius reikalavimus jsigy-
jamoms prekéms ar gaunamoms paslaugoms. Tokia kli-
enty elgsena — augantys jy poreikiai ir lokesciai i$Saukia
verslo subjekty reakcija, skatinanc¢ia gamybiniy ar pa-
slaugas teikian¢iy jmoniy tarpusavio konkurencija. Imo-
nés norédamos islaikyti konkurencija prie§ savo konku-
rentus imasi jvairiausiy veiklos paiesky alternatyvy, ga-
limybiy, perziiri savo veiklos procesus, bando kiek jma-
noma mazinti kaStus. Kiekvienai organizacijai tampa
gyvybiskai svarbu iSsikelti tikslus, kurie padéty siekti
visiS$ko klienty poreikio patenkinimo. Organizacijoms yra
svarbu turéti gera, sutvarkyta materialing baze, Zmogis-
kuosius iSteklius, tinkama organizacijos valdyma, reika-
lavimy uztikrinima, sutvarkytus procesus, nuolat sekama
kliento pasitenkinimo indeksg. Visiems Siems veiksniams
butina turéti gerai funkcionuojancia kokybés vadybos
sistema — tik tuomet galima kalbéti apie gera ir veiksmin-
g3 organizacijos valdymo tvarka (Adomeénas 2011).

Pervezimus vykdancioms jmonéms ir ekspedito-
riams tai svarbu lygiai tiek pat kiek gamyba uZsiiman-
¢ioms jmonéms. Klientams labai svarbu, kad jy perduotas
krovinys biity tinkamai ir laiku paimtas ir nugabentas |
reikiama vieta. Transporto paslaugas teikian¢ioms jmo-
néms labai svarbu nuolatos gerinti savo veikla, optimi-

zuoti procesus, kad bty galima klientams pasitilyti pri-
einama — konkurencinga kaing ir gera servisa, kiek jma-
noma mazinti transportuojamy kroviniy pazeidimy skai-
¢iy, taip sumazinant gaunamy pretenzijy, dél Zalos atlygi-
nimo, i$ klienty.

Sio straipsnio tikslas — nustatyti kokia nauda gali su-
teikti tinkamas kokybés sistemy diegimas ir valdymas
transporto pervezimy jmonése Lietuvoje.

Kokybés vadybos sistemos samprata

Imoniy iSsikelti tikslai ir veikiantys iSoriniai moty-
vai verté ieSkoti biidu, kaip uZtikrinti organizacijos veik-
los rezultatyvuma ir efektyvuma. XX a. septintajame ir
aStuntajame deSimtmeciuose dalyje pasaulio valstybiy
(Anglija, Skandinavijos Salyse ir kt.) pasirodo apibendrin-
ti organizacijy valdymo modeliai, akcentuojantys koky-
bés vadyba. Sie modeliai tampa populiariis ir kitose Saly-
se. Paskutiniu metu vis daugiau, organizacijy, siekianciy
dymo priemong, sutelkian¢ia galimybe laiku ir sistemin-
gai reaguoti | aplinkos poky¢ius ir padedancia gerinti
organizacijos veiklos rezultatus — ta priemone tai kokybés
vadybos sistema arba KVS (Adoménas 2011). Pasak
Oakland (2003) kokybés vadybos sistema gali buti api-
bréziama, kaip keliy sudedamuju daliy veikimas organi-
zacijoje vienu metu. Autorius taip pat iSskiria, kokie
komponentai veikdami kaip viena bendra sistema, padeda

© Vilniaus Gedimino technikos universitetas
http://jmk.transportas.vgtu. it

elSBN 978-609-476-029-7



K. Ramanauskaité. KOKYBES VADYBOS SISTEMU DIEGIMO PATIRTIES IR NAUDOS VEIKLOS REZULTATAMS...

uztikrinti kokybés sistemos egzistavima organizacijoje
tai: valdymo struktiira, atsakomybés pasiskirstymas, pro-
cesai ir iStekliai. Kokybés vadybos sistema jmonéje uztik-
rina ne tik efektyvuma, bet ir darbuotojy pasitenkinima.
Pasak kokybés ideologo Demingo, kad viska apimantis
kokybés vadybos tikslas ir turi buti sistemos, kuri gali
teikti nauda ir pasitenkinimg. Pagrindinis kokybés vady-
bos sistemos tikslas biitent ir yra uZtikrinti organizacijos
veiklos procesus, kurie padeda valdyti ir siekti uzsibrézty
imonéms tiksly (Sousa 2012). Norint apibrézti kokybés
vadybos samprata, svarbu iSanalizuoti pagrindinius koky-
bés vadybos sistemos apibrézimus (1 lentele).

IS pateikty moksliniy teorijy, galime apibrézti, kad
kokybés vadybos sistema yra iSties labai plati savoka ir §i
sistema gali biiti bendrai jvardinama kaip sisteminis rin-
kinys vadybos procesu, skirty stebéti, tikrinti, tobulinti
organizacijos veikla, siekiant sukurti geriausig (kokybis-
ka) produkta ar paslauga kuo maZesniais kastais.

Kokybés vadybos sistemos nauda

Efektyvi kokybés vadybos sistema, apimanti visus
organizacijos valdymo ir veiklos elementus uztikrina
ilgalaike verslo sékme. Kiekvienos jmonés tikslas die-
giant §ig sistema yra suvaldyti visus jmongje vykstancius
procesus, kad bendras rezultatas biity kuo geresnis, o
galutinis produktas lemty kuo geresnj pelna imonei ir
klienty lukes¢iy atitikima. Daugelio kokybés vadybos
sistemy pagrindas yra nuolatinis procesy tobulinimas,
taigi dél to kokybés vadybos sistema turi remtis procesy
valdymu, kuris apima materialiyjy, nematerialiyjy iStekliy
bei Zmoniy elgesio vadyba. Tik procesy valdymas uztik-
rina vairuotojy reikalavimus atitinkantj produkta ir pa-

1 lentelé. KVS teorijos. Sudaryta autores.

slaugas, prisideda prie konkurencingumo didinimo, vers-
lo sékmés ir naudos (Ledauskaité, JanuSauskiené 2010).
Taikant kokybés vadybos sistema organizacijoje, jos
nauda gali pasireiksi per jvairius aspektus, daZniausiai ja
galimg jvardinti kaip kokybing ir kiekybing. Kokybing
nauda galime jZvelgti | tinkamai sutvarkytus organizaci-
jos procediiry dokumentus, tinkamai organizuotg perso-
nalo ir veiklos valdyma, nes tik tinkamai jdegtos kokybeés
vadybos sistemos uZtikrina tobula verslo struktiira (Ba-
naitis, Banaitiené 2012). Kokybing KVS nauda galime
pastebéti ir per darbuotojy motyvacija. Pasak Saulinsko ir
kity bendraautoriy (2013) kokybés vadybos sistema yra
naudinga motyvaciné priemoné jeigu darbuotojai Zino
savo bendra tiksla, jie stengiasi jj pasiekti kuo efektyviau.
Efektyvus darbuotojy veikimas uZtikrina organizacijai
kokybiskus rezultatus ir atveria kelius konkurencingumui
stiprinti. Pagrindiniai aspektai, per kuriuos pasireiskia
KVS kokybiné nauda pateikiami 1 pav.

KVS
kokybiné
nauda

1 pav. ,,KVS Kokybin¢ nauda“. Sudarytas autorés

Autorius (metai) Filosofija

ISreiskiamas pozidiris | kokybés vadybos sistemg

Kenneth A. Potocki
and Richard C.
(1995)
Ramanauskiené J.,
Vanagien¢ V. (2009)
(operacijas).
Barrie G. Dale, Ton
van der Wiele, Jos
van Iwaarden (2007)

Kokybés vadybos sistema — strateginio pobiidZio,
atvira aplinkai, siekianti pusiausvyros, procesy
optimizavimo jmongje taikoma vadybos sistema.

Kokybés vadybos sistema - démesio perkélimas i$
funkcijos j procesa integruojant visus veiksmus

Kokybés vadybos sistemos tikslas yra nustatyti
atskaitos tasky sistemg, siekiancig uztikrinti, kad
kiekviena kartg, kai procesas yra atliekamas biity

ApibréZimas nukreiptas j organizacijoje vykstan-
¢iy procesy optimizavima.

Apibrézimas nukreiptas j organizacijoje vykstan-
¢iy veiksmy procesinj poZitrj.

Apibrézimas nukreiptas j organizacijos procesinio
pozitirio taikyma j organizacijoje vykstancius
veiksmus ir tu procesy dokumentavima.

taikoma nuosekliai tapati informacija, metodai,

jgidziai ir kontrolé.

Nanda V. (2005)

Banaitis A., Banaitie-
né N. (2012)

Cereska A. (2012)

Pabedinskaité A.,
Vitkauskas R. (2009)

Kokybés vadybos sistema — procesy vykdymas
jmonése, laikantis i§ anksto sudaryto plano.

Kokybés vadybos sistema yra plati sgvoka ir i
sistema gali bliti apibréZta, kaip sisteminis rinkinys
vadybos procesy, skirty stebéti, tikrinti ir tobulinti
organizacijos darbines ir finansines veiklas, sie-
kiant pasitlyti geriausig produkta (paslauga) ma-
Ziausiomis sanaudomis.

Kokybés vadybos sistema — tai veikla pagrjsta tam
tikrais principais, kuriy praktiniame darbe biitina
laikytis.

Kokybés vadybos sistema — tai vadyba, koordinuo-
janti veiksmus, kreipian¢ius jmonés veikla kokybei
siekti.

ApibréZimas nukreiptas j jmonés veiklos planavi-
ma.

ApibréZimas nukreiptas j organizacijos vadybiniy
procesy optimizavimg, siekiant sagnaudy maZinimo.

ApibréZimas nukreiptas j grieZty vadybiniy princi-
pu laikymasi organizacijoje.

Apibrézimas nukreiptas j veiksmy koordinacija
organizacijoje.
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I8 pateikto grafinio vaizdavimo, matome, kad jdie-
gus kokybés vadybos sistema, jos kokybing nauda galime
gauti, kai nestandartinés situacijos yra sprendZiamos
efektyviai ir greitai, dél turimy i§ anksto paruosty instruk-
cijy, darbuotojai veikia efektyviai, nes Zino savo tiksla,
jie taip pat jgyja nauja poziirj j darba, neleidZziama atsi-
likti nuo verslo struktiiros tobul¢jimo, nuolatos veikia
sistemingas reagavimas, geresnis jmonés valdymas ir
atsakingumo formavimas visame kolektyve.

Kita nauda, kokia gali sukurti KVS diegimas jmonéje
yra kiekybiné nauda. Kiekybiné nauda, juntama per finan-
sing nauda, kuomet efektyvi KVS padeda sumaZinti i$lai-
das ir padidina gamybos apimtis (Carmignami 2010). Kiti
mokslo teoretikai kaip Luning, Marcelis et al. (2002) dar
teigia, kad kokybés sistemos jgyvendinimas padeda suma-
Zinti neatsitiktiniy produkty kiekj, klienty skundy skaiciy —
tai tik dar kartg pagrindZia KVS gaunama kiekybing nauda.
Demingas pateikia apibendrinantj kokybés vadybos siste-
mos naudingumo modelj, §is modelis jungia esminius or-
ganizacijos veiklos gerinimo elementus, kuriuos sudaro:

— Produkcijos ir paslaugy kainos maZinimas dél

maZesnio klaidy skaiciaus;

— Darbo nasumo didinimas;

— Didesnés rinkos dalies uzémimas;

— ISlikimas versle.

Adomaitis (2011) kokybés vadybos sistemos nauda
iSskirsto pagal suinteresuotasias Saliy grupes, kokia nauda
yra gaunama kiekvienai i§ jy atskirai, autorius pateikia
pagrindines interesy grupes:

— Organizacijos darbuotojai;

— Savininkai ir investuotojai;

— Tiekéjai ir partneriai;

— Visuomené.

Organizacijos darbuotojai po sékmingo KVS diegimo
pastebi, kad savininkams ir investuotojams sumazéja atsi-
pirkimo laikas, geréja veiklos rezultatai, atsiranda galimy-
be iSplésti rinka, dél suaktyvéjusios paklausos — padidéja
pelnas. Savininkai ir investuotojai labiau tikisi ir nori gauti
i§ KVS daZniausiai kiekybinés naudos, kuri galéty pasi-
reiksti per tokius aspektus, kurie pavaizduoti (2 pav.).

2 pav. KVS kiekybiné nauda. Sudaryta autorés

Kita dalis suinteresuotuju grupés yra klientai ir part-
neriai ir visuomené §iai pusei aktualesné kokybés vady-
bos sistemos teikiama pries tai jau aptarta kokybiné KVS

nauda, pavyzdziui, visuomenei atsakingas organizacijos
teisiniy jsipareigojimy vykdymas, gamtosauginiy reikala-
vimy laikymasis, poveikio aplinkai apsaugos reikalavimy
uZtikrinimas. Klientai gauna tiesiogine nauda — kuomet
jiems suteikiamos kokybiSkos prekés ar paslaugos, laiko
taupymas kuomet nereikia laukti kol bus pakeistas defek-
tas. Klientai ir partneriai jgauna stabiluma, abipusiskai
naudingg bendradarbiavima.

Kokybés vadybos sistemos nauda pervezimy jmonése

Siuo metu daugelis transporto jmoniy, nors ir labai
stengiasi, taciau negali tinkamai uZtikrinti aukStos trans-
portavimo kokybés. Netolimoje ateityje yra manoma, kad
del transporto paslaugy rinkos uZpildymo ir dideliy rezer-
viniy pervezimo pajégumy, esant didelei konkurencijai ir
Zemoms kainoms, geriausios transporto jmonés privalés
kelti teikiamy paslaugy kokybe (PalSaitis 2011). Todél
Siandien jmonéms uZsiimanc¢iomis transporto veikla tam-
pa labai svarbu uZtikrinti savo teikiamy paslaugy kokybe,
taip pasiekti gerus peliningumo rodiklius, kaip ir bet ku-
riai kita veikla uZsiimanciai jmonei, norint tai pasiekti
transporto jmonés savo veikloje diegia kokybés vadybos
sistemas. Kontautaité¢ ir Zinkevic¢iate (2013) pateikia
keleta pavyzdziy, kokias savanoriskas kokybés vadybos
sistemas taiko transporto jmonés. Viena i§ populiariausiy
kokybés vadybos sistemy nurodo ISO standarty Seima.
Sia sistema autorés jvardina, kaip universalia, pritaikoma
kiekvienai veiklos sri¢iai, bet paZymi ir kitas labai svar-
bias, kokybés veiklos sriiai transporto jmonése, gerinti
kokybés vadybos sistemas:

- ,,LEAN logistics*“ — kokybés vadybos sistema,
skirta valdyti logistikos tiekimo grandinei. Tai vadinamo-
ji taupioji kokybés vadybos sistema. Pagrindiniai tiriami
objektai srautai ir poky¢iai, pagal Lean metodika visus
procesus galima suskirstyti | verte kurianius ir vertés
nekuriancius, o pagrindinis tikslas yra vertés nekurian¢iy
procesy atsisakymas.

— OHSAS - kokybés vadybos sistema, kuri nustato
profesinés saugos ir sveikatos politikos tikslus. Transpor-
to jmonése §i sistema yra taikoma ne tik darbuotojy pro-
fesinei sugai gerinti, bet ir nustatant, kaip tinkamai tvir-
tinti ir saugiai gabenti krovinius, tai ypa¢ svarbu veZzant
pavojingus krovinius (Coasterhire 2012).

— AENOR UNE 179002 — kokybés vadybos siste-
ma, kurios tikslas nustatyti minimalius reikalavimus pro-
cesams parengti ir prizitiréti. Standartas yra nukreiptas j
nuolatinio rysio su klientais palaikyma, klienty poreikiy
tenkinima (Sertification AENOR).

Transporto jmonés Lietuvoje daugiausiai taiko ISO
standartus. ISO standarto diegimas jmonei kainuoja
dideles islaidas, bet pasak Augustyn ir Pheby (2000)
Koc (2007) jeigu ISO sistema yra sékmingai jgyvendi-
nama, jos gaunama nauda yra daug didesné uZ visas
iSlaidas, sukuriant jmonei nasuma ir konkurencinguma
rinkoje. Sio kokybés standarto pagrindiniai principai
yra: orientacija j klienta, procesinis poziiiris, nuolatinis
tobulinimas, faktinis pozilris j sprendimy priémima,
abipusiy naudingy santykiy puoseléjimas su tiekéjais ir
klientais, didelis démesys jmonés valdymui ir visy dar-
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buotojy jtraukimas j jmonés valdyma (Casadesus, Kara-
perovic 2007). Transporto sektoriuje populiarus yra ir
ISO 14000 serijos standartas, kuris nepriklausomai nuo
organizacijos dydzio ir veiklos riSies, padeda ugdyti ir
tobulinti aplinkosauginius reikalavimy atitikimus, kuria
imoniy socialing atsakomybe prie§ visuomene (Hui,
Chan, Pun 2001). Diegiant bet kurig kokybés sistema,
motyvacija tai jgyvendinti atsiranda, pasak, Saizarbito-
ria, Casadesus, Marimon (2011) i§ vidiniy ir iSoriniy
motyvy, vidiniai tai gali bliti noras optimizuoti darbo
procesus jmonés viduje, aprasyti veikla, pagerinti viding
komunikacija, iSoriniai motyvai daZniausiai yra noras
didinti konkurencinguma rinkoje, gerinti veiklos koky-
be, klienty reikalavimas. Imonéms pagrindinis uZdavi-
nys diegiant sistema — tiksliai laikytis reikalavimy, o po
diegimo, nesustoti nuolatos stebéti, kontroliuoti ir tobu-
linti jmonés veiklos procesus. Tai pagrindinis KVS rei-
kalavimas, norit gauti abipuse realia nauda tiekéjams ir
klientams, bei veiksminga kokybés sistema, kuri atitinka
visus keliamus kokybés reikalavimus (Yahya, Wee-Keat
2001).

KYVS nauda pervezimus organizuojancioms jmonéms

Transporto operacijy organizavimas, prekiy perkro-
vimas i§ vienos transporto riiSies j kita, sieny kirtimas,
kuris reikalauja tam tikry uZduociy atlikimo arba kroviniy
aptarnavimas ar sandéliavimas — visos §ios operacijos rei-
kalauja tam tikry ekonominiy veikéjy, kurie vadinami skir-
tingai skirtingose Salyse ir kur skiriasi tradicijos bei skir-
tinga teisiné sistema juos apibréZia jvairiai — transporto
tarpininkais, ekspeditoriais, agentais (Bon-Garcin 2014).
Ekspeditoriai yra tarpininkai tarp kroviniy savininky ir
veZzéju. Ekspeditoriai vykdo ekspedicine veikla. Ekspedito-
riaus (angl. Freight forwarded) savoka aiSkinama Tarptau-
tinés ekspeditoriy asociacijy federacijos (FIATA) — jmong,
organizuojanti kroviniy veZimag — iSsiuntima, priémima,
prekiy lydéjima, prekiy vezimo jforminimg t.y. kroviniy
ekspedijavima, uzsakovo léSomis jo arba savo vardu. Kitas
labai svarbus transporto perveZimo organizavimo subjektas
yra vezgjas. Vezgjas placiaja prasme pagal jvairiy transpor-
to risiy pagrindinius krovinio veZimo teisés aktus ir kon-
vencijas atlieka krovinio veZimo funkcija arba §ia funkcija
perduoda kitam veZéjui, taCiau atsako prie§ krovinio savi-
ninka, kaip veZéjas. Siaurgja prasme veZéjas yra tas ukio
subjektas, kuris atlieka veZima. Keliy transporto ekspedici-
né kompanija, prisiémusi veZéjo funkcijas, daznai krovi-
niui veZzti pasamdo kita veZimo kompanija, turinCia rei-
kiamoje geografinéje vietoje reikiamu metu laisva trans-
porto priemone (Jerzemskis, Jerzemskis 2013). VeZéjo
pareigos: pateikti techniSkai tvarkinga, Svarig transporto
priemone nustatytu laiku, turéti reikiama kiekj papildomos
irangos, dokumentus, vairuotojas turi dalyvauti pakrovime,
prisiima visa atsakomybg uZ transportuojamo krovinio
sauguma. Ekspeditoriy funkcijos: uZsakymy priémimas,
kainos ir pristatymo laiky suderinimas su klientais ir veZé-
jai, dokumenty jforminimas, muitinés procediiry tvarky-
mas — tarpininkavimas, krovos vienety pateikimas ir siunty
grupavimas.

ISanalizave transporto perveZimo subjektus ir jy pa-
reigas bei atsakomybes, matome, kad transporto perve-
Zimy organizavime procesy yra tikrai nemazai, norint,
kad jie visi veikty kaip bendra efektyvi sistema, reika-
linga uztikrinti kiekvieno i§ jy kokybiSka funkcionavi-
straipsnyje sitilo remtis Edward Frazelle metodu (2002),
kuris padeda koncentruotis | kelias pagrindines sritis:
kokybe, reakcijos laika, kaina, produktyvuma. Kokybés
kriteriju, galime apibréZti, kaip kliento poreikiy atitiki-
ma, transporte tai galime apibréZti tikslumu. Reakcijos
laikas — laikas per kurj yra atliekamas procesas, svar-
biausia iSanalizuoti Sio kriterijaus laiko sanaudas. Pro-
duktyvumas — kaip efektyviai iSnaudojami turimi resur-
sai, transporte tai dazniausiai pasireiskia, per transporto
priemoniy jkrovuma, pavyzdzZiui — tinkamas kroviniy
komplektavimas. Kaina — tai pagrindinis kriterijus, kuris
padeda stabilizuoti kainas klientams, jvertinus esama
situacija ir galimybes.

Galime teigti, kad taikant KVS modelj transporto
pervezimo jmonése, atsizvelgiant | Siy kriterijy analize,
gerinima ir nuolating kontrole bei tobulinimg, galime
tikeétis, pageréjusios jmonés veiklos, kurios rezultatas
buty — didesnis pelnas. Tinkamai organizuojant ekspedi-
toriy ir veZéjy darbo laika, eliminuojant nereikalingas
proceduras, tinkamai perZilrint turimus resursus, konku-
renty veiklg ir siilomas kainas.

ISvados

ISanalizavus kokybés vadybos sistemos teikiamus
privalumus, gaunama nauda, kuri pasireiSkia kokybiniais
ir kiekybiniais aspektais. ISsiaiSkinus, kokia yra pagrindi-
né ekspeditoriaus ir veZéjo veikla, galime teigti, kad KVS
diegimas tokio tipo jmonése tikrai atnesa nemaza nauda.
Sitlomas KVS diegimo modelis, buty orientuojamas j
vykdomy procesy kontrole ekspeditoriaus ar veZéjo dar-
be. Sifilloma jsitikinti ar darbo metu yra iSnaudojamas
laikas efektyviai, jeigu lieka laiko, kaip blity galima ji
panaudoti, jeigu jo maza — tuomet nustatyti, kokia veikla
yra vykdoma veltui ir ja eliminuoti. Kita sillomo modelio
dalis biity — produktyvumo analizé, atliekant tyrimg iSsi-
aiskinti ar viskas kas yra daroma — turi nauda ar jmonés
turimi resursai yra iSnaudojami, ar néra veltui laikomi
arba naudojami nenaudingai. Paskutinis sitilymas biity —
gera kainodara, tinkama rinkos analizé ir nustatyty kainy-
ny pateikimas klientams. Toks sprendimas padéty jmo-
néms bendradarbiauti su klientais, iSlaikyti jy lojaluma,
stabily bendradarbiavima.

Vienareik§miSkai galime teigti, kad KVS tikrai gali
buti labai naudinga kiekvienai transporto jmonei. Tai
tinkamas sprendimas norint pagerinti savo teikiamy pa-
slaugy kokybe, maZzinant klaidy skai¢iy — mazgja laiko
sanaudos naudojamos ty klaidy taisymui, turint daugiau
laiko jmonéje, galima kurti didesne pridéting verte. Pasak
IIkay ir Aslan (2012) jmonés, kurios turi kokybés sertifi-
kata, kaip ISO 9000 turi daug didesnes galimybes padi-
dinti savo pardavimy apimtis ir pelninguma nei jmonés,
kurios neturi kokybeés sertifikato.
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