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Santrauka. Siomis dienomis, vis daZniau verslas tampa nenuspéjamu, todél didéjant rinkai, didéja ir jvairiy
medziagy, informacijos bei materialiis srautai, kuriuos reikia optimaliai planuoti, organizuoti bei valdyti, 0 sie-

kokybé, vienas i§ svarbiausiy aspekty klientams. Kokybe apibuidinti néra lengva, nes ji gali biti suvokta visiskai
skirtingai. Vieni kokybe vertina iSoriskai, tam tikrais faktais, o kiti remiasi patirtimi, liikes¢iais ar emocijomis.
Siomis dienomis daug Lietuvos jmoniy teikia sandéliavimo paslaugas. Kadangi rinkoje yra nemazai tokiy jmo-
niy, todél ir jy teikiama paslaugy kokybé skiriasi. Nagrinéjant sandéliavimo paslaugy kokybés modelius, néra
nustatyta, kuris modelis yra pats tinkamiausias. Siekiant jj nustatyti, reikia jvertinti atskirtj tarp vartotojy laukia-
mos ir patiriamos sandéliavimo paslaugy kokybés, Siam tikslui reikia atlikti vartotojy, kurie naudojasi sandélia-
vimo paslaugomis, apklausos analiz¢ ir taip nustatyti labiausiai tobulintinus veiksnius.

ReikSminiai ZodZiai: materialiis srautai, logistinés paslaugos, kokybé.

Ivadas

Vienas i§ svarbiausiy uzdaviniy norint jgyti ir i§laikyti di-
desnj klienty pasitenkinima, bei siekiant auksStesnés koky-
bés, verslui yra labai svarbu zinoti kaip teisingai paskirstyti
turimus iSteklius, kad teikiama paslaugy kokybé islikty
nepriekaistinga. O norint priimti teisingus sprendimus rei-
kia iSmanyti kaip skirtingi klientai suvokia skirtingus ko-
kybés kriterijus ir koks yra rySys ar suderinamumas tarp $iy
kriterijy. Verslui, kokybés vertinimas yra labai reikalingas,
nes kuo geresni vertinimai, tuo didesné konkurencija. Jmo-
nés norédamos padidinti savo veiklos efektyvuma, turi biti
konkurencingos, visada stebéti rinka, jos pokycius bei no-
réti biiti geriausiomis. Vykdant tai, didéja logistikos pas-
laugy kokybés poreikis, kuris gali lemti jmonés pelnin-
guma, bei efektyvuma. Siy dieny vartotojui kokybeé yra vie-
nas i§ svarbiausiy kriterijy, vartotojai tampa sagmoningesni,
todeél jmonés sekmé priklauso nuo to, kaip ji gali pritraukti
vartotoja savo kokybiskomis paslaugomis

Sandéliavimo paslaugy kokybés samprata

Imonés teikiancios sitilan¢ios vienokias ar kitokias paslau-
gas, turi suprasti, kad s€kmés garantas, siekiant iSsiskirti i§
kity, bei verslg padaryti pelningu, susideda i$ $iy trijy ele-
menty — teikiamy paslaugy kokybé, esamo vartotojo pasi-
tenkinimas, bei jo lojalumas.

Pasak Adamu (2017) paslaugy kokybés koncepcija
gavo daug démesio i§ mokslininky ir praktiky. Verslo ap-

linkoje kliento vaidmuo keiciasi — paslaugy kokybé tei-
kiama kaip prioritetas organizacijai. Klientams skirta stra-
tegija tapo konkurencinio pranasumo ir organizacijy isli-
kimo priemone. Be to, verslas suprato, kad paslaugy ko-
kybé yra esminis démesys organizacijoje kuriant ir jgyven-
dinant j klientg orientuotg strategija. Adamu (2017) teigia,
kad klienty pasitenkinimas yra labai svarbus norint prit-
raukti naujus klientus ir iSlaikyti esamus klientus ir pas-
laugy kokybé susijusi su bendru paslaugy vertinimu.
Paslaugy kokybé Siomis dienomis tampa viena i§ es-
miniy rodikliy didinan¢iy konkurencija ir kiekvieno verslo
s¢kmeé priklauso nuo talento pateikti geresnés kokybés pas-
lauga. Gerus rezultatus jmonés pavyksta pasiekia dél ga-
mybos technologijy, kuriy déka vis daugiau lésy skiriama
paslaugoms, kurios vis labiau tampa privaloma priemone,
norint jgyvendinti siekius ir gerinti ekonoming¢ gerove.
Paslaugy neatsiejamumas reiskia, kad paslaugos ga-
Mminamos ir vartojamos vienu metu. HeterogeniSkumas
reiSkia, kad paslaugy teikimo naSumas labai priklauso nuo
kitos paslaugos elemento, priklauso nuo to, kas jas teikia,
kada ir kur jos teikiamos. Galiausiai trumpalaikiSkumas
suprantamas kaip paslaugos, kurios turi bati suteiktos tik
tam tikru metu. Technologijy augimas daro didel¢ jtaka
Sioms keturioms paslaugy savybéms, kadangi visos pas-
laugy charakteristikos, turi biiti pritaikytos technologijoms.
Pagal Fernandes ir Moori (2018) vienas i$ biidy, norint
uztikrinti, kad klientas likty patenkintas, tai plétoti pridéti-
nés vertés paslaugas. Kalbant apie kliento dalyvavima tam
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tikroje paslaugoje, reiskia, jog jis atlieka tam tikras opera-
cijas, paslaugos atlikimo metu. Pasak Dong (2008) aktyvus
kliento elgesys néra biitinas visose paslaugose, o kad jis

bty naudingas organizacijai ir klientui, verslas turi atitin-
kamai valdyti klienty dalyvavima paslaugose, o ne tik nau-
dotis tam tikromis aptarnavimo procediiromis. Skirtingose
paslaugose, kliento dalyvavimo lygis skiriasi (1 lentelé).

Lentelé 1. Kliento dalyvavimo teikiamojo paslaugoje lygis (Dong 2008).

Veiksnys Rezultatas Procesas Vartotojo indélis Dalyvavimas
Lygis
Zemas (klientas rei- Standartizuotas Paslaugos jsigijimas Reikalingas tik sumokéji-  Nebiitinas

kalingas teikiant pas- nesvarbus

lauga)

mas uz paslauga

Vidutinis (klientas
reikalingas kuriant

paslauga)

Standartiné paslauga

individualiam klientui reikalingas

Paslaugos jsigijimas

Reikalinga informacija a-
pie norima paslauga

Klientas veikia kaip konsul-

tojas

Aukstas(klientas
kartu kuria paslaugg )

Isskirtiné paslauga in-

dividualiam Klientui kliento jsigijimo

Paslauga negalima be

Privalomas kuriant re-
zultatg

Klientas jvertina paslaugy po-
reikj, kuria bei prisideda prie
paslaugy

Paslaugy kokybé yra vienas svarbiausiy veiksniy jmo-
néje, lemiantis augima, didinantis konkurencija bei lei-
dziantis i8likti rinkoje. Taip pat galima drasiai teigti, kad
yra daug skirtingy paslaugy savybiy, kurios skirtingiems
klientams, skirtingai svarbios. Batent dél Sios priezasties,
kyla daug klausimy: kokiais kriterijais remtis teikiant pas-
laugas, kaip iSlaikyti kokybe, greitai besikei¢ian¢ioje rin-
koje ir kaip pritaikyti paslaugas klientams, kad jie buty
maksimaliai patenkinti. Bet taip pat svarbu issiaiskinti, kaip
paslaugy kokybé vertinama logistikoje.

ISnaudodama visas logistines galimybes jmoné gali i$-
vystyti auksto lygio paslaugy kokybe.

Paslaugy kokybés vertinimas SERVQUAL metodika
remiantis Korda ir Snoj (2010):

1. Apciuopiamumas — aplinka, kuri susideda i§ di-
zaino ir darbuotojy i§vaizdos;

2. Patikimumas — kaip paslaugos teikéjas tiksliai
vykdo savo jsipareigojimus, teikti tikslias ir patiki-
mas paslaugas;

3. Reagavimas — kaip greitai paslaugos teikéjas j-
vykdo tiksly ir efektyvy paslaugos atlikima;

4. Tikrumas — visi aspektai, kurie leidzia vartotojams
pasitikéti paslaugos tiekéjy, tai gali buti — ilgas
darbo stazas, paslaugos iSmanymas, elgesys, man-
dagumas;

5. Empatija — kaip paslaugos tiekéjas sugeba buti
lankstus ir kiekvienam vartotojui sugebéti teikti bii-
tent jam reikalingas paslaugas.

Lentelé 2. Vertinimo kriterijai (sudaryta autoriaus).

Taciau, §is modelis turi ir trikumy, kaip nurodo Brady
ir Cronin (2001), tai yra vartotojy likes¢iy savokos neapib-
réztumas. Nepaisant to SERVQUAL metodas vis tiek yra
efektyvus ir leidzia parodyti organizacijos stiprigsias ir
silpnasias paslaugy kokybés savybes.

Skirtinguose Saltiniuose galima rasti skirtingus SER-
VQUAL metodikos taikymo variantus, taciau Fitzsimmons
(2011) teigia, kad svarbiausia SERVQUAL yra stebéti ati-
tinkamos paslaugos kokybe ir jos kitima per periodines var-
totojy apklausas.

Siekiant gero vartotojy jvertinimo uz teikiamas pas-
laugas, imonés negali sustoti tobulinti savo veikla, ypac kai
rinkoje dalyvauja daug panasias paslaugas teikian¢iy imo-
niy, konkurencija yra labai didelé.

Atlikus mokslinés literatiros analiz¢ iSaiskéjo, jog
daznai, kalbant apie logistikos paslaugy kokybe, didziau-
sias démesys skiriamas klienty vertinimui, bet realybéje
norint i$tirti ir nustatyti paslaugy kokybe, reikia atsizvelgti
tiek j paslaugy teikéja, tiek j klienty perspektyva. Dazniau-
siai naudojamas ir tikslingiausias paslaugos kokybés mo-
delis yra SERVQUAL, kuris leidZia jvertinti kliento lukes-
ius ir nustatyti kliento suvokiamg kokybg. Taip randami
reik§mingiausi veiksniai vertinant paslaugos kokybe, bei
paslaugos teikéja. Remdamasis moksline literatiirg i§ san-
déliavimo paslaugos kokybés gerinimo kriterijy sudariau
lentele (2 lentelé), kuri parodo, kuris autorius kaip apiba-
dina paslaugy kokybés kriterijus.

Autoriai Suhaiza ir Shima (2018)  Mabhesh ir Asoke Khudri ir Sultana (2015) Nelson ir Peter (2005)
(2012)
SERVQUAL
Apcinopiamumas Kaina; Vaizdas /pateikimas; Prieinamumas
Naudos dydis;
Patikimumas Punktualumas; Privatumas; Patikimumas; Patikimumas;
Gavimo kokybé; Pro- Standartai; Susitarimy laikymasis;
cediiros kokybé; Saugumas
Reagavimas Lankstumas; Problemy sprendimas Lankstumas;
Korekciniai veiksmai; Atsakymo laikas;
Démesingumas Personalo kokybé;
Informacijos kokybé;
Individualumas Pasitenkinimas; Asmeninis bendravimas;
Paslaugy jvairové;
elSBN 978-609-476-233-8 91 © Vilniaus Gedimino technikos universitetas

http:/jmk.transportas.vgtu.lt



Kaip matome is lentelés (2 lentelé) yra daug sandélia-
vimo paslaugy kokybés vertinimo kriterijy, o norint nusta-
tyti, kurie yra patys svarbiausi tiek klientams tiek tieke-
jams, reikia suzinoti abiejy pusiy nuomones. Remiantis
Siais argumentais, buvo pasirinkta SERVQUAL metodika
matuoti teikiamy paslaugy kokybe Lietuvos logistikos jmo-
niy teikiamy sandéliavimo paslaugoms.

Sandéliavimo paslaugy tyrimas

Dazniausiai visi yra linke vertinti jau atliktos paslaugos ko-
kybe, bet niekas neissiaiskina, ko tikisi klientas i$ paslau-
gos, pries ja gaudamas. Dél to néra aisku, j kuriuos, paslau-
gos kokybei jtakos turinéius veiksnius, logistikos paslau-
gos teikéjas turi susikoncentruoti, atitinkamai pagal kiek-
vieno kliento poreikius.

Taigi, hipotezé iSkeliama siekiant patvirtinti arba pa-
neigti nuomong, kad klienty lakesciai yra didesni nei nauda
(kokybé), kurig jie 18 tiesy gauna i§ logistikos paslaugy tei-
kéjo.

Hi — Kliento liikesc¢iai vertinami auk$c¢iau nei iS tiesy
gaunama nauda (patirtis).

Si hipotez¢ gaunama, pagrindZiant ja penkiais SER-
VQUAL vertinimo rodikliais. Ji suformuluota taip, kad po
tyrimo galima biity nustatyti, kuris rodiklis turi didziausig
jtaka logistikos paslaugy kokybei. Si hipotezé rodo priezas-
tinj ry$j tarp penkiy SERVQUAL skalés veiksniy: apciuo-
piamumo, patikimumo, reagavimo, démesingumo (garanti-
jos), individualumo ir kliento bendro pasitenkinimo pas-
lauga. Pasitenkinimas nustatomas pirmiausiai vertinant
kliento liikes¢ius, kuriy jis tikisi i§ logistikos paslaugy tei-
kéjo bei suvokiamg kokybe, kurig klientas gauna is logisti-
kos paslaugy teikéjo.

Ivertinti Lietuvos logistikos jmoniy teikiamos sandé-
liavimo paslaugos kokybei ir patvirtinti arba paneigti i$si-
kelta hipotezg¢ bus naudojamas kiekybinis tyrimas. Imties
dydis nustatomas naudojant imties dydzio skaiciuokle.
Naudojama Kardelio ir Sapagovo (1998) bei Dik¢iaus
(2006) pasitlyta formulé:

N 2’ xS?
- 2 2
(1_i)><A2 LZxST
N N (1)
72 x §2
e 22 xS?
a- N) X A% + N
~ 1,9592 x 502
B 1 , . 19592 x 502
(1 —7037) X 5"+ ~4037

_9594,2025

27,3339 = 351 respondentai

Pagal esamas galimybes, respondentai atrenkami pa-
gal neatsitikting atrankg — apklausiami lengviausiai pasie-
kiami respondentai i$ turimo respondenty saraso.

Tyrimo atlikimui buvo sudaryta anoniminé anketa pa-
gal SERVQUAL metodika, kurios pagalba norima iSma-
tuoti teikiamy paslaugy kokybe Lietuvos logistikos sandé-
liavimo jmonése. Kadangi anketa yra anonimiska, tikétina,
kad joje pateikti atsakymai yra objektyvils, teisingi ir pati-
kimi.

Rezultatai

Taigi, atlikus tyrima pagal SERVQUAL metoda, bei iSana-
lizavus klienty pasitenkinimg paslaugos kokybés elemen-
tais, matoma, kad yra pakankamas didelis atotrukis tarp re-
aliai patirty paslaugy kokybés ir logistikos jmoniy lakesc¢iy
vertinimo. Si tendencinga pastebima visiems penkiems
SERVQUAL kriterijams.

Apzvelgus tyrimo rezultatus, maZziausias neatitikimas
gautas vertinant patikimumo Kriterijy, privatumo teiginj,
tarp kurio patirtos kokybés ir likesciu skirtumas 1,43 balo.
Didziausias skirtumas yra vertinant ap¢iuopiamumo krite-
rijau teiginj, apie nedidel¢ paslaugy kaina, kuris yra 2,13.

Pagal gautus atsakymus galime teigti, kad logistikos
imoniy likesciai atspindi tik subjektyviaja gaunamy pas-
laugy kokybés pusg. Vertinant teikiamy paslaugy kokybe
Lietuvos logistikos jmoniy sandéliavimo paslaugose, ma-
tome, kad klienty liikesciai, beveik per puse didesn]j uz pa-
tirta paslaugy kokybe. Galimai, $ie rezultatai yra tokie, nes
didzioji dalis logistikos jmoniy, bendradarbiauja su uZsie-
nio sandéliavimo jmonémis ir lygina jas su teikiamomis
Lietuvoje.

Pagal gautus rezultatus, pastebima, kad Lietuvoje san-
déliavimo paslaugy kaing yra per didelé, taip pat sandé-
livose dirba labai mazai kvalifikuoty specialisty, kurie ne-
silaiko klienty aptarnavimo politikos bei standarty ir yra di-
delis poreikis, kad paslauga buty suteikta greitai ir tiksliai.
Taciau, galime daryti iSvada, kad po pasikeitusio, asmens
duomeny apsaugos jstatymo, sandéliavimo paslaugas tei-
kian¢ios jmonés, rimtai pazitiréjo j $j pakeitimg ir pradéjo
ji taikyti savo veikloje. Taip pat Lietuvoje sandéliavimo j-
moniy darbo laikas yra patogus logistikos jmonéms, sandé-
liavimo jmonés klientams leidzia jaustis komfortiskai, nes
suteikia galimybe¢ sandéliuoti bet kokio tipo produktus ir,
zinoma, dél gero atsargy valdymo bei greito informacijos
suteikimo. Taip pat pagal tyrimo rezultatus, galima pama-
tyti, jos sandéliavimo jmonés turi neprasta sandéliavimo j-
ranga, taciau logistikos imonés nebiity pries, jei jranga at-
sinaujinty, jy nuomong, tai leisty sandéliavimo paslaugas
atlikti zymiai greiciau.

ISvados

Logistikos paslaugy kokybei nustatyti, didziausias déme-
sys skiriamas klienty vertinimui, bet realybéje norint istirti
ir nustatyti realig paslaugy kokybe, reikia atsizvelgti tiek |
paslaugy teikéja, tiek j klienty perspektyva;

SERVQUAL vertinimas parodé jog Lietuvoje logisti-
kos jmoniy teikiamy sandéliavimo paslaugy kaina vis dar
per didelé, sandélivose uz mazg atlyginimg, daZniausiai
dirba nekvalifikuoti darbuotojai ir daZniausiai sandélio va-
dovybé néra nustaciusi klienty aptarnavimo politikos ar j-
diegusi aptarnavimo standarto
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