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Santrauka. Ekspedicinéms jmonéms svarbu gerinti savo veikla nuolatos tobulinant vidinius ir iSorinius veiklos procesus tam,
kad suteikty klientui laukiama bazing ir pridéting verte ir kad efektyviai valdyty informacini srauta bendroje logistikos tiekimo
grandinéje. Straipsnyje analizuojamos kokybés vadybos ir veiklos procesy sampratos, apibréziamas pagrindinis ekspedici-
nés jmonés procesas bei poreikis optimizuoti veikla diegiant kokybés vadybos sistemas. Moksliné literatiiros analizé padeda
atskleisti ekspediciniy imoniy kokybés vertinimo rodiklius ir kokios kokybés vadybos sistemos yra skirtos biitent transporto

imonéms.

ReikS$miniai ZodZiai: ekspediciné imoné, kokybés vadybos sistemos, gerinimo galimybés, veiklos kokybé.

Ivadas

Siandieniniame pasaulyje klientai tampa vis iSrankesni ir
kelia vis didesnius reikalavimus norimai prekei ar paslau-
gai. Prekiy bei paslaugy rinka yra perpildyta ir gali iSpil-
dyti praktiskai kiekviena kliento nora. Tai kaip gi iSsiskirti
ir konkuruoti rinkoje tenkinant klienty poreikius? Nebe
uztenka klientams pasitlyti prekiy ar paslaugy maziausia
kaina, nes visuomet atsiras konkurentas, galintis tai suteikti
dar mazesne. Pagrindinis kriterijus, i ka klientai vis daugiau
kreipia démesi, tampa prekés ar paslaugos kokybé.

Ekspedicinés imonés néra iSimtis. Klientai stengia-
si nerizikuoti perduodant krovini nepatikimai imonei.
Jiems svarbiausia, kad krovinys nesugadintas, laiku ir vi-
sas pasiekty tiksla. Tik jmonés, kurios nuolat gerina savo
veikla, gali konkuruoti rinkoje. Ekspedicinéms ijmonéms,
norint klientui suteikti reikalaujamos kokybés paslauga uz
priecinama kaina, reikia nuolatos gerinti veikos procesus
bei optimizuoti veikla.

Sio straipsnio tikslas — nustatyti, ar ekspedicinéms
imonéms yra poreikis diegti kokybés vadybos sistemas,
bei aptarti, kokios kokybés vadybos sistemos yra skirtos
transporto jmonéms.

Kokybés vadybos samprata

Siuolaikiné visuotinés kokybés vadyba — tai iniciatyva,
nukreipta { vartotojy poreikiy tenkinima, kuris organizacija
ipareigoja nuolat tobulinti veikla, itraukiant tick jmonés

vadovus, tiek darbuotojus, ir taip kurti specifing kokybés
vadybos organizacing kultiira. Kokybés vadybos poreikis
atsirado pleciantis rinkoms ir atsirandant vis daugiau kon-
kurenty, todél tapo labai svarbu pateikti klientui kokybiska
produktg ir taip biiti pranasesniam uz konkurentus.

Visuotinés kokybés vadyba pradéjo vystytis XX a. [ koky-
bés vadybos istorija itraukti tokie autoriai kaip J. M. Juranas,
W. E. Demingas, M. Baldridzas, A. Faigenbaumas,
P. B. Krosbis, kurie turéjo savo pozitri i kokybés vadyba.
Norint apibrézti kokybés vadybos samprata, svarbu iSanali-
zuoti pagrindinius kokybés apibrézimus (zr. lentelg).

I§ apibrézimy gausos galima daryti i§vada, jog koky-
bés vadybos samprata sunku apibrézti, kad tai néra kazkas
vienareikSmiska ir aklai taikytina kiekvienai organizacijai.
Praéjusio amziaus visuomengje visuotinés kokybés vady-
bos esmé buvo ,,kokybé gamyboje®. Svarbu, kad kokybés
reikalavimus atitikty receptai, technologijos, dokumentai
ir kita. Tadiau $iandieninéje visuomenéje stipréja nuosta-
ta — ,,kokybé vartotojui®, taikant zmoniy (darbininky, in-
zinieriy, vadovy), uzduociy ir visos organizacijos kokybe.
Visuotinés kokybés vadybos principai itraukiami tiek i or-
ganizacijos tikslus ir misija, tiek i vertybes. Apibendrinant
bty galima sakyti, jog kokybés vadyba yra suvokiama
kaip pasikartojantis procesas, kuriam btidingas nuolatinis
tobulinimas.
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Lentelé. [vairiy autoriy kokybés vadybos sampratos (sudaryta autoriaus)

Table. Concepts of quality management according different authors (compiled by author)

vartotoju dabartinius ir ateities liikesCius.

Autorius Apibrézimas Poziiiris | kokybeg
P. B. Corsby Kokybé — atitiktis poreikiams, reikalavimams. Apibrézimas nukreiptas i poreikiy
patenkinima.
J. M. Juran Kokybé¢ — tinkamumas naudoti ar atitiktis tikslui. Apibrézimas nukreiptas i kokybés
vartotojui suteikima.
W. E. Deming Su kokybe susije¢ veiksmai turi biiti nukreipti { Apibrézimas nukreiptas i kokybés

vartotojui suteikima.

A. Faigenbaum

Kokybé — tai konkretaus gaminio atitikties projektui ar modeliui
laipsnis. Kokybés pagrindas yra vartotojo dabartinis patyrimas
apie produkta. Patyrimas priklauso nuo vartotojo reikalavimy tam
tikram produktui, kurie gali biiti iSreiksti ar ne, iSreiksti techniskai

Apibrézimas nukreiptas { i§ anksto
nustatyty reikalavimy atitikima
ir vertés kiirima.

ar subjektyviai, samoningi arba juntami.

Nawell ir Dale Kokybé turi biti pasiekta keturiose pagrindinése Verte pagristas apibrézimas.
srityse, susijusiose su zmonémis, irenginiais, medziagomis ir
aplinka.
Amerikos kokybés | Kokybé — tai subjektyvi savoka, nes kiekvienas individas turi Apibrézimas pagristas vartotojo,
kontrolés asociacija |savo kokybés apibrézima. Techniniu pozitiriu kokybé tai produkto | gamybos ir vertés pozitiriu.
(ASQC) ar paslaugos charakteristiky rinkinys, kuris atspindi sugebéjima
patenkinti vartotojy iSreikStus ar numatomus poreikius, kitaip
sakant, tai produktas ar paslauga, neturintys defektuy.
ISO 8402 Kokybeé — tai gaminio ar paslaugos charakteristika ir savybiy Apibrézimas nukreiptas { i§ anksto

visuma, kuri atitinka i§sakytus ir numanomus poreikius.

nustatyty reikalavimy atitikima
ir vertés kiirima.

Veiklos procesy valdymas — asis diegiant kokybés
vadybos sistemas

Daugelio kokybés vadybos sistemy pagrindas yra nuolati-
nis procesy tobulinimas. Kokybés vadybos sistemos die-
gimas jmong¢je prasideda suprantant pagrindinius jmonéje
vykstanéius procesus. Procesas — tai vyksmas, apimantis
zmones ir iSteklius, saveikaujancius tarpusavyje (Pociiité
et al. 2005). Veiklos procesas — tai sistema, padedanti igy-
vendinti verslo tikslus, kuriant logisSkai susijusiy veiksmy
seka (Furstenau 2008). Veiklos procesy valdymas — tai néra
tik graziy paveiksliuky ir schemy derinys, tai nuosekliy, tar-
pusavyje susijusiy procesy visuma, kuri padeda vadovams
pasiekti, kad imoné veikty efektyviai ir kokybiskai (1 pav.).

Kiekvienoje imonéje egzistuoja verslo procesai, taciau
vienose jie yra valdomi, kitose — ne, palickama, kad patys
savaime susidélioty. Aisku, toks vadovy pozitris, kad vis-
kas savaime susidélios i savo vietas, yra ganétinai naivus.
Siuo atveju jmonés savininkai sprendzia tik pavir§utines
problemas, kuriy nuolat vis daugéja. PrieSingai imonéje,
kurioje veiklos procesai yra valdomi, vadovy darbas yra
analizuoti gautas ataskaitas, aiskintis neatitikimus ir ieSkoti
buduy, kaip padaryti, kad imoné dirbty kuo efektyviau ir
maziausiais nukrypdama nuo plany.

Verté atsiranda tuomet, kai informacija ar medziaga
pereina per transformavimo procesa. Tai ir yra pagrindinis
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veiklos procesy uzdavinys (Pociiité et al. 2005). O veiklos
procesu valdymas pasizymi tuo, kad padeda analizuoti ir
tobulinti juos. Pastebéjus, kad viename ar kitame veiklos
procese néra gaunama verté ar nesukuriamas naudingas
produktas, jis yra i§ viso panaikinamas i§ sistemos arba
gerinamas ir koreguojamas.

Veiklos procesai gali buti ivairiis priklausomai
nuo imonés uzsiimamos veiklos. Kaip D. Pociité,
V. Janusauskiené, R. Vitkauskas savo knygoje ,,Kokybés
vadyba® i§vardina, kad veiklos procesai gali biiti: ,,vartotojo
poreikiy tyrimas, gaminio kiirimas, jo gamyba, prekybos
bei tiekimo organizavimas* (Pocitté et al. 2005). Ne taip
svarbu, kokios riiSies yra veiklos procesas imonéje, svar-
biausia, kad jis biity orientuotas i poreikiy patenkinima,
padéty imonei jgyvendinti tikslus. Jei jmonés veiklos pro-
cesai, kuriems naudojamos medziagos ir informacija, kuria
per maza pridéting vert¢ — vartotojas jos nepirks, vadinasi,
imoné procesus valdo ir kuria netikslingai.

Apibreézti veiklos procesus imonei reikia, jei sickiama
gauti ISO 9001 standarto sertifikata (ISO 2008). Sis stan-
dartas yra susijgs su procesy seka ir saveika. Norint imonei
gauti sertifikata, reikia jgyvendinti tokius reikalavimus:
sukurti priezitiros proceso sistema, kuri kontroliuoty pro-
cediiry efektyvuma; laikyti dokumentus, kuriuose aprasyti
procesai; tikrinti ir koreguoti neatitikimus; nuolat i§ naujo
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1 pav. Proceso schema (Pociiité et al. 2005)
Fig. 1. Process scheme (Pociiité et al. 2005)

apsvarstyti veiklos procesy efektyvuma; nuolat tobulinti
veiklos procesus. Gavusi sertifikata imoné oficialiai pri-
pazistama, kad veiklos procesai joje valdomi efektyviai ir
vyksta nuolatinis tobulinimas.

Vyresnysis sertifikuotas informaciniy technologiju
architektas Tilak Mitra, kuris specializuojasi ties jmoniy
struktiiros ir procesy kiirimu, savo moksliniame straipsnyje
,»Kodél veiklos procesy valdymas yra svarbus jmonei?*
(Mitra 2008) teigia, kad veiklos procesai néra tik imonés
veiklos automatizavimas. Automatizavimu galima vadinti
tik pirmaji etapa, kai yra nustatomi ir nuosekliai sudélio-
jami procesai. Sudétingiausia dalis yra procesy valdymas,
siekiant panaikinti ,,butelio kaklelio* efekta ir sudaryti opti-
mizavimo galimybes. Autorius teigia, kad veiklos procesai
yra visos imonés strukttiros architektiros centre. Veiklos
procesai imonei padeda daug labiau susitelkti | darbg ir
tikslus. Dél tokios itakos verslo procesai yra tarsi atrama
imonéms vykdyti uzdavinius ir siekti tiksly.

Ekspediciniy jmoniy veiklos kokybés samprata

Ekspeditorius — transporto architektas. Kitaip tariant, eks-
peditoriai yra jmoné ar atskiras zmogus, kuris organizuo-
ja krovinio vezima samdydamas kitas imones. Pasaulyje
uz ekspeditoriy veiklos reglamentavima atsakinga yra
FIATA (,,International Federation of Freicht Forwarders
Association). Pagrindinis FIATA tikslas — ginti ekspedito-
riy interesus tarptautiniu mastu. Lietuvoje ekspeditoriy inte-
resams atstovauja asociacija ,,Lineka“, kuri teikia prakting
pagalba savo nariams ir riipinasi darbuotojy kvalifikacijos
kélimu, mokymais.

Ekspedicinés jmonés pradéjo veikti tuomet, kai vezé-
jas perdavé dali savo funkcijy. Pasidalinimas ivyko taip,
kad transporto imonés riipinasi transporto priemoniy parku,
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vezimo savikainos mazinimu bei kaip saugiai ir greitai pri-
statyti krovinj | reikiama vieta. Na o ekspedicinés jmonés
labiau riipinasi paciu vezimo organizavimu. Bty galima
i8skirti tokias ekspeditoriy pareigas (JaraStiniené 2001):

— Parenka transporto priemong.

— Suranda krovinj laisvai transporto priemonei.

— Organizuoja transportavimo marsruta.

— Uzpildo krovinio dokumentus.

— Tvarko muitinés formalumus.

— Surenka ir i§skirsto krovinius.

— Kontroliuoja smulkias kroviniy siuntas.

— Organizuoja kroviniy sandéliavima.

— Draudzia krovinius.

— Organizuoja finansinius atsiskaitymus tarp siunté-

jo ir gavéjo.

Ekspedicinei jmonei néra biitina atlikti visas anksc¢iau
i$vardintas pareigas, taciau kuo ji daugiau juy vykdo, tuo
klientas yra labiau patenkintas (Jarasiiniené 2001). Kita
vertus, tuomet imonéje atsiranda daugiau veiklos procesy
ir poreikis juos nuosekliai vykdyti bei valdyti, kad biity
teikiamos kokybiskos paslaugos.

Ekspediciné imoné logistikos tickimo grandingje yra
atsakinga uz informacinio srauto judéjima, o procesiniu
pozitiriu jy veikla biity galima apibiidinti 2 pav. parodyta
schema.

Imone¢ i§ kliento gauna uzsakyma organizuoti krovi-
nio gabenima, kartu yra pateikiami ir transformuojamieji
itekliai. Transformavimo procesas yra krovinio gabenimo
organizavimas, o verté, kuria gauna klientas, — suorganizuo-
tas krovinio vezimas. Pridétiné verté atsiranda tuomet, kai
krovinys yra pristatomas laiku, nesugadintas, kai klientas
lieka patenkintas aptarnavimo kokybe. Transformavimo
procesui kokybiskai veikti reikalingi tokie transformaciniai
iStekliai: vadybininkai, kompiuteriai su kompiuterinémis
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2 pav. Ekspedicinés jmonés proceso schema (sudaryta autoriaus)
Fig. 2. Process scheme of expeditionary enterprice (compiled by author)

programomis bei komunikacijos priemonés. Informacijai
peréjus transformavimo procesa, yra gaunamas produktas,
ekspedicinés imonés atveju yra pakeiciama krovinio vieta,
jis 18 tasko A yra pristatomas { taska B, t. y. gavéjui.

Ekspeditorius tampa reikalingas, kai siuntéjui prireikia
netradiciniy sprendimy vezant krovinius, kai iSkyla po-
reikis greitai reaguoti i pasikeitimus arba kai tiesiog yra
taupomas laikas perduodant funkcijas tretiesiems asmenis.
Ekspeditorius logistikos tiekimo grandingje tarsi isiterpia
tarp siuntéjo ir veZéjo, taip sutaupo laika, reikalinga siun-
téjui ieskant reikiamo vezéjo, o vezéjui padeda optimaliai
iSnaudoti transporto priemonés talpa, sumazinti prastovas
i§ anksto suplanavus pakrovimo ir iSkrovimo laikus bei
vietas (JaraStniené 2001).

Transporto jmoniy veiklos kokybés
vertinimo kriterijai

Kokybés vadybos sistemos neapsieina be nuolatinio jmo-
nés veiklos vertinimo. Yra sakoma, kad Zmogus elgiasi
taip, kaip véliau jis yra vertinamas (Frazelle 2002). IS to
kyla poreikis ir organizacijoms nusistatyti kriterijus, pagal
kuriuos bus vertinama jy veikla, kad buty galima ja nu-
kreipti norima linkme. Pasak Kazilitino (2006), paslaugai
keliami reikalavimai turi biiti tiksliai nustatyti ir apibiidinti
savybémis, kurias klientai gali {vertinti. Veiklos vertinimas
leidzia organizacijai i§ arCiau pazitiréti i fakting verslo bi-
klg bei gauti griztamaji rysi, kuris padeda siekti uzsibrézty
rezultaty ir tiksly (Santos, Gouveia, Gomes 2005). Cohen
ir Roussel (2004) teigia, kad parinkus tinkamas matavimo
priemones galima nustatyti organizacijos veiklos efekty-
vuma, planus, resursy Saltinius. Taigi organizacija gali,
atsizvelgdama i realia situacija, analizuoti veiklos optimi-
zavimo ir tobulinimo galimybes.
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Svarbu jmonei laikytis $iy pagrindiniy désniy siekiant
sukurti tinkamas veiklos vertinimo priemones (Santos,
Gouveia, Gomes 2005):

— Veiklos matavimo priemongs turi atitikti organiza-

cijos strategija.

— Kokybinius rodiklius integruoti | organizacijos

planus ir operacijas.

— Nustatyti individualius kokybinius ir kiekybinius

tikslus kiekviename organizacijos lygmenyje.

— Nustatyti ir apibrézti procesus bei priemones, ku-

riomis bus vertinama pazanga.

Anot Kaplan (1996), veiklos matavimo priemonémis
turi biiti galima apibrézti tiek finansing, tick nefinansing
veikla, taip pat jos turi padéti parodyti tiek imonés vidings,
tiek iSorinés veiklos rezultatus, efektyvuma. Veiklos ver-
tinimo priemonés turi rodyti organizacijos veiklos sékme
bei issikelty tiksly siektinuma.

Norédami parodyti veiklos tobulinimo galimybes,
daugelis autoriy veiklos vertinimo rodikliy sistema api-
biidina kaip maziausiai kainuojanéia, paprasta naudoti ir
nedaug laiko atimancia. Néra lengva pasirinkti tinkamus
kriterijus, pagal kuriuos bus vertinama jmonés veikla.
Reikia vengti koncentravimosi ties viena sritimi, nes tai
gali turéti neigiamos jtakos kitoms. Pavyzdziui, koncen-
travimasis tik i kaina, gali labai paveikti kokybe, tai sukels
neigiama poveiki visai organizacijos veiklai ir grei¢iausiai
priestaraus organizacijos strategijai. D¢l galimybés aprép-
ti visas organizacijos sritis bus aptartas Edward Frazelle
(2002) sukurtas metodas, kuris apima 4 kryptis: kokybe,
reakcijos laika, kaina, produktyvuma.

Kokybé. Si kriterijy yra gana nesunku taikyti ir jis
yra lengvai apskaié¢iuojamas. Dazniausiai Sis kriterijus api-
biidina, kaip organizacija vykdo savo veikla. Transporto
imonése Sis kriterijus yra apibudinamas kaip tikslumas.



Reakcijos laikas. Sis kriterijus apibiidina, kiek laiko
uztrunka atlikti vieng ar kita procesa. Analizuojant $i krite-
rijy galima i$siaiskinti, kuriame proceso etape biity galima
sutaupyti laiko ir taip padaryti veikla efektyvesng.

Produktyvumas. Sis kriterijus nusako, kaip efektyviai
iSnaudojami turimi resursai. Pavyzdziui, visiSkai pakrovus
transporto priemong galima sumazinti pristatymo islaidas
ir taip didinti efektyvuma.

Kaina. Sis kriterijus padeda vadybininkams stebéti ir
valdyti transportavimo kaina, padeda nustatyti klientams
bazines kainas uz teikiamas paslaugas i§vengiant nuostolio
(Dana, Tien, Collins, Sommerlatte, Allain 2010).

Veiklos vertinimo sistema yra tarsi kompleksas uz-
duodiy, i kuriy vykdyma turi biiti jtraukti visi organiza-
cijos darbuotojai: tiek vertinant veikla, tiek imantis tam
tikry priemoniy, kad rodikliai biity pakreipti i viena ar kita
pusg. Veiklos vertinimo kriterijai ne tik padeda optimizuoti
imonés veikla, bet ir siekti bendryjy organizacijos tiksly.

Kokybés vadybos sistemos, taikomos
transporto jmonése

Ankstesniuose skyriuose analizuojant moksling literattira
buvo apibrézta, kad kiekvienai jmonei, ne iSimtis ir trans-
porto imonéms, kurios nori efektyviai vykdyti savo veikla
ir teikti kokybiSkas pasaugas klientui, yra pravartu naudoti
kokybés vadybos sistemas.

Valstybés, norédamos uztikrinti minimaliy reikalavi-
my ir jvairiy saugumo taisykliy laikymasi bei kokybisky
paslaugy teikima visuomenei, taiko licencijavima. | tai jeina
saugumo, kompetencijos ir aplinkos apsaugos standartai.
Kontrolé atlickama i§duodant ir panaikinant licencijas
(Jurkauskas 2006).

Taip pat imonés taiko ir savanoriskas kokybés va-
dybos sistemas. Viena i§ populiariausiy kokybés vadybos
sistemy yra ISO standarty Seima. Si sistema yra universali,
pritaikoma kiekvienai veiklos sriciai, taciau yra keletas ko-
kybés vadybos sistemy, kurios yra skirtos biitent transporto
imonés veiklai gerinti. Blity galima isskirti $ias pagrindines
kokybés vadybos sistemas, skirtas transporto imonéms:

— LEAN!Iogistic;

— OHSAS;

— AENOR UNE 179002.

LEANIlogistic yra kokybés vadybos sistema, skirta
valdyti logistikos tiekimo grandinei. Transporto imonés
logistikos tiekimo grandinéje yra atsakingos uz materialaus
ir informacinio srauto judéjima. Kokybés vadybos sistemos
LEANLogistic tikslas yra krovinius pristatyti | reikiama
vieta, reikiamu laiku, reikiamos kokybés ir visa tai daryti
efektyviai (Blaudin 2004).
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OHSAS buvo sukurta kaip pagalba organizacijoms
kuriant profesinés saugos ir sveikatos politika bei nusista-
tant tikslus. Transporto imonése §i sistema yra taikoma ne
tik darbuotojy profesinei saugai gerinti, bet ir nustatant, kaip
tinkamai tvirtinti ir saugiai gabenti krovinius, tai yra ypac
svarbu vezant pavojingus krovinius (Coasterhire 2012).

Standarto AENOR UNE 179002 tikslas yra nustatyti
minimalius reikalavimus procesams parengti ir prizitiréti.
Sis standartas naudojamas tiek vie$ojo transporto paslau-
gas teikianciose, tiek privaciose imonése. Standartas yra
nukreiptas i nuolatinio rysio su klientais palaikyma, klienty
poreikiy tenkinima (Sertificatio AENOR).

Lietuvos transporto imonés dagiausia taiko ISO
Seimos standartus, taciau idiegti $iuos standartus jmonei
nemazai kainuoja ir mazoms organizacijoms ne visada in-
vesticijos atsiperka. Pasitelkiant kity Saliy taikomy koky-
bés vadybos sistemuy geraja praktika, biity tikslinga sukurti
kokybés vadybos sistema, tinkancia Lietuvos transporto
imonéms. Tai padéty imonéms efektyviai naudoti isteklius
bei teikti kokybiskas paslaugas klientams.

Ekspediciniy jmoniy veiklos kokybés gerinimo
poreikio formulavimas

Kokybé transporto sistemoje apima klienty aptarnavima,
kroviniy ar keleiviy vezima palankiausiomis kainomis, pri-
statyma laiku ir | reikiama vieta, sauguma, mandagu perso-
nalg ir tinkamas transporto priemones (Lasyté, Lazauskas,
2012). Atliekant mokslinés literattiros analiz¢ buvo pateikta
keletas kokybés vadybos sistemuy, skirty transporto jmo-
néms, taciau Lietuvoje nedaug transporto imoniy diegia
kokybés vadybos sistemas, o populiariausia yra ISO Seimos
standartai.

Siuo metu daugelis transporto jmoniy, nors ir sten-
giasi, negali uztikrinti aukStos transportavimo kokybés.
Ateityje dél transporto paslaugy rinkos uzpildymo ir dide-
liy rezerviniy pervezimo pajégumy, esant didelei konku-
rencijai ir Zemoms kainoms, geriausios transporto jmonés
privalés kelti teikiamy paslaugu kokybe (Palsaitis 2011).
Organizacijos turi suprasti, kad Siandieniné pelninga veikla
néra svarbiausia. Pagrindinis principas valdant jmong tampa
i§ atskiry procesy susidedantis paslaugu teikimo kokybés
gerinimas. Taigi, norint pereiti { aukStesni kokybés lygi,
reikia vykdyti nuoseklia gerinimo programa (Kaziliinas
2006). Kokybés vadybos sistemy diegimas imonése padeda
ne tik kelti teikiamy paslaugy kokybés lygi, tenkinti kliento
poreiki, bet ir efektyviai valdyti imong, optimaliai iSnaudoti
turimus resursus ir sickti maksimalaus pelno.

Lietuvos transporto politikos tikslas — uztikrinti visos
Salies pilie¢iams ir ekonomikai efektywvy ir ilgalaikj apsirii-
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pinima transportu. Norint transporto bendrovéms issilaikyti
rinkoje ir sékmingai veikti bitinai reikia ieskoti ir diegti
naujus valdymo ir vadybos modelius savo sistemoje, nuolat
tobulinti paslaugy kokybg.

Europos Sajungoje pripazistama, kad pagrindiniy
transporto rii§iy ir kitokio susisiekimo stiprinimas yra
svarbi sudedamoji plétros dalis (European quality promo-
tion policy for improving European competitiveness 2004).
Europos Sajungos politika transporto srityje igyvendinama
dviem pagrindinémis kryptimis: pirma — transporto sekto-
riaus liberalizavimas bei komercinimas, t. y. valstybés
monopolijos naikinimas, decentralizavimas, infrastruktiiros
valdymo atskyrimas nuo vezéjo, konkurencijos skatini-
mas, privatizavimas, kiekybiniy apribojimy naikinimas;
antra — transporto paslaugy saugumo bei kokybés gerini-
mas, poveikio gamtai mazinimas.

Planuojama iki 2015 m. Lietuvoje sukurti moder-
nia daugiartiSe transporto sistema, kuri savo techniniais
parametrais ir paslaugy kokybe prilygs Europos $alims ir
bus integruota i ES transporto sistema bei veiksmingai pri-
sidés prie ES interesy.

ISvados

ISanalizavus moksling literatiira apibrézta, kaip kokybé
yra suprantama jvairiy autoriy skirtingais laikotarpiais.
Nustatyta, jog visuotinés kokybés vadybos samprata yra
daugialype, kiekvieno suprantama savaip ir kad pagrindinis
principas yra procesinis pozilris.

ISanalizavus pagrindinj ekspediciniy imoniy veiklos
procesa — krovinio vezimo organizavima — nustatyta, kad
pasitelkus transformuojamus iSteklius krovinys yra pristato-
mas klientui iS tasko A j taska B. Verté klientui suteikiama,
kai krovinys yra pristatomas laiku, visas, nesugadintas,
kitaip sakant, tai pagrindiniai rodikliai, kuriais apibiidina-
mas kokybiskos paslaugos suteikimas. Ekspediciniy imoniy
veiklos efektyvuma galima vertinti ne tik suteikiamos pa-
slaugos kokybés atzvilgiu, bet ir pagal kainos, patikimumo
bei reakcijos laiko kriterijus.

Atsizvelgiant i autoriy pozitiri ir i§analizuota poreiki
transporto jmonéms teikti kokybiskas paslaugas ir valdyti
imong efektyviai bei { strateginius Lietuvos Respublikos
tikslus transportavimo paslauguy kokybe prilygti Europos
Sajungos Salims, suformuluotas poreikis ekspedicinéms
imonéms diegti kokybés vadybos sistemas. Transporto imo-
néms pritaikytos yra tik kelios kokybés vadybos sistemos,
tokios kaip LEANLogistic, OHSAS, AENOR. Lietuvoje
transporto imonés dazniausiai turi ISO 9001 standarta ati-
tinkantj sertifikata. Lietuvoje néra daug dideliy imoniy,
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todel pagal §j standarta sukurta kokybés vadybos siste-
ma daznu atveju tampa ne investicijomis, o i§laidomis.
Atsizvelgiant { Sig ekspediciniy imoniy Lietuvoje proble-
mating situacija tolesniuose tyrimuose biity tikslinga sukurti
universaly kokybés vadybos modelj, skirta vidutinio dydzio
ekspedicinéms imonéms
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NEEDS AND OPPORTUNITIES TO IMPROVE
THE OPERATIONAL QUALITY OF FORWARDING
COMPANIES

D. Kontautaité, V. Zinkeviciuté

Abstract

It is essential for forwarding companies to improve their activity
by improving their internal and external processes in order to
provide for a client an estimated basic and added value and ef-
fectively manage the flow of information in the general logistic
supply chain. The article analyses the concepts of quality man-
agement and activity process, emphasising the main process of
a forwarding enterprise and the demand to optimise the activity
establishing quality management systems. The scientific literature
analysis assists in the provision of quality assessment indicators
of forwarding companies and ascertaining quality management
systems that are suitable for transport companies.

Keywords: forwarding company, quality management systems,
improvement possibilities, quality of activity.
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