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LOGISTINIU PASLAUGU KOKYBES TOBULINMO
GALIMYBES VERSLO IMONESE

Indra Mugiené

Kauno kolegija

Anotacija. Logistika yra palyginti nauja verslo $aka, todél Sio sektoriaus paslaugy kokybés tobulinimas turi placias
galimybes. Pagrindiné paslaugy kokybés valdymo idéja yra ta, kad jmoné, klientams pateikusi auksStesn¢ paslaugos
kokybe, gauna didesnj ekonominj efekta. Logistiniy paslaugy spektras nuolat pleéiasi, didéja paslaugas teikian¢iy jmoniy
skaiCius, taip pat ir konkurencija tarp jy. Klientai paslaugas teikancias jmones renkasi pagal atliekamos paslaugos kokybés
ir kainos santykj. Logistiniy paslaugy sektorius yra dinamiskas ir imlus technologinéms inovacijoms. Technologinés
inovacijos kuria auksta paslaugas teikian¢ios jmonés jvaizdj, padeda kelti klienty lojalumg. Logistiniy paslaugy kokybés
vertinimui didel¢ jtaka turi techniné paslaugos kokybés dedamoji. Tai logistines paslaugas isskiria i§ kity paslaugy
spektro. Yra atlikta nemazai moksliniy tyrimy logistiniy paslaugy kokybés tobulinimo srityje, taciau vis dar
nepakankamas démesys skiriamas techninés paslaugos kokybés didinimui. Funkcinés ir techninés paslaugos kokybés
koreliacija néra itin naujas aspektas, tac¢iau aktualus technologinés pazangos kontekste. Straipsnio tikslas — atskleisti
logistiniy paslaugy kokybés tobulinimo galimybes verslo jmonése. Objektas — logistiniy paslaugy kokybé. Logistiniy
paslaugy kokybés teoriniy aspekty apzvalgai naudotas mokslinés literatiiros analizés metodas, eksperty pozitiriui nustatyti
— pusiau struktiirinis interviu. Tyrimas atskleidé, kad tinkamas funkcinés ir techninés paslaugos kokybés dedamyjy
balansas formuoja vartotojo pasitenkinimg suteikta paslauga. Techninei paslaugos kokybei tobulinti vis dazniau taikomi
IT jrankiai. Tai paspartina informacijos valdymo, klienty aptarnavimo procesus, padeda iSvengti klaidy, bei, savo ruoztu,
didina tiek techning, tiek funkcing paslaugos kokybg.

ReikSminiai ZodZiai: paslauga, logistiné paslauga, kokybeé, funkciné kokybé, techniné kokybé
Ivadas

Logistika — dinamiSkas, technologinéms inovacijoms imlus paslaugy sektorius. Logistines paslaugas
teikiancios jmonés susiduria su nuolat augancia konkurencija, todél, sieckdamos islaikyti esamus klientus ir
pritraukti naujy, jos privalo nuosekliai kelti teikiamy paslaugy kokybe. Logistiniy paslaugy i$skirtinis bruozas
— Sioms paslaugoms itin svarbus techninés kokybés dedamosios aspektas. Technologinés inovacijos ne tik
formuoja auksta jmonés jvaizdj, bet ir padeda didinti klienty lojaluma. Sios paslaugos yra i$skirtinés tuo, jog
yra gristos ilgalaikiu tarpusavio pasitikéjimu tarp logistikos paslaugy uzsakovo ir vykdytojo, o tai leidzia
sumazinti sandoriy sudarymo, koordinavimo ir bendrasias sagnaudas (Uvet, 2020).

Nors logistiniy paslaugy kokybés vertinimo srityje atlikta nemazai tyrimy, vis dar triksta démesio
funkcinés ir techninés kokybés diferenciacijai. Spartéjant technologinei pazangai, atsirandant vis daugiau IT
jrankiy ir jy taikymo galimybiy, techninés paslaugos kokybés tobulinimas yra aktualus aspektas bei gana
inovatyvus poziiiris tobulinant logistiniy paslaugy kokybe.

Tyrimo tikslas — atskleisti logistiniy paslaugy kokybés tobulinimo galimybes verslo jmonése.

Tyrimo objektas — logistiniy paslaugy kokybe.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Isanalizuoti logistiniy paslaugy kokybés tobulinimo galimybes teoriniu aspektu.
2. Istirti informaciniy technologijy taikymo poreikj, gerinant logistiniy paslaugy kokybe.

Tyrimy metodai ir salygos. Teorinei apzvalgai naudotas mokslinés literatros analizés metodas. Eksperty
poziiiriui nustatyti pasirinktas pusiau struktiirinis interviu. Empirinis tyrimas vykdytas 2025 m. spalio — 2026
m. vasario mén. Tyrime dalyvavo keturiy logistikos jmoniy, teikianciy transportavimo paslaugas, atstovai,
uzimantys vadovaujamas pareigas ir dirbantys ne trumpiau kaip ketverius metus.

Logistiniu paslauguy kokybé teoriniu aspektu

Paslauga apibréziama kaip specifiné, nemateriali veikla, tenkinanti klienty poreikius (Ali ir kt, 2021). Ji
pasiZymi procesinémis charakteristikomis ir kuria naujg vertg pasitlos bei paklausos pagrindu (Bryson ir kt.,
2020; Rushton ir kt., 2017). Blokdyk'as (2020) papildo, kad tai procesy visuma, kurianti pridétine verte, o
kokybiskas jy teikimas nejmanomas be nuodugnaus kliento poreikiy iSaiSkinimo (Knop, 2019).
Skackauskienés ir Vestertés (2018) manymu, paslaugos samprata priklauso nuo to, ar ji vertinama vartotojo,
ar teikéjo pozitriu.
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Felix’as (2017) iSskiria keturis esminius paslaugos bruozus: neapCiuopiamumg, heterogeniskuma,
neatskiriamumg ir trumpalaiki$kuma (senéjimag). Biitent dél iy savybiy paslaugas jvertinti yra sudétingiau nei
fizinius produktus. Winkelhaus'as ir Grosse as (2020) pazymi, kad $i veikla nemateriali — paslaugos negalima
sukaupti ar transportuoti, ji yra tiesioginé priemoné kliento likkes¢iams tenkinti.

Logistinés paslaugos — tai jvairios operacijos, susijusios su prekiy jsigijimu, saugojimu ir pervezimu
(Kilibarda ir kt., 2020). Autoriy Winkelhaus'o ir Grosse o (2020) teigimu, logistiniy paslaugy teikimo veikla yra
i§skirtiné tuo, kad paslaugos teikimo metu nekuriami ir neperdirbami jokie fiziniai produktai, be to, paslauga yra
nemateriali, negali biiti transportuojama ar jgyjama. Tai yra savotiska kliento poreikiy tenkinimo priemoné, kuri
teikiama konkrecios jmongs ir priklauso nuo jos veiklos srities. Logistiniy paslaugy paketas apima:
pervezimo paslauga;
pagalbines paslaugas ir operacijas;
kroviniy pristatyma nuo siuntéjo sandélio iki artimiausio kroviniy terminalo;
kroviniy krovg j magistralines transporto priemones;
perkrovimg tarptautiniuose punktuose;
pervezimo dokumenty apiforminima;
muitinés dokumenty tvarkyma ir pan.

Kiekvieno $iy elementy valdymas nejmanomas be informaciniy srauty valdymo. Informaciniy srauty
judéjimas prasideda dar iki krovinio transportavimo, juda kartu su kroviniu ta pacia arba prieSinga kryptimi,
informacija jmonés dalijasi ir atlikus paslaugg.

Autoriai PeCeny ir kt. (2020) akcentuoja, kad jmonés bet kokiame logistiniame procese turi apdoroti
didelius informacijos srautus, kurie susije su prekiy sandéliavimu, pakavimu, bei prekiy apraS§ymu, pristatymu
reikiamu laiku:
uzsakymo priémimas i$ uzsakovo;
automobilio paieska;
uzsakymo patvirtinimas;
dokumenty parengimas;
transportavimas;
sandéliavimas (jei reikalinga);
pristatymas gaveéjui;
apmokeéjimas uz paslaugas.

Informacijos valdymas logistikoje yra esminis aspektas, padedantis jgyvendinti pagrindinj logistikos
principa: reikiamu laiku, reikiamoje vietoje, uz atitinkama kaing. Tinkamas informacijos valdymas gali Zymiai
pagerinti teikiamy logistiniy paslaugy kokybe bei finansinius jmonés rezultatus.

Paslaugy kokybé — tai veiklos rodiklis, apibréziantis istekliy panaudojimo efektyvumg ir paslaugos atitiktj
kliento reikalavimams (Cetindere ir kt., 2015). Oakland o (2014) teigimu, kokybé neturéty apsiriboti tik
funkcinémis savybémis — tai visapusiskas kliento poreikiy tenkinimas. Tang'as ir kt. (2021) pazymi, kad
pastaraisiais metais spar¢iai vystantis tarptautinei prekybai ir tiekimo grandinés valdymo koncepcijoms,
logistikos jmonéms reikia skirti daugiau démesio logistiniy paslaugy kokybei.

Paslaugy kokybés kriterijai skiriasi nuo produkto kokybés kriterijy. Pagrindiniai paslaugy kokybés kriterijai
yra Sie:
patikimumas — paslaugos atlikimas tinkamai, tikslumas;
jautrumas — pastangos suteikti paslauga, paslaugos suteikimas laiku;
kompetentingumas — jgiidZiy, gebéjimy ir Ziniy suteikti paslauga turéjimas;
prieinamumas — laukimo laikas, paslaugos atlikimo laikas;
paslaugumas — personalo mandagumas, pagarba klientui, draugiskumas;
bendravimas — iSsamus klienty informavimas, problemy jvertinimas;
patikimumas — atvirumas, jmonés jvaizdis rinkoje;
saugumas — rizikos sumazinimas / eliminavimas, finansinis saugumas, konfidencialumas;
kliento supratimas — pastangos suprasti kliento reikalavimus, démesingumas (Kilibarda ir kt. 2020; Chiang,
Perng, 2018).

Paslaugy kokybé yra integralus rodiklis, tiesiogiai susij¢s su vartotojy pasitenkinimu (Gronroos, 2016;
Stopka'os ir kt. (2016) nuomone, liikesCiy pateisinimas yra esminis logistikos jmoniy konkurencinio
pranasumo veiksnys. Siekiant uZtikrinti aukSta paslaugy kokybés lygj, biitina derinti dvi kryptis: nuolatinj
vertinimg ir kokybés vadybg (Yogesh, Satyanarayana, 2013). Pagrindiniai vertinimo kriterijai apima
patikimuma, jautruma, kompetencija, prieinamumg, mandaguma, komunikacijg ir sauguma (Kilibarda ir kt.,
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2020; Chiang, Perng, 2018). Jonkisz'as ir kt. (2022) pateikia penkias paslaugy kokybés matavimo dimensijas:
tai yra reikSmingumas, patikimumas, reagavimas, uzZtikrinimas ir empatija (1 lentelé).

1 lentelé. Paslaugy kokybés matavimo dimensijos (Jonkisz ir kt., 2022)

Paslaugy kokybés matavimo dimensija Trumpas matavimo apraSymas
Reik§mingumas Patalpy, jrangos, personalo i§vaizdos ir kity daiktiniy
(materialumas) paslaugos jrodymy suvokimas.

Patikimumas Gebéjimas atlikti zadétas paslaugas tiksliai ir kruopséiai.
Reagavimas Noras padéti klientui, greitas paslaugy suteikimas jam.
Uztikrinimas Darbuotojy kompetencija ir mandagumas. Paslaugy saugumas.
Empatija Priecinamumas (fizinis ir psichologinis kontaktas su darbuotojais
turi bti lengvas ir malonus), bendravimas (jmoné
informuoja vartotojus apie paslaugas jiems suprantama
kalba), supratimas (noras geriau suprasti specifinius kliento
poreikius ir prie jy prisitaikyti).

Stopka ir kt. (2016) mano, kad paslaugy kokybé yra tiesiogiai susijusi su klienty pasitenkinimu, kuris
svarbus logistikos jmonéms, siekiancioms konkurencinio pranaSumo, nes jei jos nepateisins savo klienty
lukesCiy, Sig funkcijg prisiims kitos jmonés. Fernandes'as ir kt. (2018) taip pat pazymi, kad klienty
pasitenkinimas didina paslaugy teikéjo konkurencinj pranaSuma, nes skatina vartotojy lojaluma, savo ruoztu
mazina konkurenty skaiCiy ir sudaro palankias sglygas masto ekonomijos plétrai. Yra sukurta nemazai
vartotojy pasitenkinimo nustatymo modeliy ir visy jy esmé ir metodikos yra labai panasios, nes yra sudarytos
i$ priezaséiy ir pasekmiy rysiy sistemos, dar kitaip tariant, sudarytos i§ bendro pasitenkinimo, jj lemianciy
veiksniy bei jo pasekmiy organizacijai ir jy rysiy tarpusavyje (Aferi ir kt., 2022).

Bikelyté (2020) pastebi, kad klienty nepasitenkinimg dazniausiai lemia prastas aptarnavimas. Todél
Fernandes'as ir kt. (2018) pabrézia, kad klienty pasitenkinimo didinimas skatina lojalumg ir leidzia plétoti
masto ekonomijg. Problemas sprendzia procesy automatizavimas: CRM sistemos padeda valdyti rySius su
klientais (Rodhiah ir kt., 2021), o dirbtinis intelektas (DI) optimizuoja marSrutus realiuoju laiku, taip
mazindamas sanaudas ir uztikrindamas operatyvuma (Chen ir kt., 2024; Zhu, 2024).

Dyczkowska (2019) apibendrina kity autoriy mintis, teigdama, kad logistiniy paslaugy kokybeé apima tokius
strateginius aspektus:

e kokybé geriau tenkina paslaugy gavéjy poreikius ir jy lukeséius;
o kokybé yra sisteminis, visapusiSkas, testinis procesas, orientuotas j paslaugy gavéjy poreikius;
e kokybeé taupo isteklius ir sudaro galimybe juos panaudoti kitoje transportavimo veikloje.

Pagrindiné paslaugy kokybés valdymo id¢ja yra ta, kad jmoné, klientams pateikusi atitinkama kokybe, taip
pat gauna nauda. Paslaugy kokybé yra svarbus faktorius jmonés augimui, jvaizdziui, sékmei, patvarumui bei
veiklos strategijai. Modernioje logistikoje techniné kokybé (ka vartotojas gauna) turi biiti derinama su funkcine
kokybe (kaip paslauga teikiama) (Karkh ir kt., 2017).

Techniné kokybé parodo tai, kg vartotojas gauna paslaugos teikimo metu. Techniné kokybé nusako
materialines paslaugos teikimo priemones ir technologijas, kurios atitinka nustatytus standartus. Naudojamy
techniniy priemoniy kokybé formuoja btisimus paslaugos gavéjy likescius. Tac¢iau techninés kokybés rodikliai
patys savaime negarantuoja, kad gavéjui bus suteikta geros kokybés paslauga (Sanders, Ganeshan, 2015)

Funkciné kokybé — kai nuomong apie atliktos paslaugos kokybe formuoja paslaugos teikéjo elgsena, kity
tos pacios paslaugos gavéjy teigiamas ir neigiamas pozitris, atsiliepimai apie paslaugg (Karkh ir kt., 2017).

Tokie kriterijai kaip profesionalumas ir jgiidziai, techninés priemonés ir kreditingumas isreiskia techning
kokybe, o poziiirio ir elgsenos, prieinamumo ir lankstumo, patikimumo ir pasitikéjimo bei reputacijos,
paslaugy kokybés charakteristikos apima funkcing kokybe, kuri vartotojui daznai yra dar svarbesné. Todél
paslaugas teikian¢ioms jmonéms funkcinés kokybés elementai neturéty biiti antraeiliai — juos reikéty derinti
su techninés kokybés elementais (Karkh ir kt., 2017). Tiek techninés, tiek funkcinés paslaugos kokybés
gerinimo veiksmai yra skirti klienty pasitenkinimui didinti.

Logistiniy paslaugy kokybés vertinimas

Dauguma vartotojy iSsivysciusiose Salyse transportavimo paslaugy ir logistikos tobulinimg vertina kaip
savaime suprantamg procesg (Pererva ir kt., 2021). Geram logistiniy paslaugy teikimui pasiekti turi bati
jvertinta daugelis veiksniy: paslaugy vartotojai, paslaugy teikéjai bei paslaugy jmoniy techninés, technologinés
galimybés, taip pat Siy jmoniy organizaciné kultira (Lukinskiy ir kt., 2018).

Vertinant logistiniy paslaugy kokybe turéty biti atsizvelgiama j tokius matmenis (Chiang, Perng, 2018):
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e Imonés, kuri teikia transportavimo paslaugas, paslaugy kokybé turi atitikti lygj, kurio tikisi paslaugos
gavéjai. Norint sulaukti atgalinio rySio i§ paslaugos gavéjy, bitini nuolatiniai tyrimai, kad biity galima
pasiekti auksciausig paslaugy kokybe. Vertinant teikiamas paslaugas, biitina jvertinti: paslaugos teikimo
trukme, darbuotojy mandaguma ir dalykinj specialisty bendravima su paslaugos gavéjais, taip pat teikiamos
informacijos i§samuma, tiksluma, krovinio transportavimo terminus ir kt.

e Logistikos padalinio darbuotojy atlickamy darby kokybé. Siuo atveju nagrinéjama, ar teikiamos logistinés
paslaugos atitinka paslaugos gavéjy poreikius, ar technika naudojama tinkamai ir ar atlickamos visos su
transportavimo procesu susijusios procediiros.

Fernandes'as ir kt. (2018) nustaté, kad tik apie 10 procenty logistikos jmoniy skiria pakankamai démesio
paslaugy kokybés gerinimui. Dél Sios priezasties vartotojai nusivilia logistikos paslaugy kokybe ir néra linke
vystyti ilgalaikj bendradarbiavima, pasizymi Zzemu lojalumo lygmeniu.

Siekiant istirti, kiek logistiniy paslaugy tobulinimo galimybé svarbi Lietuvos transporto jmoniy, teikian¢iy
logistines paslaugas, vadovaujantiems asmenims, buvo atliktas kokybinis tyrimas. Kaip teigia Kardelis (2017),
kokybinis tyrimas — tai skiriamyjy bruozy analizé, atlickama remiantis jvairiais Saltiniais. Sistemingai ir
nestruktiirizuotai galima istirti atvejj ar individy grupe, situacija ar jvykj natiiralioje aplinkoje, suprasti
tiriamuosius reiskinius, pateikti interpretacinj ir holistinj jy paaiSkinimg. Vienas i§ kokybiniy tyrimy yra
interviu. Interviu kokybiniuose tyrimuose laikomas vienu svarbiausiy duomeny rinkimo metody, leidzianciy
giliau suvokti respondenty poziiirius, vertinimus ir patirtis (Rupsiene, 2007).

Tyrimui atlikti pasirinktas pusiau struktiiruotas interviu, kai pagrindinés klausimy grupés numatomos i$
anksto, taCiau tyrimo eigoje klausimai gali buti koreguojami, papildomi ar kei¢iami. Pusiau struktliruotas
interviu — tai planas, kuriame numatome konkrecius klausimus, jy pateikimo sekg, tac¢iau numatyta, kad tyrimo
metu tyréjas gali papildomai uzduoti plane nejradyty klausimy. Sis metodas patogus tuo, kad uzduodant
papildomus klausimus grieztai neformalizuojamas paSnekesys, vyrauja laisvesné atmosfera. Pasirinkta
netikimybiné patogioji atranka, kai tyréjas ima interviu apie nagrin¢jamas problemas i$ kiekvieno asmens,
sutikusio dalyvauti atlickant tyrima (Zydzitnaité, Sabaliauskas, 2017).

Buvo apklausti keturiy logistines paslaugas teikian¢iy jmoniy atstovai, uzimantys vadovaujamas pareigas.
Kardelis (2016) teigia, kad kokybiniame tyrime respondenty skai¢ius néra svarbus — svarbi jy galimybé pateikti
i$samig ir tyrimui reik§mingg informacija apie tiriamg reiSkinj. Kaip teigia Dooly ir kt. (2017), tyr¢jai turéty
atsizvelgti | teis¢ ir privatuma, konfidencialuma, geranoriskuma, teisingumg ir tiksliag informacija bei galima
neigiamg tyrimo poveikj dalyviams. Todé¢l atlikto tyrimo rezultatai panaudoti tik Sio straipsnio rengimui.

Atliekant tyrimg visy pirma buvo siekiama iSsiaiskinti Siuo metu transporto jmonése egzistuojancig
logistiniy paslaugy kokybés problematika (2 lentele).

2 lentelé. Logistiniy paslaugy kokybés problematika

Kategorija Subkategorija Respondenty atsakymai
Problematika | Logistingje veikloje | R1: ,, Taip, bina problemy — ypac kroviniy paieskos sistemose,
pasitaikancios siunciant pradines uzklausas. Miesty kodai neatitinka, reikia
problemos ieskoti ,, Google .

R2: ,Buna klaidy, daugiausia uzsakymy priémimo ir pirminio duomeny
apdirbimo srityse.”

R3: ,,Bina kilaidy vertinant vilkiko bisimq lokacijq pagal pasirinktus
parametrus, automatizuojant duomeny perkélimq j sistemq. *

R4: , Uztrunka daug laiko suvesti duomenis. Jeigu uzsakymq

klientas atsiuncia kaip paveikslélj ar PDF, nuo kurio negalima

nukopijuoti teksto, viskq reikia surasyti ranka. *

Problemy R1: , Reikéty iSmokinti vadovus naudotis jau esamais sistemy privalumais arba
sprendimy palengvinti prieinamumq.”
galimybés R2: ,, Pasikartojanciy uzsakymy suvedimas j sistemq,

uzsakymy informacijos perdavimas vairuotojams ar /'ir jy

vadybininkams. “

R3: : , Bity gerai automatizuoti dokumentacijos procesus,
uzsakymus, informacijos perdavimgq vairuotojams ir klientams
naudojant vidines sistemas. *

R4: ,,Kad biity maZiau rankiniu bidu suvedamos informacijos.

Visi respondentai teigé, kad kasdienéje savo veikloje susiduria su jvairiomis problemomis: priimant
uzsakymus i§ klienty, suvedant duomenis, kartais duomenis tenka suraSyti ranka. Kaip problemy sprendimo
biudus respondentai minéjo uzsakymy bei pasikartojan¢iy duomeny suvedimo j sistema automatizavima,
automatizuotg informacijos perdavimga klientams.
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Identifikavus pagrindines problemas, buvo teiraujamasi, kaip respondentai vertina naujy technologijy
diegimo galimybes (3 lentelé). Du i$ keturiy respondenty teigé, kad jy jmonés planuoja diegti CRM sistema.
Vienas respondentas buvo nusiteikgs skeptiSkai. Kalbant apie DI taikymo galimybes, trys i§ keturiy
respondenty parodé¢ susidoméjima Siuo jrankiu, teigé, kad yra pasirenge pokyCiams ir mano, kad DI
pritaikymas kasdien¢je veikloje taps neatsiejama darbo dalimi. Paklausti, ar informacinés technologijos padéty
tobulinti logistiniy paslaugy kokybe, respondentai buvo vieningos nuomongs — sutiko, kad CRM ir DI prisidéty
prie paslaugy kokybés tobulinimo, padéty iSvengti klaidy ir sulaukti maziau klienty skundy.

3 lentelé. Informaciniy technologijy taikymo galimybés

Kategorija Subkategorija Respondenty atsakymai
IT sprendimai | CRM diegimas R1: ,, Esu priprates prie dabartinés situacijos, todeél nelabai
matau pagerinimo galimybiy. *
R2: |, Taip, Siuo metu jmoné testuoja automatizuotq sqskaity faktiry
generavimq ir iSsiuntimq klientams / tiekéjams / vezéjams.
R3: ,, Misy jmoné planuoja jsigyti Sig sistemq.*
R4: ,,Manau, palengvinty darbg.
DI taikymo galimybés | R1: ,, Nesidoméjau. *
R2: ,,Jei tai palengvinty darbg, esu pasirenges pokyciams.”
R3: ,,Taip — manau, kad DI pritaikymas kasdienéje veikloje taps
neatsiejama darbo dalimi. *
R4: ,, Taip, Siuo metu labai domiuosi dirbtinio intelekto galimybémis. *
IT nauda tobulinant R1:,, Turbit. “
logistiniy paslaugy R2: ,, Be abejo..
kokybe R3: ,, Bity maziau klaidy ir klienty skundy.
R4: ,, Kiekviena naujové skirta kq nors tobulinti.

Apibendrinant galima teigti, kad jmonés susiduria su informacijos valdymo problemomis, o jimoniy atstovai
supranta, kad $iy problemy galima i§vengti diegiant naujas technologijas. Yra abejoniy, ar nauji technologiniai
sprendimai bus lengvai perprantami, taciau respondentai tai priima kaip neiSvengiamg paslaugy kokybés
tobulinimo procesg. Imoniy atstovai supranta logistiniy paslaugy kokybés tobulinimo svarbg ir suvokia, kad
informacinés technologijos gali buiti kokybés tobulinimo jrankiais.

Rekomendacijos

Christopher’io (2016) manymu, logistikos jmonés skiria nepakankamai démesio klienty aptarnavimui,
neatsizvelgia j jy lukes¢ius, nepaisant to, kad jmonés teikiamy paslaugy jvertinimas yra esminis paslaugy
kokybés veiksnys. Sprendziant §ig problema logistikos jmoné gali automatizuoti klienty aptarnavimo procesa
diegiant specialias klienty aptarnavimo programas. Viena i$ labiausiai paplitusiy tokiy programy yra Rysiy su
klientais valdymo sistema (toliau CRM).

CRM - tai verslo sistema, skirta pagerinti sgveika su klientais, taip pat optimizuoti kitus veiklos procesus
(Rodhiah ir kt., 2021). CRM leidzia uztikrinti nuosekly ir sistemingg rysiy su klientais valdyma orientuojantis
] ilgalaikiy santykiy formavimg. CRM yra verslo strategija, orientuota j klienta, taip pat tai programiné jranga,
kuri susistemina jmonés marketingo veikla, integruoja pardavimg, rinkodarg ir klienty aptarnavima, kuriantj ir
pridedancig verte tiek verslui, tiek klientui (Fatouretchi, 2019). Galima teigti, kad CRM yra jrankis, galintis
uztikrinti techning, o kartu funkcine logistinés paslaugos kokybe.

Panasias funkcijas atlieka ir vis populiaréjantis dirbtinis intelektas. Naudodamos dirbtinio intelekto
jrankius, jmonés gali optimizuoti logistikos procesus, tokius kaip planavimas, organizavimas, kontroliavimas
ar valdymas, bei patenkina greitos bei efektyvios tiekimo grandinés poreiki (Chen ir kt., 2024). DI
transportavimo procesy atzvilgiu padeda tobulinti transportavimo marsrutus ir transporto grafiky sudarymus
realivoju laiku, dél to mazéja sagnaudos ir tuo paciu uztikrinamas operatyvus prekiy pristatymas (Zhu, 2024).
Tiek CRM, tiek DI yra techninés priemonés, kurios gali pagerinti funkcing paslaugos kokybe.

Siuo metu rinkoje yra nemaza CRM sistemy pasiila. ,,Hanna CRM* sistema yra universali. Tai efektyvi
priemoné klienty aptarnavimo gerinimui. ,,Hanna CRM* lengva derinti su kitais jrankiais, ji uztikrina
sklandy duomeny tvarkyma ir galimybe kategorizuoti bei riiSiuoti kontaktus. Sistema ,,Uniconta padeda
veiksmingai valdyti santykius su klientais ir optimizuoti pardavimy veikla, leidzia saugoti ir tvarkyti
informacijg apie klientus, kontaktus, pasitilymus, dokumentus ir pastabas. ,,Directo — klienty santykiy
valdymo ir aptarnavimo procesy tobulinimo programa. Ji leidzia saugoti ir tvarkyti klienty duomenis,
planuoti kalendorius ir rengti i$samias uzsakymy bei pasililymy ataskaitas, palengvina dokumenty
susiejimg ir perzilirg. Vienas i§ DI pagalbininky logistikoje — kroviniy informacijos valdymo programa
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»SpotGo“. Pagrindiniai programos veikimo principai — automatinis kroviniy atpazinimas tiesiogiai i$ birzy,
ekrano nuotrauky, elektroniniy laisky, kroviniy duomeny analiz¢, filtravimas, pasitilymy optimizavimas pagal
pelninguma ar kitus kriterijus.

Naudodamos $iuos jrankius logistikos jmonés galéty paspartinti informacijos valdymo procesus, i§vengti
klaidy. Naudodamos jrankius techninés paslaugy kokybés tobulinimui, jmonés padidinty klienty
pasitenkinimg, taip pat ir funkcing paslaugy kokybe, kuri taip svarbi klientams.

ISvados

1. Atlikta mokslinés literatiiros analiz¢ leidzia teigti, kad logistiniy paslaugy kokybés vertinimui didelg jtaka turi
techniné paslaugos kokybés dedamoji. Tai logistines paslaugas i$skiria i§ kity paslaugy spektro. Kokybé
suvokiama kaip kliento reikalavimy atitikimas. Paslaugos kokybé suprantama kaip integralus rodiklis,
apibudinantis klienty pasitenkinimg. Pagrindiné paslaugy kokybés valdymo idéja yra ta, kad jmoné, klientams
pateikusi atitinkamos kokybés paslauga, taip pat gauna naudos. Informacijos valdymas didzigja dalimi
apsprendzia technine logistinés paslaugos kokybe, bet turi jtakos ir funkcinei paslaugos kokybei.

2. Atliktas tyrimas atskleideé, kad logistikos jmonés kasdienéje savo veikloje susiduria su jvairiomis
problemomis: priimant uzsakymus i§ klienty, suvedant duomenis. Imoniy atstovai supranta logistiniy
paslaugy kokybés tobulinimo svarba ir suvokia, kad informacinés technologijos gali biti paslaugy kokybés
tobulinimo jrankiais. Tokie jrankiai gali buti ry$iy su klientais valdymo sistema ir dirbtinis intelektas. CMR
uztikrina sklandy duomeny tvarkymag ir galimybe¢ kategorizuoti bei raiSiuoti kontaktus, padeda
veiksmingai valdyti santykius su klientais ir optimizuoti pardavimy veikla, saugoti ir tvarkyti klienty
duomenis, planuoti kalendorius ir rengti i§samias uzsakymy bei pasiiilymy ataskaitas. DI privalumai
— automatinis kroviniy atpazinimas tiesiogiai i§ birzy, ekrano nuotrauky, elektroniniy laisky, kroviniy
duomeny analize, filtravimas, pasiiilymy optimizavimas pagal pelninguma ar kitus kriterijus.
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ASSESSMENT OF THE QUALITY OF LOGISTICS SERVICES FROM THE CONSUMER'S PERSPECTIVE
Summary

Logistics is a relatively new business sector, so improving service quality offers a wide range of opportunities. The main idea
of quality management of services is that by providing customers with a higher quality of service, the company gets a higher
economic impact. The range of logistical services is constantly expanding and the number of companies providing services,
including competition between them, is increasing. Customers choose undertakings based on the quality-to-price ratio of the
services they provide. The logistical services sector is dynamic and receptive to technological innovation. Technological
innovation creates a high image of the service provider and helps to raise customer loyalty. The quality assessment of
logistical services is strongly influenced by the technical quality of the service. This distinguishes logistical services from
other services. A number of studies have been carried out to improve the quality of logistical services, but there is still
insufficient focus on assessing the quality of technical services. The correlation between the quality of functional and
technical services is not particularly new, but it is relevant in the context of technological progress. The aim of the article is
to identify opportunities to improve the quality of logistical services in business enterprises. The object is the quality of
logistical services. Methods. A method of analyzing scientific literature has been used to review theoretical aspects of the
quality of logistical services, and a semi-structured interview has been used to elicit expert views. The study revealed that an
adequate balance of functional and technical service quality components affects user satisfaction with the service provided.
These tools are increasingly used to improve the technical quality of the service. This speeds up information management,
customer service processes, avoids clad, and in turn increases both technical and functional service quality.

Keywords: service, logistics service, quality, functional quality, technical quality
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