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Abstract. Quality descriptions in the field of transportation derive from the specific characteristics
of services, considering that transportation is a fundamental component of the global economy. These
descriptions primarily focus on meeting customer requirements but also highlight complex aspects
related to the interaction between the transportation system and the natural and socio-economic
environment. As societal needs evolve, they must increasingly reflect priorities such as quality of life
and sustainable development. The competitivity in transportation is not limited to efficiency,
punctuality, or low costs; it also involves environmental and social responsibility. It is essential for
transportation systems to minimize environmental impact, support local communities, and contribute
to the general well-being of the population. This integrated approach suggests that sustainable
transportation can promote not only economic development but also social equity, fostering a more
harmonious and sustainable future for all stakeholders. Therefore, quality in transportation becomes
a key factor in building a modern transportation system, adapted to contemporary challenges.
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Abstract. Descrierile calitatii in domeniul transportului deriva din trasaturile specifice ale serviciilor,
avand in vedere ca transportul este o componentd fundamentald a economiei globale. Aceste descrieri
se concentreaza in mod prioritar pe satisfacerea cerintelor clientilor, dar ele evidentiazad si aspecte
complexe legate de interactiunea sistemului de transport cu mediul natural si socio-economic. Pe
mdsurd ce nevoile societatii evolueaza, acestea trebuie sa reflecte prioritati din ce in ce mai
importante, precum calitatea vietii si dezvoltarea durabild. Competitivitatea in transport nu se rezuma
doar la eficientd, punctualitate sau costuri reduse, ci implica si responsabilitatea ecologica si sociala.
Este esential ca sistemele de transport sa minimizeze impactul asupra mediului, sd sprijine
comunitdtile locale si s contribuie la bunastarea generala a populatiei. Aceastd abordare integrata
sugereaza ca un transport sustenabil poate promova nu doar dezvoltarea economica, ci si echitatea
sociald, facilitand un viitor mai armonios si sustenabil pentru toate partile implicate. Astfel, calitatea
in transport devine un factor cheie in construirea unui sistem de transport modern, adaptat
provocdrilor contemporane.

Cuvinte cheie: calitate proiectata, globalizare, management operational, conceptul de calitate,
indicatori de calitate, managementul calitatii, servicii de transport.

introducere

Calitatea a devenit in ultimul timp, descris de o concurenta acerba si un numar mare de actori
care se plaseazad pe piata serviciilor de transport, componenta cea mai complexa, fundamentala si
detaliata a performantei unui sistem de transport.
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Abordarea si implementarea conceptului de calitate in domeniul serviciilor a fost precedata
de experienta acumulatd in managementul calitdtii produselor prin implementarea standardelor din
seria ISO 9000.

In contextul globalizirii si al dezvoltarii economice accelerate, sistemele de transport joaci
un rol important in asigurarea mobilitatii eficiente si sustenabile. Calitatea serviciilor de transport nu
doar ca influenteaza satisfactia utilizatorilor, dar are si un impact semnificativ asupra economiei,
mediului si societdtii Tn general. Prin urmare, gestionarea eficientd a acestor sisteme devine esentiala.
In acest articol, vom explora conceptele legate de calitate in transport si indicatorii asociati pentru
evaluarea si imbunatatirea acestora.

Metode de cercetare

Baza metodologica a studiului se bazeaza pe utilizarea unei abordari sistematice si a metodei
de analiza logica. Abordarea autorilor in identificarea factorilor care determina calitatea serviciilor
de transport se bazeaza pe ipoteza, cd analiza acestor factori permite identificarea modalitatilor de
imbunatatire a calitatii serviciilor de transport.

Rezultate si discutii

Calitatea in sistemele de transport poate fi definitd prin capacitatea acestora de a satisface
nevoile utilizatorilor si de a functiona eficient in parametrii stabiliti. Aceasta include aspecte precum:

e Accesibilitate - Gradul 1n care serviciile de transport sunt disponibile pentru utilizatori.
Sigurantd - Capacitatea sistemului de a minimiza accidentele si incidentele.

Fiabilitate - Consistenta timpilor de livrare si a frecventei serviciilor.
Confort - Nivelul de confort pe care il oferd vehiculele si infrastructura.
Sustenabilitate - Impactul ecologic al sistemelor de transport, inclusiv emisiile de carbon.

Notiunea de calitate si necesitatea imbunatatirii acesteia au constituit de mult timp preocupari
prioritare in industrie, dar abia in anul 1987 un numar de natiuni au recunoscut un sistem international
al calitatii, seria ISO 9000. Pentru ca originea lui se afld in standardele britanice de aparare, BS 5750,
destinate realizarii si asigurarii calitatii unui produs, interpretarea si aplicarea lui in sfera serviciilor
s-au dovedit greoaie. Astfel, se explica si preocuparea pentru extinderea acestui concept si in sectorul
transporturilor, unde nu existd o definitie universal acceptatd a calitatii si din aceasta cauza nici nu a
fost elaborat un model general valabil [2].

Exista insd diferite descrieri ale calitatii transportului derivate din cele ale unui serviciu.
Aceste definitii nu permit masurarea calitdtii serviciului de transport, mai ales a celui de transport
public de calatori, fara adaptari si dezvoltari majore. Se intalnesc diferite masuri ale calitatii folosite
de multe companii de transport, care devenind cantitative nu mai reflecta teoriile existente si nu sunt
orientate pe aspectele pe care beneficiarii le considera esentiale [5].

Pentru a evalua calitatea sistemelor de transport, se folosesc mai multi indicatori de
performanta. Acestia pot fi Impartiti In categorii:

a. Indicatori de eficienta: 1. Timpul de calatorie - masoara durata necesard pentru a ajunge de
la un punct la altul. 2. Utilizarea capacitatii - procentul din capacitatea totald a unui sistem de transport
utilizat efectiv.

b. Indicatori de calitate a serviciilor: 1. Satisfactia utilizatorului - evaluata prin sondaje sau
feedback direct. 2. Timpul de asteptare - masoara timpul mediu pe care utilizatorii 1l petrec asteptand
un mijloc de transport.

c. Indicatori de siguranta: 1. Numarul de accidente - masoara frecventa accidentelor in cadrul
unui sistem de transport. 2. Rata de incidente - proportia incidentelor raportate la numarul total de
utilizatori.

d. Indicatori de sustenabilitate: 1. Emisii de CO> - cantitatea de dioxid de carbon emis pe
unitatea de transport. 2. Consumul de energie - masoara eficienta energeticd a vehiculelor utilizate.

Importanta Managementului Calitatii

Implementarea unui sistem de management al calitatii in transport ajutd la:

« Imbunitatirea continua: Identificarea si implementarea de masuri pentru cresterea calititii

serviciilor.
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o Transparentd: Cresterea increderii utilizatorilor prin furnizarea de informatii clare si

accesibile despre serviciile oferite.

 Satisfactia clientilor: Cresterea gradului de satisfactie a utilizatorilor, ceea ce poate duce la

fidelizare si atragerea de noi clienti.

Tehnologii Emergente

In era digitalizarii, tehnologiile emergente joaci au importanti majora in asigurarea calitatii
sistemelor de transport. Solutii precum:

o Sisteme de monitorizare In timp real - permite utilizatorilor sa primeascd informatii

actualizate despre sosirile si plecarile vehiculelor.

e Aplicatii mobile - ofera utilizatorilor acces rapid la informatii despre rute, timpi de

asteptare si optiuni alternative.

Gestionarea sistemelor de transport Intr-o maniera care sa prioritizeze calitatea este esentialda
pentru a raspunde nevoilor in continua schimbare ale societatii moderne. Prin utilizarea indicatorilor
de performantd adecvati si adoptarea tehnologiilor emergente, autoritatile pot crea un sistem de
transport mai eficient, sigur si sustenabil. Investitiile in calitate nu sunt doar o alegere strategica, ci o
necesitate in contextul provocarilor actuale legate de mobilitate si mediu.

Indicatorii bazati pe criterii specifice sunt utilizati pentru a masura diferitele aspecte ale
calitatii, de la cea de prezentare a unui serviciu pana la cea sociala si de sintezd. Normele pentru
valorile acestor indicatori sunt stabilite in actiuni de proiectare a calitdtii care compun managementul
strategic si operativ. Figura 1 aratd o structurd ierarhica a celor sase niveluri ale aspectelor calitatii,
impreuni cu indicatorii asociati. In ceea ce priveste domeniul transportului, schema indica faptul ca
orice actiune menita sa imbundtdteasca calitatea ofertei de transport va duce la nivelul VI al calitatii
de sintezi. In fond, acesta este — sau ar trebui si fie — scopul principal al oricirei activititi umane care
implica consumul de resurse naturale.

Directiile de actiune pentru imbundtatirea calitatii in transport sunt conduse de elementele
calitatii si de indicatorii asociati. Aceste actiuni au evoluat de la un serviciu de transport individual la
o companie, la un mod de transport si la un sistem de transport la nivel national, continental sau
global. Intr-o astfel de perspectivi, se evidentiazi in mod progresiv, intr-o structuri ierarhica, legatura
dintre diferitele aspecte ale calitatii proiectate si realizate, precum si eficienta utilizdrii resurselor
pentru o activitate utild, care se referd la cerinte sociale esentiale, la respectul fatd de mediu si la
responsabilitatile privind calitatea vietii.

Introducerea sistemelor de transport in clasa sistemelor tehnice mari face ca varietatea
elementelor sa necesite indicatori de evaluare a calitdtii raportati la diverse parti componente ale
sistemului [3, 4]. Astfel actiunile pentru imbunatatirea calitatii transporturilor sunt unice din cauza
faptului ca pot aborda o gama larga de elemente critice ale calitatii, dar si o multitudine de sisteme de
elemente grupate dupa modul de realizare a proceselor de transport. Aceste actiuni pot avea, de
asemenea, un impact asupra performantei si a reducerii influentei externe.

In transporturi, ca si in alte industrii de productie sau servicii, managementul calititii totale
implicd management strategic si operativ. Specificitatea se referd la aspectele ameliorarii ofertei de
transport, cum ar fi infrastructura, mijloacele de transport, echipamentul si tehnologia. Aceste aspecte
necesitd masuri de mare amploare tehnica si financiara si necesita perioade de realizare lungi.

Solutiile pentru imbunatatirea calitdtii serviciilor de transport trebuie sa asigure corelatii
complexe intre ofertele tuturor modurilor de transport.
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VI Sociale (de sinteza)

A% Ambientale (dezvoltare durabili)

v Conservationale (eficienti)

1 Operationale (interne)

11 De conformitate (intrinseci)

| De performanta (calitate de prezentare)

|

Aspecte ale calititii 44\
\—-—* Calitate proiectata

L

Repartizarea cererii pe moduri, mijloace si itinerarii
Indicatori ai prestatiei (siguranti, durati, disponibilitate, extensibilitate, pret etc)

Indicatori ai managementului operativ al resurselor pentru asigurarea prestatiei

Indicatori ai utiliziirii optime/rationale a resurselor (umane, materiale, energetice, financiare,
spatiale)
Cerinte ecologice — aer curat, sol si ape nepoluate, nivel tolerat al zgomotelor, deseuri integrabile in
mediu
Calitatea vietii (sdniitate, educatie, culturi, concordie, valori etice si morale), indicatori ai dezvoltirii
umane

e A

Figura 1. Arhitectura aspectelor largi ale calitatii in transporturi [1]

Actionand preventiv si corectiv, managementul operativ trebuie sd garanteze calitatea de
performanta a fiecarui mod de transport si sa respecte toate procedurile serviciului de transport
specifice. Pentru a echilibra cererea cu oferta, managementul operational trebuie extins pentru a
reduce sau amplifica cererea. Acest lucru trebuie facut atunci cand atat calitatea internd, cat si cea
externd se afl in limite prestabilite. In consecinti, se evita supradimensionarea ofertei, care ar putea
afecta negativ calitatea interna, mentinand calitatea de conformitate (intrinsecd) In cazul unei varietati
relativ largi de variatii temporare ale intensitatii cererii.

In ceea ce priveste procesul de echilibrare a cererii si ofertei, diferitele forme de inregistrare
a calitatii in transport sunt marcate de caracteristici care diferentiaza calitatea serviciilor de cea a
produselor, cum ar fi intangibilitatea, inseparabilitatea, variabilitatea, perisabilitatea si lipsa
proprietdtii. Actiunile generale pentru imbunatatirea calitdtii transportului se concentreaza pe
reducerea sau compensarea efectelor acestor caracteristici. Acesta este un proces complex, care are
loc permanent, fara intreruperi, cu intensificari periodice ale fluxului, dar care is1 mentine ritmicitatea
si pentru care e posibil de elaborat un grafic de circulatie.

Actiuni menite sa compenseze intangibilitatea serviciilor de transport

Serviciul de transport este, Tn mod fundamental, intangibil, ceea ce inseamna ca beneficiarii
nu pot percepe fizic serviciul inainte de a-l achizitiona. Spre deosebire de produsele tangibile, care
permit consumatorilor sa examineze caracteristicile, performantele si aspectele estetice, transportul
ofera doar un bilet de céldtorie/contract-comanda de transport, fara o viziune clara asupra experientei
viitoare. Inainte de a cumpira un produs, un consumator are optiunea de a analiza detalii, de a citi
recenzii i de a beneficia de garantii care reduc riscurile asociate cu achizitia. Pe de alta parte, un
client al serviciului de transport se bazeaza adesea pe amintiri anterioare, pe sfaturile prietenilor sau
pe informatiile obtinute din mass-media si publicitate.

Aceastd absentd a caracteristicilor tangibile in transport genereazd o situatie plind de
incertitudini si riscuri. Lipsd de certitudine poate fi consideratd o deficientd a calitatii serviciului,
subliniind importanta transparentei si a comunicarii clare din partea furnizorilor de transport. Oferirea
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de informatii detaliate, recenzii ale clientilor si garantii de satisfactie ar putea ajuta la reducerea
anxietatii clientilor si la cresterea increderii in serviciile oferite.

Calitatea serviciilor in acest caz va fi legata de:

Echipamentele si dotdrile care sunt disponibile;
Mijloacele de transport disponibile;

Personal competent si comunicabil,;

Claritatea in stabilirea tarifelor.

Materiale publicitare;

Pentru fiecare dintre acestea, prestatorul de servicii de transport si activitati conexe trebuie sa
stabileasca standarde precise de conformitate. In cele din urma, scopul lor este de a face serviciul de
transport tangibil din punct de vedere virtual, determinand perceptia de calitate a clientului.

Actiuni care rezulta din separarea serviciilor de transport.

Serviciile de transport se diferentiaza semnificativ de bunurile materiale prin modul in care
sunt oferite si consumate. In timp ce bunurile sunt fabricate, stocate, vandute si apoi consumate intr-
un cadru diferit de cel al productiei, serviciile de transport sunt vandute, produse si consumate
simultan. Aceasta caracteristicd face ca transportul sd fie un proces dinamic, in care experienta
utilizatorului depinde de interactiunea directd cu furnizorii de servicii, inclusiv infrastructura,
echipamentele, mijloacele de transport si personalul implicat.

Pentru bunurile fizice, cresterea cererii poate duce la cresterea productiei si a stocurilor, dar
pentru serviciile de transport, deoarece productia si consumul sunt simultane, ofertantul trebuie sa ia
masuri mai complexe pentru a mentine standardele de conformitate, cum ar fi:

e Reducerea neuniformitatii prin practicile tarifare, cum ar fi reducerea tarifelor in afara
perioadelor de varf; acordarea de gratuitati sau reduceri tarifare pentru anumite categorii sociale doar
in afara orelor sau perioadelor de varf;

e Lucrdri in colaborare cu alti furnizori de servicii (de exemplu, magazine, restaurante, etc.)
pentru a atrage comenzi in perioadele In care cererea de baza este scizuta,

e Stabilirea ofertei la nivelul cererii anticipate prin cresterea numarului de mijloace de
transport;

e Programarea judicioasd a operatiilor de intretinere si reparatii pentru a permite parcului de
transport sa mentind deservirea clientilor in perioadele de crestere a cererii.

Pentru a mentine nivelul corespunzdtor al calitatii serviciului, transportatorul isi modifica
oferta in functie de fluctuatiile cererii prin masuri de natura celor mentionate. In acelasi timp,
transportatorul incearca sd ajunga la o cvasi uniformizare a nivelului cererii, deoarece practicand
numai astfel de abordari riscd si-si inrautiteasca indicatorii calititii interne. In ceea ce priveste
transportul interregional si regional, este evident ca acest lucru nu este intotdeauna posibil. Rdmane
de gasit modalitdti de a creste productivitatea pentru a avea un impact minim asupra calitatii interne.

Actiuni care sunt luate pentru a reduce variabilitatea serviciilor oferite.

Calitatea serviciilor de transport este influentatd de o serie de factori esentiali, printre care
furnizorii, conditiile de moment, locatia si metodele utilizate. De exemplu, echipa de conducatori
auto, expeditori sau taxatori (in cazul transportului de pasageri) joacd un rol esential in asigurarea
unui serviciu de transport calitativ. Alegerea unor profesionisti care sunt nu doar bine pregatiti, ci si
prevenitori, ingrijiti si intransigenti in respectarea regulilor de comportament poate face o diferenta
semnificativa. Acesti factori contribuie la un serviciu mai bun in ansamblu, crescand nivelul de
siguranta si confort pentru beneficiarii serviciilor de transport.

Astfel, calitatea perceputa a serviciului de transport nu depinde doar de caracteristicile tehnice,
ci si de interactiunile umane care se desfdsoard in timpul, pand la si dupa efectuarea serviciului.
Aceasta evidentiazd importanta formarii si a motivatiei personalului, care, prin atitudinea si
comportamentul lor, pot influenta profund satisfactia clientilor. In concluzie, pentru a asigura o
calitate superioara a serviciilor de transport, este esential sd se acorde atentie atdt competentelor
tehnice, cat si relatiilor interumane care se dezvolta pe parcursul serviciului.
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Companiile de transport trebuie sd stabileasca standarde de calitate in fata variabilitatii
serviciilor si sa se asigure ca personalul este selectat si pregdtit cu mare atentie:

e Oferind stimulente care evidentiaza importanta calitatii;

e Evaluarea recomandarilor si reclamatiilor cu regularitate;

e Desfasurarea de sondaje pentru a identifica serviciile de calitate slaba;

e Interventii rapide pentru remedierea verigilor care afecteaza performanta serviciului;

e Transferarea unor responsabilitati ale personalului catre automate si masini;

e Implementarea extrem de stricta a sarcinilor de lucru standardizate si detaliate din sistemul
de management al calitdtii totale pentru a garanta performante distincte si perspective.

Actiuni ca urmare a riscurilor asociate sarcinilor de transport si perisabilitate

Perisabilitatea cererilor de transport este strans legatd de natura lor temporara, ceea ce
inseamna ca aceste cereri pot varia semnificativ in functie de momentul in care apar. Atunci cand
cererea este constantd, atdt ca marime, cat si ca structurd, este relativ usor pentru operatorii de
transport sa asigure calitatea serviciilor oferite, intrucat au predictibilitate in planificarea resurselor.
Cu toate acestea, fluctuatiile cererii pot prezenta provocdri majore pentru companiile de transport.
Cand cererile sunt imprevizibile, companiile se confrunta cu dificultéti in a-si adapta resursele pentru
a satisface nevoile clientilor. Pentru transportul de marfuri, depozitele bine dimensionate si bine
dotate pot juca un rol crucial, actionand ca un buffer pentru cererile fluctuante. Depozite pot stoca
bunurile in asteptare, permitand companiilor sa isi echilibreze resursele si sa raspunda eficient
cererilor variate. Aceastd flexibilitate ajutd la gestionarea riscurilor asociate cu cererea si poate
contribui la mentinerea unei calitdti constante a serviciilor, chiar si 1n fata incertitudinilor economice.

Deci, gestionarea perisabilitatii cererilor de transport necesitd strategii bine gandite si o
adaptabilitate rapidd din partea companiilor, pentru a asigura nu doar satisfactia clientului, ci si
eficienta operationala pe termen lung.

Actiunile care rezultd din perisabilitatea cererilor de transport fac parte in principal din
managementul strategic, ca parte a managementului calitatii totale, si se concentreaza in special pe:

e Extinderea sistemului de rezervare pentru a monitoriza nivelul cererii;

e Renuntarea la o specializare excesiva a mijloacelor de transport prin utilizarea unitatilor de
incarcare (containere, cutii mobile si semiremorci) pentru a oferi flexibilitate in actiuni in timpul
aparitiei diferitelor cereri de transport cu perisabilitate ridicatd;

e Dimensiunea adecvatd a depozitului pentru a gestiona variatiille cererii fard a
supradimensiona parcul inventar de mijloace de transport.

Actiuni pentru a compensa deficitul de proprietate a serviciului de transport realizat.

Beneficiarul unui serviciu de transport se confruntd cu o diferenta esentiald fata de proprietarul
unui produs tangibil: lipsa atributului de proprietate. In timp ce un proprietar de bunuri materiale are
dreptul de a dispune de acel bun pe o perioada nelimitata, avand libertatea de a-1 folosi, modifica sau
revinde, consumatorul de servicii de transport beneficiazd de acces temporar si limitat la ceea ce 1 se
ofera.

Acest acces temporar se poate traduce printr-o experientd care dureaza doar cateva ore sau
chiar doar cateva minute, in functie de natura transportului. De exemplu, un pasager care utilizeaza
un autobuz sau un tren are dreptul sa foloseasca serviciul pe parcursul calatoriei, dar odata ajuns la
destinatie, relatia sa cu acel serviciu se incheie. In aceast situatie, pasagerul nu detine nimic in mod
concret, ci doar o experientd efemera, care poate varia semnificativ in calitate si satisfactie.

Aceasta naturd temporara a serviciilor de transport introduce un element de incertitudine,
deoarece consumatorii nu pot evalua pe deplin calitatea si eficienta serviciului inainte de a-1
experimenta. In plus, faptul ci serviciile de transport sunt oferite de echipe umane si depind de
conditii externe, cum ar fi timpul sau trafic, face ca experienta sa fie si mai imprevizibila.

Astfel, consumatorii trebuie sd isi asume riscuri in momentul achizitiei, bazandu-se pe
recenzii, experiente anterioare si reputatia furnizorului. In aceasta dinamica, furnizorii de servicii de
transport au responsabilitatea de a crea o experientd pozitiva si memorabila, pentru a asigura nu doar
satisfactia clientilor, ci si fidelizarea acestora. Aceastd situatie subliniazd importanta calitatii si a
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comunicdrii eficiente Tn sectorul transporturilor, avand in vedere ca pasagerii depind de aceste servicii
pentru a-si atinge obiectivele personale sau profesionale. In consecinta, furnizorii de servicii de
transport trebuie sa facd eforturi remarcabile pentru a-si ajuta clientii sd recunoasca marca, folosind
metode precum:

e oferirea bonusurilor clientilor si cdldtorilor fideli (de exemplu, companiile aeriene);

e formarea de grupuri sau asociatii,

e utilizarea intermediarilor pentru anumite servicii, cum ar fi depozitarea, expeditia, incarcarea-
descarcarea si gruparea marfurilor, in efortul de a economisi bani si de a obtine o mai mare
flexibilitate pe piata.

Concluzii

Studiile arata ca diferitele componente ale calitatii in transport (de conformitate, operationala,
conservationald, ambientala si sociald) trebuie legate de proprietatea fiecarei forme de inregistrare a
calitatii. Acest lucru se aplica atat cerintelor consumatorilor, resurselor companiei si societatii, cat si
protectiei mediului si imbunatatirii calititii vietii. In contextul limitirilor multiple impuse sistemului
de transport din punct de vedere socioeconomic, este imperativ ca calitatea transportului sa fie tratata
intr-un mod sistemic, la scara globala si bazatd pe un echilibru continuu intre cerere si oferta.

In primul rand, este necesar sa se desfisoare cercetiri pentru fiecare modalitate de transport
pentru a identifica principalele masuri care trebuie luate pentru a imbunatati calitatea transportului.
Cercetdrile 1n acest domeniu vor duce in cele din urma la crearea unui sistem de management al
calitatii global. Cercetarile In domeniul calitatii transporturilor trebuie sa se concentreze pe crearea
unui sistem de management al calitdtii de tip normativ (descriptiv) cu indicatori cuantificabili atit
pentru serviciu de transport, cat si pentru intreprinderi, a unui mod de transport sau chiar a unui sistem
de transport. Masurile legate de calitate trebuie sd fie adecvate si sd coreleze cu particularitatile
transportatorilor, clientilor si sistemului economic.
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