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1.Introducere                       

 

În ultimii doi ani au avut loc schimbari importante pe piața transporturilor rutiere, 

marcate de criza provocată de pandemie, începând cu anul 2021, care a produs grave  dereglări 

și disfuncționalități  în mobilitatea globală și lanțurile logistice. Firmele de transport rutier, în 

general, și cele pentru transport marfă, în special, au avut un rol major în asigurarea fluxurilor 

de bunuri materiale. Chiar dacă răspunsul la criză a fost corespunzător, multe firme de transport 

rutier de marfă, la ora actuală, se confruntă cu probleme generate de  debutul unei crize 

energetice și o stare de instabilitate economică provocată de războiul din Ucraina. În actualul 

context economico social nefavorabil,  firmele de transport rutier de mărfuri, mari 

consumatoare de combustibil lichid  și cu nivele înalte de poluare, se confruntă cu probleme de 

lichidități provocate de pandemie mai ales în anul 2020, care le creează mari dificultăți 
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financiare și le pot afecta competitivitatea și  chiar supraviețuirea pe o piață tot mai 

concurențială.  

Managementul transporturilor devine, în aceste condiții, tot mai important,având ân 

vedere necesitatea asigurării  eficacitatea și eficienţei logisticii, cu implicaţii directe asupra 

performanței serviciilor furnizate către clienți. Firmele de transport trebuie să se asigure că 

clienții lor, care expedază  mărfuri folosesc cele mai potrivite modalităţi de transport la 

standarde acceptate privind calitaea serviciului de  transport în scopul creșterii performanței  

Odată cu dezvoltarea vertiginoasa și liberalizarea transporturilor de marfă, s-a dezvoltat 

cooperarea dintre transportatori şi intermediari pentru asigurarea diversificării serviciilor 

furnizate către clienți, care să asigure competitivitatea pe piață. Transportatorii auto de marfuri 

trebuie să valorifice oportunitățile de a promova pachete atractive de servicii către clienţi, 

potrivit necesităților și așteptărilor acestora, cu efecte în creșterea satisfacției acestora.        

În acest context lucrarea își propune să analizeze performanța în firmele de transport 

rutier cu scopul de a identifica factorii principali care o determină și principalele probleme cu 

care se confruntă acestea, cu scopul de a găsi modalități de creștere a performanției, pe baza 

unui fundamentări științifice, având la bază strategiile, politicile și practicile de management.   

 

1. Metodologia cercetării 

Având în vedere faptul că cercetarea performanței firmelor de transport rutier de 

mărfuri, este un domeniu complex, studiul empiric a pus accent atît pe aspectele care privesc  

perspectiva internă organizațională cât și perspectiva externă bazată pe percepțiile clientului. 

Abordarea perspectivei interne a permis analiza eforturilor managerilor și a celorlalți angajați 

pentru asigurarea eficacității organizaționale, ca măsură a performanței, bazată pe strategii, 

politici, practici și proceduri adecvate și eficace, în scopul furnizării unui nivel al serviciului 

către client la standarde înalte de calitate, potrivit așteptărilor și nevoilor clienților. Totodată 

abordarea perspectivei externe, care evidențiază rezultatele, a permis o analiză axată pe 

măsurarea calității, satisfacției clienților și a loialității ținând seama de percepția clienților, care 

are la bază un sondaj transversal administrat atât clienților cât și angajaților, care au consimțit 

să participe la studiu și să facă parte din eșantionul de cercetare. 

  Pornind de la tematica cercetării, scopul studiului empiric poate fi sintetizat astfel: 

 dezvoltarea unui model de analiză a performanței pentru identificarea și implementarea 

bunelor practici, în firmele de transport rutier de mărfuri din România, pentru a asigura 

succesul pe termen lung; 
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 asigurarea furnizării serviciului de transport rutier de mărfuri, la înalte standarde de 

performanță, în scopul îmbunătățirii satsfacției și loialității clientului, prin racordarea 

mai bună  la cerințele pieței, ținând seama de nevoile clienților și de concurență, pentru 

alinierea la noile direcțiile de afaceri, inclusiv la schimbările de pe piața transporturilor 

rutiere de mărfuri; 

 responsabilizarea managerilor firmelor de transport rutier de mărfuri, și a celorlalți 

angajați, care fac obiectul analizei, pentru elaborarea de strategii, politici și practici 

adecvate și eficace pentru îmbunătățirea performanței, ca factor major al 

competitivității;  

 măsurarea performanței serviciilor de transport rutier de mărfuri, cu ajutorul 

indicatorilor 

nefinanciari, în scopul identificării bunelor practici care să asigure îmbunătățirea  

acesteia; 

 legitimizarea părerilor unor specialiști recunoscuți în domeniu, care pot constitui repere 

importante în activitatea  managerilor firmelor de transport care fac obiectul cercetării. 

Ținând seama de scopul cercetării, obiectivul general al cercetării, în cazul studiului 

întreprins la mai multe firme de transport rutier de mărfuri, reprezentative pentru domeniul 

studiat, din Regiunea Nord Vest este: elaborarea unui model de măsurare și analiză a 

performanței firmelor de transport rutier de mărfuri, pentru identificarea și analiza factorilor 

determinanți  și  a bunelor practici de management care o determină,  în scopul îmbunătățirii 

performanței, având la bază un fundament ştiinţific.  

            Focalizarea pe un model care să reflecte realitatea este o sarcină dificilă având în vedere 

complexitatea organizațiilor. Chiar dacă practic nu putem vorbi de un model managerial care 

să cuprindă toate aspectele funcționării organizațiilor, în cazul firmelor de transport rutier de 

mărfuri, modelul dezvoltat pentru analiză și-a propus să ghideze activitatea managerilor, 

respectiv să determine direcţii de acțiune adecvate și eficace, pentru firmele de transport rutier 

care fac obiectul cercetării. În acest scop s-a folosit un construct care să cuprindă variabile 

relevante care să reflecte cu cât mai mare acuratețe bunele practici privind asigurarea: satisfacței 

clienților; loialității clienților; eficacitatea leadership-ului organizației; eficacitatea practicilor 

de management general al organizației; eficacitatea organizațională;  nivelul serviciului către 

client; eficacitatea practicilor de  management al performanței. 

În vederea realizării obiectivului general al cercetării, principalele obiective specifice 

sunt următoarele:  
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 determinarea variabilelor care exprimă operaționalizarea proceselor intercorelate de 

furnizare a serviciilor de transport rutier de mărfuri, care asigură baza modelului de 

analiză și interpretare a rezultatelor; 

 focalizarea pe analiza calității serviciilor de transport rutier de marfuri, ca sursă 

importantă a performanței organizaționale, din perspectiva externă a clientului, 

respectiv pe baza percepțiilor clientului privind satisfacerea nevoilor și așteptărilor sale; 

 măsurarea și analiza principalelor dimensiuni ale calității serviciilor de transport rutier 

de mărfuri;  

 determinarea influenței calității serviciilor de transport rutier de mărfuri asupra 

performanței exprimată cu ajutorul indicatorilor nefinanciari; 

 măsurarea și analiza performanței firmelor de transport rutier, din perspectiva internă, 

avînd la bază indicatorul „nivelul serviciului către client”; 

 analiza practicilor de management al performanței și determinarea influenței acestora 

asupra performanței firmelor de transport; 

 analiza statistică a principalelor variabile care fac obiectul studiului empiric;  

 identificarea bunelor practici și formularea de recomandări și soluții care pot fi luate în 

considerare și implementate de către firmele de transport rutier de mărfuri;  

 promovarea unui model de afaceri sustenabil. 

Cunoașterea percepțiilor și atitudinilor clienților cu privire la activitatea și 

managementul firmelor de transport rutier de mărfuri, respectiv la performanța acestora, va 

spori considerabil oportunitatea de a lua decizii de afaceri mai bune. Aceste firme vor cunoaște 

cerințele sau așteptările clienților lor și vor putea determina dacă îndeplinesc aceste cerințe.  

Instrumentele folosite, în cadrul cercetării, asigură măsurarea percepțiilor și atitudinilor 

clienților pentru a evalua calitatea serviciilor furnizate de către firmele de transport, satisfacția 

și loialitatea clienților, care în studiul empiric, sunt reprezentați de firmele din industria 

prelucrătoare, care contractează serviciul de transport rutier de mărfuri public, pentru mărfuri 

generale.Trebuie să menționez că nu a făcut obiectul studiului transporturile rutiere de mărfuri, 

în cont propriu, cu mijloace de transport proprii. 

În același timp chestionarele pentru măsurarea performanței firmelor de transport rutier 

de mărfuri, le ajută să-și cunoască mai bine potențialul pentru furnizarea serviciilor către clienți 

la standardele solicitate de aceștia, precum și eficacitatea practicilor de managementul calității. 

Unitățile de cercetare au fost cele 73 de firme de transport rutier de mărfuri care au acceptat 

colaborarea în cadrul acestui studiu, iar respondenții au fost managerii din cadrul acestor firme. 
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Pentru proiectarea chestionarului s-au luat drept repere cercetările unor specialiști recunoscuți 

în domeniul managementului performanței (Armstrong, 2005, 2009; Kaplan., Norton., 1996; 

Robbins, 2005; Aguinis, 2014; Kinicki, 2016), și al managementului transporturilor și logisticii 

(Lambert., Stock, 1993, 2001; Cristopher, 1998, 2005;  Ballou, 2004, 2014;  Ilieș.,Crișan., 

Salanță, 2010; Murphy., Knemeyer, 2018). 

Firmele de transport sunt interesate să obțină o înțelegere mai cuprinzătoare a 

percepțiilor clienților lor privind calitatea serviciilor de transport rutier de mărfuri furnizate 

către clienți, motiv pentru care folosesc chestionare de satisfacție a clienților pentru a determina 

percepțiile și atitudinile acestora. În acest mod firmele pot cunoaște mai bine cerințele sau 

așteptările clienților lor și vor putea determina măsura în care le îndeplinesc precum și 

problemele care le poate genera ca urmare a unui serviciu defectuos sau apariției unor 

disfuncționalități în procesul de transport. 

3.Aspecte  teoretice și practice  

Tema de cercetare, specifică pentru managementul firmelor de transport rutier de 

mărfuri, abordează următoarele aspect teoretice:  

 studiul literaturii, privind aspectele teoretice ale principalelor concepte legate de 

managementul firmelor de transport rutier, și performanță, având la bază o bibliografie 

relevantă domeniului cercetării ;  

 abordarea aspectelor teoretice privind performanța firmelor de transport cu 

particularitățile domeniului de transport rutier de mărfuri în scopul creșterii 

performanţelor acestora, condiție esențială a competitivității;  

Studiul empiric privind asigurarea creșterii performanței serviciilor de transport rutiere, 

prin identificarea factorilor care o deterimă și bunelor practici de îmbunătățire a performanței a  

determinat: 

 influenței factorilor și bunelor practici asupra calității serviciilor furnizate de firmele de 

transport  rutier de mărfuri, ca sursă a performanței, din perspectiva externă, a clientului; 

 influenței factorilor și bunelor practici care determină eficacitatea organizațională, ca 

indicator care exprimă performanța, din perspectiva internă a organizației de transport; 

 influenței factorilor și bunelor practici asupra nivelului serviciului către client, ca 

măsură a performanței din perspectiva internă a firmelor de transport rutier de marfuri; 

 influenței factorilor și bunelor practici asupra eficacității practicilor de management al 

performanței, în cadrul firmelor de transport rutier de marfuri. 
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Studiul empiric a avut în vedere rezultatele unor studii ale unor autori recunoscuți, 

privind identificarea factorilor care determină calitatea și performanța serviciilor în general ( 

Parasuraman și colab. 1985, 1988, 1996;  Neely și colab, 2005; Robbins, (2016). Pentru 

serviciile de  transport, abordate ca activitate logistică îi amintim pe Lambert., Stock, 1993, 

2001; Cristopher, 1992, 1993, 2005; Rushton, 2014; Ilies., Crisan., Salanță, 2010)  

             4.Contribuţiile  personale 

Întregul demers al cercetării, studiul literaturii și rezultatele cercetării, pun în evidență 

o serie de contribuţii personale, între care cele mai importante se referă la: dezvoltarea unui 

model de măsurare și analiză a performanței serviciilor de transport rutier de mărfuri, din 

perspectiva externă, a clientului, bazat pe: analiza caracteristicilor calității furnizate; 

dimensiunile calității (fiabilitate, receptivitate, competență, tangibilitate), satisfacția clientului; 

loialitatea clientului; dezvoltarea unui model de măsurare și analiză a performanției serviciilor 

de transport rutier de mărfuri, din perspectiva internă a organizației, bazat pe: nivelul serviciului 

către client, eficacitatea organizațională și eficacitatea practicilor de management al 

performanței. 

Contribuțiile personale au la baza rezultatele cercetării, care exprimă situația existentă 

în cadrul firmelor de transport rutier din România, care au făcut obiectul cercetării, respectiv 

strategiile, politicile și practicile pe baza cărora se fundamentează standardele de performanță 

la care operează.  
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