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1.Introducere

In ultimii doi ani au avut loc schimbari importante pe piata transporturilor rutiere,
marcate de criza provocata de pandemie, incepand cu anul 2021, care a produs grave dereglari
si disfunctionalitati in mobilitatea globala si lanturile logistice. Firmele de transport rutier, in
general, si cele pentru transport marfa, in special, au avut un rol major in asigurarea fluxurilor
de bunuri materiale. Chiar daca raspunsul la criza a fost corespunzator, multe firme de transport
rutier de marfa, la ora actuald, se confruntd cu probleme generate de debutul unei crize
energetice si o stare de instabilitate economici provocati de rizboiul din Ucraina. In actualul
context economico social nefavorabil, firmele de transport rutier de marfuri, mari
consumatoare de combustibil lichid si cu nivele inalte de poluare, se confrunta cu probleme de

lichiditati provocate de pandemie mai ales in anul 2020, care le creeazd mari dificultéti



financiare si le pot afecta competitivitatea si chiar supravietuirea pe o piatd tot mai
concurentiala.

Managementul transporturilor devine, in aceste conditii, tot mai important,avand an
vedere necesitatea asigurdrii eficacitatea si eficientei logisticii, cu implicatii directe asupra
performantei serviciilor furnizate catre clienti. Firmele de transport trebuie sa se asigure ca
clientii lor, care expedazd marfuri folosesc cele mai potrivite modalitati de transport la
standarde acceptate privind calitaea serviciului de transport in scopul cresterii performantei

Odata cu dezvoltarea vertiginoasa si liberalizarea transporturilor de marfa, s-a dezvoltat
cooperarea dintre transportatori i intermediari pentru asigurarea diversificarii serviciilor
furnizate catre clienti, care sa asigure competitivitatea pe piatd. Transportatorii auto de marfuri
trebuie sa valorifice oportunitatile de a promova pachete atractive de servicii catre clienti,
potrivit necesitatilor si asteptarilor acestora, cu efecte in cresterea satisfactiei acestora.

In acest context lucrarea isi propune si analizeze performanta in firmele de transport
rutier cu scopul de a identifica factorii principali care o determina si principalele probleme cu
care se confrunta acestea, cu scopul de a gasi modalitati de crestere a performantiei, pe baza

unui fundamentari stiintifice, avand la baza strategiile, politicile si practicile de management.

1. Metodologia cercetirii

Avand in vedere faptul cd cercetarea performantei firmelor de transport rutier de
marfuri, este un domeniu complex, studiul empiric a pus accent atit pe aspectele care privesc
perspectiva interna organizationald cat si perspectiva externa bazata pe perceptiile clientului.
Abordarea perspectivei interne a permis analiza eforturilor managerilor si a celorlalti angajati
pentru asigurarea eficacitatii organizationale, ca masurd a performantei, bazatd pe strategii,
politici, practici si proceduri adecvate si eficace, in scopul furnizdrii unui nivel al serviciului
catre client la standarde inalte de calitate, potrivit asteptarilor si nevoilor clientilor. Totodata
abordarea perspectivei externe, care evidentiazd rezultatele, a permis o analizd axata pe
masurarea calitatii, satisfactiei clientilor si a loialitatii tindnd seama de perceptia clientilor, care
are la baza un sondaj transversal administrat atat clientilor cat si angajatilor, care au consimtit
sa participe la studiu si sd faca parte din esantionul de cercetare.

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

e dezvoltarea unui model de analizd a performantei pentru identificarea si implementarea
bunelor practici, in firmele de transport rutier de marfuri din Romania, pentru a asigura

succesul pe termen lung;



e asigurarea furnizarii serviciului de transport rutier de marfuri, la Tnalte standarde de
performanta, in scopul imbundtatirii satsfactiei si loialitatii clientului, prin racordarea
mai bund la cerintele pietei, tindnd seama de nevoile clientilor si de concurentd, pentru
alinierea la noile directiile de afaceri, inclusiv la schimbarile de pe piata transporturilor
rutiere de marfuri;

e responsabilizarea managerilor firmelor de transport rutier de marfuri, si a celorlalti
angajati, care fac obiectul analizei, pentru elaborarea de strategii, politici si practici
adecvate si eficace pentru Tmbundtdtirea performantei, ca factor major al

e masurarea performantei serviciilor de transport rutier de marfuri, cu ajutorul
indicatorilor
nefinanciari, Tn scopul identificarii bunelor practici care s asigure imbunatitirea
acesteia;

e legitimizarea parerilor unor specialisti recunoscuti in domeniu, care pot constitui repere
importante Tn activitatea managerilor firmelor de transport care fac obiectul cercetarii.
Tinand seama de scopul cercetarii, obiectivul general al cercetarii, in cazul studiului

intreprins la mai multe firme de transport rutier de marfuri, reprezentative pentru domeniul
studiat, din Regiunea Nord Vest este: elaborarea unui model de masurare si analizd a
performantei firmelor de transport rutier de marfuri, pentru identificarea si analiza factorilor
determinanti si a bunelor practici de management care o determind, in scopul imbunatatirii
performantei, avand la baza un fundament stiintific.

Focalizarea pe un model care sa reflecte realitatea este o sarcind dificild avand in vedere
complexitatea organizatiilor. Chiar daca practic nu putem vorbi de un model managerial care
sa cuprinda toate aspectele functionarii organizatiilor, in cazul firmelor de transport rutier de
marfuri, modelul dezvoltat pentru analizd si-a propus sd ghideze activitatea managerilor,
respectiv sd determine directii de actiune adecvate si eficace, pentru firmele de transport rutier
care fac obiectul cercetarii. In acest scop s-a folosit un construct care si cuprinda variabile
relevante care sa reflecte cu cat mai mare acuratete bunele practici privind asigurarea: satisfactei
clientilor; loialitatii clientilor; eficacitatea leadership-ului organizatiei; eficacitatea practicilor
de management general al organizatiei; eficacitatea organizationald; nivelul serviciului catre
client; eficacitatea practicilor de management al performantei.

In vederea realizirii obiectivului general al cercetrii, principalele obiective specifice

sunt urmatoarele:



e determinarea variabilelor care exprimad operationalizarea proceselor intercorelate de
furnizare a serviciilor de transport rutier de marfuri, care asigura baza modelului de
analiza si interpretare a rezultatelor;

o focalizarea pe analiza calitatii serviciilor de transport rutier de marfuri, ca sursa
importantd a performantei organizationale, din perspectiva externd a clientului,
respectiv pe baza perceptiilor clientului privind satisfacerea nevoilor si asteptarilor sale;

e masurarea si analiza principalelor dimensiuni ale calitatii serviciilor de transport rutier
de marfuri;

e determinarea influentei calitatii serviciilor de transport rutier de marfuri asupra
performantei exprimata cu ajutorul indicatorilor nefinanciari;

e madsurarea $i analiza performantei firmelor de transport rutier, din perspectiva interna,
avind la baza indicatorul ,,nivelul serviciului catre client”;

e analiza practicilor de management al performantei si determinarea influentei acestora
asupra performantei firmelor de transport;

e analiza statistica a principalelor variabile care fac obiectul studiului empiric;

¢ identificarea bunelor practici si formularea de recomandari si solutii care pot fi luate in
considerare si implementate de catre firmele de transport rutier de marfuri;

e promovarea unui model de afaceri sustenabil.

Cunoasterea perceptiilor si atitudinilor clientilor cu privire la activitatea si
managementul firmelor de transport rutier de marfuri, respectiv la performanta acestora, va
spori considerabil oportunitatea de a lua decizii de afaceri mai bune. Aceste firme vor cunoaste
cerintele sau asteptarile clientilor lor si vor putea determina daca indeplinesc aceste cerinte.

Instrumentele folosite, in cadrul cercetarii, asigura masurarea perceptiilor si atitudinilor
clientilor pentru a evalua calitatea serviciilor furnizate de catre firmele de transport, satisfactia
si loialitatea clientilor, care in studiul empiric, sunt reprezentati de firmele din industria
prelucratoare, care contracteaza serviciul de transport rutier de marfuri public, pentru marfuri
generale.Trebuie sd mentionez ca nu a facut obiectul studiului transporturile rutiere de marfuri,

n cont propriu, cu mijloace de transport proprii.

In acelasi timp chestionarele pentru masurarea performantei firmelor de transport rutier
de marfuri, le ajutd sa-si cunoascd mai bine potentialul pentru furnizarea serviciilor catre clienti
la standardele solicitate de acestia, precum si eficacitatea practicilor de managementul calitatii.
Unitatile de cercetare au fost cele 73 de firme de transport rutier de marfuri care au acceptat

colaborarea in cadrul acestui studiu, iar respondentii au fost managerii din cadrul acestor firme.



Pentru proiectarea chestionarului s-au luat drept repere cercetarile unor specialisti recunoscuti
in domeniul managementului performantei (Armstrong, 2005, 2009; Kaplan., Norton., 1996;
Robbins, 2005; Aguinis, 2014; Kinicki, 2016), si al managementului transporturilor si logisticii
(Lambert., Stock, 1993, 2001; Cristopher, 1998, 2005; Ballou, 2004, 2014; llies.,Crisan.,
Salanta, 2010; Murphy., Knemeyer, 2018).

Firmele de transport sunt interesate sid obtind o intelegere mai cuprinzitoare a
perceptiilor clientilor lor privind calitatea serviciilor de transport rutier de marfuri furnizate
catre clienti, motiv pentru care folosesc chestionare de satisfactie a clientilor pentru a determina
perceptiile si atitudinile acestora. In acest mod firmele pot cunoaste mai bine cerintele sau
asteptarile clientilor lor si vor putea determina masura in care le indeplinesc precum si
problemele care le poate genera ca urmare a unui serviciu defectuos sau aparitiei unor
disfunctionalitati in procesul de transport.

3.Aspecte teoretice si practice

Tema de cercetare, specifica pentru managementul firmelor de transport rutier de
marfuri, abordeaza urmatoarele aspect teoretice:

e studiul literaturii, privind aspectele teoretice ale principalelor concepte legate de
managementul firmelor de transport rutier, si performanta, avand la baza o bibliografie
relevantd domeniului cercetarii ;

e abordarea aspectelor teoretice privind performanta firmelor de transport cu
particularitatile domeniului de transport rutier de marfuri In scopul cresterii
Studiul empiric privind asigurarea cresterii performantei serviciilor de transport rutiere,

prin identificarea factorilor care o deterima si bunelor practici de imbunatatire a performantei a
determinat:

¢ influentei factorilor si bunelor practici asupra calitatii serviciilor furnizate de firmele de
transport rutier de marfuri, ca sursa a performantei, din perspectiva externa, a clientului;

¢ influentei factorilor si bunelor practici care determind eficacitatea organizationald, ca
indicator care exprima performanta, din perspectiva interna a organizatiei de transport;

e influentei factorilor si bunelor practici asupra nivelului serviciului catre client, ca
masurd a performantei din perspectiva internd a firmelor de transport rutier de marfuri,

¢ influentei factorilor si bunelor practici asupra eficacitatii practicilor de management al

performantei, in cadrul firmelor de transport rutier de marfuri.



Studiul empiric a avut in vedere rezultatele unor studii ale unor autori recunoscuti,
privind identificarea factorilor care determina calitatea si performanta serviciilor in general (
Parasuraman si colab. 1985, 1988, 1996; Neely si colab, 2005; Robbins, (2016). Pentru
serviciile de transport, abordate ca activitate logistica 1i amintim pe Lambert., Stock, 1993,
2001; Cristopher, 1992, 1993, 2005; Rushton, 2014; Ilies., Crisan., Salantd, 2010)

4.Contributiile personale

Intregul demers al cercetirii, studiul literaturii si rezultatele cercetirii, pun in evidenta
o serie de contributii personale, intre care cele mai importante se referd la: dezvoltarea unui
model de masurare si analizd a performantei serviciilor de transport rutier de marfuri, din
perspectiva externd, a clientului, bazat pe: analiza caracteristicilor calitatii furnizate;
dimensiunile calitatii (fiabilitate, receptivitate, competenta, tangibilitate), satisfactia clientului;
loialitatea clientului; dezvoltarea unui model de masurare si analiza a performantiei serviciilor
de transport rutier de marfuri, din perspectiva internd a organizatiei, bazat pe: nivelul serviciului
catre client, eficacitatea organizationald si eficacitatea practicilor de management al
performantei.

Contributiile personale au la baza rezultatele cercetarii, care exprima situatia existenta
in cadrul firmelor de transport rutier din Romania, care au facut obiectul cercetarii, respectiv
strategiile, politicile si practicile pe baza carora se fundamenteaza standardele de performanta

la care opereaza.
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