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TEMELJNE DIMENZIJE KVALITETE LUCKE USLUGE

Brze promjene potaknute tehnoloskim unapredenjima i intenziviranje koristenja luka
kao logistickih sredista u cjelokupnom transportnom i logistickom lancu potaknulo je sve veéu
konkurenciju izmedu luka. Kvaliteta luckih usluga uz cijenu postala je kljucnim Cimbenikom
Sfunkcioniranja luka i odrZavanja njezinog poloZaja na zahtjevnom i promjenjivom trzistu luckih
usluga. IstraZivanja na temu kvalitete lucke usluge (ija je svrha mjerenje kvalitete u skladu s
potrebama i zahtjevima korisnika vrlo su rijetka, $to je razvidno na temelju dostupne domace i
strane znanstvene literature.

Cilj ovoga rada je ukazati na vaznost utvrdivanja kvalitete lucke usluge, kao pretpostavke
uspjesnog razvoja lucke industrije i prometnog sustava u cjelini, koja prije svega zahtjeva definiranje
dimenzija kvalitete. Kompleksnost luke s obzirom na veliki broj zainteresiranih skupina i usluga
koje pruzaju, otezava definiranje jedinstvenog seta dimenzija. lako se kvaliteta moze analizirati s
razglicitih aspekata, u ovome radu predioZeni set dimenzija kvalitete lucke usluge identificirar ce se
prema potrebama i zahtjevima korisnika lucke usluge.

Kljuéne rijedi: kvaliteta usluge, lucka usluga, dimenzije kvalitete

1. UVOD

Usluge prozimaju svaki aspekt naSega Zivota. Nijihova slozenost i raznolikost
dramati¢no su porasle tijekom proslog stoljeca. Suprotno uvrijezenom misljenju, usluge su, a
ne opipljivi proizvodi, poticale moderni gospodarski rast |2, str. 6].

Usluge zauzimaju gotovo dvije treéine ukupnog svjetskog outputa. Trgovina uslugama
raste brze od bilo kojeg drugog podrudja i pokriva jednu petinu svjetske trgovine [23, str.
332]. Globalna trgovina u usluznom sektoru rasla je brze od trgovine proizvodima u proslom
desetljecu.

Kvaliteta usluga Cesta je tema istrazivanja strucnjaka i znanstvenika, $to je promaknulo
odnos izmedu poslovnih uspjeha, smanjenja cijena, zadovoljstva korisnika i profitabilnosti, te
dalje motiviralo i znanstvenike i struc¢njake u istrazivanju ovoga podrudja.

Iako je razvidno ubrzano ulaganje i porast trgovine uslugama, znanstvena istrazivanja i
literatura u podrudju kvalitete lucke usluge je vrlo siromasna. Provedena istrazivanja najéescée
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se odnose na definiranje dimenzija' kvalitete usluge, a vtlo tijetko istrazivanja ukljucuju
koncept i metode za mjerenje kvalitete i zadovoljstva korisnika dobivenom luckom uslugom
$to bi trebao biti krajnji cilj ovih istrazivanja.

Prema Juranu [10, str. 7], usluga predstavlja rad izvrsen za nekog drugog. Po istom
autoru definicija usluzne aktivnosti obi¢no iskljucuje industriju, poljoprivredu, rudarstvo
i gradevinarstvo, a najcese sadrzi: javni transport, telefonske komunikacije, energetske
usluge, medicinske usluge, prodaju svih vrsta roba, sve vrste financijskih usluga, medije, javne
informacije, osobne usluge (pranje, ¢iscenje, friziranje i sl.), struc¢ne usluge, drzavne usluge, itd.

Kontinuirane promjene u medunarodnom prometnom sustavu, osobito u posljednjih
dvadesetak godina, doprinijele su razvoju integriranog koncepta transporta s ciljem
zadovoljenja potreba i zahtjeva® kotisnika. Prihvacanje koncepta u kojem kotisnik nameée
razinu kvalitete usluge koju placa, rezultira povecanim pritiskom na luke i potrebu prilagodbe
prihvacanju novih funkcija. Luke su prisiljene prihvatiti nove nacionalne i medunarodne
strategije razvoja, kao i brojne reforme u zakonodavstvu i regulativi te trziSnom okruzenju
u kojem djeluju.

Kvalitetnim i efikasnim luckim uslugama povecava se usluznost cjelokupne
transportne djelatnosti $to je od iznimne vaznosti za razvoj nacionalnog i medunarodnog
prometnog sustava i gospodarstva. Pruzanje kvalitetnih luckih usluga s obzirom na zahtjeve
trzista, transportnu mrezu, zastitu okolisa, sigurnost i zahtjeve korisnika, temelji se na jasno
definiranim funkcijama, procesima, aktivnostima luke i zainteresiranim skupinama koje
koordinirano sudjeluju u proizvodnji luckih usluga.

2. POJMOVNO ODREDIVAN]JE KVALITETE USLUGE

Kvaliteta se u svijetu, po mnogima, smatra najznacajnijim fenomenom naseg vremena
s trajnim trendom njegovog naglasavanja. Porast znacaja kvalitete je do$ao kao potpuni
civilizacijski odgovor na posljedice industrijskog razvoja. Smatra se da je kvaliteta klju¢
japanskog poslovnog uspjeha. Japanski poslovni bum dugo je $okirao Zapad i trebalo je
dosta vremena da se pronikne u tajne njegovog uspjeha, u lijoj je osnovi bila nova filozofija
kvalitete [10, str. 3].

Sve do pedesetih godina 20. stoljeca kvaliteta je smatrana sastavnim dijelom drugih
umjetnosti, vjestina, znanja i struka, a tek od toga perioda moze se reéi da istrazivanje kvalitete
postaje potpuno samostalna znanost sa svim pripadaju¢im atributima.

Rije¢ kvaliteta potjece od latinske rije¢i qualitas, $to u prijevodu znaci kakav.

U Rje¢niku stranih rije¢i Bratoljuba Klaica, kvaliteta je definirana kao svojstvo, vrsnoc¢a
neke stvari, vrednota, odlika, zna¢ajka ili sposobnost.

Prema Opcoj enciklopediji Leksikografskog zavoda, tumacdenje rije¢i kvaliteta dato
je na stranici 707., svezak III: ,Svojstvo, osobina, kakvoca; ono $to oznaluje (obiljezava,
odreduje) neki predmet ili pojavu i razlikuje ih od ostalih predmeta ili pojava®.

1 ™ dimenzije su najvazniji parametri kvalitete usluge koji se mjere setom atributa

2 " zahtjev je specifi¢an slucaj korisnicke potrebe ili Zelje, zahtjevi oblikuju kvalitativne standarde
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Autor Nenad Injac definira kvalitetu kao mjeru ili pokazatelj koji pokazuje obujam,
odnosno iznos uporabne vrijednosti nekog proizvoda ili usluge za zadovoljenje to¢no odredene
potrebe na odredenom mjestu i u odredenom trenutku — onda kad se taj proizvod i usluga
kroz drustveni proces razmjene potvrduju kao roba. Cilj je svakog proizvodata da mu se
proizvod ili usluga potvrde kao roba i upravo tu na scenu stupa kvaliteta kao presudan faktor
u procesu razmjene i kupoprodaje.

Opcenito se moze rec¢i da kvaliteta oznacava vrijednost, valjanost neke stvari, njenu
primjerenost odredenim uzorima, zahtjevima, normama (kvaliteta prirodnih materijala,
kvaliteta industrijskih proizvoda, kvaliteta trgovacke robe te kvaliteta tehnickih i umjetnickih
radova) [10, str. 6].

Engleska literatura ¢esto istice da ciljevi kvalitete moraju biti [7, str. 103]:

e takvi da su temeljeni na politici kvalitete

e prilagodeni razli¢itim razinama organizacije
*  Specific (specifi¢ni odnosno odredeni)

*  Measurable (mjerljivi)

e Achievable (dostizni)

¢ Relevant (relevantni, svrsishodni, suvisli) i
*  Timebound (vremenski ograniceni).

Pocetna slova daju englesku rije¢ SMART (o$trouman, bistar) ¢ime je jednoznac¢no
odredeno kakvi bi, idealno, ciljevi kvalitete u organizaciji uvijek morali biti.

Literatura koja se bavi problematikom kvalitete daje osnovnu definiciju usluge i
obja$njava pojam kvalitete usluge isticu¢i pritom razliku s pojmom kvalitete proizvoda.

Razumijevanje kvalitete proizvoda i usluge bitno je razlicito.

Usluga je aktivnost ili korist koju jedna strana moze ponuditi drugoj, uglavnom je
neopipljiva i ne rezultira vlasnistvom bilo ¢ega. Njezina proizvodnja moze, ali i ne mora, biti
povezana s opipljivim, fizickim proizvodom [11, str. 603].

Usluga je neopipljiv proizvod, ¢ija je vrijednost definirana trziStem, odnosno
potrosacem — korisnikom.

Gronross je pokusao objediniti definicije veceg broja autora, pa usluge definira na
sljedeéi nacin: ,,Usluga je aktivnost ili niz aktivnosti, u vecoj ili manjoj mjeri neopipljive
prirode, $to se obi¢no, ali ne i nuzno, odvija u interakciji korisnika s osobom koja pruza
uslugu i/ili s fizickim resursima odnosno sustavima onog tko pruza uslugu, a koja se pruza
kao rjesenje problema korisnika“[5, str. 27].

Za razliku od materijalnih proizvoda, proizvodnja i potrosnja usluga ostvaruje se
istodobno, zbog ¢ega je nemoguce prosudivati o kvaliteti usluge prije nego se ponudi trzistu,
odnosno korisniku. Korisnikovo prosudivanje kvalitete usluge najvazniji je pokazatelj stvarne
vrijednosti usluge $to potvrduje veliki broj definicija.

Juran kao jedan od najpoznatijih stru¢njaka, kvalitetu definira na dva nacina [10, str. 6]:

»Kvaliteta je zadovoljstvo kupca®,

»Kvaliteta je prikladnost za upotrebu®.

Johston G. W. takoder istice vaznost kvalitete s aspekta korisnika tvrdedi: ,,Kupac je
kralj na trzistu i zadovoljenje njegovih potreba znaci istinsku kvalitetu proizvoda i usluga“
[1, str. 1].
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Pruzanje usluga znaci ostvarivanje koristi za klijenta koji placa dobivenu uslugu.
Usluge su danas vrlo cesto zastupljene u gospodarstvu, a s obzirom na specificnosti, mogu
se izdvojiti sljedeée znacajke [21, str. 101]:

1. neopipljivost — usluge se ne mogu vidjeti, opipati, probati ili dodirnuti prije kupovine

2. kvarljivost — neiskoristenost kapaciteta znadi izostajanje usluge, jer usluge ne mogu biti
predmet skladistenja

3. heterogenost - usluge mogu biti razli¢ite kvalitete s obzirom na davatelja usluga

4. odsutnost viasnistva — korisnik moze imati samo pristup ili koristenje kapaciteta tako da
pla¢a samo uporabu, pristup ili zakup

5. simultanost procesa proizvodnje i potroinje — usluge imaju kratke ili uopée nemaju
distribucijske kanale. Potrosa¢ mora putovati da bi dobio uslugu ili ¢e to uraditi onaj
tko pruza uslugu.

Kvaliteta usluge predstavlja skup aktivnosti kojima se djeluje na zadovoljenje potreba
¢ovjeka (kvaliteta usluga za covjeka) i na vracanje kvalitete proizvoda u trazene granice za
njegovo daljnje funkcioniranje (kvaliteta usluga za proizvod).

Sve prethodno izneseno moze se primijeniti i na istrazivanje kvalitete lucke usluge.

3. DOSADASNJA ISTRAZIVANJA MODELA KVALITETE USLUGE

Tijekom posljednja dva desetlje¢a kvalitetom usluge bavili su se stru¢njaci, menadzeri i
istrazivacizbog ¢injenice daimaveliki utjecaj na poslovni uspjeh, snizavanje cijena, zadovoljstvo
korisnika, lojalnost korisnika i profitabilnost. U tome periodu postoje kontinuirana istrazivanja
s ciljem utvrdivanja definicije kvalitete usluge, postavljanja koncepta dimenzija kvalitete radi
mjerenja kvalitete usluge, utvrdivanja procedura za prikupljanje podataka itd.

Shema 1. prikazuje najvaznija podrucja u sklopu kojih su provedena istraZivanja
na temu kvalitete usluge. Istaknuti istraziva¢i u najvecoj su mjeri doprinijeli postavljanju
koncepta kvalitete usluge, utvrdivanju modela za mjerenje usluge kao i razvoju metoda i alata
potrebnih za unapredenje kvalitete usluge u nekoj organizaciji.
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Shema 1. Najvaznija istrazivanja o kvaliteti usluge

KAKO UNAPRIJEDITI KVALITETU

KONCEPT USLUGE
Berry, Zeithmail i Parasuraman, 1985, Berry i Parasuraman, 1997., Berry, Zeithmail
Gronroos, 1982., Parasuraman, Zeithmail i i Parasuraman, 1990., Hensel, 1990., Berry,
Berry, 1985., Zeithmail, Parasuraman i Parasuraman i Zeithamil, 1994., Glynn i
Berry, 1985., Brady i Cronin, 2001) Brannick, 1998., Harvey, 1998., Johnston i
lstraiivanja Heineke, 1998., Reicheld i Sasser, 1990.

kvalitete usluge

MJERENJE STRATEGIJA UVODENJA
Cronin Taylor, 1992., Koelemeijer, 1991., KVALITETE

Teas, 1993., Parasuraman, Zeithmail i Berry, Deming, 1982., Garvin, 1984., 1988., Juran,
1988., Parasuraman, Berry i Zeithmail, 1998., Hensel, 1990., Heizer i Render, 2001.,
1991., Vandamme i Leunis, 1993, Rust, Zahorik i Keiningham, 1995.

Parasuraman, Zaithmail i Malhotra, 2005.

Lzvor: Effects of Service Quality Dimensions on Behavioural Purchase Intentions, A Study in
Public-sector Transport, Managing Service Quality, 17(2007), 2, str. 137.

Istrazivanja fokusirana na implementaciju kvalitete usluge u organizacijama ukazuju
na ¢injenicu da se unapredenje kvalitete moZe mjeriti zadovoljstvom korisnika, pozicijom na
trziStu i profitabilno$¢u.

S obzirom da je u ovome radu naglasak dat na dimenzije kvalitete lu¢ke usluge radi
definiranja koncepta na temelju kojeg se moze izvrsiti mjerenje usluge u luci, navode se i
ukratko opisuju neki modeli.

Utvrdivanju koncepta kvalitete usluge moze se priéi s dva stajalista:

* s europskog stajaliSta
*  sasjevernoamerickog stajalista.

Prva istrazivanja kvalitete usluge u Europi zabiljezena su u Skandinaviji i sjevernoj
Europi (Gronroos, 1991). Lehtinen i Lehtinen (1982) definirali su kvalitetu usluge kroz:
e fizicku kvalitetu (doditljivi aspekt usluge)
e interaktivnu kvalitetu (interakcija izmedu korisnika i davatelja usluge)
e korporativnu (imidz) kvalitetu (doZivljaj postojecih i potencijalnih korisnika).

Prema europskom stajaliStu, kvaliteta usluge je razlika izmedu ocekivanja korisnika o
usluzi koju trebaju i percepcije korisnika o dobivenoj usluzi. (Gronsoos, 1984).

Gronroos je 1984. godine razvio tehnicki i funkcionalni model kvalitete. Ovaj model
bazira se na razlici izmedu ocekivane i percipirane kvalitete usluge od strane korisnika. Kvaliteta
je rezultat tehnicke kvalitete what (odnosi se na tehnicku sposobnost ili kzow how organizacije,
objektivna je) i funkcionalne kvalitete how (funkcionalna kvaliteta podrazumijeva kakvi su
procesi koji su doveli do funkcionalne kvalitete).

Dabholkar je 1996. godine prezentirao model tehnoloske potpore self-service
moguénosti. Santos (2003) razvio je model e-quality, radi zadrzavanja korisnika, korisnikova
zadovoljenja i profitabilnosti za organizacije u e-poslovanju.

Sjevernoamericki pristup naglasava ¢injenicu da postoji nekoliko dodirljivih elemenata
u ponudenoj usluzi, zbog ¢ega je potrebno istrazivanja usmjeriti na nedodirljive elemente.
U skladu s tim, Parasuraman et al. (1988) razvili su SERVQUAL skalu, koja ukljucuje pet
dimenzija i 22 atributa kvalitete usluge. Dimenzije su:
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(1) dodirljivost
) pouzdanost

3) poistovjec¢ivanje
4) povjerenje
5) susretljivost.

Za mjerenje kvalitete usluge koristi se SERVQUAL upitnik, podijeljen u dva dijela: u

prvom dijelu mjeri se oéekivanje usluge, a u drugom dijelu percepcija dobivene usluge.

U podrudju mjerenja kvalitete usluge, veliki broj istraZivanja moze se prikazati kroz

nekoliko najznacajnijih modela:

Parasuraman et al. (1988) razvili su SERVQUAL skalu;

Cronin i Taylor (1992) prezentirali su SERVPERF skalu;

Parasuraman et al. (1991) i Vandamme i Leunis (1993) proveli su reviziju
SERVQUAL;

Koelemeijer (1991) je razvio Q skalu kao ekvivalent SERVQUAL;

Teas (1993) razvio je model percipirane kvalitete kao alternativu na Gronroosovom
modelu tehnicke i funkcionalne kvalitete (1984);

Parasuraman et al. (2005) razvili su E-S-QUAL skalu za mjerenje kvalitete u kontekstu
elektronicke usluge.

Istrazivanja provedena projektom ISIC [19] ukazuju na probleme u lukama Europske

unije, u kojima nepostojanje baze podataka otezava proces utvrdivanja kvalitete usluge sto

ujedno predstavlja i prepreku utvrdivanju konkurentskih prednosti pojedine luke s aspekta

kvalitete usluge.

U sljedecoj su tablici komparirani modeli u razli¢itim istrazivanjima i istaknute znacajne

razlicitosti pojedinog modela. Vaznost dimenzije kvalitete u modelu procijenjena je brojevima

od 1 do 10, gdje 1 oznacava najvecu vrijednost, a 10 najmanju vrijednost.
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lablica 1. Komparacija modela kvalitete usluge
Redni Atributi Model

broj kvalitete AIB|C| D F |G

1. Brzina 1

2. Dobrota (valjanost) 2

3. Cijena 3 10

4. Ponasanje, drzanje, funkcioniranje, nadin rad) 1

5. Ugladenost, otmjenost, pristojnost, uljudnost 2 5

6. Kooperacija 3

7. Pazljivost 4

8. Ugled, cast 5

9. Pouzdanost 6 1 513
10. Blagonaklonost, prijateljstvo 7

11. Ispunjavanje, provodenje 1 3

12. Specijalnost/posebne znacajke 2 4

13. Uskladenost 4

14. Trajnost, postojanost 5

15. Upotrebljivost, korisnost 6

16. Estetski, profinjen 7

17. Opazati, razumjeti kvalitetu 8

18. Opipljivi ¢imbenici 10

19. Prilagodljivost, snalazljivost 2

20. Iskusnost, stru¢nost, spretnost 3 5
21. Korisnost/ raspolozivost/ pristupa¢nost 4 1] 2
22. Komunikativnost 6 8
23. Izvornost, vjerodostojnost 7 6
24. Sigurnost, zastita 7 4
25. Razumijevanje 9 7
26. Povjerenje, pouzdanje

27. Udobnost, lagodnost 2

28. Standardizirano 6

29. Fleksibilnost 1
30. Stil 9

A: Tenner-DeToro, 1997., str. 65.
B: Tenner-DeToro, 1997., str. 71.
C: Garvin, 1987., str. 69.

D: Berry Zeithmal-Parasuraman, 1985., Tenner-DeToro, 1997., str. 68.
E: Berry Zeithmal-Parasuraman, 1990., Tenner-Deloro, 1997., str. 69.

F: Tenner-Deloro, 1997., str. 69.
G: Tenner-Deloro, 1997., str. 69.
Lzvor: Rixer, A., I Toth, L. Duma, Management-Concept and Quality-Strategic Elements of

Transport-Logistics Services, Periodica Polytechnica, 9(2001), 2, str. 166.
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Analizirajudi tablicu, razvidno je da su razli¢iti autori uzeli u obzir razli¢ite dimenzije i
atribute kvalitete usluge. Takav zakljucak proizlazi iz ¢injenice da 7 razli¢itih modela kvalitete
usluge kompariranih u ovoj tablici, definira ¢ak 30 razli¢itih atributa. Osim razli¢itosti u
poimanju relevantnih atributa kvalitete usluge, razvidna je i razlika u poimanju vaznosti
pojedine dimenzije i atributa kao npr. pouzdanost u nekim modelima ima najvecu vaznost,
dok je u drugim modelima njegova vaznost tek na $estom mjestu. Uz pouzdanost u vise
modela jo$ se javlja samo razumijevanje i pristupacnost iako s relativno velikim razlikama u
poimanju njihove vaznosti u odnosu na ostale dimenzije i atribute.

Moze se zakljuciti, da istrazivanja o kvaliteti usluge ukazuju na vrlo razli¢ita shva¢anja
pojma kvalitete usluge $to prije svega proizlazi iz znacajki usluge i razli¢itosti organizacija koje
pruzaju usluge, a najve¢im dijelom radi subjektivnosti u percepciji kvalitete usluge zbog ¢ega
znanstvenici, istrazivaci, menadzeri i korisnici razlicito prezentiraju svoja stajalista.

4, KONCEPT KVALITETE LUCKE USLUGE

Porast lucke industrije potaknut je globalnim ekonomskim bumom koji je doveo do
kontinuiranog rasta medunarodne trgovine, a time i do povecéanja konkurencije medu lukama.
Konkurencija u prekomorskom prijevozu tereta takoder je porasla, zbog ¢ega danas kvaliteta
usluga koje luka nudi svojim korisnicima dolazi do izrazaja. Luke su pokretaci svjetskog
gospodarstva, jer pokrivaju 90% svjetske trgovine s obzirom na ukupnu kolicinu roba u
medunarodnim robnim tokovima [23, str. 488].

Vaznost istrazivanja kvalitete lucke usluge istice i Europska komisija. U dokumentu
nazvanom ,,Oc¢vrséivanje kvalitete usluge u lukama: klju¢ europskog transporta® zvanom i
,»Lucki paket®, Europska komisija je prvi puta ponudila smjernice za pristup trzistu luckih
usluga. Temeljni cilj strategije razvoja luka od strane Europske komisije je utvrdivanje pravila
koja ¢e postaviti visoke standarde na trzistu luckih usluga radi ostvarivanja transparentnih
procedura i visoke kvalitete.

Parasuraman et al. (1985) istakli su da je kvaliteta usluge profitabilna strategija koja zbog
minimiziranja pogresaka pri isporuci trazene usluge rezultira povecanjem broja potencijalnih
korisnika, smanjenjem broja izgubljenih korisnika, te povecanjem konkurencije. Ovakvo
se misljenje o kvaliteti usluge pokazalo istinitim pogotovo u luckoj industriji, ¢iji je porast
izuzetno velik u posljednjem desetljecu.

Koncept kvalitete usluge je kompleksan i apstraktan $to proizlazi iz osnovnih znacajki
usluge (nedoditljivost, heterogenostinedjeljivost proizvodnje od potrosnje). Ukoliko se kvaliteta
usluge analizira sa stajalista korisnika, uglavnhom se vezuje uz razinu korisnikova zadovoljstva
dobivenom uslugom $to je subjektivno poimanje kvalitete (percipirana kvaliteta) u odnosu na
ocekivanu kvalitetu. U skladu s tim, Parasuraman et al. (1988) definirali su percipiranu kvalitetu
usluge kao ,,globalnu procjenu ili stav povezan sa stupnjem izvrsnosti usluge®.

Istrazivanje kvalitete usluge slozen je proces iz sljede¢ih razloga [25, str. 30]:

1. Tesko je znati kada je korisnik zadovoljan. Postoje¢e tehnike marketinga osiguravaju
znanje o korisnicima, njihovim potrebama i oéekivanjima, ali profesionalci su
bespomo¢ni u zamjecivanju $to je to $to korisnici Zele ili ne Zele i $to su spremni
prihvatiti.
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2. Korisnici uvijek Zele vise i njihovo ocekivanje kvalitete razli¢ito je od one $to im se
nudi. Samo praksa, osluskivanje i pozornost moze dovesti do vise ili manje istinite
ideje.

Razvoj usluga ukazao je na potrebu mjerenja kvalitete usluge s aspekta organizacije,
s aspekta zainteresiranih skupina koje sudjeluju u proizvodnji usluge i s aspekta korisnika
usluge. Najvedi problem u utvrdivanju kvalitete usluga u lukama jest nepostojanje jedinstvenog
modela i alata za mjerenje kvalitete, odnosno utvrdivanja zadovoljstva korisnika dobivenom
uslugom. Zbog toga potreba utvrdivanja dimenzija kvalitete luc¢ke usluge mjerenih setom
atributa i podatributa zahtjeva velike napore, ali isto tako jaméi znacajan stupanj znanstvene
signifikantnosti.

»Lucke usluge® su usluge komercijalne prirode, koje luke pruzaju svojim korisnicima,
a oni ih placaju...[4, str. 3].

Svrha i cilj procesa proizvodnje lucke usluge je ukreaj, iskreaj, prekreaj tereta i putnika,
skladistenje i manipuliranje teretom, privez i odvez brodova i druge logisticke aktivnosti
(opsktba brodova, pruzanje usluga putnicima, tegljenje...) [20, str. 128].

Proizvodnja lucke usluge temelji se na odvijanju niza luckih djelatnosti i procesa (koje
proizlaze iz funkcija luke - prometna, trgovacka, industrijska) uporabom lucke infrastrukture,
suprastrukture i ljudskog potencijala.

Potreba za proizvodnjom lucke usluge definirana je odnosom ponude i potraznje na
nekom podruéju i njezino trziste moze biti lokalnog, nacionalnog i medunarodnog karaktera.
Proces proizvodnje i proces potrosnje lucke usluge je jedinstven proces, jer se istovremeno
obavlja lucka djelatnost i proces proizvodnje i isporuke lucke usluge. Prema projektu
ADVANCES, osigurati kvalitetnu lucku uslugu znaci na konkurentan, pouzdan, siguran i za
okolinu prihvatljiv nac¢in osigurati uslugu zadovoljavajuci zahtjevima korisnika.

Koncept kvalitete lucke usluge temelji se na jasno definiranom pojmu kvalitete,
utvrdivanju zahtjeva kojima luka mora udovoljiti na trzistu, utvrdivanju osnovnih funkcija
luke (podrucja djelovanja), identifikaciji interesnih skupina i njihovih zahtjeva, te utvrdivanju
uskih grla i najéeséih problema u funkcioniranju luka.

Osnovni zahtjevi koje moderna luka mora zadovoljiti jesu [3, str. 21]:

e porast kvalitete usluge

e visoka razina fleksibilnosti i prilagodljivosti

*  zatvorena integracija sa svim transportnim granama

*  bolja menadzment strategija

e veca efikasnost poslovne mobilnosti i angazmana u optimalnom funkcioniranju
prometnog sustava.

Razvoj gospodarstva u svijetu, povecane koli¢ine tereta koje se javljaju u pomorskom
prometu, neophodno doticanje luka u medunarodnim robnim tokovima, te pojava
globalizacije trzi$ta, znacajno je utjecala na trziste luckih usluga. Korisnici (kupci) usluga u
lukama teZe za kvalitetnijom logistickom uslugom koja zahtijeva specifi¢ne komunikacijske
strategije na operacionalizacijskoj i funkcionalnoj razini. Luke su primorane prilagodavati
se zahtjevima korisnika prihvacajuéi nove strategije u kreiranju, proizvodnji i isporuci
vrijednosti svojih usluga. Vrijednost usluge zasniva se na izgradnji kvalitetnog odnosa
izmedu zainteresiranih skupina i koordinaciji njihovih aktivnosti i procesa s ciljem povecanja
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usluznosti i profitabilnosti, te smanjenja cijena usluga koje nude.

U skladu s funkcijama luke, jasno je da je temeljna svrha i cilj procesa proizvodnje

lucke usluge pruzanje usluga prema brodu i teretu, obavljanje administrativnih formalnosti
te pruzanje value added usluga.

Tipican proces u luci na kontejnerskom  terminalu moze se prikazati kroz sljedeée

grupe procesa:

dolazak — proces dolaska pokriva cekiranje dokumenata i pripremu terminala radi
organizacije procesa iskrcaja koiji slijedi

iskreaj — proces pokriva fizicko kretanje tereta s broda na podrucje terminala uporabom
prijevozno-prekreajnih sredstava

skladistenje — proces pokriva slaganje kontejnera, skladistenja, praznjenje i punjenje
kontejnera

prekreaj — proces pokriva dolazak vlaka i postavljanje vagona na ukracjnu traku i
unatarnji transport kontejnera sa skladisnog prostora radi ukracaja u vagone

odlazak — proces pokriva ¢ekiranje dokumenata i pripremu vlaka za odlazak.

Shema 2. prikazuje proces nastajanja lucke usluge kroz ¢embenike koji predstavljaju

ulaz, resurse koji sudjeluju u cjelokupnom procesu radi ostvarivanja izlaza, kontrolu i
krajnji cilj lu¢kog procesa — kvalitetnu lu¢ku uslugu koju je potrebno mijeriti radi osiguranja
zadovoljavajude razine kvalitete usluge.

Shema 2. Mjerenje kvalitete lucke usluge
]

Kontrola

n

w Lucki proces W:> Dimenzje kvalitete usluge

Mijerenje kvalitete usluge

Resursi |-

\/—_

Lzvor: Sastavila autorica prema: Marlow, PB., C. A. Paixao, Measuring Lean Ports
Performance, International Journal of Transport Management 1(2003), str. 194.

U tablici 2. pojasnjava se shematski prikaz kroz opis procesa nastajanja lucke usluge.



I. KOLANOVIC: Temeljne dimenzije kvalitete lu¢ke usluge
Pomorstvo, god. 21, br. 2 (2007), str. 207-224

217

Tablica 2. Opis procesa nastajanja lucke usluge

Ulaz Teret i prijevozna sredstva

Izlaz Izvr$ena usluga prema teretu i prijevoznim sredstvima

Postivanje lu¢kih procedura i radnih instrukcija
Postivanje medunarodne regulative ukljucivsi aspekte kao $to je oneciséenje

Kontrola Adekvatno rukovanje opasnim teretom
Postivanje zahtjeva korisnika
Ljudski resursi
. Informacijske tehnologije/informacijski sustavi
Resursi

Oprema za rukovanje teretom

Infrastrukeurni i suprastrukeurni objekti terminala

Pouzdanost — usluga je izvr$ena pravovremeno.

Frekventnost — vrijeme potrebno za dobivanje usluge...

Dimenzije kvalitete | Fleksibilnost — prilagodljivost zahtjevima pri izvr$avanju usluga ...

usluge Dostupnost — jednostavan pristup prometnicama i informacijama...
Kontrola — posjedovanje informacija o statusu i poziciji tereta...
Sigurnost — izvr§avanje usluge bez o$teéenja ili gubitka tereta ...

Izvor: Sastavila autorica prema: Marlow, PB., C. A. Paixao, Measuring Lean Ports
Performance, International Journal of Transport Management 1(2003), str. 195.

Zahtjevi za kvalitetom usluge mogu se definirati s obzirom na operacijska podrudja

obavljanja osnovnih lu¢kih procesa. Operacijska podrudja podrazumijevaju zone obavljanja

lu¢kih aktivnosti i procesa, te protok dokumenata i informacija vezanih uz prihvat broda i

tereta. Tablica 3. prikazuje matricu zahtjeva koji proizlaze iz odnosa osnovnih elemenata koji

sudjeluju u proizvodnji lucke usluge, te aktivnosti i procesa s obzirom na podrudje njihovog

odvijanja.

Tablica 3. Zahtjevi kvalitete lucke usluge s obzirom na operacijsko podrudje i elemente proizvodnje

Elementi Operacijska podrudja

proizvodnje Pristup | Ukrcaj / iskrcaj | Prihvat tereta i
lu¢ke usluge smora | / prekreaj tereta skladi$tenje

Dokumentacija/
administracija

Pristup s
kopna

Infrastruktura

Suprastruktura

Informacijsko/
komunikacijske
tehnologije

Ljudski

resursi

Tzvor: Projekt Sphere, 1999., str. 12.

U skladu s tablicom 3. i prethodno opisanim zna¢ajkama lucke djelatnosti, te
potrebama usmjeravanja kvalitete usluge na krajnje korisnike u sustavu, zahtjeve se moze

razvrstati i na sljede¢i nacéin:
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e zahtjeve korisnika sustava — razlikuju se s obzirom na orijentiranost korisnika u
sustavu. Korisnici luckog sustava mogu biti kupci (osobe koje plac¢aju dobivenu uslugu)
i davatelji usluga (osobe cija se usluga placa)

e zahtjeve na tehnicko-tehnoloskoj i organizacijskoj razini — djelovanje luke potrebno
je temeljiti na cinjenicama o tehnicko-tehnoloskim znacajkama luke, uskim grlima i
specificnim zahtjevima organizacije

*  zahtjeve za primjenu i razvoj adekvatnih informacijsko-komunikacijskih tehnologija

e zahtjeve nametnute od okoline — najcesée se odnose na pravna i institucionalna
ogranicenja.

Subjekti koji sudjeluju u proizvodnji usluga svoje aktivnosti provode i unapreduju
u skladu s interesnim podrudjima usmjerenim na implementiranje zakonskih normi i
medunarodnih standarda kvalitete, obrazovanje kadrova, kontinuirano investiranje u
organizaciju i uspostavu konkurentnog tarifnog sustava, marketing prema konkurenciji,
razvoj informacijske i komunikacijske podrske procesima (funkcijama) u sustavu.

Razli¢iti subjekti u procesu nastanka, razmjene i isporuke usluge imaju razli¢ita
stajaliSta u pogledu kvalitete te iste usluge zbog cega se moze govoriti o kvaliteti prema uéinku
stajaliSta (Shema 3.).

Shema 3. Podjela kvalitete prema uéinku stajalista

Kvaliteta
(prema uéinku staialista)

R

Kuvalitet: . . Kuvalitet
aiieta sa Kvaliteta sa Kvaliteta sa vauteta sa
stajaliSta e e stajaliSta
. s stajalista stajalista .
potrosaca . - . drustva
proizvodaca trziSta

Izvor: Lazibat, T., M. Kolakovi¢, Medunarodno poslovanje u uvjetima globalizacije,
Zagreb, Sinergija, 2004., str. 149.

Kvaliteta sa stajaliSta potrosaca (kupca ili korisnika) je razina ugradene uporabne
vrijednosti proizvoda ili usluge do koje ona zadovoljava odredenu potrebu. Kvaliteta sa stajalista
proizvodaca je mjera koja pokazuje koliko odredena usluga zadovoljava u pogledu koncepcije
i isporuke. Kvaliteta sa stajalista trzista je stupanj do kojeg odredena usluga zadovoljava
odredenog kupca u odnosu na istovrsnu uslugu konkurencije. Kvaliteta sa stajalista drustva
je stupanj do kojeg su odredene usluge prosle kao akt kupoprodaje i potvrdile se kao roba,
ostvarivsi pritom, obvezno, profit.

Kvalitetu usluge u lukama moze se sagledati s tri aspekta:

1. saspekta korisnika usluge — brodarske kompanije, vlasnici tereta, otpremnici, logisticki
operatori, poduzetnici multimodalnog transporta

2. s aspekta trziSta — financijski pokazatelji, trzi$na pozicija

3. saspekta drustvene zajednice — stupanj ostvarivanja misije.

Prema projektu ADVANCES korisnici lucke usluge mogu se podijeliti u éetiri
skupine:
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1. subjekti koji placaju uslugu: brodari, primatelji, vlasnici tereta
2. subjekti koji djeluju kao organizatori: otpremnici, agenti, logisticki operatori,
poduzetnici multimodalnog transporta
3. subjekti koji djeluju kao izvrsitelji: transportni operatori, prekrcajni operatori
4. vlast: carina, lucka vlast.

Subjekti koji placaju uslugu rijetko koriste usluge luke posredno, odnosno najcesce

za dobivanje usluge u luci angaziraju subjekte koji su organizatori cjelokupnog prijevoznog

procesa kao $to su medunarodni otpremnici ili logisticki operatori.

Cimbenici koji mogu ¢niti prepreku uspostavljanju kvalitetnih usluga jesu [24, str. 19]:
infrastruktura i tehnologija

sigurnost i zastita okolisa

sposobnost kadra

zakonski (pravni) ¢cimbenici

dostupnost trzista.

U skladu s ovim skupinama ¢imbenika koji uglavnom predstavljaju uska grla

funkcioniranja luke, mogu se utvrditi problemi specifi¢ni za lu¢ke terminale. Definirani
problemi predstavljaju temelj za utvrdivanje potencijalnih zahtjeva korisnika, te dimenzija i
atributa kvalitete lu¢ke usluge, a mogu se podijeliti u tri skupine:

Organizacijski problemi - neprihvatljiv oblik organizacije terminala, razlike izmedu
operacionalizacijskog koncepta Zeljezni¢kog transporta i dizajna terminala, nedostatna
kooperacija izmedu razlic¢itih sudionika, nedovoljan broj pilota,...

Problemi menadzmenta i operacionalizacijski problemi - ograniceno vrijeme rada
terminala, predugo vtijeme zadrzavanja broda na pristanu, niska razina informacijske
integracije, zakasnjenja zbog carinskih kontrola, nedostatni sustavi menadzmenta
zaduzenog za sigurnost...

Infrastrukturni problemi - fizicka ogranicenost plovnog puta, nedostatan prostor
za vezivanje, nedostatak prostora za spremanje i skladistenje, nedostatak parkirnih
prostora, losa zeljeznicka povezanost luke, zastoj u radu opreme terminala. ..

5. DEFINIRANJE DIMENZIJA KVALITETE LUCKE USLUGE

Istrazivanja kvalitete usluge ukazuju na veliki broj razlic¢itih dimenzija koje mogu biti

temelj za mjerenje kvalitete. Kao $to je ve¢ naglaseno, poput ¢injenice da ne postoji jedinstvena
definicija usluge niti jedinstvena definicija kvalitete usluge, jasno je da ne postoji niti jedinstveni
koncept dimenzija koji bi se koristio kao temelj za utvrdivanje kvalitete lu¢ke usluge.

U odnosu na definiranje dimenzija kvalitete usluge u putnickim lukama, dimenzije

kvalitete usluge u teretnim lukama mnogo je teze definirati. Upravo zbog toga takva

istrazivanja dobivaju sve viSe na vaznosti koristeéi se pritom spoznajama, iskustvom i

logi¢nim prosudivanjem istrazivaca. Autori Cesto isticu subjektivnost takvih istrazivanja,

definirajuci set dimenzija kvalitete koji se uglavnom bazira na anketiranju korisnika usluge.

Prvi korak u identificiranju kvalitete usluge je determiniranje stupnja kvalitete koji
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zadovoljava trziste. Berry, Zeithaml i Parasuraman identificirali su deset determinanti kvalitete
usluga:
e pouzdanost: dosljednost (nepromjenjivost) performansi i ovisnosti, nema greski ili
zaka$njenja
e pristupacnost: dragovoljnost ili spremnost namjestenika za osiguranje usluge
e sposobnost (mjerodavnost): znanje i vjestine kontaktnog osoblja
o pristup (dohvat): pristupac¢nost i jednostavnost u kontaktu
e ljubaznost (uljudnost): pristojnost, kolegijalnost, obzirnost, respektivnost sluzbenog
osoblja
*  komunikacija: informiranje korisnika i slusanje korisnika
e vjerodostojnost (podrzavanje): pouzdanost, iskrenost
*  sigurnost: izostajanje opasnosti i rizika
*  odnos (veza) razumijevanje pojedinacnih korisnikovih potreba
e nastup (izgled): doZivljaj usluge , opreme i zaposlenika.

Intermodalni terminali u Europi ne podlijezu niti jednoj specificnoj procjeni kvalitete i
kontrole zbog ne postojanja kriterija kvalitete i standarda. Da bi se unaprijedila kvaliteta usluge
i efikasnost terminala, postoji velika potreba za razvojem dimenzija kvalitete [ 19, str. 87].

Dimenzije kvalitete moraju pokriti sve usluge i procese na terminalima. Uzevsi u obzir
sve subjekte koji imaju ulogu u procesu proizvodnje, isporuke i primanja lucke usluge, mogu
se izdvojiti sljedece dimenzije lucke usluge:

Tablica 4. Osnovne dimenzije kvalitete usluge u luci u odnosu na zainteresiranu skupinu

Dimenzija Korisnik Drustvo Organizacija

Pouzdanost

Frekventnost
Fleksibilnost

Dostupnost

Kontrola

Sigurnost

Drustveni aspekt

Lzvor: Projekt ISIC, 2005., str. 79.

Pouzdanost kao dimenzija kvalitete usluge vrlo je signifikantna u evoluciji transporta
tereta. Pouzdanost za korisnika podrazumijeva dobivanje prave usluge u prvom pokusaju,
bez odstupanja od planiranog vremenskog okvira. Provedene ankete pokazuju da korisnici
pouzdanom uslugom ne smatraju samo uslugu dobivenu na vrijeme ve¢ i uslugu koja u
potpunosti slijedi i zadovoljava uvjete iz ugovora, te da pri tome raspolazu potrebnim
informacijama i imaju zadovoljavaju¢u razinu komunikacije kod potrebe brzih odgovora na
neki problem.

Usko vezano uz pouzdanost neki autori isti¢u i povjerenje kao dimenziju kvalitete s
obzirom da je teret u cjelokupnom protoku od posiljatelja do primatelja najcesée povjeren
tre¢im osobama. Otpremnik kao organizator transporta tereta svoju djelatnost temelji na



I. KOLANOVIC: Temeljne dimenzije kvalitete lu¢ke usluge
Pomorstvo, god. 21, br. 2 (2007), str. 207-224 221

informacijama dobivenim od trec¢ih osoba i odgovoran je za sva eventualna zaka$njenja, zbog
¢ega dobivena informacija mora biti to¢na i pravovremena.

Frekventnost kao dimenzija kvalitete usluge najcesée se odnosi na vrijeme utroseno
na dobivanje usluge u luci, dok fleksibilnost podrazumijeva mogué¢nost prilagodavanja
zahtjevima s aspekta procedura, nacina placanja ili moguénosti promptnog odgovora na
logisticke zahtjeve.

Dostupnost kao dimenzija kvalitete moze se sagledati kroz poslovnu dostupnost, koja
podrazumijeva jednostavnost komuniciranja korisnika s lukom i fizicku dostupnost koja se
ogleda u dostupnosti infrastrukturnih i suprastrukturnih objekata terminala.

Kontrola je proces vazan i na ulazu u sustav i na izlazu iz sustava, ukljucujuéi i resurse
koji sudjeluju u proizvodnji usluge, a uglavnom podrazumijeva nadgledanje pozicije i statusa
tereta i to¢nog vremena isporuke tereta.

Drustveni aspekt kvalitete usluge ukljucuje veéi broj atributa od kojih su najvaznije
odgovornost (pravovremeni odgovor na zahtjeve i prituzbe korisnika), kompetencija
(posjedovanje znanja i vjestina radi pruzanja kvalitetnih usluga), komunikacija (osiguranje
detaljnih i kompleksnih informacija), dodirljivost (fizicki aspekt pruzene usluge koji se odnosi
na dozivljaj zaposlenika, alata ili opreme, fizickog dozivljaja usluge).

Sigurnost kao dimenzija kvalitete vazne su i za luku i za korisnike. Zbog velikog
broja ukrcajnih i iskrcajnih operacija s teretom i operacija premjestanja tereta na podrudju
terminala, sigurnost se ogleda u smanjenju rizika od o$tecenja tereta Sto za posljedicu moze
imati i negativan utjecaj na okoli$ (ukoliko se radi o opasnom teretu). S aspekta luke, sigurnost
je od velikog znacaja jer doprinosi imidzu luke.

6. ZAKLJUCAK

Na trzitima, kao $to je lucko, usluge koje pruzaju luke razlikuju se svojom kvalitetom,
koja se mijenja u odredenom vremenu $to utjeCe na promjenu cijene ostvarene usluge.
Kontinuirane promjene kvalitete i cijene usluga uvjetuju moguénost izbora za korisnike i
potrebu prilagodavanja davatelja usluga novonastalim situacijama zbog ¢ega je neophodno
postojanje dinamickog sustava kvalitete. Uspostavljanje dinamickog sustava kvalitete
osigurava prednosti i za davatelje usluga i za korisnike: davatelji usluga mogu optimizirati
kori$tenje svojih resursa, korisnici usluga mogu birati koliko zele platiti za dobivene usluge za
$to davatelji usluga moraju ponuditi zagarantiranu razinu kvalitete.

Luka je sustav ¢ije funkcioniranje zahtijeva potpunu integraciju u logisticki lanac da bi
u potpunosti ostvarivala svoju funkciju. Efikasnost i kvaliteta usluge koju pruza luka zahtijeva
adekvatnu infrastrukturu, suprastrukcuru i opremu, adekvatne veze s ostalim transportnim
granama, motivirani menadZment i kvalificirane zaposlenike.

Kvaliteta, efikasnost i cijena lu¢kih usluga ¢imbenici su o kojima ovisi konkurentnost
luke. Prepoznavanje i priznavanje kvalitete kao univerzalne i istovremeno specifiéne znacajke
pruzene usluge, doprinosi boljoj poziciji luke na trzi$tu luckih usluga te stvaranju bitne
pretpostavke integracije i konkurentnosti luke u nacionalnim i medunarodnim okvirima.

Zadovoljstvo korisnika dobivenom uslugom u luci neposredno je vezano uz njihove
potrebe i zahtjeve, a percepcija usluge najznacajniji je pokazatelj koji se koristi za mjerenje
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kvalitete usluge. Utvrdivanje stupnja zadovoljstva korisnika dobivenom uslugom u luci prili¢no
je slozeno zbog ¢injenice da je luka sustav koji ¢ini veliki broj subjekata koji zbog intenzivnih
tehnoloskih promjena i sve ve¢im zahtjevima koje pred njih postavlja korisnik, odnosno trziste
moraju djelovati kvalitetno, uz potrebu povecanja ekoloske svijesti i odrzivog razvoja.
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BASIC PORT SERVICE QUALITY DIMENSIONS

SUMMARY

Rapid changes induced by technological improvements and the intensified use of porss as
logistics centers in the whole transport and logistics service chain have initiated an increasing port
service competition. The port service quality, rogether with the costs of, has become the key factor
in the functioning of ports and in maintaining their position on the demanding and fluctuating
port services market. Researches into the port service quality and aiming at measuring the service
quality according to the needs and demands of the port users are very rarely carried out, the
evidence of which is based on the existing Croatian and foreign scientific literature.

The paper aims at pointing out the importance of determining the port service quality,
being a prerequisite for a successful development of the port industry and the transport system as a
whole, and to begin with the quality dimension needs to be clearly defined. The complexities of a
port, as regards the large number of port users interested in such a port and of the services offered,
make the identification of a unique set of dimensions more difficult. Although quality can be
analyzed from various aspects, the paper aims at identifying the suggested set of port service quality
dimensions according to the needs and demands of the port users.

Key words: service quality, port service, quality dimensions
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