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Hrvatska

METODOLOSKI PRISTUP EMPIRIJSKOM
ISTRAZIVANJU KVALITETE LUCKE USLUGE

U ovome je radu prikazana metodologija istraZivanja kvalitete lucke usluge s
aspekta korisnika. Svrha istraZivanja je selekcija i saZimanje velikog broja atribu-
ta kvalitete lucke usluge na manji broj atributa koji se grupiraju u zajednicke fak-
tore prema odredenim kriterijima. Analizom strukture pojedine grupe atributa
moze se utvrditi i vrednovati ocekivanje korisnika o kvaliteti dobivene usluge u
skladu s njihovim zahtjevima. Utvrdivanje meduzavisnosti vise varijabli provede-
no je metodom multivarijatne analize i to metodom faktorske analize glavnih
komponenata. Prikazana metodologija je primijenjena na realnim podacima do-
bivenim anketom na uzorku studenata Pomorskog fakulteta u Rijeci. Pritom je
koristen statisticki paket za obradu podataka SPSS 16.0. Na temelju faktorske
matrice nakon provedene Oblimin rotacije utvrdeno je da atributi indiciraju pet
nemjerljivih skupina atributa zdruZenih u faktore. Pet izlucenih faktora s obzirom
na pripadajuce atribute kvalitete lucke usluge nazvani su: faktor funkcionalnosti
luke, faktor odgovornosti luke, faktor prilagodljivosti luke, faktor dostupnosti luke
i faktor informacijske sposobnosti luke.

Kljuéne rijeci: atributi kvalitete, lucka usluga, metodologija, multivarijatna
analiza

1. UVOD

Usluga predstavlja rad izvrSen za nekog i ostvarivanje koristi za korisnika
koji plac¢a uslugu, a kvaliteta prema Juranu [13, str. 3] podrazumijeva zado-
voljstvo kupca dobivenom uslugom i “prikladnost za upotrebu”. Kvaliteta
usluge prema jednoj od definicija podrazumijeva profitabilnu strategiju koja
zbog minimiziranja pogreSaka pri isporuci traZzene usluge rezultira poveca-
njem broja potencijalnih korisnika, smanjenjem broja izgubljenih korisnika te
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povecanjem konkurencije [22]. Ubrzano ulaganje i porast trgovine uslugama
globalna je pojava koja nije zaobisla niti trziSte lucke usluge. Kontinuirane
promjene u medunarodnom prometnom sustavu, osobito u posljednjih dvade-
setak godina, doprinijele su razvoju integriranog koncepta transporta s ciljem
zadovoljenja potreba i zahtjeva! korisnika. Luke kao podsustav prometnog su-
stava te kao karika u prometnom i logistickom lancu kontinuirano se prilago-
davaju zahtjevima korisnika u medunarodnoj robnoj razmjeni radi dostizanja
adekvatnog stupnja konkurentnosti. Luke su pokretaci svjetskog gospodarstva
$to potvrduju podaci da se na podrucju Europe gotovo 42% trgovinske raz-
mjene ostvaruje morem, a trgovina uslugama pokriva 1/5 ukupne svjetske tr-
govine. U tom smislu, pred luke su postavljeni novi izazovi nastali kao poslje-
dica promjena u luckom okruzenju, a koji su potaknuti promjenama u
brodarstvu, organizacijskoj strukturi, lu¢kom menadZmentu i logistickoj indu-
striji.

Istrazivanja luka radi utvrdivanja njihove vaznosti na pojedinom geograf-
skom podrucju uglavnom su usmjerena na mjerenje performansi u skladu s
veli¢inom prometa i produktivnosti u svjetskim razmjerima. Medutim, trend
razvitka luckih i logistickih usluga ukazuje na potrebu mjerenja kvalitete uslu-
ge na pojedinim terminalima, u svrhu integracije luka u transportni i logisti¢ki
lanac §to zahtijeva kontinuirano unapredenje uz podrsku sustava upravljanja
kvalitetom. Sustav za upravljanje kvalitetom omogucava fleksibilnost i mogué-
nost bolje koordinacije subjekata u luci radi brze prilagodbe sve vecim zahtje-
vima korisnika na konkurentnom trzistu.

Mjerenje kvalitete usluge s aspekta korisnika jedini je nacin da se utvrdi
Sto korisnici ocekuju od luke, odnosno da se utvrdi njihova percepcija o dobi-
venoj usluzi. Medutim, kod mjerenja kvalitete usluge u luci nailazi se na broj-
ne probleme: koncept kvalitete lucke usluge je kompleksan i apstraktan Sto
proizlazi iz osnovnih znacajki usluge (nedodirljivost, heterogenost i nedjelji-
vost proizvodnje od potros$nje), iz kompleksnosti kvalitete na Sto ukazuje veli-
ki broj atributa kojima se iskazuju zahtjevi korisnika lucke usluge te iz ¢injeni-
ce da se luke razvijaju kao srediSta koja koordiniraju cijeli niz subjekata
zainteresiranih za usluge: pruzatelje usluga (menadzment, terminal operato-
ri...), korisnike usluga (vlasnici tereta, krcatelji, otpremnici, brodari, agen-
ti,...) 1 drustvo.

Kvalitetnim i efikasnim luc¢kim uslugama povecava se usluznost cjeloku-
pne 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, sigur-
nost i zahtjeve korisnika, temelji se na jasno definiranim funkcijama, procesi-

I Zahtjev je specifican slucaj korisnicke potrebe ili Zelje, zahtjevi oblikuju kvalitativne stan-
darde.
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ma, aktivnostima luke i zainteresiranim skupinama koje koordinirano sudjelu-
ju u proizvodnji luckih usluga.

Cilj rada je prikazati metodologiju istraZivanja kvalitete lucke usluge s as-
pekta korisnika.

U dosadasnjim istrazivanjima autori su razlicito pristupili istrazivanju kva-
litete lucke usluge. Pojedini autori (Ha Myung-Shin 2003., Ng K.Y. 2006.) su
istrazivali kvalitetu luc¢ke usluge koristeci deskriptivnu statistiku i tako uspore-
divali veci broj luka. Za razliku od prethodnih autori Ugboma, C. et al. 2004.
su primijenili SERVQUAL model za mjerenje kvalitete luc¢ke usluge iako je
opet za neke autore takav model neadekvatan za istrazivanje kvalitete lucke
usluge.

Na temelju prethodno navedenog slijedi potreba i opravdanost da se odre-
di metodoloski pristup empirijskom istrazivanju kvalitete lucke usluge, $to je i
ucinjeno u ovom radu.

2. ATRIBUTI KVALITETE KAO INDIKATORI ZAHTJEVA
KORISNIKA LUCKE USLUGE

Proizvodnja lu¢ke usluge temelji se na odvijanju niza luckih djelatnosti i pro-
cesa (koji proizlaze iz funkcija luke - prometne, trgovacke, industrijske) upora-
bom lucke infrastrukture, suprastrukture i ljudskog potencijala. Potreba za proi-
zvodnjom lucke usluge definirana je odnosom ponude i potraznje na nekom
podrudju i njezino trziSte moze biti lokalnog, nacionalnog i medunarodnog ka-
raktera. Proces proizvodnje i proces potros$nje lucke usluge je jedinstven proces,
jer se istodobno obavlja lucka djelatnost i proces proizvodnje i isporuke lucke
usluge.

Brojne definicije pojma usluga i kvaliteta usluge na koje se nailazi u doma-
¢oj 1 stranoj znanstvenoj literaturi [16, str. 219.] te kompleksnost luka u pogle-
du proizvodnje usluga, ukazuju na razlicitost poimanja kvalitete lucke usluge.
S obzirom na tu ¢injenicu, moZe se zakljuciti da ne postoji jedinstveni koncept
dimenzija? i atributa kojima se moze izmjeriti kvaliteta lucke usluge.

Zahtjevi za kvalitetom usluge mogu se definirati s obzirom na operacijska
podrudja obavljanja osnovnih luckih procesa. Operacijska podruéja podrazu-
mijevaju zone obavljanja lu¢kih aktivnosti i procesa te protok dokumenata i
informacija vezanih uz prihvat broda i tereta. Tablica 1. prikazuje matricu za-
htjeva koji proizlaze iz odnosa osnovnih elemenata koji sudjeluju u proizvod-
nji lucke usluge te aktivnosti i procesa s obzirom na podrucje njihovog odvija-
nja.

2 Dimenzije su najvazniji parametri kvalitete usluge koje se mjere setom atributa.
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Tablica 1. Zahtjevi kvalitete lucke usluge
prema operacijskim podrucjima i elementima proizvodnje
Table 1. Port service quality requirements according to
the operating areas and production elements

Elementi Operacijska podrucja

proizvodnje Pristup | Ukrcaj/iskrcaj/ | Prihvat teretai | Dokumentacija/ | Pristup
lucke usluge smora | prekrcaj tereta | skladiStenje | administracija | s kopna

Infrastruktura

Suprastruktura
Informacijsko/
komunikacijske
tehnologije
Ljudski

resursi

Izvor: Projekt Sphere, 1999, str. 12.

U skladu s tablicom 1. i prethodno opisanim znacajkama lucke djelatnosti
te potrebama usmjeravanja kvalitete usluge na krajnje korisnike u sustavu, za-
htjevi se mogu razvrstati i na sljede¢i nacin:

» zahtjevi korisnika sustava — razlikuju se s obzirom na orijentiranost kori-
snika u sustavu. Korisnici luckog sustava mogu biti kupci (osobe koje
placaju dobivenu uslugu) i davatelji usluga (osobe ¢ija se usluga placa)

* zahtjevi na tehni¢ko-tehnoloskoj i organizacijskoj razini — djelovanje
luke potrebno je temeljiti na Cinjenicama o tehnicko-tehnoloskim zna-
Cajkama luke, uskim grlima i specificnim zahtjevima organizacije

* zahtjevi za primjenu i razvoj adekvatnih informacijsko-komunikacijskih
tehnologija

» zahtjevi nametnuti od okoline — najcesce se odnose na pravna i institucio-
nalna ogranicenja.

Raznolikost funkcijskih obiljeZja, specificni problemi i uska grla u lukama
nalazu potrebu analize mnogobrojnih zahtjeva koji se postavljaju pred lucki
menadzment radi unapredenja kvalitete, efikasnosti i produktivnosti luke. Kao
rezultati procesa koji se odvijaju u luci od strane subjekata koji ih provode,
nastaju usluge krajnjem korisniku. Interesne skupine, s obzirom na specifi¢no-
sti njihovog djelovanja, imaju i specificne zahtjeve. 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 organi-
zaciju i uspostavu konkurentnog tarifnog sustava, marketing prema konkuren-
ciji, razvoj informacijske i komunikacijske podrske procesima (funkcijama) u
sustavu.
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Korisnik namece potraznju za uslugom prijevoza robe §to kreira potrebu
za izvrSenjem cijelog spektra aktivnosti i procesa koji ¢e rezultirati izvrSenom
uslugom transporta pri cemu je luka nezaobilazna karika. Za sve sudionike u
ovom lancu sustav kvalitete predstavlja ravnotezu izmedu efikasnosti, sigurno-
sti, rizika i utjecaja na okolis. Kvaliteta sa stajali§ta potrosaca (kupca ili kori-
snika) je razina ugradene uporabne vrijednosti proizvoda ili usluge do koje
ona zadovoljava odredenu potrebu. Identifikacija zahtjeva sudionika (intere-
snih skupina) neophodna je za razvitak na operativnoj (funkcionalnoj) razini.

Dimenzije kvalitete usluge u luci moraju pokriti cjelokupni proces proi-
zvodnje i isporuke usluge prema korisnicima, pri ¢emu se mogu izdvojiti slje-
dece dimenzije: pouzdanost, fleksibilnost, dostupnost, sigurnost i kompeten-
tnost [16, str. 220].

Atributi kvalitete lucke usluge indikatori su zahtjeva korisnika i njihovih
ocekivanja’. Provedene ankete pokazuju da korisnici od luke ocekuju pravo-
vremenu uslugu. Dobivanje usluge u skladu s ugovorom je vazan zahtjev ¢ijim
zadovoljenjem korisnik percipira uslugu pouzdanom. Otpremnik kao organi-
zator transporta tereta svoju djelatnost temelji na informacijama dobivenim
od trecih osoba i odgovoran je za sva eventualna zakasnjenja, zbog Cega je za
njega dobivanje to¢ne i pravovremene informacije te moguénost brze i efika-
sne provedbe administrativnih procedura vrlo vazan atribut kvalitete lucke
usluge. Procjena korisnika vezana za razinu pouzdanosti usluge ¢ini uporiste
za zadrzavanje postojecih korisnika i promociju luke medu konkurentima. Za
korisnike usluge isto tako vrlo je vazna mogucénost prilagodbe i promptnog od-
govora luke njihovim zahtjevima. Kalakota i Robinson *) naglasili su da pri-
lagodba (sklad) izmedu prodane lucke usluge i strategije (politike) usluziva-
nja, u kombinaciji s prilagodbom tehnoloskom procesu, prezentira stvarnu
potrebu korisnika, a u isto vrijeme implicira unutarnje unapredenje luke radi
povecanja zadovoljstva korisnika i njegove lojalnosti.

Frekventnost polazaka te uskladivanje dolazaka i odlazaka prijevoznih
sredstava razli¢itih prometnih grana na terminalima u prvom redu je zahtjev
krcatelja i otpremnika, a kao jedan od preduvjeta je fleksibilnost radnog vre-
mena. Brodari od luke traze dobar pristup s mora, §to se osobito odnosi na
dubinu plovnog puta, prostranost luckog akvatorija, dubinu mora uz operativ-
nu obalu, visoku razinu tehnicke opremljenosti, primjenu suvremenih ukrcaj-
no-iskrcajnih tehnologija i oblika rukovanja robom.

Za konkurentnost luke od izuzetnog je znacaja sigurnost prilikom pruza-
nja usluge. Neadekvatna oprema namijenjena rukovanju teretom i nedovoljna
osposobljenost osoblja za rukovanje prijevoznim i prekrcajnim sredstvima na
terminalu su ¢esto ograni¢avajuéi ¢cimbenici postizanja zadovoljavajuce razine
sigurnosti i s aspekta korisnika i s aspekta luke. Adekvatna razina znanja i vje-
Stina zaposlenika, komunikacija s korisnicima, odgovornost i isticanje vaznosti

3 Atributi kvalitete lucke usluge prikazani su u tablici 3. u dijelu 4.2. ovog rada.
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zadovoljstva korisnika uslugom koja mu je pruZena vrlo su vazni atributi kvali-
tete lucke usluge. Ukoliko korisnik ove atribute percipira kao zahtjeve koji su
zadovoljeni, moze se pretpostaviti da luka raspolaze kompetentnim osobljem
Sto Ce rezultirati povecanjem povjerenja kao vaznim ¢imbenikom uspostavlja-
nja poslovnih odnosa izmedu subjekata.

Unapredenje kvalitete usluge u lukama i na terminalima moguce je oceki-
vati ukoliko luka ima jasno definiranu strategiju razvitka koja ¢e doprinijeti
funkcioniranju u skladu s principima, nacelima i zahtjevima ponude i potra-
Znje na trziStu lucke usluge.

3. METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA KVALITETE LUCKE
USLUGE

Kontinuirane promjene na trziStu lucke usluge u smislu globalizacije, ra-
zvitka informacijskih tehnologija, velikog broja pruzatelja usluga, odnosno vi-
sokog stupnja konkurencije, a s tim u vezi i sve veCih zahtjeva korisnika lucke
usluge, dovele su do potrebe proucavanja, pracenja, unapredivanja i kontroli-
ranja kvalitete usluga koje pruZaju luke. Ukoliko se svi zahtjevi korisnika koji
se stavljaju pred menadzment luke definiraju kao skup atributa koji u najbo-
ljoj mjeri opisuju kvalitetu lucke usluge s aspekta korisnika, moze se uociti
kompleksnost kvalitete usluge zbog ¢ega je u empirijskim istrazivanjima po-
trebno primijeniti adekvatnu metodologiju s ciljem znanstvenog objasSnjenja
povezanosti velikog broja ¢imbenika koji utjecu na definiranje modela kvalite-
te lucke usluge.

3.1. Osnovne znacajke i opravdanost primjene multivarijatne analize u
istrazivanju kvalitete lucke usluge

Veliki broj dimenzija i atributa kojima se moZe opisati i definirati kvaliteta
lucke usluge [16] ukazuje na multidimenzionalnost njezinog konstrukta. Radi
utvrdivanja strukture kvalitete lucke usluge dimenzije i atribute je potrebno
sagledati kao skup varijabli. Analiticki postupci kojima se analizira viSe varija-
bli istodobno nazivaju se multivarijatnim ili multidimenzionalnim analiti¢kim
postupcima.*

Opcenito receno, multivarijatna analiza se odnosi na sve statisticke meto-
de koje simultano analiziraju viSestruko mjerenje svake pojedine osobe ili
objekta koji se istrazuje.

4 Multivarijatna analiza grana je statistike koja se bavi analizom viSestrukih izmjera veéeg
broja varijabli na jednom ili viSe uzoraka jedinki. (Colley i Lohnes, 1971.)
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Multivarijatna analiza je skup statisticko-matematic¢kih postupaka pogod-
nih za analizu podataka o medusobnoj povezanosti medu promatranim poja-
vama te se primjenjuje u svim situacijama gdje se u istrazivanjima istodobno
promatra veéi broj varijabli koje su u medusobnim korelacijama i gdje se za-
htjeva utvrdivanje osnovnih izvora kovarijacija medu podacima. [9, str. 11].

Kod primjene multivarijatne analize, svaka varijabla je posebna manifes-
tna (mjerljiva), a analizira se kao entitet u cjelini (analiziraju se sve zajedno).
se promatraju odvojeno od drugih varijabli, pri ¢emu bi varijable bile izlu¢ene
iz njihovog realnog konteksta [35, str. 72].

Bududi da u skupu od p varijabli ima p(p-1)/2 razli¢itih kovarijanci, a ne
samo p aritmetickih sredina i isto toliko varijanci [35, str. 72], empirijska istra-
Zivanja s ovakvim ili ve¢im brojem veza nije moguce interpretirati bez redukci-
je broja varijabli. U tu svrhu najc¢e$¢e primjenjivana multivarijatna metoda je
faktorska analiza glavnih komponenata.

3.2. Analiza glavnih komponenata u funkciji selekcije atributa kvalitete lucke
usluge

PCA je metoda kojom se reducira dimenzionalnost, a koristi se u svrhu
postizanja preglednosti i pojednostavljenja velikog broja podataka. PCA je
metoda formiranja novih, latentnih varijabli (linearnih sloZenica - kombinacije
izvornih varijabli) koje su medusobno nezavisne (nisu medusobno u korelaci-
ji), a zadrzavaju se samo one koje su “dovoljno informativne”. Maksimalni
broj novih varijabli koji se moze formirati jednak je broju izvornih varijabli
[28, str. 78].

Metoda analize glavnih komponenata — PCA metoda (Principal Compo-
nent Analysis) uvedena je 1901. godine (Karl Pearson), a razvio ju je Howard
Hotelling (1933.). Podrucje prvih znacajnijih primjena bila je biologija.

Metoda glavnih komponenata temelji se na rjeSavanju karakteristi¢ne jed-
nadzbe korelacijske matrice. Korelacijska matrica moze biti kompletna kore-
lacijska matrica s jedinicama u glavnoj dijagonali i tada se faktorizacija takve
matrice zove metoda glavnih komponenata. Korelacijska matrica moze biti i
reducirana, tj. s manjim vrijednostima u glavnoj dijagonali. RjeSavanja karak-
teristicne jednadzbe dovodi i u jednom i u drugom slucaju do karakteristicnih
korijena ili karakteristi¢nih vektora.

Bazu podataka u PCA metodi tvori n ispitanika, mjerenja, objekata ili slic¢-
no (vektori) na kojima se mjeri p obiljezja, atributa, parametara ili slicno (vari-
jable). Ovi se podaci mogu interpretirati kao n to¢aka u p-dimenzionalnom
vektorskom prostoru R? i imaju oblik matrice n x p (Tablica 2.).
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Tablica 2. Baza podataka za analizu glavnih komponenata
Table 2. The database for the principal component analysis

Varijable
Ispitanik X, X, X, .
1 Xn X12 X13 1p
2 X, X, X5 . X,
n X, X, X, . X

Moze se smatrati da su dvije varijable koje su visoko korelirane istog ili
slicnog sadrzaja. Ovom metodom se veci broj takvih varijabli zamjenjuje ma-
njim brojem varijabli. U tu svrhu se vr$i transformacija koordinatnog sustava.
Projekcije varijabli baze podataka na koordinatne osi novog koordinatnog su-
stava predstavljaju nove, umjetne, varijable — glavne komponente (principal
component) koje se dobivaju kreiranjem p linearnih kombinacija izvornih vari-
jabli [26, str. 81]:

E=w, X, +w, X + .. +W1PXP
E=w, X, +w, X, + ... +w2po

é;p = Wplx1 + Wp2X2 Tt w Xp,
gdjesu ¢, ¢,... & glavne komponente, a w, su koeficijenti (weights), tj. konstan-
te koje Cine koeficijente j-te varijable za i-tu glavnu komponentu.

Konstante w, se nazivaju svojstveni ili latentni vektori (eigenvectors) i u
geometrijskom smislu su, u dvodimenzionalnoj strukturi, ustvari, sinusi i cosi-
nusi kuteva novih osi, tj. glavnih komponenata. Transformirane vrijednosti
izvornih varijabli predstavljaju skorove glavnih komponenata (principal com-
ponent scores).

Novi koordinatni sustav bira se tako da zadovoljava sljedece uvjete:

1. zbroj varijanci originalnih varijabli jednak je zbroju varijanci glavnih

komponenata,

2. prva glavna komponenta ima maksimalno mogucu vrijednost varijan-
ce, druga ima maksimalnu mogucu vrijednost od ostatka ukupne vari-
jance, tako i treca do zadnje p-te glavne komponente,

3. glavne komponente su medusobno okomite — glavne komponente su
medusobno nekorelirane.
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Ovakva se transformacija moZe formirati iz matrice kovarijanci ili matrice
korelacija originalnih varijabli. Ako se formira iz matrice kovarijanci, bazu no-
vog koordinatnog sustava Cine viastiti vektori matrice kovarijanci.

Neka je:
X X Xip
X X X
21 2 2
X = b
xnl an 'xnp

matrica polazne baze podataka.

Vektor stupac

() Xypes X)) j= 1,2, ..., p, gdje je j oznaka za originalnu varijablu.

Kovarijanca (korigirana) dviju varijabli matrice X dana je formulom:

n

Z(Xij —X; )(xik _fk)

== Jk=1,2,..,p,

i

aritmeticka sredina j — te originalne varijable.

gdieje x; =
Matrica kovarijanci

Cov(X) = (cjk) k=1, 2,..,p

je simetricna matrica; vrijednosti na glavnoj dijagonali jednake su 1.

Vlastite vrijednosti A, A,,..., kp matrice Cov(X) rjeSenja su jednadzbe
|Cov(X) =L -1|=0.

Neka je E jednostupana matrica vlastitih vrijednosti uredena po veli¢ini
(najveca je prva):
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Koordinate vlastitog jedini¢nog vektora e koji pripada vlastitoj vrijednosti
A dobivaju se iz homogenog sustava jednadzbi:

|Cov(X) —A-1|- e=0.

Koordinate vlastitih jedini¢nih vektora stupci su matrice:

€n  €n €,
e e e
21 2 2
A= i
epl epZ epp

prvi stupac je vlastiti vektor koji odgovara prvoj vlastitoj vrijednosti matrice E,
drugi drugoj, itd. Elementi ove matrice se nazivaju zasicenja (engl. loadings).

Trazenu novu bazu tvore vlastiti vektori, redom kako su sloZeni u matrici
A. Matrica

Y=A4 X"

je matrica vektora u transformiranom koordinatnom sustavu.

Udio varijance glavnih komponenata u ukupnoj varijanci kriterij je za
odredivanje broja znacajnih q (q<p) glavnih komponenata koje se analiziraju
umjesto svih originalnih varijabli, a da se pritom ne gubi onoliko postotaka
ukupnih informacija koliki je postotak udjela prvih g varijabli u ukupnoj vari-
janci.

Primjena multivarijatne analize podataka u praksi je ukazala na ¢injenicu
da nije dovoljno samo utvrditi glavne komponente. Razlog leZi u ¢injenici da
se “klasteri” varijabli ne mogu uvijek lagano prepoznati primjenom samo mo-
dela glavnih komponenata. Faktori ¢esto nisu definirani tako da se jedna vari-
jabla javlja samo na jednom faktoru. Naprotiv, dogada se da se jedna varijabla
javlja na vise faktora, tako da postoje varijable koje definiraju veéi broj fakto-
ra. Da bi se to izbjeglo nastoji se dobivene glavne komponente transformirati
(rotacijom pod odredenim uvjetima) da bi se dobila interpretabilnija rjeSenja.
Cilj takvih transformacija je dobivanje jednostavne strukture matrice koeficije-
nata koja potjece od Thurstonea (1947) $to znaci, da faktori trebaju biti Sto
nezavisniji, tj. jedan bi faktor trebao biti odreden (ili opisan) jednim skupom
varijabli, drugi drugim itd., i da pritom bude $to manje varijabli koje bi bile
zajednicke veem broju faktora [35, str. 82 ].

Poslije pocetnog izdvajanja faktora, faktori su medusobno nekorelirani.
Ako se faktori rotiraju ortogonalnom transformacijom (npr. varimax, quarti-
max, equmax, orthomax, parsimax) oni ostaju i dalje nekorelirani, a ako su ro-
tirani kosom rotacijom (promax, oblimin) faktori postaju korelirani.
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Da bi se reducirao broj varijabli odnosno dimenzija prostora koriStena je
metoda glavnih komponenata, te je potrebno pronadi kriterij za odbacivanje
“malo informativnih” novih varijabli odnosno za zadrZavanje onih varijabli
koje nose najvedi dio informacija sadrzanih u polaznom sustavu varijabli. Po-
stoji niz kriterija a neki od njih su: Kaiserov kriterij prema kojemu se uzimaju
samo one glavne komponente kojima odgovaraju svojstvene vrijednosti vece
od 1, Cattellov dijagram (scree plot) gdje oblik dijagrama odreduje broj fakto-
ra, kriterij postotka objas$njene varijance prema kojem se faktori izlucuju sve
dok se viSe ne mogu odrediti faktori koji znacajno smanjuju neobjas$njenu va-
rijancu, zadrzavanje komponenata koje nose odnosno zadrzavaju svaka poseb-
no unaprijed zadani dio informacija. Svaki od ovih kriterija moZe se primijeni-
ti kao pravilo kojim se mogu reducirati varijable, a njihov izbor u nekom
konkretnom slucaju uvjetovan je zadrZzavanjem ne prevelikog broja varijabli, a
da pri tome gubitak informacija iz polaznog sustava bude §to manji.

3.3. Faktorska analiza u funkciji utvrdivanja strukture kvalitete lucke usluge

Faktorska analiza, Factor Analysis, (FA)’, statisticki je pristup za analizu
strukture medusobnih odnosa veceg broja manifestnih ili promatranih varija-
bli definiranjem seta zajednickih skrivenih (latentnih) dimenzija, tj. faktora.

Faktorska analiza polazi od empirijske ¢injenice 0 medusobnoj povezano-
sti varijabli koje se promatraju. Izraz i veli¢ina te povezanosti medu mjerenim,
promatranim ili manifestnim varijablama jesu koeficijenti korelacije izmedu
tih varijabli ili neke druge mjere ili izrazi te povezanosti.

Cilj je faktorske analize objasniti medusobnu povezanost veceg broja varija-
bli nekim manjim brojem latentnih varijabli, odnosno izvora kovarijacije. Te la-
tentne varijable koje mogu eksplicirati veliki broj medusobno povezanih mani-
festnih varijabli zovu se faktori. 1z osnovnog cilja proizlaze razli¢iti zadaci
faktorske analize kao §to su: utvrdivanje faktora i faktorskih bodova sa svrhom
njihova koriStenja u daljnjim analizama, identificiranje dimenzija koje se ne
mogu odmah uoditi, istrazivanje novog podrucja — eksploratorna faktorska ana-
liza, testiranje definiranih hipoteza — konfirmatorna faktorska analiza, te zahtjev
Stednje, odnosno objasnjavanje veceg broja varijabli na osnovi manjeg broja fak-
tora $to dovodi do smanjenja troSkova istraZivanja, na osnovi medusobne pove-
zanosti veceg broja izvornih varijabli i utvrdivanje povezanosti izvornih varijabli
s tim faktorima. Na temelju matrice povezanosti manifestnih varijabli i utvrde-
nih faktora ili latentnih varijabli, te na osnovi utvrdenog stupnja povezanosti
izvornih varijabli s faktorima, mozZe se utvrditi priroda faktora.

U radu je primijenjen model faktorske analize glavnih komponenata

x=Arc +ric,+..+Arc, i=12,..,v,

5 Rani razvoj faktorske analize pripisuje se Charlesu Spearmanu 1904. godine.
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gdje je svaka varijabla x, opisana kao linearna kombinacija novih nekoreliranih
glavnih komponenata ¢, j = 1,2,...,v. Vrijednosti }»l.j su komponentni koefici-
jenti koji ukazuju na vaznost j-te glavne komponente ¢, u kompoziciji i-te vari-
jable x. Sve utvrdene glavne komponente ne uzimaju se u obzir nego se, pre-
ma odredenim kriterijima, izdvaja nekoliko njih, posebno ako je njihov udio u
ukupnoj varijanci visok [32, str. 7].

Faktorska analiza glavnih komponenata predstavlja varijantu komponen-
tne analize kod koje se uz pomo¢ Hotellingova ili nekog drugog postupka ek-
strakcije faktora utvrduju glavne komponente. Faktorska analiza glavnih kom-
ponenata provodi se na nereduciranoj korelacijskoj matrici, odnosno na
glavnoj dijagonali se nalaze jedinice ¢ime se ukljuCuje ukupna varijanca. Na
taj se nacin postiZze da se ukupna varijanca opazenih varijabli analizira u kom-
ponente i nadalje, da glavne komponente sukcesivno ekstrahirane u toku ana-
lize objasnjavaju maksimalno moguéi dio preostale varijance u sukcesivnim
rezidualnim matricama. Time se postiZe to da slijedeca ekstrahirana kompo-
nenta objasnjava manju proporciju od prethodno ekstrahirane komponente, a
to znaci da se takvim postupkom postize da u rezidualnoj korelacijskoj matrici
nakon bilo kojeg arbitrarnog broja ve¢ ekstrahiranih komponenata preostala
varijanca bude najmanja moguca varijanca. Na taj se nacin, uz minimalni broj
komponenata, obja$njava maksimalna koli¢ina totalne varijance manifestnih
varijabli [4, str. 119].

Faktorska opterecenja (factor loadings) su jednostavne korelacije izmedu
bilo koje izvorne varijable i faktora, i klju¢ su za razumijevanje prirode samog
faktora. Interpretacija faktora je pridruzivanje imena svakom faktoru tako da
ono odrazava vaznost faktora u predikciji svake izvorne varijable. Taj proces je
subjektivan i baziran je na objasnjavanju vrijednosti opterecenja pojedine vari-
jable.

Faktorskom analizom glavnih komponenti ostvaruje ono $to je cilj faktor-
ske analize uopce, a to je veliki broj pojavnih razlicitosti objas$njava se ograni-
¢enim i mnogo manjim brojem latentnih varijabli.

4. PRIMJENA METODE MULTIVARIJATNE ANALIZE U
ISTRAZIVANJU KVALITETE LUCKE USLUGE

4.1. Prikupljanje podataka

Empirijsko istraZivanje je provedeno 2009. godine na uzorku studenata
Pomorskog fakulteta u Rijeci. Primijenjeni uzorak ima znacajke reprezenta-
tivnog uzorka jer su anketne listi¢e ispunili studenti zavrS$nih godina studija
Tehnologije prometa te Logistike i menadZmenta u pomorstvu i prometu.
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Podaci za istrazivanje u ovom radu dobiveni su anketom, a sredstvo anke-
tiranja je bio upitnik. Dizajniranje anketnog listica izvr$eno je na temelju ana-
lizirane literature (Churchill, 1991.). Pri sastavljanju anketnog listi¢a vodilo se
racuna o sljede¢em: (1) specifikaciji sadrzaja koji je predmet istrazivanja, (2)
definiranju sadrzaja i formulaciji atributa, (3) utvrdivanju oblika ocjenjivanja
pojedinog atributa.

Anketni listi¢ se sastojao od 25 atributa kvalitete usluge u luci ¢iju su vaz-
nost studenti ocjenjivali na Likertovoj skali od 1 do 5. Ocjena 1 znaci da atri-
but koji se ocjenjuje nema nikakvu vaznost dok ocjena 5 predstavlja vrlo vazan
atribut kvalitete lucke usluge.

U prilogu anketnog listi¢a bilo je formalno pismo u kojem se traZilo da
studenti ispune anketu pazljivo, uz primjenu ste¢enog znanja tijekom visokos-
kolskog obrazovanja. Od ukupno 160 podijeljenih, vraceno je 114 (71%)
ispravno ispunjenih anketnih listica.

4.2, MetodolosKi pristup istrazivanju

Metodologija istrazivanja predstavlja sustav pravila i uputa po kojima se
provodi istrazivanje. Nacin prikupljanja empirijskih cinjenica o predmetu
istrazivanja, njihove sistematizacije, obrade, interpretacije rezultata i izvode-
nja zakljucaka mora biti opisan kako bi se moglo sve provjeriti. Metodologija
standardizira sve procedure, metode, postupke i pomaze da se shvate ne samo
rezultati spoznaje nego i nacin kako se do njih doslo.

U ovom je istraZivanju obuhvaceno 25 atributa kvalitete lucke usluge kojima
se prema miSljenju autora moze definirati kvaliteta lucke usluge (Tablica 3.).

Prikupljeni podaci podvrgnuti su faktorskoj analizi koriStenjem SPSS 16.0
programa. Kao metoda ekstrakcije faktora primijenjena je analiza glavnih
komponenata, a kao metoda rotacije primijenjena je Oblimin rotacija.

Faktorska analiza u ovom istrazivanju provedena je u viSe koraka prikaza-
nih na shemi 1.

U prvom koraku istrazivanja, ispitana je prikladnost podataka za primjenu
FA, te utvrdena opravdanost primjene faktorske analize.

U drugom koraku izvr$eno je reduciranje originalnih (promatranih) atri-
buta i utvrdeni su inicijalni rezultati za izlu¢ivanje faktora.

U tre¢em koraku, utvrdena je faktorska matrica nakon rotacije faktora.

U Cetvrtom koraku, izvrSena je interpretacija izlucenih faktora.

U posljednjem petom koraku, utvrdene su vrijednosti Cronbach alpha ko-
eficijenta kojim se mjeri pouzdanost grupiranja reduciranih atributa u zajed-
nicke faktore.
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Tablica 3. Atributi kvalitete lucke usluge
Table 3. Port service quality attributes

Oznaka  Atribut

AT1 Brod odmah po dolasku u luku ima dostupan vez
AT2 Vrijeme trajanja operacija ukrcaja/iskrcaja broda u skladu je s ugovorom
AT3 Luka se prilagodava specijalnim zahtjevima korisnika

AT4 Dokumenti koji prate teret/brod su to¢ni i kompletni

ATS Luka ima razvijen sustav za pracenje tereta

AT6 Luka ima razvijen intermodalni transportni sustav

AT7 U svakom trenutku luka raspolaze kompletnom i korektnom informacijom
o teretu

ATS Luka ima nisku frekventnost gubitka/oStecenje tereta

AT9 Luka uvijek prihvaca zahtjeve korisnika

AT10 Sklonost i beneficije prema stalnim korisnicima
AT11 Jednostavnost u provodenju carinskih i drugih pregleda
AT12 Efikasnost u rjeSavanju prituzbi korisnika

AT13 Povjerenje

AT14 Zaposlenici posjeduju visoku razinu znanja/vjestina

AT15 Kompatibilnost opreme

AT16 Razvijenost intermodalne mreze

AT17 Dostupnost/povezanost s glavnim cestovnim i zeljeznickim prometnicama

AT18 Povezanost s zaledem

AT19 Luka ima visoku razinu informacijske integriranosti izmedu subjekata

AT20 Transparentnost ponudene usluge

AT21 Sposobnost upravljanja dokumentima putem interneta

AT22 Luka posjeduje efikasan EDI sustav za komunikaciju s ostalim subjektima
AT23 Luka ima jasno razradene operativne procedure

AT24 Efikasnost unutarnjih operacija i sustava usluge

AT25 Luka ima moguénost rukovanja opasnim teretom
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1. korak

Ispitivanje prikladnosti podataka za primjenu FA

2. korak ¥

Reduciranje podataka: PCA

3. korak l
Utvrdivanje faktorske matrice nakon rotacije

4. korak v

Interpretacija izlucenih faktora

5. korak

Mjerenje pouzdanosti: Cronbach o

Shema 1. Prikaz metodologije istrazivanja kvalitete lucke usluge primjenom faktorske
analize

Sheme 1. Methodological view of the port service quality research by using the factor
analysis

Rezultati koji su proizasli iz prethodno navedene metodologije istraziva-
nja kvalitete luc¢ke usluge primijenjene na podatke iz ankete prikazani su u di-
jelu 4.3. ovog rada.

4.3. Rezultati empirijskog istrazivanja

U svrhu utvrdivanja prikladnosti podataka za provodenje faktorske anali-
ze ispitani su potrebni preduvjeti. Varijable koje se analiziraju faktorskom
analizom trebaju biti kvantitativne, $to je u ovom istraZivanju ispunjeno s obzi-
rom na ¢injenicu da su varijable numericke. Jedan od preduvjeta za provode-
nje faktorske analize je povezanost izmedu izvornih varijabli Sto je utvrdeno
na temelju korelacijske matrice. Ispitana je korelacijska matrica originalnih
atributa i utvrdeno je da svaki atribut ima barem jedan koeficijent korelacije s
apsolutnom vrijedno$éu ve¢om od 0.3 [15, str. 11], zbog ¢ega je primjena
opravdana. Za ispitivanje prikladnosti podataka primjenjuje se i Kaiser-
Meyer-Olkinova mjera za sve varijable zajedno, ali i za svaku varijablu pojedi-
nacno®. Kaiser-Meyer-Olkinova mjera krece se u intervalu od 0 do 1, pri ¢emu
vrijednosti manje od 0.5 ukazuju na neprikladnost korelacijske matrice za fak-

¢ U radu je zbog kompleksnosti dana samo rezultanta vrijednost za sve varijable zajedno.
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torsku analizu. Bududi da vrijednost Kaiser-Meyer-Olkinova mjere iznosi
0,834, moze se reci da su podaci odabranih varijabli prikladni za provodenje
faktorske analize.

Primjenom faktorske analize glavnih komponenata nakon $to je provede-
na transformacija varijabli u ortogonalne osi izlucuju se faktori na temelju nji-
hovih svojstvenih vrijednosti (Tablica 4.). U faktorskoj analizi svojstvena vri-
jednost odredenog faktora jednaka je zbroju kvadrata faktorskih opterecenja
po svim varijablama za taj faktor. Primjenom najcesceg Kaiserovog kriterija u
ovom istraZivanju dobilo bi se sedam faktora. Primjenom kriterija postotka
objasnjenje varijance u prirodnim znanostima izlu¢ivanje faktora ne bi smjelo
prestati sve dok izluceni faktori ne objasnjavaju najmanje 95% ukupne vari-
jance. U drustvenim znanostima gdje su informacije manje precizne istrazivaci
se odlucuju za rjeSenje kojim se objasnjava 60% od ukupne varijance, a pone-
kad i manje.

Tablica 4. Matrica faktorske strukture, svojstvenih vrijednosti i objasnjenja varijanca
Table 4. Factor structure matrix, true values and variance explanations

Svojstvene vrijednosti
Faktor %
Ukupno .. kumulativno %
varijance
1 7,752 31,008 31,008
2 1,875 7,499 38,507
3 1,457 5,828 44,335
4 1,388 5,554 49,889
5 1,362 5,449 55,338
6 1,121 4,483 59,822
7 1,030 4,118 63,940

Metoda ekstrakcije: Metoda glavnih komponenata

Iz rezultata prikazanih u tablici 4 razvidno je da postotak ukupne varijance
objasnjene sa sedam izlucenih faktora iznosi 63,94%. Medutim, na temelju
Scree plot kriterija temeljenog na Cattellovom dijagramu vidljiv je prekid iz-
medu faktora pet i Sest, $to potvrduje izdvajanje pet faktora. S obzirom na po-
stotak objasnjene ukupne varijance koji iznosi 55,33%, ovih pet izlu¢enih fak-
tora zadovoljavaju i kriterij temeljem Scree plota i kriterij postotka objasnjene
varijance (Graf 1.).
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Grafikon 1. Cattellov (Scree plot) dijagram
Graph 1. Cattellov’s (Scree plot) diagram

Swajstvene vrijednosti
i

2

o

Nakon §to je utvrden broj faktora odreduje se matrica faktorske strukture
izlucenih faktora koja sadrzi faktorska opterecenja. Faktorska opterecenja
predstavljaju koeficijente korelacije izmedu faktora i varijabli, odnosno uka-
zuju na vaznost svake varijable za pojedini faktor. Komunalitet odredenog
atributa pokazuje koliki je iznos varijance tog atributa objaSnjen pojedinim
faktorom. Niske vrijednosti komunaliteta ukazuju na atribute koji bi se mogli
izostaviti iz analize. Dobivena matrica faktorske strukture pokazuje da svi atri-
buti imaju zadovoljavajucu vrijednost komunaliteta. Razvidno je da pojedini
atributi koreliraju s viSe faktora, pri cemu je prvi utvrdeni faktor op¢i te goto-
vo svaki atribut na njemu ima visoko opterecenje; svaki sljedeci faktor objas-
njava sve manji dio varijance zbog Cega je pozeljno izvrSiti rotiranje faktora
radi preraspodjele varijance ¢ime ¢e se promijeniti odnos izmedu varijabli i
faktora i dobiti interpretabilnija i jednostavnija faktorska matrica. Primijenje-
na je Oblimin rotacija kao metoda kosokutne rotacije pri ¢emu su faktori u
medusobnoj korelaciji (kutovi medu osima mogu biti razliciti od 90 stupnjeva)
$to rezultira pojednostavljenjem stupaca u matrici faktorske strukture, odno-
sno pojednostavljenjem faktora, jednostavnijom strukturom koja se lakse tu-
maci, a pri ¢emu ukupna varijanca ostaje nepromijenjena. Nakon provedene
rotacije faktora, takoder je potrebno odrediti faktorsku matricu na kojoj se
zasniva interpretacija faktora (Tablica 5.).
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Tablica 5. Faktorska matrica nakon Oblimin rotacije faktora
Table 5. Factor matrix after the Oblimin rotation

Atributi L 2. Fal;t‘orl 4 s, Komunaliteti
AT20 0,755 0,041 0,287 0,236 0,170 0,635
AT24 0,662 0,212 0,591 0,351 0,333 0,585
AT16 0,605 0,421 0,307 0,249 0,479 0,483
AT15 0,598 0,498 0,220 0,352 0,218 0,598
AT7 0,591 0,327 0,400 0,413 0,231 0,498
AT2 0,585 -0,213 0,243 0,512 -0,031 0,643
ATS 0,579 0,398 0,323 0,437 0,189 0,556
AT19 0,569 0,054 0,157 0,277 0,466 0,462
AT23 0.565 0,125 0,475 0.440 0,502 0,367
AT14 0,089 0.771 0,114 0,257 0,251 0,678
AT13 0,305 0.698 0,426 0,261 0,142 0,534
AT6 0,406 0.501 0,268 0,463 0,244 0,582
AT9 0,060 0,069 0,701 0,185 0,353 0,612
AT10 0,208 0,176 0,691 0,430 0,215 0,454
AT12 0,548 0,075 0,686 0,289 -0,087 0,671
AT25 0,364 0,140 0,627 -0,008 0,102 0,492
AT11 0,154 0,250 0,571 0,469 0,273 0,509
ATS8 0,439 0,280 0.460 0,372 0,198 0,375
AT18 0,202 0,206 0,203 0,762 0,158 0,594
AT17 0,278 0,230 0.300 0,751 0,426 0,623
AT4 0,260 0,161 0,215 0,602 0,091 0,576
AT1 0,376 -0,389 0,282 0,506 0,031 0,649
AT22 0,229 0,221 0,339 0,250 0,799 0,569
AT21 0,174 0,174 0,144 0,114 0,799 0,591
AT3 0,002 0,275 0,464 0,420 0,504 0,500

Iz tablice 5. je razvidno da je struktura faktorskih opterecenja izmijenjena
zbog ¢ega je omogucena jednostavnija interpretacija faktora u odnosu na ne-
rotiranu faktorsku matricu te je vidljivo da su komunaliteti nakon rotacije jed-
naki komunalitetima prije rotacije. Postotak objasnjene varijance ostao je isti,
ali se preraspodijelio po faktorima.

Interpretacija faktora se temelji na prikazanoj faktorskoj strukturi nakon
rotacije i identificiranju atributa koji imaju visoka opterecenja na isti faktor’.
Interpretacija faktora je pridruZivanje imena svakom faktoru na nacin da u
najboljoj mjeri prikaze vaznost faktora u predikciji svake izvorne varijable. Taj

7 Oznacena su znacajna faktorska opterecenja.
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je proces subjektivan i baziran je na objaSnjavanju vrijednosti faktorskog opte-
recenja te se razlikuje ovisno o podrucju istrazivanja.

Iz tablice 5 je razvidno da su izluéeni sljedeci faktori:

Prvi faktor definiran je slijede¢im atributima: transparentnost ponudene
usluge, efikasnost unutarnjih operacija, razvijenost intermodalne mreze, kom-
patibilnost opreme, raspolozivost kompletne i korektne informacije o teretu,
pravovremeno obavljanje ukrcaja/iskrcaja, razvijenost sustava za pracenje te-
reta, visoka razina informacijske integriranosti izmedu subjekata i jasne ope-
rativne procedure (AT20, AT24, AT16, AT15, AT7, AT2, ATS, AT19 i AT23),
zbog Cega se ovaj faktor moze zvati “faktor funkcionalnosti luke”. Transparen-
tnost ponudene usluge ima najvecu vrijednost faktorskog optereéenja u ovom
faktoru.

Drugi faktor indicira atribute AT14, AT13, AT6 koji se odnose na visoku
razinu znanja/vjestina zaposlenika, na povjerenje i razvijenost intermodalnog
transportnog sustava, zbog ¢ega se ovaj faktor moze nazvati “faktor odgovor-
nosti luke”. Ovaj faktor ima najviSe faktorsko opterecenje na atributu visoka
razina znanja/vjeStina zaposlenika.

Treci faktor se sastoji od Sest atributa: luka prihvaca zahtjeve korisnika,
sklonost i beneficije prema stalnim korisnicima, efikasnost u rjeSavanju prituz-
bi korisnika, moguénost rukovanja opasnim teretom, jednostavnost u provo-
denju carinskih i drugih pregleda i niska frekventnost gubitka/oStecenja tereta
(AT9, AT10, AT12, AT25, AT11 i ATS), zbog ¢ega se ovaj faktor moZe nazvati
“faktor prilagodljivosti luke”, s obzirom na Cinjenicu da je prihvacanje zahtjeva
korisnika atribut s najvisim faktorskim optere¢enjem.

Cetvrti faktor ima znacajno faktorsko optereéenje za Cetiri atributa: AT18,
AT17, AT4 i AT1 koji se odnose na povezanost luke sa zaledem, dostupnost
glavnih cestovnih i Zeljezni¢kih prometnica, to¢ne i kompletne dokumente koji
prate teret i brod odmah po dolasku u luku ima dostupan vez “faktor dostu-
pnosti luke”. Povezanost luke sa zaledem ima najvece faktorsko opterecenje.

Peti faktor se odnosi na tri atributa: luka posjeduje efikasan EDI sustav za
komunikaciju s ostalim subjektima, sposobnost upravljanja dokumentima pu-
tem interneta i prilagodavanje specijalnim zahtjevima korisnika (AT22, AT21 i
AT3), koji se s obzirom na atribut koji ga najviSe opterecuje moze nazvati “fak-
tor informacijske sposobnosti luke”.

Neki atributi u rezultatima (AT24, AT2, AT23 i AT12) imaju visoka fak-
torska opterecenja na dva faktora, pa mozemo reci da se oni rasporeduju duz
bipolarne dimenzije.

Nakon $to su utvrdeni i objasnjeni faktori kvalitete lucke usluge, analizira-
na je pouzdanost upitnika®. Mjerenje pouzdanosti upitnika je potrebno da bi
se pokazalo da je koristeni upitnik primjeren mjerni instrument i da bi se nje-
govim koriStenjem u ponovljenim mjerenjima dobili isti mjerni pokazatelji. Je-

8 Prema Rubinsonu i Neutonsu, (1987.)
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dan od modela koji se koristi je Cronbach o koeficijent, kojim se mjeri unu-
trasnja konzistentnost pojedinog faktora. Koeficijent Cronbach o utvrden je
za svaki faktora posebno, a utvrdena je i njegova ukupna vrijednost. Taj se ko-
eficijent primjenjuje samo na faktore, a ne za svaku tvrdnju zasebno’. Veca
vrijednost Cronbach o koeficijenta ukazuje na vecu pouzdanost, odnosno po-
kazuje da atributi istog faktora mjere uistinu istu pojavu. U tablici 6. prikazane
su vrijednosti Cronbach o koeficijenta za svaki faktor posebno i ukupna vri-
jednost koeficijenta.

Tablica 6. Cronbach o koeficijenti za izlucene faktore
Table 6. Cronbach o. coefficient for the five singled out factors

Faktor Cronbach o
1. Faktor funkcionalnosti luke 0,853
2. Faktor odgovornosti luke 0,628
3. Faktor prilagodljivosti luke 0,732
4. Faktor dostupnosti luke 0,651
i.ﬂf:ktor informacijske sposobnosti 0.624
UKUPNO 0,902

Iz tablice 6. je razvidno da atributi unutar faktora imaju zadovoljavajué¢u
mjeru korelacije, Sto potvrduje pouzdanost istrazivanja. Vrijednost koeficijen-
ta Cronbach o > 0.60'° predstavlja prihvatljivu razinu pouzdanosti u istraziva-
nju. Visoka vrijednost ukupnog Cronbach a koeficijenta od 0,902 potvrduje
pouzdanost koriStenog upitnika i moguénost njegovog koristenja kao mjernog
instrumenta u ponovljenom istrazivanju.

5. ZAKLJUCAK

U ovom radu je prikazana metodologija empirijskog istraZivanja kvalitete
lucke usluge. Utvrdivanje osnovnih atributa kvalitete lucke usluge kao univer-
zalne i istodobno specificne znacajke pruzene usluge korisno je radi poboljSa-
nja postojeée usluge, ali i radi boljeg razumijevanja korisnika i predvidanja
trendova na trziStu lucke usluge.

® Prema Gliem, Gliem, (2003.)

10 Prema autorima Nunnally, (1978.) i Churchill, (1991.) prihvatljiva vrijednost Cronbach o
koeficijenta je 0,6.
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Provedenim istraZivanjem na temelju prikupljenih podataka na uzorku
studenata Pomorskog fakulteta u Rijeci i primjenom metode multivarijatne
analize reduciran je veéi broj originalnih atributa na manji broj atributa koji
prema nekim zajednickim znacajkama formiraju faktore. Na temelju faktor-
ske matrice nakon provedene Oblimin rotacije utvrdeno je da atributi indici-
raju pet nemjerljivih skupina atributa zdruzenih u faktore. Pet izluc¢enih fakto-
ra s obzirom na pripadajuce atribute kvalitete lucke usluge nazvani su: faktor
funkcionalnosti luke, faktor odgovornosti luke, faktor prilagodljivosti luke, faktor
dostupnosti luke i faktor informacijske sposobnosti luke.

Dobiveni rezultati koristit ¢e se u daljnjim istraZivanjima kojih je cilj mje-
renje kvalitete ¢ime se moze doprinijeti razvitku i poticanju konkurentnosti
luke na trZiStu lucke usluge. Iako autori smatraju da su rezultati dobiveni ovim
istrazivanjem znanstveno utemeljeni i primjenjivi, provedeno istraZivanje ima
nekoliko ogranicavajucih ¢imbenika. Prvi ogranicavajuéi ¢imbenik je veli¢ina
uzorka na temelju kojeg je provedeno istrazivanje, kao i dvojba o tome koliko
se studenti zavr$nih godina Pomorskog fakulteta u Rijeci mogu smatrati kom-
petentnima za ocjenjivanje vaznosti pojedinog atributa u percepciji kvalitete
lucke usluge.

Daljnja istrazivanja bi se trebala provesti na nacin da se ova ogranicenja u
Sto vecoj mjeri otklone, Sto znaci povecati uzorak te anketiranje provesti na
uzorku korisnika lucke usluge (brodara i otpremnika).
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Summary

METHODOLOGICAL APPROACH TO THE
PORT SERVICE QUALITY EMPIRICAL RESEARCH

The port service quality research methods from the users’ point of view are
presented in this paper. The purpose of this research is to select and reduce a large
number of the port service quality attributes to a smaller number of attributes, gro-
uped in common factors according to certain criteria. By analyzing the structure
of the grouped attributes, the users’ expectation of the service quality provided
according to their requirements is determined and evaluated. The determination
of interdependence among more variables has been carried out by using the multi-
variate analysis or, specifically, by using the method of the principal component
factor analysis. The presented methodology has been applied to the real data obta-
ined from the questionnaire of the sample of students attending the Faculty of
Maritime Studies in Rijeka, Croatia. The data collected have been processed by
using the SPSS 16.0. statistical package. Based on the factor matrix and after ha-
ving carried out the Oblimin rotation, it has been determined that five latent gro-
ups of attributes grouped in factors have been indicated by the attributes. Five fac-
tors singled out considering the associated port service quality attributes have been
called: the port functionality factor, the port responsibility factor, the port adapta-
bility factor, the port availability factor and the port information capacity factor.

Key words: quality attributes, port service, methodology, multivariate analysis

Ines Kolanovié, M. Sc.

Zdenka Zenzerovié, Ph. D.

Julije Skenderovié, M. Sc.
University of Rijeka

Faculty of Maritime Studies Rijeka
Studentska 2

51000 Rijeka

Croatia



