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Ovaj rad analizira percipiranu kvalitetu usluge u ekonomiji dijeljenja, specificno u sekto-
rima smjestaja i prijevoza. Cilj istraZivanja je utvrditi razlike u stavovima korisnika usluga
u ovim sektorima u percepciji kvalitete usluge i identificirati koja dimenzija kvalitete
usluge je vaznija za korisnike. IstraZivanje se temeljilo na dvije dimenzije kvalitete usluge:
tehnickoj i drustvenoj. Ispitivanje je provedeno na uzorku od 327 ispitanika, a uzorak istra-
Zivanja cinili su korisnici ekonomije dijeljenja u smjestaju i prijevozu u Hrvatskoj. Rezultati
pokazuju da je za korisnike usluge smjestaja i prijevoza vazno da se aplikacija redovito
azurira kako bi brzo dobili nove informacije i lakse izabrali uslugu. Takoder, obje skupine
korisnika smatraju da imaju visestruke koristi od ove usluge, kao $to su mogucnost upo-
znavanja drugih ljudi i osjecaj sigurnosti. Medutim, postoji statisticki znacajna razlika u
percepciji korisnika u odredenim aspektima drustvene dimenzije kvalitete usluge. Naime,
drustvena dimenzija pokazala se izuzetno vaznom u istraZivanjima sektora smjestaja.
Pokazuje se da je Zelja za zajednicom i socijalnom interakcijom razlog odabira takvog
smjeStaja u odnosu na tradicionalni oblik. Uloga domacina je klju¢na u odabiru smje-
Staja, a gosti cijene boravak s domacinom jer im medu ostalim pruza priliku za autentic-
nim iskustvima. Ovi rezultati mogu biti korisni za pruZatelje usluga u ekonomiji dijeljenja
u smjestaju i prijevozu, kako bi bolje razumjeli preferencije i ocekivanja svojih korisnika i
poboljsali kvalitetu svojih usluga.

Kljucéne rijeci: ekonomija dijeljenja, prijevoz, smjestaj, percipirana kvaliteta usluge.

1. Uvod

Koncept ekonomije dijeljenja moze se pratiti od davnih vremena, dijeljenjem izmedu bli-
skih ¢lanova obitelji i prijatelja (Belk, 2014). Poc¢eci ekonomije dijeljenja vezuju se uz 1995.
godinu kada su osnovani eBay i Craigslist, digitalna trzista za prodaju dobara koja su postala
neizostavni dio potrosackog iskustva (Schor, 2014). Poc¢etkom 21. stoljeca, kao odgovor na

' Ekonomski fakultet Sveucilista u Splitu, Cvite Fiskovica 5, 21000 Split, Republika Hrvatska; e-mail: dpodrug@efst.hr

81



Zbornik radova Veleuéilista u Sibeniku, 2023, Vol. 17(1-2), pp. 81-94
D. Podrug: ULOGA SEKTORA U STAVOVIMA KORISNIKA O PERCIPIRANOJ KVALITETI USLUGE EKONOMIJE...

rastuca ogranicenja prirodnih resursa, internet se pocinje sve intenzivnije koristiti, kako bi
povezivanjem resursa povecao ucinkovitost te je upravo ekonomija dijeljenja postala jedna
od takvih inicijativa (Botsman i Rogers, 2010). U pocetku se smatralo da se radi o manjim
neprofitnim inicijativama, kao $to su Couchsurfing (umrezena zajednica ljudi koji nude
besplatan privremeni smjestaj) i Freecycle (platforma koja nudi razmjenu robe ili usluga
besplatno, odnosno omogucuje donaciju vlastite imovine), ali uzimajudi dio naknade za dije-
lienje postupno su nastali veliki poslovni modeli, kao $to su Uber i Airbnb (Belk, 2014).

Izraz ekonomija dijeljenja pojavljuje se prvi put 2008. godine, a prvi ga je spomenuo
Lawrence Lessig, profesor s Hardvarda, koji ga je definirao kao kolaborativnu potrosnju nastalu
aktivnostima dijeljenja, razmjene i iznajmljivanja dobara bez vlasniStva nad njima (Lessig,
2008). Popularnost ekonomije dijeljenja naglo je porasla nakon financijske krize 2008. godine,
jer su se poceli preispitivati obrasci potro3nje i vrijednost vlasnistva nad dobrima, zbog suoca-
vanja s financijskim poteskoc¢ama (Bocker i Meelen, 2017). Koncept dijeljenja drustvene i eko-
nomske aktivnosti medu prvima detaljnije tumace i opisuju Rachel Botsman i Roo Rogers
(2010). Definicija Botsmana i Rogersa (2010) najcesce je koristena u literaturi, a ekonomiju
dijeljenja definira kao gospodarski sustav utemeljen na dijeljenju nedovoljno iskoristenih
dobara ili usluga, besplatno ili uz naknadu, izravno medu pojedincima. Model ekonomije dije-
ljenja okupirao je paznju Sire javnosti izmedu 2011. i 2012. godine s dvije iznimno uspjesne
price Silicijske doline, Airbnba i Ubera (Martin, 2016), $to je potaknulo niz istrazivanja. Razno-
likost pojmova i definicija ekonomije dijeljenja samo se nizala u literaturi.

Podruc¢je ekonomije dijeljenja od pocetka je naislo na veliki interes znanstvenika razli¢itih
disciplina. Tematika dosadasnjih istrazivanja uglavnhom se bazirala na nekoliko aspekata:
aspekt pruzatelja prijevoznih usluga (Nie, 2017); aspekt korisnika usluga (Cristobal-Fransi et
al.,2019); implikacije na turizam (Zervas et al., 2017); implikacije na prijevoz (Standing et al.,
2019); modeli poslovanja (Tauscher i Kietzmann, 2017); pravni aspekti i zakonska regulativa
(Walpert, 2017); modeliranje i dinamika prijevozne mreze (Odani, 2017); istrazivanja tehnicke
prirode (Novikova, 2017) itd. Medutim, evidentan je nedostatak istrazivanja koja se bave ispi-
tivanjem kvalitete usluge ekonomije dijeljenja, a posebice usporedbom medu razli¢itim sek-
torima. Slijedom navedenog ovaj rad pokusava rasvijetliti razlike u pogledu na percipiranu
kvalitetu usluge od strane korisnika usluga ekonomije dijeljenja u dva najveca sektora, prije-
voz i smjestaj. Za potrebe navedenog cilja, u sljede¢om poglavlju se predstavljaju osnovne
teorijske odrednice ekonomije dijeljenja u prijevozu i smjestaju. Trece poglavlje je usmjereno
na empirijski dio, podatke i koristenu metodologiju, ¢etvrto na rezultate istraZivanja, a peto
poglavlje u formi zaklju¢ka naglasava najvaznije nalaze rada.

2. Teorijske odrednice ekonomije dijeljenja u prijevozu i smjestaju
2.1. Ekonomija dijeljenja u prijevozu

Ekonomija dijeljenja u prijevozu dozivjela je zamjetan procvat, jer je upravo sektor prije-
voza prema prihodima jedan od najvecih sektora ekonomije dijeljenja. Povezivanje putnika
se odvija putem digitalnih platformi, s mogu¢nostima putovanja na duze ili krace relacije.
Definicije razli¢itih oblika ekonomije dijeljenja u prijevozu su problemati¢ne jer se termini
Cesto nekriticki koriste i u akademskoj i u prakti¢noj literaturi, zbog ¢ega u konacnici dolazi
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do preklapanja u definicijama izmedu razli¢itih nacina prijevoza (Standing et al., 2019). U
literaturi se nalaze pojmovi: suprijevozne platforme (ride-sharing), platforme dijeljenja auto-
mobila (car-sharing) te platforme prijevoza na zahtjev (ride-hailing). Suprijevozne platforme
su usluge koje kombiniraju fleksibilnost i brzinu osobnih automobila s nizom cijenom prije-
voza, naustrb udobnosti putovanja (Furuhata et al., 2013). Kod suprijevoznih platformi put-
nici zajednicki koriste jedno vozilo tijekom putovanja na istu lokaciju. Platforme dijeljenja
automobila predstavljaju sustav lokalno dostupnih vozila, spremnih na neograni¢eno kori-
stenje u bilo koje vrijeme. Prema Feng et al. (2017), platforme prijevoza na zahtjev omogu-
¢uju uzivo spajanje putnika i voza¢a putem mobilne aplikacije u svrhu pruzanja prijevoznih
usluga. Standing et al. (2019) predlaze klasifikaciju: ride-sharing, car-pooling, car-sharing,
freight-sharing. Ride-sharing je prema ovoj klasifikaciji usluga iznajmljivanja gdje sudionik
naruci voznju putem mobilne platforme, dok je car-pooling dogovor izmedu ljudi o podjeli
putovanja i pripadajucih troskova. Car-sharing oznacava davanje vozila u najam, dok su
freight-sharing svi oblici dijeljenja prijevoza u vezi s teretom. U nastavku ¢e se analizirati neke
od tematika dosadasnjih istraZivanja ekonomije dijeljenja u prijevozu.

Perboli et al. (2017) u svom radu su istrazivali prijevozno ponasanje stanovnika grada
Torina, s posebnim naglaskom na njihovo ponasanje prema dijeljenju vozila. Glavni cilj istra-
Zivanja je bio analizirati promjenu ponasanja ispitanika nakon predstavljanja programa dije-
lijenja vozila. Lorenz et al. (2018) su proveli istrazivanje o ponasanju korisnika nakon sto je
Teksas 2016. godine zabranio poslovanje Uberu i Lyftu na podrucju grada Austina. Istraziva-
nje je provedeno izmedu studenog i prosinca 2016. godine, te je utvrdeno da je nakon
zabrane 45 % korisnika ponovno pocelo koristiti osobni automobil, a 41 % ispitanika je kori-
stilo usluge drugih programa dijeljenja voznje. Standing et al. (2019) su istrazivali utjecaj
usluga dijeljenja vozila na posjedovanje automobila. Rezultati pokazuju da je 31% ispitanika
odgodilo kupovinu automobila na 4 godine, pri ¢emu korisnici manjih kucanstava cesce
odustaju od osobnog automobila u usporedbi s ve¢im kucanstvima.

Pojedina istrazivanja bavila su se ponudbenom stranom ekonomije dijeljenja. Rezultati
istrazivanja Zhang et al. (2016) su pokazali da vozaci imaju iznimno veliko povjerenje u apli-
kaciju i umjereno visoku razinu percipirane jednostavnosti upotrebe aplikacije, u¢inkovitosti
aplikacije i opcenito zadovoljstva. Zakljucili su kako se sudjelovanje u netradicionalnim rad-
nim aranzmanima dramati¢no povecalo u posljednje vrijeme, jer su nove tehnologije sma-
njile transakcijske troskove. Rezultati su pokazali da vozaci Ubera imaju znacajnu korist od
fleksibilnosti u stvarnom vremenu, zaradujuci vise nego u manje fleksibilnim aranzmanima.
Martin (2016) je u svom istrazivanju ispitivao vozace Ubera, koji su svrstani u tri grupe: oni
koji voze na pola radnog vremena kako bi zaradili dodatni novac, oni koji su nezaposleni i
kojima je voznja za Uber jedini izvor prihoda te profesionalni vozadi, koji pokusavaju drzati
korak s konkurentnim trzistem. Za svaku skupinu vozaca, Uber donosi odredene prednosti.
Primjerice, vozaci na pola radnog vremena osjecali su se slobodni da se ukljuce i iskljuce za
razliku od vozaca koji su se samo oslanjali na Uber. Oni koji su radili s punim radnim vreme-
nom osjecali su se bolje nego da su nezaposleni ili da voze za obi¢no taksi poduzece. Profe-
sionalni vozadi osjetili su da je Uber ponudio razliku u odnosu na tradicionalne taksi podu-
zeca i njihove krute strukture pausalnih naknada. Dakle, iz perspektive vozaca Uber je bolji
od alternativnih oblika prijevoza u nestabilnom i nesigurnom okruzenju.
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2.2, Ekonomija dijeljenja u smjestaju

Pionir u kreiranju i upotrebi novog modela povezivanja ljudi koji posjeduju neiskoristenu
imovinu za smjestaj s onima kojima je taj smjestaj potreban bio je Airbnb. Airbnb je osnovan
u San Franciscu 2008. godine kao profitna peer-to-peer platforma za smjestaj ljudi, pri ¢emu
Airbnb naplacuje naknadu za uslugu koristenja platforme domacinu i gostu (Wanga i Nico-
lau, 2017). Od kada je osnovan do danas, Airbnb biljezi eksponencijalni rast iznajmljivanja
razlicitih vrsta nekretnina (stanova, kuca, seoskih imanja, luksuznih apartmana i sli¢cno), pod-
rucja smjestaja (grad, selo, planina i sli¢no), raspona cijena, dozivljaja koji se nudi korisniku
(kuhanja, pustolovine, planinarenja i sli¢no), zahvaljuju¢i modelu poslovanja temeljenom na
ekonomiji dijeljenja. Ovaj poslovni model omogucio je da u prvi plan dodu potrebe pojedi-
naca, da se korisnici i pruzatelji usluga aktivno povezu, da se realizira Zelja gosta za autentic-
nosti, transparentnosti, fleksibilnosti, da se pruzatelji usluga po¢nu ocjenjivati, ali jos vaznije
uvazavati povratne informacije korisnika, da se jednostavnije komunicira, jednostavnije
placaisli¢no.

Istrazivanja su pokazala da ekonomija dijeljenja smjestaja ima pozitivne i negativne
implikacije na korisnike. S jedne strane, putnicima pruza raznovrsnije i pristupacnije moguc-
nosti smjestaja, omogucujuci im da dozive odrediSta na autenticniji i impresivniji nacin. S
druge strane, postoji zabrinutost u pogledu sigurnosti, propisa i utjecaja kratkoro¢nog najma
na lokalne zajednice. Sto se tice kvalitete usluge, istraZivanje je pokazalo da korisnici opc¢e-
nito imaju pozitivna iskustva sa smjestajem u ekonomiji dijeljenja. Priporas et al. (2017) ispi-
tivali su vezu izmedu lojalnosti, zadovoljstva korisnika i kvalitete usluge u Airbnbu, utvrdivsi
da postoji pozitivha povezanost izmedu navedenih varijabli. Istrazivanje je takoder otkrilo da
je zadovoljstvo kupaca djelomic¢ni posrednik izmedu kvalitete usluge i lojalnosti. Slicno
tome, istrazivanje koje je proveo Guttentag (2015) otkrilo je da korisnici Airbnba percipiraju
da ta platforma nudi visoku kvalitetu usluge, pri ¢emu su ¢imbenici kao $to su Cistoca, udob-
nost i prakti¢nost vazni pokazatelji zadovoljstva korisnika. Tussyadiah i Pesonen (2016) pro-
veli su istrazivanje kako bi ispitali kako koriStenje peer-to-peer smjestaja utjece na ponasanje
pri putovanju. Istrazivanje je otkrilo da koriStenje peer-to-peer smjestaja kao Sto je Airbnb
ima znacajan utjecaj na ponasanje pri putovanju, uklju¢ujuci povecanje ucestalosti putova-
nja, sklonost jedinstvenim i lokalnim iskustvima i dulje boravke. Prethodno istrazivanje Zer-
vasa et al. (2017) istrazivali su utjecaj Airbnba na teksasku hotelsku industriju i otkrili pad
prihoda hotela od 8% do 10% u podrucjima s velikom ponudom Airbnba, kao $to je Austin,
tijekom desetljeca. Ovi rezultati sugeriraju da ekonomija dijeljenja ima potencijal znacajno
utjecati na uspostavljene industrije, s pozitivnim i negativnim ishodima.

U drugom istrazivanju, Zhang et al. (2016) koristili su rudarenje teksta i ekonometrijske
metode za analizu online recenzija kupaca s istaknute kineske platforme za dijeljenje smje-
Staja i otkrili da su korisnicko iskustvo, percipirana vrijednost i lojalnost medusobno pove-
zani. Takoder su proucavali atribute kvalitete usluge Airbnba i otkrili da ima razlicite atribute
povezane s web-stranicom, domacinom i objektom koji imaju razli¢ite u¢inke na zadovolj-
stvo korisnika. Sli¢no, Liang et al. (2018) istrazivali su odnos izmedu percipiranog rizika, per-
cipirane vrijednosti i namjere ponovne kupnje u kontekstu Airbnba. Zakljucili su da percipi-
rani rizik negativno utjece na percipiranu vrijednost i namjeru ponovne kupnje, dok percipi-
rana autenti¢nost i elektronicka predaja pozitivno utjeCu na njih. Istrazujudi vezu izmedu
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kvalitete usluge, percipirane vrijednosti, zadovoljstva i namjere ponovnog posjeta medu
gostima Airbnba, utvrdili su da kvaliteta usluge i percipirana vrijednost pozitivno utje¢u na
zadovoljstvo, a percipirana vrijednost djelomi¢no posreduje u odnosu izmedu kvalitete
usluge i zadovoljstva. U konacnici, sveukupno zadovoljstvo igra klju¢nu ulogu u odredivanju
namjere ponovnog posjeta. Ova istrazivanja pokazuju da je kvaliteta usluge vazan faktor u
odredivanju zadovoljstva korisnika smjestajem u ekonomiji dijeljenja. Osim toga, faktori kao
$to su povjerenje, percipirana vrijednost, drustveni utjecaj i ¢istoca takoder su znacajni pre-
diktori namjere koristenja i preporuke smjestaja ekonomije dijeljenja.

Zaklju¢no, ekonomija dijeljenja znacajno je promijenila sektor smjestaja, pruzajudi putni-
cima raznovrsnije i pristupacnije moguénosti smjestaja. lako postoji zabrinutost u pogledu
sigurnosti i propisa, istraZivanja su opcenito pokazalo da korisnici imaju pozitivna iskustva sa
smjestajem u ekonomiji dijeljenja, pri ¢emu je kvaliteta usluge klju¢na odrednica zadovolj-
stva korisnika. Uz to, ¢imbenici poput povjerenja i drustvenog utjecaja igraju vaznu ulogu u
odredivanju namjera korisnika da koriste i preporucuju smjestaj ekonomije dijeljenja.

3. Metodologija istrazivanja

U ovom istrazivanju za potrebe prikupljanja podataka koristen je anketni upitnik. Anketni
upitnik je izraden u dva koraka: izrada inicijalnog upitnika i pilot istrazivanje. U prvom koraku
je napravljen inicijalni upitnik na nacin da su cestice upitnika uskladene s postoje¢om litera-
turom, te su adaptirane i razvijene kako bi se $to bolje prilagodile kontekstu empirijskog
istrazivanja. U drugom koraku, u svrhu provjere pouzdanosti te ocjene jasnoce pitanja pred-
loZzenog instrumenta, provedeno je pilot istrazivanje. Anketni upitnik je u pocetnom dijelu
obuhvatio stavke koje se ticu demografskih karakteristika ispitanika, dok se glavni dio instru-
menta odnosi na mjerenje percepcija kvalitete usluge. U svrhu mjerenja konstrukata kori-
$tena je ordinalna skala (Likertova ljestvica), gdje ispitanici izrazavaju svoje slaganje/neslaga-
nje s predlozenim tvrdnjama u intervalu od jedan do pet: 1) nikada, 2) rijetko, 3) ponekad, 4)
Cesto, 5) uvijek. Kao metoda uzorkovanja odabrano je jednostavno sluc¢ajno uzorkovanje,
odnosno odabir jedinki (subjekata) koje predstavljaju populaciju s ciljem generalizacije
podataka, gdje svaka jedinka ima istu vjerojatnost da bude dio istrazivackog uzorka (Gelo et
al., 2008). Glavno istrazivanje provedeno je online anketnim upitnikom u razdoblju od tri
mjeseca, od listopada 2021. do sije¢nja 2022. godine. Uzorak istrazivanja Cinili su korisnici
ekonomije dijeljenja u smjestaju i prijevozu u Hrvatskoj, odnosno korisnici BlaBlaCara, Bolta
i Ubera za prijevoz, te Airbnba za smjestaj. Konacna veli¢ina uzorka bila je 327 sudionika.

Svrha ovog istrazivanja je usporedba razlika u stavovima izmedu korisnika ekonomije
dijeljenja u prijevozu i smjestaju o percipiranoj kvaliteti usluge. Razlike u stavovima u pojedi-
nac¢nim tvrdnjama ispitivane su Mann-Whitney U testom, a dobiveni podatci analizirani uz
pomo¢ softvera IBM SPSS Statistics. U nastavku ce se prvo analizirati demografski podaci
ispitanika.

U Tablici 1 prikazan je demografski profil ispitanika koji su sudjelovali u ovom istraZivanju.
Prema navedenoj tablici, usluge ekonomije dijeljenja u prijevozu vise koriste Zene (59,8%)
nego muskarci (40,2%). Gledajudi dob ispitanika uo¢ava se da je rije¢ o mladim ljudima (od 18
do 35 godina), koji ¢ine 82,5 % ispitanika. Zanimljivo je da iznad 65. godine nije bilo korisnika
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usluge ekonomije dijeljenja. Navedeni rezultati potvrduju kako su mladi ljudi skloniji koristenju
novih oblika usluga, sto ekonomija dijeljenja svakako jeste. Jedan od vaznijih razloga tome je u
vecoj spretnosti koristenja novih tehnologija. Prema razini obrazovanja, vecina ispitanika ima
zavrsen preddiplomski i diplomski studij (68,7%), dok je onih sa zavrsenom srednjom Skolom
gotovo isti broj kao i s diplomskim studijem (25,3%). Najmaniji broj ispitanika ima zavrsenu
osnovnu $kolu (0,8%).

Zaposlenost moze biti vazan faktor u odluci koristiti ili ne uslugu ekonomije dijeljenja u
prijevozu. Pretpostavka je da ¢e kategorija stanovnistva koja je zaposlena radije ili lakse kori-
stiti ovu uslugu. Istrazivanje je doista pokazalo da se najvedi broj ispitanika odnosi na zapo-
slene osobe (44%). Zanimljivo je da na studente otpada nesto vise od Cetvrtine korisnika, a
na nezaposlene nesto manje od cetvrtine korisnika. Mjesta u kojima se istrazivanje provelo
izabrana su temeljem prisutnosti i rasprostranjenosti prijevoznih platformi, a to su Cetiri naj-
veca grada u Hrvatskoj. Istrazivanje je pokazalo da uslugu ekonomije dijeljenja u prijevozu u
najve¢em broju koriste stanovnici Splita (38%) i Zagreba (37,6%). Osijek (11,2% korisnika) i
Rijeka (10,4% korisnika) su znatno manji gradovi prema broju stanovnika, pa je sukladno
tome i manji broj korisnika ove usluge.

Tablica 1. Demografska obiljeZja ispitanika

Varijabla isp?t:::ika Postotak (%)
Spol

M 129 3945
VA 198 60.55
Ukupno 327 100
Dob

18-25 47 14.37
26-35 116 35.47
36-45 105 32.11
46 - 55 52 15.91
56 - 65 7 2.14
66 i vise 0 0
Ukupno 327 100
Stupanj obrazovanja

Osnovna skola 0 0
Srednja $kola 35 10.70
Sveucilisni preddiplomski/

stru¢ni preddiplomski studij 146 44.65
Sveucilisni diplomski/

specijalisticki diplomski stru¢ni studij 131 40.06
Poslijediplomski sveucilisni

(dok!corski) studij 15 459
Ukupno 327 100
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Varijabla isp::::ika Postotak (%)
Radni status

Zaposlen/a ili samozaposlen/a 231 70.64
Nezaposlen/a 32 9.79
Student 53 16.21
Ostalo (npr. kucanice, umirovljenici) 11 3.36
Ukupno 327 100
Grad

Zagreb 110 33.64
Split 123 37.62
Rijeka 42 12.84
Osijek 30 9.17
Ostali gradovi 22 6.73
Ukupno 327 100

Izvor: Izrada autorice

4, Rezultati istrazivanja

Ovaj dio rada obuhvaca analizu podataka dobivenih prikupljanjem anketa korisnika
usluga ekonomije dijeljenja u prijevozu i smjestaju. Prethodno spomenuto, upitnik je podije-
lien na 2 dijela od kojih se prvi odnosi na demografske podatke o ispitanicima, a drugi dio na
stavove korisnika o percipiranoj kvaliteti usluge. Kvaliteta usluge u kontekstu ovog istraziva-
nja promatra se kroz dvije dimenzije: tehnicku i drustvenu. Tehni¢ka dimenzija obuhvaca
varijable usluznog okruzenja koje se odnose na tehnicke, funkcionalne ili prakti¢ne koristi
koje proizlaze prvenstveno iz koristenja platforme, a potom i cijele usluge (jednostavnost
uporabe aplikacije, vrijeme odaziva, pouzdanost, povjerenje u platformu, funkcionalnost,
izgled aplikacije, korisni¢ka podrska, stanje vozila/smjestaja). Drustvena dimenzija bavi se
varijablama drustvenih vrijednosti, u vidu socijalnih interakcija korisnika i pruzatelja usluge
te vaznosti uvida u komentare i dojmove drugih korisnika (socijalne interakcije, povjerenje u
pruzatelja usluge, ljubaznost pruzatelja usluge, sklonost trendovima).

U nastavku ce se izlozZiti tvrdnje obuhvacene anketnim upitnikom, te ¢e se prezentirati
usporedba u stavovima korisnika prema tehnickoj i drustvenoj dimenziji kvalitete usluge.

Tehnicka dimenzija kvalitete usluge:

Tvrdnja 1 - Aplikacija se redovito azurira i brzo daje najnovije informacije.

Tvrdnja 2 - Mogu racunati na ispravnost aplikacije u svakom trenutku.

Tvrdnja 3 - Aplikacija ulijeva povjerenje prilikom koristenja.

Tvrdnja 4 — Aplikacija je jednostavna za koristenje.

Tvrdnja 5 - Koristenje aplikacije je lagano i ne trebam dodatnu pomod¢.

Tvrdnja 6 - Dizajn aplikacije me potice na koristenje.

Tvrdnja 7 - Vazna mi je Cistoca vozila/smjestaja.

Tvrdnja 8 — Vazan mi je ugodan ambijent u vozilu (mirisi, glazba...) / Vazno mi je da je
smjestaj uredan i ocuvan.
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Tablica 2 usporeduje stavove korisnika usluga ekonomije dijeljenja u prijevozu i smje-
Staju o tehnickom aspektu kvalitete usluge, putem 8 tvrdnji iz anketnog upitnika na koje su
odgovarali stupnjevima slaganja od 1 do 5. Rezultati prikazani u tablici dobiveni su koriste-
njem Mann-Whitney U testa.

Tablica 2: Razlika stavova ispitanika o tehnic¢koj dimenziji percipirane kvalitete usluga
ekonomije dijeljenja po tvrdnjama

Tvrdnje Ispitanici Broj ispitanika Srednja vrijednost p

m E:rl:;eevs,(:; 1 32 jﬁg 0,318
T ::fe\/s(:; 1 32 jﬁ; 0,286
3 E:TI‘JIJeeVSc:;J 1;2 g:?g 0,121
™ ::rlijeevs(;; 1 32 g:g; 0,001
™ E:gjee\ls(:zj 1 33 2?; 0,021
Te E:ﬁfevs?; 133 2:1; 0,213
v Eﬂfevs?; 1 32 i?; 0,016
8 Eﬂflﬁ; 1 32 i;gg 0,006

Izvor: Izrada autorice

Kod prve tvrdnje stavovi korisnika se ne razlikuju znacajno (p=0,318). Obje skupine ispi-
tanika se slazu kako je aplikacija pouzdana, redovito azurirana i daje najnovije informacije te
medu njihovim odgovorima nema statisti¢ki znacajne razlike. Prosje¢na ocjena ispitanika u
podrucju prijevoza je nesto visa (4,85) nego za smjestaj (4,23). Stavovi korisnika prijevoza i
smjestaja se ne razlikuju znacajno ni prema drugoj tvrdniji, te se obje grupe ispitanika slazu
kako mogu racunati na ispravnost aplikacije u svakom trenutku, pri ¢emu je prosjecna ocjena
ispitanika kod prijevoza opet visa u odnosu na smjestaj.

Prema trecoj tvrdniji, takoder ne postoji statisticki znacajna razlika u stavovima korisnika
usluga ekonomije dijeljenja u prijevozu i smjestaju. Naime, korisnici jednih i drugih aplikacija
smatraju da aplikacija ulijeva povjerenje prilikom koristenja. Medutim, korisnici aplikacija za
prijevoz su dodijelili ve¢u prosje¢nu ocjenu ovoj tvrdnji od korisnika aplikacija za smjestaj. Za
Cetvrtu tvrdnju, prosjecna ocjena korisnika aplikacija za prijevoz iznosi 4,61, dok je korisnika
aplikacija za smjestaj 3,50, te je utvrdena i statisticki znacajna razlika u njihovim stavovima
(p=0,001). Korisnici aplikacija za prijevoz u vecoj mjeri smatraju da su navedene aplikacije
jednostavne i pregledne za koriStenje.

| kod pete tvrdnje postoji statisti¢ki znacajna razlika u stavovima korisnika. Korisnici apli-
kacija za prijevoz ve¢inom smatraju kako je koristenje aplikacija lagano i ne trebaju dodatnu
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pomo¢, dok se raspon njihovih odgovora krec¢e od 3 do 5. Kod $este tvrdnje nije utvrdena
statisticki znacajna razlika u stavovima ispitanika. Rasponi odgovora kre¢u se od 3 do 5 za
prijevoz, te 2 do 5 za smjestaj, te je prosjecna ocjena 4,12 za prijevoz, a 4,19 za smjestaj.
Prema tome, dizajn aplikacije jednako potice na koristenje i korisnike aplikacija za prijevoz, i
korisnike aplikacija za smjestaj.

lako obje skupine ispitanika cijene ¢isto¢u smjestaja, odnosno vozila, u njihovim stavo-
vima ipak postoji statisticki znacajna razlika. Pokazalo da se da korisnici aplikacija za smjestaj
vise cijene cistocu i urednost od ostalih. Navedeno je i u skladu s ocekivanim, jer gosti u
smjestaju ipak provode odredeno vrijeme, u odnosu na prijevoz koji samo sluzi kako bi kori-
snike doveo do ciljanog odredista, pa u tom smislu ne polazu jednaku paznju na cistocu
vozila. Prema osmoj tvrdnji, postoji statisticki znacajna razlika u odgovorima ispitanika. Kori-
snici aplikacija za smjestaj i ovom aspektu su dali ve¢u ocjenu, naglasivsi vaznost ugodnog
boravka u odabranom smjestaju. Prosjecna ocjena odgovora je iznosila 4,50 dok je za prije-
voz ta ocjena znatno niza (3,08).

Drustvena dimenzija kvalitete usluge:

Tvrdnja 1 - KoriStenje ove usluge omogucava mi upoznavanje drugih ljudi.

Tvrdnja 2 — Vazna mi je mogu¢nost uvida u komentare i sugestije drugih korisnika usluge.
Tvrdnja 3 - Prilikom koriStenja ove usluge, vazan mi je osjecaj sigurnosti.

Tvrdnja 4 - Vazna mi je susretljivost voza¢a/domacina.

Tvrdnja 5 — Koristenjem usluge dijeljenja smo u toku s viemenom (up-to-date).

Tablica 3: Razlika stavova ispitanika o drustvenoj dimenziji percipirane kvalitete usluga
ekonomije dijeljenja po tvrdnjama

Tvrdnje Ispitanici Broj ispitanika Srednja vrijednost p
no e e 3 o
no e & oo
nomem > = o
n e 5 oo
no e > o

Izvor: Izrada autorice

Drustvena komponenta u vidu upoznavanja drugih ljudi pokazala se znacajnom kod kori-
snika aplikacija za smjestaj, te je utvrdeno da postoji statisticki znacajna razlika u odgovo-
rima u odnosu na korisnike aplikacija za prijevoz (p=0,042). Prosjecna ocjena ispitanika za
smjestaj je veca (4,33) u odnosu na korisnike prijevoza (3,25). Navedeno se moze objasniti
¢injenicom da boravak na nekoj destinaciji traje daleko duze od vremena provedenog u
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voznji, a odnosi formirani na destinaciji mogu imati veci utjecaj na dozivljaj korisnika i pove-
zivanje s drugima. Stavovi korisnika prijevoza i smjestaja se razlikuju i prema drugoj tvrdniji,
vaznosti uvida u komentare i sugestije drugih korisnika (p=0,001). Prosje¢na ocjena ispita-
nika za smjestaj (4,43) je ponovo veca u odnosu na prijevoz (3,17). Naime, korisnicima aplika-
cija za smjestaj je iznimno vazna mogucnost uvida u misljenje i ocjene drugih korisnika, jer je
upravo to jedan od glavnih faktora temeljem kojih se opredjeljuju za pojedini smjestaj. Poka-
zalo se da recenzije drugih korisnika ipak nemaju toliki utjecaj na odluku o odabiru vozaca,
kao sto je to kod odabira domacina.

Prema trecoj tvrdnji, ne postoji statisticki znacajna razlika u stavovima korisnika usluga
ekonomije dijeljenja u prijevozu i smjestaju. Korisnici jednih i drugih aplikacija smatraju da
im je vaZan osjecaj sigurnosti prilikom koristenja, pri ¢emu je prosje¢na ocjena ispitanika kod
prijevoza 4,28 a smjestaja 4,46. Kod Cetvrte tvrdnje postoji statisticki znacajna razlika u stavo-
vima ispitanika s obzirom na vrstu aplikacija koje koriste. Naime, pokazalo se da je korisni-
cima aplikacija za smjestaj puno vaznija susretljivost pruzatelja usluga (4,65), nego sto je to
slucaj kod prijevoza (3,12). Susretljivost domacina kod smjestaja je iznimno vazna, jer pove-
¢ava dojam korisnika o cjelokupnoj usluzi. Strpljiva, ugodna i susretljiva osoba poboljsat ¢e
dojam korisnika o usluzi smjestaja te doprinijeti njegovom ponovnom koristenju usluge. Kod
prijevoza je takoder vazno da je pruzatelj usluge susretljiv i ljubazan, ali ne u tolikoj mjeri kao
kod smjestaja. Konac¢no, ne postoji statisticki znacajna razlika u odgovorima korisnika aplika-
cija za prijevoz i smjestaj o tome da su koristenjem usluga dijeljenja u toku s v.emenom
(p=0,471). Prosjene ocjene ispitanika su dosta sli¢ne i blizu srednje vrijednosti, a rasponi u
odgovorima se kre¢u od 1 do 5.

Navedeni nalazi potvrduju rezultate dosadasnjih istraZivanja. Naime, vidljivo je da soci-
jalna interakcija i zajednica imaju znacajnu ulogu u sektoru smjestaja. Istrazivanja su poka-
zala da korisnici usluga smjestaja cijene moguénost druzenja s domacdinom i drugim gostima
(Guttentag, 2015; Tussyadiah, 2016). Uloga domacina klju¢na je u odabiru Airbnb smjestaja,
jer oni turistima pruzaju autenti¢na iskustva te sigurno i ugodno okruzenje (Ariffin, 2013).
Nasuprot tome, istrazivanja u sektoru prijevoza pokazuju da tehnicki ¢cimbenici igraju znacaj-
niju ulogu u odredivanju zadovoljstva korisnika. IstraZivanje Zhoua i Zhanga (2019) nagla-
sava vaznost jednostavnosti koristenja i pristupa platformi, Sto poti¢e ponovno koristenje.
Shao et al. (2020) potvrduju da vrijeme odziva, jednostavnost koristenja aplikacije, sigurnost
transakcija i atraktivan izgled aplikacije klju¢ne odrednice kvalitete usluge, s ve¢om vaznosti
od interakcije s voza¢em. Stoga se moze zakljuciti kako su rezultati ovog istraZivanja na tragu
prethodnih, te da su i druga istrazivanja ukazala na razlike u stavovima korisnika o percipira-
noj kvaliteti usluge ekonomije dijeljenja, u ovisnosti o promatranom sektoru.
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5. Zakljucak

Cilj provedenog istrazivanja jest ustanoviti razlikuju li se stavovi korisnika o percipiranoj
kvaliteti usluge u ekonomiji dijeljenja ovisno o sektoru (smjestaj i prijevoz), te koja dimenzija
kvalitete usluge ima veci znacaj za korisnike usluga. Kvaliteta usluge mjeri se kroz dvije
dimenzije, tehnicku i drustvenu. Ekonomska dimenzija se smatra jednako znacajnom odred-
nicom kvalitete usluge za prijevoz i smjestaj, jer je klju¢na odrednica ekonomije dijeljenja
odredenu uslugu dobiti povoljnije u odnosu na konvencionalni nacin. Iz tog razloga, eko-
nomska dimenzija nije predmet ove analize. Istrazivanje je provedeno na uzorku od 327 ispi-
tanika. Prevladavajuca obiljezja ispitanika bila su sljedeca: ve¢inom su sudjelovale Zene, ispi-
tanici su bili relativno mladi (od 26 do 35 godina), obrazovani, zaposleni, te su pripadali
dvama najve¢im gradovima (Split i Zagreb).

Gledajudi tehni¢ku dimenziju usluge, zakljucuje se da je za korisnike usluge smjestaja kao
i za korisnike usluge prijevoza vazno da se aplikacija redovito azurira kako bi brzo dobili nove
informacije i tako lakse izabrali uslugu. Objema skupinama ispitanika vazno je da mogu racu-
nati na ispravnost aplikacije u svakom trenutku te da im ona ulijeva povjerenje prilikom kori-
stenja. U vremenu u kojem je lako naici na softver koji nije siguran, koji se moze zlorabiti ili
hakirati uredaj, sigurnost prilikom upotrebe aplikacije postaje izuzeto vazna. Korisnicima
usluge smjestaja kao i korisnicima usluge prijevoza bitno je da se aplikacija moze jedno-
stavno koristiti i da im za to nije potrebna dodatna pomo¢. Medutim, pokazalo se da korisnici
aplikacija za prijevoz vecu paznju pridaju jednostavnosti aplikacije i lakoj uporabi aplikacije,
od korisnika aplikacija za smjestaj. Nadalje, iako obje skupine korisnika Zele imati cist smje-
staj odnosno vozilo kojim se prevoze, ipak postoji statisti¢ki znacajna razlika medu njihovim
odgovorima. Pokazalo se da korisnici aplikacija za smjestaj viSe cijene uredan i o¢uvani smje-
$taj, nego $to je korisnicima usluga prijevoza vazno ocuvano i uredno vozilo.

Drustvena dimenzija kvalitete usluge takoder je znacajna za obje skupine korisnika usluge
ekonomije dijeljenja, odnosno onima u smjestaju i onima u prijevozu. Obje skupine korisnika
smatraju da imaju visestruke koristi od ove usluge, kao 5to su, primjerice, upoznavanje drugih
ljudi ili mogucnost da se vide komentari i sugestije drugih ljudi. Takoder, obje skupine korisnika
su se izjasnile da im je vaZzan osjecaj sigurnosti, bilo da je rije¢ o smjestaju ili vozilu. Dok je kori-
snicima usluge smjestaja vazna susretljivost domacina, korisnicima usluge prijevoza vazna je
susretljivost vozaca. Medutim, postoji statisticki znacajna razlika medu odgovorima ispitanika
u pojedinim odrednicama drustvene dimenzije kvalitete usluge. Naime, korisnici smjestaja
iznimno cijene moguénost upoznavanja drugih ljudi na destinaciji, te im je iznimno vazna
susretljivost domacina. Jasno se uocava da se usprkos sve ve¢em otudenju koje namece tehno-
logija, ljudi i dalje Zele druziti, razgovarati i dijeliti informacije, stavove, dozivljaje i sli¢no u
neposrednoj interakciji. Isto tako, korisnici aplikacija za smjestaj cijene moguc¢nost uvida u
komentare i sugestije drugih korisnika. Naime, nakon boravka u odredenom smjestaju, kori-
snici mogu napisati sugestije i ocijeniti uslugu putem aplikacije, na sto ostali korisnici imaju
pravo uvida. IstraZivanje je pokazalo da navedena opcija uvelike olakSava donosenje odluke
korisnicima, povecavajuci povjerenje u pruzatelja usluge.

Zaklju¢no, korisnici usluga ekonomije dijeljenja u smjestaju teze brzem, to¢nijem, jedno-
stavnijem, sigurnijem dobivanju informacija o smjestaju, ali su im vazniji kontakti i doZivljaji
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koji proizlaze iz novo uspostavljenih odnosa. Boravak na nekoj destinaciji traje daleko duze
od vremena provedenog koristenjem prijevoza, a pozitivni dozivljaji i odnosi formirani na
destinaciji mogu imati jaci utjecaj na ponasanje nego pozitivni dozivljaji steceni upotrebom
same aplikacije. 1z istog razloga korisnici usluga smjestaja vise cijene urednost i ocuvanost
smjestaja. Slicno, i kod ekonomije dijeljenja u prijevozu vazno je dobiti brzo, to¢no, jedno-
stavno, sigurno informaciju o dostupnosti vozila, pri ¢emu je to korisnicima usluge prijevoza
vaznije od mogucnosti da razviju odredene interpersonalne odnose. Korisnici usluge prije-
voza u pravilu ¢esto mijenjaju kako vozilo tako i vozaca, te nemaju toliko izrazenu potrebu za
uspostavljanjem jacih medusobnih veza. Susretljivost ili osjecaj sigurnosti su vazni korisni-
cima usluge ekonomije dijeljenja u prijevozu, kako je to prethodno objasnjeno, ali generalno
su tehnicki aspekti usluge ovim korisnicima bitniji od drustvenih.

Rezultate istrazivanja treba protumaciti uzimajuci u obzir ogranicenja istrazivanja, kao
$to je geografsko ogranicenje na Republiku Hrvatsku. Ograni¢enje provedenog istrazivanja
potencijalno smanjuje primjenjivost rezultata na druga geografska podrucja koja nemaju
iste aplikacije za prijevoz. Preporuke za daljnja istrazivanja mogu biti usmjerene na istraziva-
nje drugih sektora ekonomije dijeljenja, poput kuc¢anskih usluga na zahtjev te ukljucivanje
perspektive pruzatelja usluge kako bi se poboljsala kvaliteta. Takoder, buduca istraZivanja
mogu uzeti u obzir ispitivanje ishoda ponasanja korisnika, posebno stvaranje lojalnosti
putem afektivne, kognitivne i konativne komponente, kako bi se potvrdili i prosirili rezultati
ovog istrazivanja.
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Summary

THE ROLE OF SECTOR IN USERS’ ATTITUDES TOWARDS THE PERCEIVED QUALITY
OF SHARING ECONOMY SERVICES

This paper analyzes the perceived service quality in the sharing economy, specifically in the accom-
modation and transport sectors. The aim of the research was to determine differences in service
quality perceptions among users in these sectors and to identify which category of service quality is
more important to them. The research was based on two categories of service quality: technical and
social. The survey was conducted on a sample of 327 respondents, and the research sample con-
sisted of users of the sharing economy in accommodation and transport in Croatia. The results show
that for users of accommodation and transport services, it is important that the application is requ-
larly updated to quickly receive new information and to make service selection easier. Additionally,
both groups of users believe that they have multiple benefits from this service, such as the ability to
meet other people and a sense of security. However, there is a statistically significant difference in
user perception in certain aspects of the social category of service quality. Specifically, the social
category has been shown to be extremely important in accommodation sector studies. The desire
for community and social interaction is a reason for choosing this type of accommodation over
traditional forms. The role of the host is crucial in the choice of accommodation, and guests appreci-
ate staying with a host because it provides them with the opportunity for authentic experiences.
These results can be useful for service providers in the sharing economy in accommodation and
transport to better understand the preferences and expectations of their users and improve the
quality of their services.

Keywords: sharing economy, transport, accommodation, perceived service quality.
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