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SAZETAK

U ovom diplomskom radu proucavaju se stavovi stanovniStva o lokalnom prijevoznom
poduzedu Libertas koji posluje na podrucju Dubrovnika i okolice. Javni gradski prijevoz vrlo je
vazan u opcéenitom, svakodnevnom prijevozu - posebice na razini Dubrovnika u ljetnim
mjesecima zbog guZvi i spore protocnosti prometa. Samim time namece se potreba za
prikupljanjem misljenja stanovnika o pruzenoj usluzi prijevoza. Putem trziSnog istrazivanja
prikupljene su informacije o pozitivnim i negativnim ucincima elemenata usluge prijevoza.
Istrazivanje se provodilo na temelju anketnog upitnika. Rezultati istrazivanja pokazuju da
vecina stanovniStva ima pozitivan stav o autobusima, voznji i voza¢ima, ali smatraju da su
cijene karata neprilagodene njima.

Kljucne rijeci: stavovi lokalnog stanovnistva, usluga prijevoza, istraZivanje trZista, poduzece
Libertas

ABSTRACT

In this graduation thesis, the attitudes of the population about the local transport company
Libertas, which operates in the area of Dubrovnik and its surroundings, are studied. Public city
transport is very important in general, everyday transport - especially at the level of Dubrovnik
in the summer months due to crowds and slow traffic flow. Therefore, it is required to collect
residents' opinions about the provided transport service. Information about the positive and
negative effects of elements of the transport service were collected through market research.
The research was conducted on the basis of a survey questionnaire. The results of the survey
show that the majority of the population has a positive attitude towards buses, driving and
the drivers, but they believe that ticket prices are not adjusted to them.

Key words: attitudes of local residents, transportation service, market research, Libertas
company
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1. UVOD

1.1. Definicija rada

Javni gradski prijevoz bitan je faktor svakog podrucja jer omogucuje prometnu povezanost
udaljenih dijelova. Upravo iz tog razloga proizlazi potreba da se organizira na nacin da svima
bude dostupno koristiti takvu vrstu prijevoza i to po prihvatljivim cijenama. Kako bi se doznalo
nudi li poduzede Libertas svojim korisnicima upravo ono $to je potrebno, provelo se primarno
istrazivanje. U nastavku prvenstveno ée se objasniti teorijski dio samog procesa istrazivanja,
zatim tijek provedenog procesa i kona¢no finalni rezultati.

1.2. Svrhaiiciljevi rada

Svrha rada je prikupiti informacije kroz analizu kako bi se dobila slika o razini usluge javnog
gradskog prijevoza koja se pruza lokalnom stanovnistvu Dubrovnika i okolice. Upravo iz toga
proizlazi cilj rada, a to jest analiza stavova korisnika usluge na temelju prikupljenih primarnih
i sekundarnih podataka te ukazivanje na prednosti i nedostatke na osnovi provedenog
istrazivanja.

1.3. Metodologija i hipoteze rada

Prilikom pisanja koristene su razli¢ite istraZivacke metode (Zelenika, 2000) :

e Metoda definicije — definira odredeni pojam i pruza jasne informacije kako bi se
razlikovao od ostalih pojmova

e Metoda indukcije —omogucuje opéenite zakljucke na temelju proucavanja posebnih
¢injenica vezanih za predmet istrazivanja

e Metoda dedukcije — omogucuje pojedinacne zaklju¢ke na temelju proucavanja opcih
podataka

e Metoda sinteze — oznadava povezivanje posebnih elemenata u jedinstvenu cjelinu

e Metoda komparacije — usporedivanje analize podataka

e Metoda deskripcije— opisivanje problematike, davanje opisa

Prilikom primarnog istraZzivanja, koristen je strukturirani anketni upitnik kao instrument
istrazivanja. U empirijskom djelu rada koristena je deskriptivna statistika (tumacenje podataka
na jednostavniji nacin kroz graficke prikaze).



Prije provodenja istrazivanja, postavljene su hipoteze. Hipoteza H1 predstavlja glavnu
hipotezu iz koje slijede ostale hipoteze.

H1: Lokalno stanovnistvo ima pozitivan stav prema poduzedu Libertas.

H2: Lokalno stanovnistvo smatra da Libertas nudi kvalitetne usluge prijevoza.

H3: Lokalno stanovnistvo ima pozitivan stav prema zaposlenicima Libertasa

H4: Lokalno stanovnistvo smatra da nisu potrebne izmjene u uslugama koje pruza Libertas.

1.4. Struktura rada

Ovaj diplomski rad sastoji se od pet poglavlja. Prvo poglavlje, uvodno, sastoji se od cCetiri
potpoglavlja koja opisuju definiciju rada, samu svrhu i ciljeve, postavljene hipoteze, koristenu
metodologiju te strukturu i sadrzaj rada.

Drugo i trece poglavlje pripadaju teoretskoj razradi tematike u kojoj se detaljno opisuju ;
pojam i proces istrazivanja trziSta , metode primarnog istrazivanja i kreiranja uzoraka,
definicija i vaznost stavova te mjerenje i mijenjanje stavova.

Cetvrto poglavlju podijeljeno je na dva dijela, sekundarno i primarno istraZivanje. U
sekundarnom istraZivanju govori se o informacijama o poduzecu Libertas, a to obuhvaca
povijest i razvoj poduzeca, organizacijsku strukturu istog, usluge koje pruzaju i rezultate
poslovanja. Zatim u primarnom istraZzivanju se provodi analiza primarnih podataka
prikupljenih kroz istraZivanje te diskusija dobivenih rezultata.

U posljednjem, petom, poglavlju iznesen je zaklju¢ak u kojem je saZet cjelokupan rad, analize
i dobiveni rezultati na temelju prikupljenih podataka.
Nakon toga slijedi popis literature, popis slika i grafikona te izjava o autorstvu i izvornosti djela.



2. ISTRAZIVANIJE TRZISTA

Istrazivanje u marketingu gotovo je nuzno $to znadi da zahtijeva korektnu provedbu.
Opcenito se mozZe reci da istrazivanje predstavlja izu¢avanje problema. lzucavanje se mora
provoditi paZljivo, precizno, kriticno, iscrpno, objektivno, kontinuirano i organizirano. Osim
toga potrebno je izuditi alternativne akcije ili hipoteza radi proSirivanja znanja pomodu
analitickih i eksperimentalnih otkriéa. Na temelju prethodnoga moze se zakljuciti da
istrazivanje znaci provoditi standardizirane i organizirane postupke kroz primjenu znanstvene
metode u prikupljanju, registriranju, obradi, analizi i interpretaciji podataka u vezi s trziStem.
Konaéna svrha provodenja takvog postupka je dobivanje informacija koje sluze za donoSenje
odgovarajucih odluka. (Meler,2005.)

IstraZivanje se provodi zbog rjeSavanja neke konkretne situacije, Sto znaci da je to postupak s
odredenim ciljem. Cilj tog postupka je rjeSavanje postoje¢eg problema. U tom smislu
istrazivanje polazi od definiranja problema, nakon toga slijedi postavljanje hipoteza i ciljeva.
Potom slijedi proucavanje postoje¢ih metoda, a nakon slijedi odabir tehnika i metoda
primjerenih istraZzivackom projektu. Proces zavrSava pisanim izvjestajem koji obuhvaca daljnje
preporuke za buduée marketinske akcije. (Marusi¢ i Vranesevi¢,2001.)

2.1. Pojam i definicija istrazivanja trzista

IstraZivanje trzista (marketinga) nalazi se u podsustavu ekonomskih znanosti. Medu temeljnim
znacajkama istrazivanja trzista treba istaknuti sljedeée (Baban,2002.):

. istraZivanje trziSta je ekonomska znanost,

. istraZivanje trziSta je drustvena znanost,

. istraZivanje trziSta je opc¢a znanost,

. istraZivanje trziSta je povijesna znanost,

. istraZivanje trzista je interdisciplinarna znanost,

o U WN B

. istraZivanje trziSta je primijenjena znanost

Ekonomska znanost obuhvaé¢a mikroekonomiju i makroekonomiju, $to znaci da se istrazivanje

moze provesti na razini mikro i makro subjekata. Vaznost istraZzivanja u ekonomskom smislu
pociva na racionalnoj proizvodnji. Racionalna proizvodnja obuhvadéa istrazivanje trzista s obje
strane, sa strane ponude i strane potraznje, te tako omogucuje prihvatljivu razinu prodajne
cijene i cijene inputa.

IstraZivanje trziSta spada pod druStvenu znanost jer omogucuje proucdavanje razliCitih

sastavnice drustva, a to su; proizvodacdi, potrosaci, nepotrosaci, kupci, posrednici, dobavljaci...
IstraZivanje je ujedno i opéa znanost jer omogucuje opéa znanja o predmetu istraZivanja,
instrumentima istrazivanja, trzistu, tijeku procesa i sl.



Povijesna znanost znadi da je istrazivanju prethodilo razvijanje trzista i marketinga, a samim

time se vremenom javlja potreba za istrazivanjem tih segmenata.
Glavni predmet istrazivanja je trziste kojeg Cine brojni subjekti i elementi, a karakteriziraju ga
razli¢ita obiljezja. S obzirom na heterogenost trziSta, brojnim je znanostima predmet
istrazivanja i zato je istrazivanje trzista interdisciplinarna znanost.

Primijenjena znanost je iskoristiva u praksi, a informacije prikupljene kroz trziSno istrazivanje

jesu primjenjive u praksi .

Pojam istrazivanje trziSta moze se definirati na mnogo nacina, a neke od definicija su
( Marusi¢ i Vranesevi¢,2001., 6-9 str.) ;

1. ,lIstrazivanje trziSta je sustavni, objektivni postupak dobivanja informacija koje sluze
odlucivanju u marketingu.”

2. ,lIstraZivanje trziSta je standardizirani postupak, zasnovan na nacelima znanstvene
metode, kojim se prikupljaju, analiziraju i interpretiraju podaci sa svrhom da se dobiju
informacije potrebne u odlucivanju i rjeSavanju problema na podrucju trziSnoga
poslovanja (marketinga). ,,( American Marketing Association,1987.)

Nekoliko je elemenata znacajno u drugoj definiciji (Marusi¢ i VraneSevi¢,2001.) ;

e Standardizirani postupak — podaci se prikupljaju na jedinstven i jednak nacin od svih
jedinica istraZivanja, uz pomo¢ standardiziranoga, tj. jednakog i istog instrumenta
istrazivanja.

e Znanstvena metoda — primjena sustavnih postupaka kojima se analiziraju empirijska
saznanja, u nepristranome nastojanju da se potvrde ili odbace dotadasnja uvjerenja.

¢ Informacija —kao glavna svrha istrazivanja jer se na temelju informacija donose odluke
u poslovanju. Dobivaju se iz prikupljenih i analiziranih podataka i kao takva je rezultat
postupka obrade i analize podataka.

Istrazivanje trziSta znacilo bi istrazivanje (Baban,2002.):
1. tipova trzista; tipove trziSta izucava tipologija trzista,
2. oblika trZista; oblike trziSta izu¢ava morfologija trzista,
3. strukture trzista,

4. trziSnih i netrziSnih ¢imbenika

Ovisno o tome koliko istraZivanje traje, razlikujemo (a) trziSno istrazivanje u uzem smislu i (b)
pracenje trzista (Vranesevi¢,2014.) ;



(a) takvo se istrazivanje provodi zbog rjeSavanja neke konkretne situacije, dakle to je postupak
s jasno odredenim ciljem - rijeSiti problem povezan s nekom poslovhom situacijom.
Istrazivanje zapocinje definiranjem problema i postavljanjem hipoteza, zatim se koriste
razliCite metode i tehnike kako bi se doSlo do konkretnih informacija. Proces zavrSava
sastavljanjem izvjesStaja za daljnje akcije. Mogu biti jednokratna ( provodi se jedanput) ili se
mogu provoditi u pravilnim vremenskim intervalima ( kontinuirano).

(b) s druge strane, pracenje trziSta je stalan proces prikupljanja podataka koji sluze
sagledavanju vlastitog polozaja. Uglavhom se provodi putem marketinskog informacijskog
sustava (MIS).

S obzirom na navedene definicije, mozZe se zakljuciti da je osnovna svrha istrazivanja trzista
prikupljanje informacija vrlo klju¢nih za poduzecée. Takve informacije omogucuju poduzecu
dobivanje Sire slike o svojim kupcima, njihovim stavovima i Zeljama, zadovoljstvu kupaca,
konkurenciji i distribucijskim kanalima. Na taj nacin utvrduje se dimenzija i obiljezje ciljanog
trziSnog segmenta te sve njegove specificnosti. Osim toga, mogu procijeniti razinu kvalitete
njihovih proizvoda i raditi na poboljSanju iste Sto im omogucuje svodenje rizika na minimum i
smanjenje neizvjesnosti. lznimno je vazna tocnost prikupljenih informacija te njihovo
pravovremeno koristenje.

2.2. Proces istrazivanja trzista

Proces istrazivanja trzista sastoji se dakle od logi¢noga redoslijeda postupaka $to ih treba
provesti da bi se doslo do pouzdanih i valjanih informacija koje pomazu prilikom odlucivanja
u trZziSnom poslovanju (Marusi¢ i VraneSevi¢,2001.). lako je svaki proces istrazivanja specifican
upravo jer je prilagoden poduzedu koje ga provodi, postoji nekoliko aktivnosti koje su klju¢ne
u svakom istraZivanju. Razlikujemo Sest logicki povezanih faza.



Definiranje problema i
postavljanje ciljeva istraZivanja
.

Odredivanje izvora podataka i
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[ Sastavljanje izvjestaja 1

Slika 1. Proces istraZzivanja trzista
Izvor : Marusi¢, M., VraneSevi¢, T.: IstraZivanje trziSta, Adeco, Zagreb, 2001., str. 78

Sam proces istrazivanja ovisan je o vrsti istraZivanja — radi li se o kvantitativnom il
kvalitativnom istraZivanju, zatim o predmetu i konaéno o rezultatima koji se Zele prikupiti.

2.2.1. Definiranje problema i ciljeva istraZivanja

Definiranje problema je srz, sredisnja tocka istrazivackog procesa. Istrazivanje moze dati
dobru informaciju samo ako je problem jasan i ako se znaju razlozi i ciljevi istraZivanja.
Upravo iz tih razloga moraju se definirati (Marusi¢ i VraneSevi¢,2001.):

- Svrha istraZivanja - dobivanje informacija na temelju kojih se odluc€uje o poslovanju te

smanjenje nesigurnosti i neizvjesnosti u odlucivanju.



- Ciljevi istraZivanja — smanjenje neizvjesnosti tj. rizika kroz donosenje boljih odluka, i

povecanje konkurentnosti na trzistu. Moraju biti jasno definirani i obuhvatiti predmet
istrazivanja (problem), utjecaje na taj problem i moguce posljedice.

Prikupljanjem prethodnih podataka, moguce je dobiti pouzdane informacije koje smanjuju
nesigurnost u turbulentnom okruzenju. U daljnjem procesu zadaca je istrazivaca da postavi
hipoteze istraZivanja. Hipoteza istrazivanja se definira kao nedokazana tvrdnja koja
objasnjava neke Cinjenice ili pojave. Ukratko, to je pretpostavka koja se moze empirijski
provjeriti. Nakon postavljanja hipoteze ciljevi se mogu jasnije postaviti i time zavrSava prva
faza procesa.

2.2.1. Odredivanje izvora podataka i vrste istrazivanja

Druga faza istrazivanja je razvoj najdjelotvornijeg plana za prikupljanje informacija i potom
se odreduje vrsta istraZzivanja koja mora efikasno potkrijepiti ciljeve koji se Zele postiéi
provedbom istrazivanja (Kotler i Keller,2008.). Podatci moraju biti tocni kako bi iz njih
proizasle pouzdane informacije, odnosno uspjesnost procesa istraZivanja ovisi upravo o
tocnosti podataka. U odredivanju izvora podataka na raspolaganju su dvije moguénosti
(Marusi¢ i Vranesevi¢,2001.):

e podaci iz sekundarnih izvora ili sekundarni podatci i
e podaciiz primarnih izvora ili primarni podatci.

1. Sekundarni podatci

Sekundarni podatci su prikupljeni ranije, odnosno prije su se koristili za neku drugu svrhu
ili ih istrazivac nalazi kao gotove informacije, ve¢ analizirane i javno objavljene. Sadasnji
sekundarni podatci nekada su prikupljeni kao primarni pa ih moZzemo smatrati i povijesnim
podatcima, podatcima s manjim ili ve¢im vremenskim odmakom koji ne pretpostavljaju
kontakt s ispitanicima ili subjektima istrazivanja. Prema Malhotri (2010.), ovi podatci
omogucuju:

- Identifikaciju problema

- Razumijevanje problema

- Razvijanje istrazivackog pristupa ( definiranje problema)

- Formuliranje odgovarajuéeg istraZzivanja uz sagledavanje kljuénih varijabli koje
utjecu na problem

- Spoznaju istrazivackih pitanjai pokusaj dobivanja odgovora na ta pitanja

- Spoznaju, postavljanje i provjeru hipoteza

- Sagledavanje i provjeru primarno prikupljenih podataka



S druge strane, prilikom njihova koriStenja, vazno je pronaci podatke koji su odgovarajuci
istrazivanju te se uvjeriti u njihovu pouzdanost. Glavni problem je Sto se ¢esto ne mogu
provjeriti detalji o prethodnom istrazivanju iz kojih su isti proizasli, niti se mogu procijeniti
struc¢nost, vrijeme, nacin i okolnosti prikupljanja podataka.

Uzimajudéi u obzir izvore sekundarnih podataka, razlikujemo (Vranesevi¢,2014.):
— Interne sekundarne podatke — podatci prikupljeni uizvorima vlastite tvrtke, a dijele
se na spremne za upotrebu i one koji iziskuju dodatnu prilagodbu prije upotrebe.1

— Eksterne sekundarne podatke — podatci u izvorima izvan tvrtke, a razvrstavaju se
na publicirane, sindicirane i baze podataka.

Slika 2. Podjela sekundarnih podataka

Izvor : VraneSevi¢, T.; TrziSna istraZivanja u poslovnom upravljanju, Accent d.o.o. 2014, str.
209

2. Primarni podatci

Primarni podatci su prikupljeni vlastitim snagama, odnosno izvorna ponasanja koja se
prikupljaju za potrebe istrazivackog projekta (Marusié, Prebezac i Mikuli¢,2019). Primarni
podatci prikupljaju se, dakle, neposredno, na unaprijed osmisljen nacin od istrazivanih



jedinica, i to za konkretni upravljacki izazov. lako ih je tesko svrstati u skupine zbog brojnosti i
specificnosti, okvirno se dijele na (Vranesevi¢,2014.):

— Znacajke ispitanika i/ili istraZivanih jedinica

— Ponasanje ispitanika i/ili istraZivanih jedinica

— Psiholoske varijable koje se odnose na ispitanike i/ili predstavnike istrazivanih jedinica

Znacajke ispitanika su vrlo bitne jer se smatra da imaju utjecaj na ponasanje pa ¢ak i na osobine

ispitanika. Dijele se na zemljopisne, demografske i socioekonomske znacajke. Zemljopisne
znacajke opisuju lokaciju s obzirom na podrudje, topografiju, klimu, veli¢inu naselja i sl., a
vazne su istraZivanje jer utjecu na ponasanje i potrosnju ispitanika.

Demografske i socioekonomske znacajke ispitanika su dob, spol, obrazovanje, zanimanje,

bracni status, veli¢ina kuc¢anstva i prihodi. Omogucéuju razumijevanje djeluju li, i kako, te
znacajke na ponasanje i stavove potrosaca.

Ponasanje ispitanika definiraju prosla ponasanja ispitanika prilikom kupnje i potrosnje te tako
omogucuju okvirno predvidanje za buduce namjere u ponasanju ispitanika. Valja napomenuti
da mogu postojati razlike u namjerama i stvarnim ponasanjem stoga je potreban oprez.
Psiholoske varijable su stil Zivota, stavovi, motivi i informiranost, a iskoristavaju se kako bi se

utjecalo na ponasSanja potrosaca kroz prikladnu segmentaciju. Stil Zivota je osnova za
segmentaciju jer utjecCe na sveukupno ponasanje. ,Stav je dugotrajna osobna sklonost slicnog
reagiranja na podrazaje iz okoline koja se zasniva na osjecajima, znanju i namjerama u
ponasanju.” (VranesSevi¢,2014.,str.216) Tesko ih je mjeriti i utjecati na njih jer su subjektivni i
gotovo apstraktni. ,Motivi su unutarnje potrebe i Zelje koje usmjeravaju ponasanje. ,,
(VraneSevi¢,2014., str. 217) Pretpostavlja se da se ponaSanje zasniva na motivima te se
spoznajom istih moZe predvidjeti buduc¢e ponasanje. Informiranost je proces saznavanja
predodzbe potrosaca o proizvodima ili uslugama, a potrebna je za smanjenje rizika.

VaZnost primarnih podataka zasniva se na nedostatcima sekundarnih podataka. Ukoliko
sekundarni podatci ne nude informacije potrebne za istraZivanje, informacije se prikupljaju
putem primarnih podataka kroz metode ispitivanja ili promatranja.

U literaturi postoje razli¢ite podjele s obzirom na vrste istraZzivanja, no fokus je na na
dvjema vrstama koje se dijele s obzirom na “karakter” informacije do koje dolaze
(Vranesevic,2014.) ;

1. lzvidajna ili eksplorativna istrazivanja — primjenjuje se onda kad je predmet

istrazivanja relativno nepoznat, hipoteze nisu definirane i istraZivanje treba dati
uvid u Sirinu i narav problema. Saznanja su ogranicena, a istrazivanje fleksibilno.
Podatci se prikupljaju na manje strukturiran nacin i osnovna svrha je kvalitativna



analiza. Korisna su prilikom: dijagnosticiranja situacije ( problem se ve¢ dogodio),
odabira razli¢itih moguénosti djelovanja ( na raspolaganju je veci broj rjeSenja) i

otkrivanja novih ideja . Na temelju rezultata ovog istrazivanja provode se daljnja

kako bi se doslo do konac¢nog zakljuc¢ka, odnosno iz izvidajnog istrazivanja slijedi

zaklju¢no.

2. Zakljuéna ili konkluzivna istrazivanja — obuhvacaju opisna i uzrocna istrazivanja.

Opisna omogucuju uvid u neku situaciju ili stanje te daju konkretan opis situacije.
Primjerice to su opisi osobina potencijalnih potrosaca, njihovo ponasanje, stavovi i

sl., osim toga obicno se odnose na istrazivanje ucestalosti neke pojave. Opisno je

istrazivanje najcesée primjenjiva vrsta istrazivanja.

Uzrocna istrazivanja koriste se onda kada Zelimo dobiti objasSnjenje uzroka koji su

djelovali na neki dogadaj. Dakle, ova vrsta istrazivanja daje odgovor o povezanosti

uzorka i posljedice. Provodi se uz pomo¢ eksperimentalnog postupka.

Tablica 1. Razlika izmedu izvidajnih i zaklju¢nih istrazivanja

CiL

ZNACAJKE

NALAZI | REZULTATI

POSLIEDICA

PruZiti uvid i omoguditi
razumijevanje

Potrebne informacije nisu
jasno i jednoznacno definirane;
proces istraZivanja nije krut i
izrazito strukturiran; uzorak je
malen i nije reprezentativan;
analiza primarnih podataka je
kvalitativna

Probni, misljenja
Po pravilu nastavlja se s
dodatnim izvidajnim
istraZivanjima i/ili zaklju¢nim

Odgovoriti na konkretna pitanja i
testirati specifi¢ne hipoteze i
ustanoviti odnose izmedu varijabli
Potrebne informacije su jasno
definirane; proces istraZzivanja je
formalan i strukturiran; uzorak je po
pravilu velik i reprezentativan; analiza
primarnih podataka je i kvantitativna
—rezultati se prikazuju brojcanim
pokazateljima

Zakljucci
Nalazi i zakljucci ( informacija) sluze
kao potpora donosenju konkretnih
poslovnih odluka

Izvor : VraneSevié¢ T.; TrziSna istrazivanja u poslovnom upravljanju, Accent, Zagreb,2014., str.

203

Cesto je prilikom istraZivanja potrebno primijeniti sve tri vrste jer se izvidajnim istraZivanjima

uoCava postojanje izazova ili problema, opisnim istrazivanjima se ustanovi postojanje veze

izmedu varijabli, a uzro¢nim se definira zavisnost ( intenzitet i smjer) jedne varijable o dugoj.

(Aaker, Kumar i Day, 2007.)
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2.2.2. Odredivanje metoda i obrazaca za prikupljanje podataka

Istrazivanje nije moguce provesti bez prikupljanja podataka stoga je ova faza procesa vrlo
kljuéna. Prvenstveno se iscrpno pregledavaju raspolozivi podaci, a zatim se prikupljaju
primarni podaci. Razlikujemo dvije metode prikupljanja primarnih podatka: ispitivanje i
promatranje. U metodi ispitivanja ciljevi istrazivanja mogu biti poznati ispitaniku ili ostati
prikriveni, dok su u metodi promatranja uvijek prikriveni. (Marusi¢ i VraneSevié,2001.)
Detaljnije o metodi ispitivanja slijedi u jednom od iduc¢ih poglavlja.

2.2.3. Odredivanje uzoraka i prikupljanje podataka

Uzorak je dio, odnosno podskup, populacije koji ¢e biti podvrgnut istrazivanju.(Marusic i
Vranesevi¢,2001.) U istraZzivanju pomocu uzorka moraju se definirati: okvir izbora, nacin
biranja uzorka i veli¢ina uzorka.

e Okvir izbora je popis jedinica iz kojih se bira uzorak, a to je ciljna skupina na koju
organizacija Zeli djelovati. (Marusi¢ i Vranesevi¢,2001.)

e Dva su nacina biranja jedinica u uzorak : slucajni i namjerni. U idu¢em poglavlju
detaljno ¢e se opisati navedeni nacini biranja jedinica.

e Veli¢ina uzorka usko je povezana s problemom istrazivanja. Uzorak mora biti
dostatan da odgovori na postavljena pitanja , to¢no i s odredenim stupnjem
pouzdanosti. Podatci iz uzoraka analiziraju se kako bi se donosili zakljuéci o
populaciji koju uzorak predstavlja. (Marusi¢ i Vranesevi¢,2001.)

2.2.4. Analiza podataka i interpretacija rezultata

Prikupljeni primarni podaci u ovoj fazi procesa se kontroliraju, kodiraju, tabeliraju i
analiziraju uz pomoc¢ statistickih metoda. Koje metode ée se odabrati ovisi o cilju i
problemu istraZzivanja. Nakon toga slijedi interpretacija rezultata, a to je postupak
pretvaranja podataka, prikupljenih kroz istrazivanje, u informacije koje se mogu analizirati
i koje mogu sadrzavati odredene preporuke, upozoriti na slabosti ili potvrditi ispravnost
dosadasnje orijentacije. (Marusi¢ i Vranesevi¢,2001.)

Proces obrade sastoji se od 3 faze (Kesi¢,2006.):

- Kategoriziranje podataka — dolazi do grupiranja podataka, prvenstveno preko
jednostavnog tabeliranja uskladenog s pitanjima, a zatim se vrsi krostabeliranje sa
sociodemografskim, psiholoskim i drugim obiljezjima koja su bitna za istrazivanje.
Pitanja otvorenog tipa nije moguce kodirati ve¢ ih istraziva¢ samostalno postavlja
u kategorije s obzirom na postavljena pitanja.
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Prelogi¢ka kontrola i kodiranje — podatci se provjeravaju i provode se korekcije
nepravilnih odgovora. Kodiranje znaci da se odgovorima dodaje brojc¢ana ili slovna
oznaka, a nakon toga slijedi postkodiranje kako bi se mogli kodirati svi odgovori koji
su izvan strukture upitnika.

Unos podataka i post-logicka kontrola — faza u kojoj se podatci unose u raunalnu
bazu za daljnju obradu kroz statisticke metode i modele.

2.2.5. Sastavljanje izvjestaja

Sastavljanje izvjeStaja, odnosno pisanje rezultata u obliku koji ¢e najbolje odgovarati

korisnicima, je finalna faza istrazivackog procesa. Osnovna svrha izvjeStaja je da jasno i

koncizno prikaze glavne rezultate do kojih se istrazivanjem doslo te prikladne preporuke.

Konacan rezultat izvjestaja je razumljiva informacija koja je bila cilj istrazivanja. Od velike

je vaznosti navesti nacin provodenja istrazivanja kako bi rezultati bili vjerodostojni.

(Marusi¢ i Vranesevi¢,2001.)

Svaki izvjeStaj mora zadovoljiti Sest kriterija ( Baceli¢, Guti¢ i Baceli¢,2011.):

Cjelovitost — podrazumijeva davanje svih potrebnih informacija koje su potpune i
logicki povezane kako bi bile razumljive. Mora sadrzati potvrdivanje ili odbacivanje
nul hipoteze.

Svrsishodnost — istraZivanje se uvijek mora temeljiti na svrsi i ona mora biti pravac
kretanja kako bi bila ispunjena.

Tocnost — vazna je u svim fazama istraZivanja, a posebice prilikom ispitivanja te
obrade i prezentacije rezultata.

Objektivnost — znaci nepristranost istraZivaca u odnosu na istraZivanje i dobivene
rezultate.

Jasnoda — mora biti razumljiv s kratkim i nedvosmislenim rec¢enicama napisanim s
poznatim rijeima i izrazima.

Sazetak — kratak opis cjelokupnog istrazivanja u kojem su navedene sve vaZzne
informacije. Preporuka je da se ne opisuju metode koje su koriStene u istraZivanju.

Prikladno je da se izvjeStaj sastoji od tri dijela ; uvod, predstavljanje i prilozi. U uvodnom dijelu

potrebno je navesti opce informacije o istrazivanju, odnosno uvesti u problem istraZivanja.

Drugi dio mora sadrzati detalje o istrazivanju, koriStene metode i prikupljene podatke. U

posljednjem dijelu navode se instrumenti istrazivanja i literatura.
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Slika 3. Glavni dijelovi izvjestaja

Izvor: Burns, C.A., Bush F.R., Marketing Research, 6. izd., Pearson, 2010. str. 640

2.3. Primarni podatci- metoda ispitivanja

Kao $to je vec navedeno u prethodnom poglavlju, metoda ispitivanja jedna je od metoda za
prikupljanje primarnih podataka. ObiljeZzava je postavljanje pitanja koja mogu biti u usmenuili
pismenu obliku, a prikupljeni odgovori su podatci vazni za istraZivanje. Glavne prednosti ove
metode su raznolika moguénost primjene, relativna brzina prikupljanja podataka i relativno
niski troskovi. Svestrana moguénost primjene istice se kao najveca prednost, a omogucuje
saznavanje (VraneSevi¢,2014.) ;
— Cinjenica, dogadaja, ponasanja, navika i ostalih elemenata koji imaju preteino
kvantitativna obiljeZja i mogu odgovoriti na pitanja tko; kako; kada; gdje; koliko; Sto,
— Predrasude, misljenja, sudove, stavove, motive, Zelje, osjecaje i ostale psiholoske
varijable koja imaju pretezno kvalitativna obiljeZja i mogu odgovoriti na pitanje zasto.

Tri su glavna instrumenta istraZzivanja ovom metodom ;
(a) anketni upitnik
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(b) podsjetnik ili vodi¢ za intervju

(c) obrazac za promatranje

S obzirom da se metoda ispitivanja najéesce i najviSe koristi u istrazivanju te da se redovito
neposredno komunicira s ispitanicima, posebna se vaznost pridaje kreiranju anketnog upitnika
pa Ce se taj instrument detaljnije razraditi u slijede¢em poglavlju.

(b) Podsjetnik ili vodi¢ za intervju

Ovaj instrument sluzi za provodenje dubinskog intervjua bez obzira razgovara li se sa
skupinom ljudi ili s jednom osobom. Sastoji se od pitanja i smjernica koja se trebaju uputiti
sugovorniku kako bi se od njega dobila povratna informacija koja je korisna. U prvom dijelu
vodi¢a postavljaju se pitanja osobnog tipa — primjerice koje je sugovornik dobi, gdje je
prethodno zaposlen i sl., s ciljem aktiviranja sudionika na suradnju kroz opustenu atmosferu.
Nakon toga slijede pitanja vezana za ciljeve provodenja intervjua, a to mogu biti nove
koncepcije proizvoda, inovacije u ambalazi, promjena loga i sl. Primjeri pitanja su ;

o Koje su Vase prve asocijacije na ovaj proizvod?

) Kako biste opisali ovaj proizvod nekome tko ga nije vidio?

) Koji su Vasi dojmovi o logotipu?

) Koju poruku Salje ovaj logotip? Je li Vam zanimljiva i zasto?...

(c) Obrazac za promatranje

Obrasci za promatranje sluZe za biljeZzenje promatranih ¢injenica, a glavni cilj je prikupiti
primarne podatke. Nakon prikupljanja podataka, potrebno ih je kategorizirati i strukturirati
kako bi se provela daljnja obrada. Promatra¢ mora po to¢no odredenim uputama biljeZiti
svoja zapaZanja o ponasanju osobe koje se promatra zbog brojnosti stvari koje se promatraju.
Obrasci mogu biti potpuno strukturirani ili samo sadrzati okvirne upute, a primjenjiva su dva
pristupa (Vranesevi¢,2014.) :

e Promatrati cijeli dogadaj pa evidentirati detalje — pristup koji se koristi prilikom
tajanstvene kupnje (mistery shopping). Promatranje se napravi uz pomod
formulara kao instrumenta promatranja te se naknadno zabiljeze svi detalji.
NajvaZnije je promatrati ponasanje zaposlenika, njihovu ljubaznost i usluznost.

e Biljeziti detalje tijekom dogadanja pa tako doéi do cjeline — ovim pristupom biljeze
se svi pojedini detalji koji se primjeéuju te zbog toga obrazac mora biti izrazito
strukturiran. Osim ponasSanja kupaca, prate se proizvodi koji se kupuju, nacin
promatranja i sl. Na temelju toga moze se zakljuciti kakva je osoba pri kupnji —
impulzivna, neodluéna ili kupuje iskljucivo po unaprijed napisanom spisku.
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2.3.1. Anketni upitnik

Anketni upitnik je komunikacijsko sredstvo izmedu istraZivaca i ispitanika na temelju
postavljenih pitanja i ponudenih odgovora. Komuniciranje podrazumijeva razmjenu misli,
ideja, stavova i sl., dvaju ili viSe sugovornika. Postavljena pitanja moraju biti razumljiva svim
ispitanicima ( moraju ih shvatiti na jednakili priblizno jednak nacin),jasna, nedvojbena i kratka.
Objektivnost je neizostavna. Nacelno, vecina pitanja odnosi se na cilj i predmet istrazivanja,
dok su ostala odnose na sociodemografska obiljezja ispitanika. Dobiveni odgovori se
prikupljaju u predvidene kategorije. Takoder je moguce dodi do spoznaje novih odgovora koje
istrazivaC mozda nije predvidio, a mogu se pokazati kao vazini. Dakle, ako je upitnik
odgovarajuce konstruiran, onda omogucuje iskaz ciljeva istraZzivanja kroz prikupljene podatke.
( Vranesevi¢,2014.)

2.3.2. Proces kreiranja anketnog upitnika

Sastavljanje anketnog upitnika kao instrumenta istrazivanja vrlo je vaino u procesu
istrazivanja jer kvaliteta upitnika definira kvalitetu istraZivanja. Prije samog sastavljanja
neophodno je poznavati osnovna pravila kreiranja upitnika, iako ne postoji pristup koji se
moze primijeniti u svakoj situaciji. Cilj je standardizirati upitnik kroz etape kako bi isti bio
odgovarajucdi za konkretno istraZivanje. Definiranjem ciljeva istraZivanja, nacina komuniciranja
i raspoloZivih sekundarnih podataka , proces kreiranja upitnika mozZe se podijeliti u Cetiri
koraka (Boyd, Westfall i Stasch,1989);

e Razvoj pitanja i ljestvica

e QOdredivanje forme upitnika

e Provjera anketnog upitnika

e Priprema za provodenje ispitivanja

Razvoj pitanja i ljestvica sastoji se od (Vranesevi¢,2014.):
- odredivanja ciljeva i osnovnog sadrZaja svakog pitanja - prvenstveno se odreduje Sto se Zeli

pitati kroz definiranje problema i hipoteza, zatim se odreduje okvirni sadrzaj svakog pitanja i
donose odluke :

- koja od predlozZenih pitanja sudjeluju u ispunjavanju ciljeva istraZivanja

- kako je moguce grupirati pitanja u logicne cjeline

- ima li sadrzaja koji nisu dovoljno obuhvaéeni pitanjima.

- _odredivanja strukturiranosti svakog pitanja i ljestvice za prikuplianje odgovora - postoji

strukturirano i nestrukturirano ispitivanje. Nestrukturirana pitanja ne ogranicavaju ispitanika
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u odgovoru jer sam po vlastitom misljenju daje odgovor. Ispitanik ima potpunu slobodu
izrazavanja i nema sugeriranja odgovora. Pitanja takvog tipa nazivaju se pitanja otvorenog
odgovora. Strukturirana pitanja nude ispitaniku unaprijed predvidene odgovore, a razlikuju se
tri tipa ; zatvorena pitanja, otvorena pitanja, tj. bez ponudenih odgovora i zatvoreno- otvorena
pitanja. Zatvorena pitanja se sastoje od tri vrste : dihotomna pitanja ( moguénost dvaju
odgovora), pitanja s vise ponudenih odgovora i odabirom jednog ,te pitanja s viSe ponudenih
odgovora i moguéno$éu odabira viSe odgovora. Nakon odredivanja nacina biljezenja
odgovora, odreduju se ljestvice koje dijelimo na nominalne, ordinalne, intervalne i omjerne.
Osim njih odreduju se i ostale ljestvice ; Thurstonova, Likertova, Stapelova.

- procjene i formuliranja svakog pitanja - procjena se radi tako da se utvrdi je li konkretno

pitanje potrebno ; je li predvideno pitanje potrebno iskazati s vise pitanja i/ili potpitanja; hoce
li ispitanik htjeti/moci dati odgovor. Nakon toga slijedi formuliranje pitanja sto je iznimno
vazno jer se mora obuhvatiti Zeljeni sadrzaj u kontekstu ponudenih odgovora potrebnih za
ostvarivanje ciljeva istrazivanja. Tri su pravila formuliranja; usmjerenost ( pitanje mora biti
usmjereno na jednu stvar), razumljivost ( pitanje mora biti razumljivo i izreceno uobicajenim
nacinom izrazavanja) i jednostavnost ( pitanje mora biti jednostavno i kratko).

Odredivanje forme upitnika podrazumijeva odredivanje redoslijeda pitanja i izgleda upitnika.
Pitanja se dijele u cjeline, a potom se odreduje redoslijed cjelina pa redoslijed pitanja unutar
pojedinih cjelina. Raspored i grananje pitanja moraju ic¢i logickim redoslijedom. Uobicajeno je
da se na pocetku traze osobni podaci (identifikacija ispitanika), nakon toga slijede pitanja koja
prikupljaju osnovne podatke vezane za ciljeve istrazivanja, a na kraju pitanja o
sociodemografskim obiljezjima ispitanika.

Upitnik mora izgledati uredno i zato treba voditi raCuna o naslovnoj stranici, predstavljanju i
uvodnom objasnjenju, uputama i pojasnjenjima, prostoru za odgovor i zahvali.

Provjera anketnog upitnika provjera se sastoji od provjere s upravljaéem (naruciteljem),
provjere s ljudima koji ¢e raditi obradu podataka te provodenja ispitivanja na manjem uzorku
tipinih ispitanika.

Priprema anketnog upitnika za provodenje ispitivanja obuhvada provedbu potrebnih
ispravaka, izradu konacne verzije te zavrsno definiranje uputa za anketare i/ili ispitanike. Tek
kada je upitnik potpuno definiran od strane upravljaéaiistrazivacai prihvaéen kao instrument
istraZivanja, potvrduje se konacna verzija.
Upute su sastavni dio anketnog upitnika i njih se pridrzava anketar koji provodi istrazivanje ili
ispitanik ako samostalno biljeZi odgovore.
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2.4. Uzorci

Kao Sto je prethodno navedeno, uzorak se koristi kako bi se saznalo kretanje istrazivane pojave
u populaciji. S obzirom da svaki uzorak ne predstavlja jednako dobro populaciju, potrebno je
pomno odabrati ¢lanove koji spadaju u uzorak kroz proces uzorkovanja. Proces se sastoji od
Sest etapa ( Malhotra, 2010.) :

e Qdredivanje ciline skupine ( populacije od interesa) — ¢ine je clanovi koji imaju
zajednicke osobine, a Zele se istraziti njihove znacajke ili odredene pojave.

e Qdredivanje okvira uzorka — odabrani ¢lanovi populacije od interesa.

e Qdredivanje tehnike uzorkovanja — dvije su tehnike : slu¢ajni i namjerni uzorci. Vise o
tome slijedi u idu¢im potpoglavljima.

e Odredivanje veli¢ine uzorka — definiranje broja ¢lanova ciljne populacije. Ovisi o
tehnikama i vrsti istraZivanja.

e Provodenje prikupljanja primarnih podataka — identificiranje i uspostavljanje
kontakata s potencijalnim ¢lanovima uzorka — trazenje njihovog potvrdnog odgovora
za sudjelovanjem.

e Procjena uzorka — provjerava se je li ostvarena Zeljena veli¢ina uzorka i ima li isti
osnovne znacajke zastupljene u populaciji od interesa.

Prilikom odredivanja vrste uzorka, mogu se primijeniti dvije, ve¢ spomenute, opcije
( Vranesevic,2014.) :
e Uzorci koji se zasnivaju na poznavanju populacije i vjerojatnosti da svaki ¢lan
populacije bude izabran u uzorak — slucajni .
e Uzorci koji se zasnivaju na namjeri odredivanja znacajki ¢lanova uzorka i velicine
uzorka temeljem poznavanja kretanja pojave u populaciji - namjerni.

2.4.1. Slucajni uzorci

Svaki €lan, u ovoj vrsti uzorka, ima poznatu vjerojatnost da bude odabran u uzorak i ima
vjerojatnost ( veéu od nule) da bude izabran u uzorak. To podrazumijeva apsolutnu poznatost
i dostupnost svih ¢lanova populacije kao i njihovu spremnost i mogucnost sudjelovanja. Isto
tako, moguce je spoznati koliko ¢e dobro uzorak predstavljati populaciju.

Razlic¢ite su vrste slucajnih uzoraka (Vranesevi¢,2014.) :

e Jednostavni slucajni uzorak — svaki ¢lan populacije ima jednaku moguénost da bude
izabran u uzorak. Najlakse receno, jedinice se odabiru kao da se kuglice uzimaju iz
bubnja ili SeSira. U istraZzivanju se rabe tablice sa slu¢ajno odabranim brojevima.
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e Sustavni uzorak — iz populacije se uzima svaki n-ti €lan, a prvi se bira slu¢ajno. Cesto je
primjenjiv u trziSnim istraZivanjima upravo radi jednostavnosti izbora jedinica. Prije
izbora sustavnog uzorka, treba znati informacije o populaciji kako bi se mogla
promatrati sukladno Zeljenu obiljezju.

e Stratificirani uzorak — populacija se podijeli u slojeve (stratume) prema znacajkama
¢lanova populacije, a nakon toga se iz svakog stratuma bira jednostavni slucajni uzorak.
Znacajke bitne za stratifikaciju su sociodemografska i ostala obiljezja ¢lanova — npr.
dob, spol, mjesto stanovanja.... Isto tako, stratifikacija i njene razine ovise o
vremenskim i troSkovnim ograni¢enjima. Prema broju i odabiru ¢lanova razlikuju se
proporcionalni, neproporcionalni i uvjetno proporcionalni stratificirani uzorak.

UVIJETNO
PROPORCIONALNI

STRATIFICIRANI NEPROPORCIONALNI
UZORAK

PROPORCIONALNI

Slika 4. Vrste stratificiranih uzoraka

Izvor : VraneSevic¢ T.; TrziSna istrazivanja u poslovnom upravljanju, Accent, Zagreb,2014., str.
348

- Proporcionalni — broj izabranih ¢lanova u uzorku iz svakog stratuma, proporcionalan
je broju ¢lanova stratuma u odnosu na populaciju. Prednost ovakvog izbora je Sto je
potrebno znati samo relativnu veli¢inu svakog stratuma. Daje pouzdanije rezultate od
jednostavnog sluc¢ajnog uzorka.

- Neproporcionalni — iz svakog stratuma odabiru se ¢lanovi ovisno o homogenosti
¢lanova pojedinog stratuma. Uzorak ovisi o procjeni koliko se ¢lanovi pojedinih
stratuma medusobno razlikuju. Ukoliko se ¢lanovi viSe razlikuju unutar stratuma, onda
¢e viSe njih i biti odabrano. Zato je potrebno bolje poznavati populaciju jer se na taj
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nacin postizu bolji rezultati. Nedostatak ove vrste uzorkovanja je $to je potrebno uoditi
mjeru razlikovanja homogenosti ¢lanova, $to je u praksi gotovo nemoguce.

- Uvjetno proporcionalni— odabire se jednak broj ¢lanova iz svakog stratuma i statisticki
pokazatelji se ponderiraju u skladu s udjelom pojedinih stratuma u populaciji.

e Klaster uzorak- dobije se podjelom populacije u klastere ili skupine te slu¢ajnim
izborom se odredi koji ¢ée klasteri predstavljati populaciju ili iz kojeg ¢e se birati uzorak.
Clanovi uzorka biraju se jednostavnim slu¢ajnim ili sustavnim uzorkovanjem. Na taj
nacin populacija se podijeli na medusobno iskljucive klastere. Ovisno o tome kako se
biraju ¢lanovi u uzorak razlikuju se ;

- Jednostupanijski klaster uzorak — svi ¢lanovi klastera ulaze u uzorak

- Visestupanjski klaster uzorak — ulaze samo odabrani ¢lanovi

- Uzorak povrsina — ¢ine ga klasteri po zemljopisnom smjestaju populacije. Uzorak
¢ine zemljopisna podrucja, a moze biti jednostupanjski ili viSestupanjski.

2.5.1. Namjerni uzorci

Kod ovih uzoraka najvecu odgovornost ima istrazivac jer ih on bira i koristi. Istraziva¢ mora
poznavati trZiste i njegove segmente kako bi mogao prikupiti Zeljene podatke

Clanovi uzorka se biraju s namjerom da budu zastupljeni u uzorak. Temelje se na
poznavanju istraZivane pojave i kretanju te pojave u populaciji. Osnovne vrste namjernih
uzoraka su (Vranesevi¢,2014.) :

e Prigodni uzorak — ¢lanovi populacije biraju se isklju¢ivo na osnovu pogodnosti, tj.
dostupnosti za vrijeme uzorkovanja. Primarni podatci prikupljaju se ispitivanjem
i/ili promatranjem ¢lanova populacije od interesa do koje se najlakse dolazi te se
odabiru ¢lanovi za uzorak. Nedostatak je Sto se ova vrsta izabranog uzorka,
uglavnom, ne moze identificirati s populacijom upravo zbog lake dostupnosti
¢lanova. Prigodni su za eksplorativna istrazivanja jer je cilj upoznati pojavu i saznati
razli¢ita gledista. Osim toga korisni su za istraZivanje pojava za koje se utemeljeno
pretpostavlja da nema velikih razlika medu ispitanicima.

e Prosudbeniuzorak — pri odabiru uzorka pokusava se odrediti takav da bude preslika
populacije od interesa. IstrazZivac bira ¢lanove koji su po njegovu sudu znacajni za
svrhu istraZivanja, i to one do kojih je jednostavno do¢i. Cesto su primjenjivi u
kauzalnim istrazivanjima, a prigodni su kada populacija od interesa nije velika i kad
istraZivana pojava nije izrazito heterogena.
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e Uzorak poznavatelja (snjezna gruda) — primjenjuje se kada istrazivac Zeli uzorak za
koji sami ¢lanovi populacije od interesa smatraju da je odgovarajuéi vezano za
istrazivanu pojavu. Odabire se nekoliko ¢lanova koji zatim odabiru druge ¢lanove,
s time da to moraju biti njihovi poznanici za koje smatraju da su dobro informirani
ili imaju znanja o istrazivanoj pojavi. Iznimna prednost je heterogenost ¢lanova pa
samim time se dobivaju precizniji rezultati.

e Kvotni uzorak — najces¢i je u skupini namjernih uzoraka, a sastoji se od razlicitih
podskupina populacije od interesa prema njihovim vaznim osobinama. Kvote se
odreduju namjerama istrazivaca i njegovim pretpostavkama o heterogenosti kvota
i homogenosti ¢lanova unutar kvota. Postupak se rasclanjuje na tri dijela :

1. Odreduju se kontrolne znacajke za analiziranje populacije od interesa. Odnosno
odreduju se osobine bitne za istrazivanu pojavu.

2. S obzirom na kontrolne znacajke odabire se veli¢ina i struktura ,

3. Odreduje se zadaca svakog anketara — moraju pronaci i anketirati osobe s tim
osobinama.

Uzorak moze biti proporcionalan — prema udjelu kvote bira se broj jedinica za
uzorak , i neproporcionalan — istraziva¢ smatra da je jedna kvota znacajnija i zato
mora biti zastupljenija u uzorku. (Kesi¢,2006.)

Slika 5. Vrste namjernih uzoraka

Izvor : Izrada autorice
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3. MJERENIJE STAVOVA

Stavovi su srediSnja komponenta misaone strukture svakog pojedinca i upravo iz toga proizlazi
njihova vaznost. Osim misaone strukture, ukljuuju i znanje, uvjerenja, vrijednosti, misljenja,
imidZze i tako dalje. Takoder se smatra kako je ponasanje potrosaca, odnosno konativna
komponenta uz emocionalnu i kognitivhu, vrlo bitna komponenta stava. Kognitivna i
afektivna komponenta moraju biti uskladene kako bi se mogao zauzeti stav prema nekom
objektu ili situaciji. Opcéenita definicija stava govori da je to trajni oblik ponasanja, ili reagiranja
na neku situaciju, kojeg osoba zauzima u razlic¢itim situacijama. (Kesi¢,2006.) Reagiranje moze
biti pozitivnog ili negativnog tipa te osjecaji ili tendencija da se napravi akcija za ili protiv u
razli¢itim situacijama.

3.1. Definicija i vaznost stavova

Razlicite su i brojne definicije stava, no istaknute su dvije poznatih psihologa ; Stavovi su
stanja spremnosti koja ¢ovjek ne dobiva nasljedem, nego ih samostalno stvara i izgraduje u
tijeku Zivotnog procesa, u granicama svojih opcih fizickih i psihickih moguénosti koje je
naslijedio i u skladu sa sposobnostima koje je tijekom vremena uspio razviti. (Petz,2005.) ;
G.W.Allport (1972.) tvrdi da je stav neutralna i mentalna spremnost formirana na osnovi
iskustva koja provodi izravan ili dinami¢an utjecaj na reagiranje pojedinaca na objekte i
situacije s kojima dolazi u dodir. Naglasene su 4 komponente:

- Predispozicijski karakter stava kroz neutralnu i mentalnu spremnost pojedinca da
reagira u odredenim situacijama,

- Naucenost stavova i negiranje njihove urodenosti,

- Relativna trajnost predispozicije koja je vazna za ponasanje, te

- lzravno i dinamicko svojstvo , gdje se izravnost odnosi na stati¢ki odnos pojedinca
prema nekom objektu ili situaciji ,a dinamicki na napor da odrzi stvoreni stav u
duljem vremenskom periodu.

Osim prethodno navedenih komponenti, stavovi imaju nekoliko temeljnih obiljeZja ,funkcije
te ¢Cimbenike koji utjecu na njihovo formiranje (Kesi¢,2006.);

Obiljezja;

- Predstavljaju odnos izmedu pojedinca i objekta ili situacije

- Nauceni su Sto znaci da nemaju urodene karakteristike

- lzraZzavaju vrijednost kad su okrenuti k specificnom objektu, ideji ili konceptu
- Relativno su trajne predispozicije Sto znaci da se vrlo sporo i teSko mijenjaju
- Predstavljaju sloZenu komponentu
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Funkcije ;

- Korisnost — usmjerava potrosace prema korisnim i dobrim stvarima, a odvlaci ih od
nepozeljnih. Percepcija potrosaca izravno utje¢e na njegovo ponasanje — ono s$to
se smatra korisnim, potrosac ée kupiti i obratno.

- Ego — obrambena funkcija — ponasanje potrosaca uvijek se biti takvo da Stiti svoj
ego, pa ¢e sukladno tome zauzimati stavove i izbjegavati ponasanja kontradiktorna
vlastitom egu. Primjerice , osoba koja sebe smatra modernom, te se tako
predstavlja, izbjegavati ¢e kupnju staromodnih stvari.

- Vrijednost — izrazavajuéa funkcija — omogucuje pojedincu isticanje sredisnjih
vrijednosti, odnosno potrosacéi izrazavaju svoje temeljne vrijednosti u
jednostavnom obliku.

- Funkcija znanja — vaZnost je u stjecanju novih spoznaja — javlja se potreba za
novitetima pa se pojednostavljuje razmislianje i samim time kognitivna
komponenta. Konacno to utjece i na ponasanje potrosaca.

Cimbenici ;

- Opdi ¢imbenici — utjeCu na cjelokupno drustvo, kroz izravan ili posredan utjecaj. To
su zadovoljenje potreba, institucionalni oblici , sredstva za obavljanje ekonomskih
aktivnosti i psiho- socijalni uvjeti.

- Drustveni ¢imbenici — neposredno djeluju na formiranje stava, a to su primarne i
sekundarne grupe Cije se osobitosti prihvacaju kao vlastite. Najutjecajniji cimbenik
je primarna grupa kojoj pojedinac pripada — obitelj, prijatelji, radne skupine i sl.
osim toga, kultura, vjerska zajednica i referentne grupe ( grupe s kojima se
pojedinac poistovjecuje).

- Osobni ¢imbenici — informiranost i znanje o situaciji te motivi.

Vaznost stavova temelji se na njegovim elementima — bihevioristickoj , kognitivnoj i afektivnoj
komponenti (Naki¢,2014.):

e Bihevioristicka komponenta — predstavlja nacin ponasanja, opaZanje vlastitog
ponasanja i namjere u ponasanju s obzirom na odredeni objekt.

e Kognitivha komponenta — to su uvjerenja i spoznaje prema odredenom objektu, a
vezana su uz stav. Razlikuju se vjerovanja s pozitivnim i negativnim osobinama, sto
znaci da se o objektu moZe imati negativno ili pozitivho misljenje.

e Afektivna komponenta — osjecaji i emocije prema odredenom objektu , a zasnivaju se
na ljudskim vrijednostima. Emocije se manifestiraju kroz pristranost ili odbojnost
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prema objektu. Obi¢no je vezana uz kognitivhu jer emocije proizlaze iz dosadasnjih
uvjerenja.

Moze se zakljuditi da stavovi imaju bitnu ulogu u spoznajnoj strukturi covjeka te da imaju
znatan utjecaj na ponasanje i reakcije ljudi. Poti¢u motivaciju i ponasanje te izravno utjecu na
percepciju, ucenje, misljenje, sudove i pamcenje. Dokazano je da ¢e se lakSe prihvatiti ili
nauciti nesto Sto je u skladu sa stavovima pojedinca, takoder omogucéuju jednostavnije i brze
odlucivanje u moru mogucénosti. Upravo zato je vazno razumjeti ljudske stavove i nacine na
koje se moze na njih utjecati. Posebno je bitno takve metode koristiti u aspektu trzista radi
moguceg povecanja vlastitih korisnika.

3.2. Mijenjanje stavova

Opcenito, stavovi se vrlo sporo i tesko mijenjaju, no ipak postoje ¢imbenici na koje se moze
utjecati kako bi doglo do promjene stava. Cimbenici na koje se moZe utjecati su oni koji su bitni
pri formiranju tog stava. Mogu se mijenjati s obzirom na intenzitet i smjer, a ono sto se lakse
mijenja je intenzitet. Vaznost stava za Covjekovu liénost ovisi o njegovoj promjenjivosti —
stavovi koji ¢ine temeljne vrijednosti pojedinca vrlo se sporo i teSko mijenjaju jer tako utjecu
na promjene ostalih stavova. S obzirom na intenzitet stava moze se zakljuciti ( Kesi¢,2006.) :

Ekstremni stavovi zadrzavaju svoju formu jer ih je teZze mijenjati od onih slabije jakosti

- persuazivna komunikacija, koja se definira kao podloinost osobe utjecajima
komunikacije , izrazito manje utjec¢e na ekstremnije stavove kao i na smjer stavova

- sloZene stavove, oni koji obuhvadaju vise kognitivnih elemenata, teze je mijenjati nego
jednostavne

promjenivost stava ovisi o uskladenosti istog s ostalim stavovima

efekt promjene stava ovisi o obiljeZjima licnosti

Obiljezja licnosti su inteligencija , persuazivnost i potreba za kognitivnom jasno¢om.

1. Inteligenciju jedna skupina teoreticara definira kao kocnicu pri promijeni stavova jer
moze usporiti proces promjene, dok druga skupina smatra upravo suprotno. Treca
skupina smatra da inteligencija nema utjecaj na stavove bez obzira na njenu razinu.

2. Persuazivnost pojedinca znaci da su neki ljudi manje, a drugi viSe, podlozZni utjecaju
komunikacije. Bez obzira odakle poti¢e ta informacija, onima koji su vise podlozZni,
utjecat ¢e na promjenu stava. S druge strane oni manje podloZni, provijeriti ¢e izvor
informacije te shodno tome odluciti o promjeni vlastitog stava. Nacdelno, utjecaj
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komunikacije ovisi o prethodnim stavovima, njihovim znacenjima i vaznosti, uvjetima
odvijanja komunikacije i izvoru i povjerenju u izvor.

Kljuéni ¢imbenici persuazivne komunikacije su ; karakteristike prenositelja poruke,
izvor poruke, kvaliteta informacije i sadrzaj informacije.

3. Potreba za jasno¢om sadrzaja podrazumijeva pronalazenje smisla situacije. Pojedine
osobe prilikom nejasnoda traze dodatne informacije dok ée drugi aktivirati obrambeni
stav nastojeéi pojednostaviti situaciju. Stoga, potreba za jasno¢om je pozitivho
korelirana sa spremnos¢u pojedinca da promijeni stav.

Sto se tice ¢Cimbenika koji utje¢u na promjenu stavova, razlikuju se kognitivni i afektivni;

e Kognitivni ¢imbenici obuhvadaju izvor informacije i sadrZaj poruke. lzvor mora imati

povjerenje pojedinca i ekspertnost — ljudima koji su stru¢njaci u nekom podrucju vise ée
se vjerovati. Sto je povjerenje u izvor vece, samim time povedava se moguénost
prihvaéanja informacije i promjene stava. Sadrzaj poruke obuhvaca kvalitetu argumenta
te njegovu jednostranost ili dvostranost. Jednostranost znaci da se iznose samo pozitivne
¢injenice dok dvostranost obuhvaca i negativne komponente. Ako je sadrzaj shvatljiv, onda
¢e se brze prihvatiti i usvojiti.

e Afektivni ¢imbenici odnose se na emocionalnu preradu informacija. Dobivene informacije

se pokuSavaju spoznati i procesuirati, a kada uklju¢uju emocije onda mogu znatno utjecati
na promjenu stavova. Osjecaji imaju klju¢nu ulogu u promijeni stavova.

Ipak najvedi utjecaj na promjenu stava imaju primarne grupe jer su osnovni izvor informacija.
Primarna grupa je skupina ljudi s kojom pojedinac ima ¢estu interakciju i ¢vrstu povezanost, a
to su obitelj, prijatelji, radne kolege i sl. Clanovi primarne grupe imaju iste vrijednosti,
vjerovanja i norme ponasanja. (Kesi¢,2006.) Promjenom grupe ili sredine pojedinca, dolazi do
promjene stavova radi prihvacanja novih koji su vezani za to okruZenje. Osim kroz
komunikaciju, nova sredina mozZe uskratiti potporu nauc¢enim stavovima pojedinca ili ih u
potpunosti kritizirati. Stoga pojedinac nesvjesno mijenja svoje stavove radi prilagodbe sredini.

3.3. Ljestvice za mjerenje stavova

Mjerenje stavova se definira kao prikazivanje izrazavanja stavova ispitanika u istrazivanju.
IzraZzavanjem stavova nastoji se otkriti sve tri komponente stava. Za mjerenje stavova koriste
se razli¢ite ljestvice. Odabir ljestvice za mjerenje ovisi o tome koliko stavovi mogu biti mjerljivi.
Vrsta ljestvice moZe utjecati na istinitost istrazivanih podataka , a prilikom svakog mjerenja
prisutna je pogreska koja takoder determinira istinitost. Razlikuju se nominalne i ordinalne
skale za mjerenje.
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3.3.1 Nominalne skale

Nominalne skale sluZe za mjerenje varijabli koje nemaju matematicku determinantu vec
razlikovnu komponentu, a to su kvalitativna obiljezja. Definiraju identitet osobe tako Sto
obuhvadaju spol, zanimanje, mjesto prebivalista i sl. Odredenom obiljezju pridaje se kod ( broj
ili slovo) koji je unaprijed odreden i moze oznacavati iskljucivo to. Primjerice ako je odredeno
da se muski spol oznacuje brojem 1, a Zenski spol brojem 2 ti se kodovi ne mogu mjeriti u
smislu veli¢ine vec¢ se jedino moZe odrediti relativna ili apsolutna vrijednost Zenskih/ muskih
ispitanika, odnosno mozZe se raditi prebrojavanje. S obzirom da ne obuhvacaju numericke
vrijednosti, ne mogu se stupnjevati ve¢ se jedino mogu razlikovati u kvaliteti. Prikupljene
informacije se razvrstavaju tako da se odredi pripada li varijabla nekoj kategoriji ili ne,
kategorije se ne mogu rangirati ve¢ se samo moze reéi da su razli¢ite. Ono Sto se moze odrediti
kod kvalitativnih podataka je mod odnosno najfrekventnija kategorija — ona koja se najéesce
pojavljuje. Razlikuje se viSe kategorija nominalnih ljestvica (Marusi¢ i VraneSevi¢,2001) :

e Jednostavne ljestvice — kao Sto sam naziv govori, ove ljestvice su najjednostavnije jer
tocno izrazavaju stav ispitanika prema odredenoj pojavi . Ispitaniku se postavi pitanje
ili daje izjava i na izbor mu se daju dva moguca odgovora, a to su odgovori ,ne”i ,da“.
Odabirom jednog ekstrema, primjerice odgovora ne, ispitanik pokazuje svoje
neslaganje, dok s odgovorom da izrazava slaganje s navedenim. Nedostatak ove
ljestvice je Sto zahtjeva dodatnu statisticku obradu prilikom analize, a pozitivno je sto
ne iziskuje puno vremena i moZe se koristiti za ispitivanje osoba nizeg stupnja
obrazovanja.

e Kategorijske ljestvice —ova ljestvica je ustvari proSirena jednostavna jer se izmedu dva
ekstremna odgovora dodaju dodatne kategorije kao moguci izbori odgovora. Prilikom
sastavljanja odgovora nastoji se da ocjene kre¢u od jednog ekstrema prema drugom.
Odabrane kategorije koje se mogu svrstati u ovu ljestvicu su: kvaliteta, vainost,
ucestalost i slaganje.

Primjerice, na pitanje , Kakva je kvaliteta proizvoda?“, ponudeni odgovori mogu biti:
izvrsna, vrlo dobra, dobra, zadovoljavajuca i nezadovoljavajuca.

3.3.2. Ordinalne skale

Ordinalne ili redne skale mjere pojave u smislu je li, i koja je viSe predstavljena izmjerenom
varijablom i na koji nac¢in se rangiraju prikupljeni odgovori. Ordinalnom skalom moze se
raslojavati pojavu na odredene stupnjeve na nacin da se kreée od negativhog prema
pozitivnom, ili obratno, ali tako da se provodi kodiranje kao i kod nominalnih ljestvica.
Uglavnom najmanji broj oznacava kategoriju s najvise negativnih obiljeZja, a najveéi onu s
najvise pozitivnih. Najées¢i primjer za rednu skalu su Skolske ocjene. U ovom slucaju znanje
ucenika je pojava koja se dijeli na odredene stupnjeve ; izvrstan (5), vrlo dobar (4), dobar (3),
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dovoljan (2) i nedovoljan (1). Naj¢esce se rangiranje pojava u istrazivanju provodi pomocu pet

stupnjeva, a to su — izvrsna, vrlo dobra, dobra, zadovoljavajué¢a i nezadovoljavajuca razina.

Zanimljivo je da se mozZe uoditi razlika izmedu svakog stupnja, ali ona se ne moze tocno

izmjeriti. Osim toga nedostataka nemijerljivosti, sveprisutna je i subjektivnost — jedan ispitanik

proizvod moze oznaciti kao odli¢an drugi moze misliti potpuno suprotno.

Kao kod nominalnih, i ordinalne skale, imaju mod, ali i medijan — srednju vrijednost.

Kategorije ordinalnih ljestvica (Marusi¢ i VraneSevi¢,2001 ) su :

e Thurstonova ljestvica — ispitanicima se nude odgovori koji su usko vezani za cilj

istrazivanja te se smatra da ¢e oni odabrati odgovor koji je najblizi njihovom misljenju.
Izjave su ponovno poredane od jedne krajnosti prema drugoj, a uglavnom ih je 11, no
moze se mijeriti i ljestvicom s 9 ili 7 odgovora. Zanimljivost vezana za kreiranje ove
ljestvice je ta da je prvenstveno potrebno provestiistrazivanje kako bi se napisale izjave
koje obuhvacaju sve moguce stavove.

Pitanje: Molimo Vas da navedete koja je od sljedeéih recenica najbliza VaSem osobnom
osjecaju prema oglaSavackim porukama na televiziji?

(m}

Sve televizijske oglaSavaCke poruke trebalo bi zakonom zabraniti

Gledanje televizijskih oglasavackih poruka potpuno je gubljenje vremena

Veci dio televizijskih oglasavackih poruka prili¢no je slab

Televizijske oglasavacke poruke su monotone

Televizijske oglasavacke poruke ne smetaju jako u pracenju programa

Nemam nikakvo misljenje o televizijskim ogla3ava¢kim porukama

Povremeno volim gledati televizijske ogladavacke poruke

Televizijske oglasavacke poruke prili¢no su zanimljive

Volim kupovati proizvode oglaSavane na televiziji kad god je moguée

Veci dio televizijskih ogla3avackih poruka pomaze ljudima da odaberu najbolje
proizvode

O Oo|jOojo|Oo|o|olololo

Televizijske oglasavacke poruke zabavnije su od redovnog programa

Slika 6. Primjer Thurstonove ljestvice

Izvor: Marusié, M., Vranesevi¢, T., Istrazivanje trzista, 5.izd. Adeco, Zagreb,2001., str. 252

e Likertova ljestvica — omoguduje ispitanicima da izraze vlastiti stupanj slaganja s
navedenom tvrdnjom. Mogudéi odgovori podijeljeni su na 5 stupnjeva i kodiraju se
brojevima od 1 do 5, a imaju znacenje ; 1 — izrazito neslaganje, 2 -neslaganje, 3 — bez
misljenja, 4 — slaganje i 5- izrazito slaganje s navedenim. Kako bi prikupljeni odgovori
bili kvalitetni, potrebno je navesti velik broj izjava koje mogu oblikovati stavove
ispitanika. Ako ispitanik primjerice odabere ,izrazito se slazem“ kao svoj odgovor, onda
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se pretpostavlja da ima takvo misljenje, odnosno da ima pozitivan stav prema
navedenoj izjavi.
U nastavku je primjer likertove ljestvice ;

Tablica 2. Likertova ljestvica

Proizvod ,x“ je 1 2 3 4 5
kvalitetan.
Cijena 1 2 3 4 5
proizvoda ,,x“
je povoljna.
Proizvod ,x“ 1 2 3 4 5
bih ponovno
kupio.

Izvor : Izrada autorice

e Semanticki diferencijal — obuhvaca niz ljestvica i sedam stupnjeva tako da su na
krajevima prilozi koji su potpuno suprotni — primjerice ,lijepo” i ,ruzno”. Na lijevoj
strani nalazi se negativan izraz koji se stupnjevanjem priblizava pozitivnom, a moguce
je napisati 7 vrijednosti koje se krecu od 1-7 ili od -3 do +3. Najcescée se koristi za
istrazivanje dojmova potrosa¢a o proizvodu ili nekom drugom predmetu. Glavna
prednost ove ljestvice je Sto omogucuje usporedbu razli¢itih marki istog proizvoda.
Primjer ljestvice je u nastavku;

Tablica 3. Semanticki diferencijal

1 2 3 4 5 6 7
Moderno Staromodno
Cisto Necisto
Povoljno Skupo

lzvor: Izrada autorice
e Rangiranje — ispitanici razvrstavaju proizvode ili predmete prema to¢no odredenom

redoslijedu tako da se zapocne s onima koji im se najvise svidaju k onima koji im se
najmanje svidaju. Najéesce se koriste za usporedivanje razli¢itih marki istog proizvoda.
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KAVA BOMBONI BEZALKOHOLNA PICA
[] Barcafe [] Mentol [] Sprite

[] Franck ] 505 [] Fanta

[] Glona [] Tic Tac [] CocaCola

[] Arabesca [] Haribo [] SkyCola

Slika 7. Ljestvica za rangiranje

Izvor : Marusié M., VranesSevic¢ T.: Istrazivanje trziSta, Adeco, Zagreb, 2001.g., str.258

e Razvrstavanje — od ispitanika se traZi da svrsta odredene izjave te na taj nacin ujedno
izrazava svoj stav. Korisne su prilikom razvrstavanja velikog broja pojmova.
Ispitanicima se moZe dati neograni¢en broj tvrdnji i oni ih po vlastitom nahodenju
odvajaju u kategorije koje se kre¢u od najbolje prema najgoroj, odnosno od one koja
im se najviSe svida prema onima koje im se najmanje svidaju.

e Graficke ljestvice — stupnjevi se u ovoj ljestvici prikazuju grafickim simbolima. Poticu
ispitanike na iskreno iskazivanje svog misljenja i zato se Cesto primjenjuju. Velika
prednost je Sto mogu sluziti za ispitivanje djece i ispitivanje razliCitih kultura jer se
pretpostavlja da je shvacanje prikazanih simbola univerzalno.

Najveée
zadovoljstvo u
radu

10

Najmanje
zadovoljstvo u
radu

Slika 8. Prikaz graficke ljestvice

Izvor : Marusié M., VranesSevic¢ T.: IstraZivanje trziSta, Adeco, Zagreb, 2001.g., str.25.
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4. PODUZECE LIBERTAS

Libertas-Dubrovnik d.o.o. za prijevoz putnika, trgovacko je drusStvo s ograni¢enom
odgovornoscu, registrirano kod Trgovackog suda u Dubrovniku. Drustvo je pravni slijednik
javnog poduzeca ,Libertas” d.o.o. za prijevoz putnika upisanog u sudskom registru Trgovackog
suda u Splitu br. reg. ul. 1-367.. Osigurava vaznu komunalnu djelatnost- javni prijevoz putnika
u gradskom i prigradskom prometu na dijelu Dubrovacko- neretvanske Zupanije / od Vitaljine
do Orebiéa, ukljuc¢ujuéi otok Sipan. (Libertas Dubrovnik d.0.0.,2022.)

Sjediste: Komolac, na adresi Ogariéi 12.
Skraceni naziv glasi: LIBERTAS-DUBROVNIK d.o.o0.
Temeljni kapital Drustva je 31.395.000,00 kuna.

OIB: 36411681446

4.1. Analiza sekundarnih podataka

4.1.1. Povijest poduzeca

Drustvo ima dugogodisnju poslovnu tradiciju, jos od davne 1910. godine kada je uveden
poznati dubrovacki tramvaj. Osnovano je 28. kolovoza 1998. godine kao drustvo s
ograni¢enom odgovornoscu. Upisano JE u sudski registar na Trgovackom sudu u Dubrovniku
s temeljnim kapitalom u iznosu od 6.240.900,00 kuna . Pripada 100% vlasnistvu devet jedinica
lokalne samouprave s podrucja Dubrovacko- neretvanske Zupanije. Dana 4. rujna 2001. godine
Drustvo je izvrSilo poveéanje temeljnog kapitala za 2.798.500,00 kuna podijeljen na 9
nejednakih temeljnih uloga koji pripadaju Gradu Dubrovniku i susjednim op¢inama. Od 2013.
godine upisom u sudski registar Trgovackog suda u Splitu, kapital Drustva podijeljen je na 20
nejednakih uloga koje preuzimaju vlasnici jedinice lokalne samouprave s podrucja
Dubrovacko- neretvanske Zupanije. (Libertas Dubrovnik d.o.0.,2022.)
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R. br. Jedinice lokalne samouprave | Postotak uloga Iznos
1 Grad Dubrovnik 13,08% 4.107.800,00
2 Grad Dubrovnik 8,91% 2.796.500,00
3 Grad Dubrovnik 15,29% 4.800.100,00
4 | Grad Dubrovnik 47,28% 14.843.200,00
5 Op¢ina Dubrovacko primorje 0,66% 206.000,00
6 Op¢ina Dubrovacko primorje 0,83% 261.800,00
7 Op¢ina Janjina 0,16% 50.000,00
8 Opc¢ina Janjina 0,21% 66.200,00
9 Opcina Konavle 2,53% 792.800,00
10 Op¢ina Konavle 3,20% 1.006.100,00
11 Op¢ina Mljet 0,34% 106.100,00
12 Opcina Mljet 0,42% 132.500,00
13 Opéina Ston 0,78% 243.500,00
14 Opéina Ston 0,98% 309.100,00
15 Opéina Trpanj 0,24% 74.900,00 |
16 Op¢ina Trpanj 0,30% 94.600,00
17 Op¢ina Zupa dubrovatka 1,75% 549.400,00
18 Op¢ina Zupa dubrovatka 2,22% 697.000,00
19 Opéina Orebi¢ 0,36% 112.400,00
20 Op¢ina Orebi¢ 0,46% 145.000,00
UKUPNO: 100,00% 31.395.000,00

Slika 9. Podjela vlasnistva drustva

Izvor : Libertas Dubrovnik d.o.0, dostupno na: https://www.libertasdubrovnik.hr/hr/,
preuzeto 12.lipnja,2022.

4.1.2. Organizacijska struktura

Temeljem izjave o osnivanju organi Drustva su (Libertas Dubrovnik d.o.0.,2022.) :
Uprava, Nadzorni odbor i Skupstina drustva.

Upravu Drustva €ini jedan ¢lan — direktor kojeg odlukom imenuje Skupstina Drustva.

Nadzorni odbor nadzire vodenje poslova Drustva i obavlja druge Zakonom odredene poslove,
ima pet ¢lanova od kojih Cetiri ¢lana imenuje Skupstina Drustva, a jednog ¢lana biraju radnici.
Mandat ¢lanova Nadzornog odbora traje cetiri godine nakon c¢ega mogu biti ponovno

imenovani, odnosno birani.

Skupstina Drustva:

-¢lanove Skupstine Cine gradonacelnik Grada Dubrovnika i nacelnici opéina koji su suvlasnici
Drustva. Skupstinu Drustva ¢ine svi ¢lanovi Drustva. Clanovi Drustva na skupstini sudjeluju
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osobno ili putem zakonskih zastupnika ili punomoénika na temelju pismene punomodi koju
izdaje osoba ovlastena za zastupanje ¢lana Drustva.

Sjednicama Skupstine drustva Libertas Dubrovnik d.o.0. mogu nazoditi gradani, predstavnici
zainteresiranih pravnih osoba. Gradani i pravne osobe duzni su pisanim putem najaviti svoju
nazocnost i nazoc¢nost svojih predstavnika najmanje 3 (tri) dana prije odrZavanja sjednice
Skupstine drustva

Organizacijska struktura (Libertas Dubrovnik d.o.0.,2022.):
1. Pomocna direktorica

Sluzba za komercijalne poslove i marketing

Tehnicka sluzba

Sluzba za kadrovske, pravne i opce poslove

Sluzba prometa Financijsko ra¢unovodstvena sluzba

Odjel informatike

N o vk wnN

Odjel nabave i razvoja

4.1.3. Rezultati poslovanja

Prema zadnjim podacima iz izvjeStaja za 2021. godinu (Libertas Dubrovnik d.o.0.,2022.), u
razdoblju od 1.1. do 31.12.2021. godine ukupno je prevezeno 4.593.165 putnika, $to je za
22,66% vise nego u istom razdoblju prethodne godine. Na podru¢ju Grada Dubrovnika
prevezeno je 3.977.646. putnika ili 25,8% viSe, a na prigradskom podrucju 615.519 li 5,6% vise
putnika u odnosu na prethodnu godinu.
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Slika 10. Usporedba prevezenih putnika po mjesecima

Izvor : Libertas Dubrovnik d.o.o, dostupno na: https://www.libertasdubrovnik.hr/hr/,
preuzeto 18.rujna,2022.
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Financijsko izvjeS¢e pokazuje da su ukupni prihodi za 2021. godinu ukupno iznosili
68.677.196,28 kuna Sto znaci da su vecdi za 1.83% od ostvarenih prihoda u 2020. koji su iznosili
1.233.146,95 kuna. Fotografija u nastavku prikazuje sve vrste prihoda ovog drustva te
usporedbu prihodovanja u 2021. i 2020. godini. Vidljivo je da se najviSe prihoda ostvaruje iz

prodaje, a potom slijede subvencije Grada i ostalih opéina kao velik izvor prihoda.

" INDEKS INDEKS
PRIHOD 2020.godina | 2021. godina | ;000 | Plan 2021.8. | p00 e
Prihod od prodaje 23.123.200,68 30.452.409,57| 131,70,  30.262.016,10| 100,63
prinod od prodaje - infje 5.088.219,26| 10.394.423,52  204,28| 10.631.804,59| 97,77
';::2?: d°" prodaje - linije 2.224.372,64|  3.142.806,77  141,29|  3.054.135,90 102,90
Pretplatne karte 10.016.766,65| 10.506.714,40 104,89 10.401.556,60 101,01
[Autobusni kolodvor 711.170,71]  1.104.648,97] 155,33  1.110.771,73| 99,45
Reklame 260.473,38 286.758,36, 110,09 250.103,35| 114,66
Skole 3.459.070,95|  3.849.754,00 111,29  3.907.193,80| 98,53
zvanredne voznje 120.766,00 247.540,00| 204,97 157.380,00 157,29
Ostala prodaja 1.242.361,09 919.763,55 74,03 749.070,12] 122,79
SUBVENCIJE UKUPNO 35.575.186,25  31.314.501,61 88,02 27.631.205,13| 113,33
Subvencije Grad 18.193.004,38| 18.230.981,20 100,21,  15.000.000,00| 121,54
Subvencije ostale opéine 2.631.373,85|  2.552.212,99 96,99  2.099.897,71| 121,54
Opcina Konavle 1.364.463,67 1.367.256,95 100,20 1.124.945,21 121,54
Opcina Zupa dubrovacka 582.057,47 583.249,05 100,20 479.882,86 121,54
Ostale opcine 684.852, 71 601.706,99 87,86 495.069,64 121,54
Ostale subvencije i potpore | 14.750.808,02| 10.531.307,42 71,39 10.531.307,42| 100,00
Potrxt:;a zaocuvanje radnih | g 764 997 26| 7.086.539,01 85,74  7.086.539,01 100,00
e od slobodetia 2.487.448,38 0,00 - 0,00 i
dmiri ‘Dorezmh
rihod od ore doprinosa 3.998.367,38|  3.444.768,41 86,15|  3.444.768,41 100,00
cun po osnovi dodjele
il 0,00 892.788,60! 892.788,60
402.103,18 328.988,34 81,82 325.801,69| 100,98
lostali prihodi 8.343.559,22|  5.688.508,16 68,18]  5.671.003,26| 100,31
UKUPNO 67.444.049,33| 68.677.196,28] 101,83 64.782.814,78| 106,01
[Dobit/gubitak 75.386,10]  117.709,85 156,14 -3.683.296,55| ;

Slika 11. Usporedba prihoda

Izvor : : Libertas Dubrovnik d.o.o, dostupno na: https://www.libertasdubrovnik.hr/hr/,

preuzeto 18.rujna,2022.
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4.1.4. Usluge

Prema Nacionalnoj klasifikaciji djelatnosti, Drustvo je svrstano u podrucje H- Prijevoz i
skladiStenje, sa oznakom 4931- Gradski i prigradski kopneni prijevoz putnika, odnosno obavlja
jednu od vaznih komunalnih djelatnosti javnog, gradskog, opéinskog i Zupanijskog prijevoza
putnika na podrucju ranije spomenutih jedinica lokalne samouprave u kojima prebiva cca
68.065 stanovnika. Glavne usluge (Libertas Dubrovnik d.o.0.,2022.) :

e Autobusni prijevoz

LIBERTAS-DUBROVNIK d.o.0. obavlja autobusni prijevoz na podruéju Grada Dubrovnika,
Op¢ine Zupa Dubrovacka, Op¢ine Konavle, Opéine Dubrovacko Primorje, Opéine Ston i Opcine
Mljet. Javni gradski i Zupanijski prijevoz organiziran je prema zimskom i ljetnom voznom redu
sa razlicitom ponudom radnim danom, subotom, nedjeljom i blagdanom. LIBERTAS-
DUBROVNIK d.o.0. u svom voznom parku koristi autobuse proizvodaca MAN i ISUZU, te mini
bus vozila proizvodaca FORD.

e Skolski prijevoz

LIBERTAS-DUBROVNIK d.o.o0. obavlja prijevoz ucenika osnovnih Skola u gradskom i
Zupanijskom prometu, Sto je regulirano posebnim Ugovorom sa Dubrovacko
neretvanskom Zupanijom i Gradom Dubrovnikom

e Prijevoz osoba s invaliditetom

Specijaliziranim vozilom svakodnevno se prevoze osobe s invaliditetom na posao, na
rekreaciju, lije€enje i radnu terapiju. Pravo na takav oblik prijevoza imaju osobe koje imaju
prijavljeno prebivaliste na podrucju Grada Dubrovnika. Prijevoz moZe koristiti osoba uvrstena
na listu Korisnika prijevoza koju sastavlja Upravni odjel za obrazovanje, Sport, socijalnu skrb i
civilno drustvo temeljem podnesenog zahtjeva. Trasa kretanja vozila odreduje se prema
potrebama Korisnika prijevoza unutar administrativnih granica Grada Dubrovnika. Prijevoz
izvan administrativnih granica Grada Dubrovnika u iznimnim slucajevima moZe odobriti
Upravni odjel na prijedlog Povjerenstva za osobe s invaliditetom Grada Dubrovnika. Prijevoz
izvan administrativnih granica Grada Dubrovnika Korisnik moZe koristiti u rehabilitacijske
svrhe. U slu¢aju da se radi o prijevozu izvan administrativnih granica Grada Dubrovnika,
Korisnik pla¢a direktne troSkove takvog prijevoza (troSkove goriva, cestarina, mostarina,
tunelarina, trajekata, parkiranja, dnevnica i noéenja vozada i eventualnih drugih plaéanja
vezanih na navedeni prijevoz). Cijenu prijevoza za svako odrediSte, temeljem stvarnog troska,
izracunava sluzba komercijale, plana i analize lzvrsitelja.

Organiziranje prijevoza obavlja se temeljem telefonskih narudzbi prema redu prvenstva,
sukladno redoslijedu prijema narudzbi ili kao svakodnevna obveza prijevoza na posao ili
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Skolovanje korisnika po sistemu povratnog poziva od strane dispecera lzvrsitelja. Zahtjev se

upucuje dispeceru za prijevoz

e lzvanredne voinje
e QOglasavanje
Oglasne poruke na vozilima doseZu do:
- Putnika u vozilima (10.000.000 godisnje)
- Putnika na stajalistima
- PjeSakaiprolaznika
- Vozaca i njihovih suputnika
- Ostalih sudionika u prometu

Cjenik

ZAKUP REKLAMNOG PROSTORA NA VANJSKIM POVRSINAMA ZGLOBNOG AUTOBUSA MARKE MAN ("HARMONIKA")

Rok zakupa Mjesto postavljanja reklamne poruke
12 mjeseci cijeli autobus
06 mjeseci cijeli autobus
12 mjeseci zadnja strana
06 mjeseci zadnja strana

ZAKUP REKLAMNOG PROSTORA NA VANJSKIM POVRSINAMA AUTOBUSA MARKE MAN

Rok zakupa Mjesto postavljanja reklamne poruke
12 mjeseci cijeli autobus
06 mjeseci cijeli autobus
12 mjeseci zadnja strana
06 mjeseci zadnja strana

ZAKUP REKLAMNOG PROSTORA NA VANJSKIM POVRSINAMA AUTOBUSA MARKE I1SUZU

Rok zakupa Mjeste postavljanja reklamne poruke
12 mjeseci cijeli autobus
06 mjeseci cijeli autobus

- na autobusima je dozvoljeno lijepljenje samo staklenih povriina
- u cijenu nije uracunat PDV.
- oglasivat (zakupnik) izraduje i postavlja reklamnu poruku

Slika 12. Cjenik reklamnog zakupa

Cijena najma
39.000,00
28.000,00
11.550,00

6.930,00

Cijena najma
28.600,00
19.000,00
11.550,00

6.930,00

Cijena najma
15.400,00

9.240,00

Izvor : Libertas Dubrovnik d.o.0, dostupno na: https://www.libertasdubrovnik.hr/hr/,

preuzeto 12.lipnja, 2022.
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e Dubrovacki pokaz

Libertas Zeli naglasiti odrzivost i zastitu okolisa kao dio svog poslovanja i upravo na taj nacin
promovira uslugu Dubrovackog pokaza :

,PosStovani gradani, zastita okoliSa je postala predmetom sve veceg zanimanja i brige ljudi
Sirom svijeta. Danas u brojnim gradovima postoje modeli i pokusSaji minimiziranja Stetnog
utjecaja prometa na covjeka i okolis. Kao okosnica prometne politike postavlja se pitanje
usavrSavanja javnog prijevoza, dakle njegovog veéeg koriStenja kako bi se smanijila uporaba
osobnih automobila. Stoga, vozite se s nama i stvorimo grad po mjeri ¢ovjeka!”

Kupnjom pokazne karte mogude je ostvariti odredene pogodnosti kod drugih organizacija na
podrucju Dubrovnika (Libertas Dubrovnik d.o.0.,2022.) ;

Promotivne cijene ulaznica za ;

- Utakmice VK JUG Dubrovnik
Koncerte Dubrovackog simfonijskog orkestra

Predstave u kazalistu Marina DrZic¢a

Projekcije u kinu Sloboda
- Brod do otoka Lokrum

e Folklor Cilipi

Cilipi su mjesto koje njeguje tradicionalne vrijednosti Konavala pa tako folklorna grupa kroz
pjesmu i ples, predstavilj obi¢aje Konavala, najjuznijeg dijela Hrvatske. Osim toga nude se
razgledanja i kupnja izloZzenih rukotvorina, razgledanje muzeja te kuSanje domaceg proseka i
travarice uz glazbene note klape Cilipi koja pjeva prekrasne dalmatinske pjesme. Kako bi se
prisustvovalo ovom tradicionalnom dogadaju, poduzece Libertas organizira prijevoz
autobusom s tri polaska u jutarnjim satima sa autobusnih stanica u Cavtatu -ispred hotela
Croatia i ispred hotela Iberostar Albatros. Povratak autobusa je nakon zavrSetka folklora.
Cijena autobusne karte iznosi 25,00 kn po osobi u jednom smijeru.

Prateée pomocne djelatnosti su pruzanje usluga autobusnog kolodvora, popravak i odrzavanje
cestovnih motornih vozila, tehnicki pregled motornih vozila, kupnja i prodaja robe, trgovacko
posredovanje na domaéem i inozemnom trzZistu, mjenjacnice, usluge marketinga, djelatnost
turisti¢ke agencije te racunalne i srodne djelatnosti. Ostale pratece djelatnosti su sporedne i
od njih ne ostvaruju znacajni poslovni prihodi.
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4.2. Analiza primarnih podataka

Za prikupljanje primarnih podataka, koristila se metoda ispitivanja, a kao instrument
istrazivanja koristio se online anketni upitnik. U istrazivanju je sudjelovao 101 ispitanik s
podruéja Grada Dubrovnika i okolice, a istraZivanje je trajalo u vremenskom razdoblju od
4.svibnja — 1.srpnja 2022. godine. Prije samog ispitivanja postavljene su hipoteze koje su
navedene u uvodnom dijelu i one ¢e se dokazati ili opovrgnuti u nastavku s obzirom na
prikupljene odgovore.

Od ukupnog uzorka 72 ispitanih, odnosno 71,3% , pripada Zenskom spolu, dok ostalih 29
odnosno 28,7%, su pripadnici muskog spola.

M

Grafikon 1. Podjela prema spolu

lzvor : lzrada autorice

m 18-25
W 26-40
W 41-65

M 65 godinaivise

Grafikon 2. Podjela prema dobi

lzvor: Izrada autorice
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U grafikonu broj 2. vidljiva je podjela ispitanika prema dobi. |1z navedenog zakljucuje se da
najvise ispitanika pripada dobnoj skupini od 18 do 25 godina, njih 54,5% odnosno 55 . Zatim
slijedi dobna skupina od 41 do 65 godina, a ukupno 27,7% ispitanih, odnosno njih 28 pripada
toj skupini. Nakon toga slijedi dobna skupina od 26 do 40 godina, kojoj pripada 13 osoba,
odnosno 12,9 %. Najmaniji broj ispitanika pripada posljednjoj dobnoj skupini, od 65 godina i
viSe, odnosno 5 osoba ili 5%.

0%

B Osnovna Skola

B Srednja skola

M Visa, visoka Skola i
prediplomski studij

B Diplomski studij / magisterij

B Doktorat

Grafikon 3. Stupanj obrazovanja

lzvor: Izrada autorice

Za prikupljanje informacija o stupnju obrazovanja, ponudeno je pet kategorija. Najcesée
oznacena kategorija je srednjoskolsko obrazovanje, kojoj pripada 48 ispitanika, odnosno
47,5%. Nakon toga slijedi kategorija visa, visoka Skola i preddiplomski studij, kojoj pripadaju
32 osobe, odnosno 31,7%. Ukupno 20 osoba, odnosno 19,8% ih je oznacilo kategoriju
diplomski studij ili magisterij. Doktorat je oznacila samo 1 osoba, $to ukupno iznosi 1%.

H Placa

B Stipendija
H DZeparac
H Mirovina

M Bez prihoda

Grafikon 4. Osnovni izvor prihoda

lzvor: Izrada autorice
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Najvedi dio ispitanika za osnovni izvor prihoda ima plac¢u, ukupno njih 56, odnosno 55,4%.
idu¢a kategorija po broju oznaka je dZeparac koji je osnovni izvor prihoda za 24 ispitanika,
odnosno njih 23,8%. Nakon toga slijedi stipendija koju koristi 9 ispitanika, odnosno 8,9%.
Ostale kategorije; mirovina i bez prihoda oznaceni su od strane 6 ispitanika, Sto u postotku

iznosi 5,9%.

1%

B Podrucje Grada

B Mokosica

® Zupa Dubrovacka

W Cavtat
H Konavle
M Primorje

M Elafiti

Grafikon 5. Mjesto stanovanja

lzvor: Izrada autorice

Peti grafikon pokazuje mjesto prebivaliSta ispitanika. Vedina ispitanika, njih 56, Zivi u podrucju
Grada, odnosno 55,4%. Nakon toga slijede stanovnici MokosSice, njih 19, odnosno 18,8%. Manji
dio ispitanika (10) oznacilo je kao svoje mjesto prebivalista Zupu dubrovacku, u ukupnom
postotku to je 9,9%. U ostalim dijelovima Zivi manji broj ispitanih ; Konavle i Primorje oznacilo
je 6 osoba (5,9%), dok su Cavtat oznacile 3 osobe (3%), a samo 1 ispitanik Zivi na Elafitima (1%).

2%

m Skola

M Fakultet

M Posao

M Slobodno vrijeme

B Ostalo

Grafikon 6. Osnovna svrha prijevoza

lzvor: Izrada autorice
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Najéeséi razlog koriStenja autobusa kao prijevoznog sredstva je slobodno vrijeme, $to je
oznaceno 45 puta (44,6%). Zatim slijedi posao koji obuhvaca 33 ispitanika (32,7%). 13 osoba
oznacilo je fakultet (12,9%) kao osnovnu svrhu prijevoza, dok je njih 8 oznacilo skolu (7,9%).
Od ostalih odgovora navedeni su Zivot i rijetko koristim od 1 ispitanika ( 1%).

B Gradski
M Prigradski

Grafikon 7. Vrsta prijevoza

lzvor: Izrada autorice

Na pitanje ,, Kojom vrstom prijevoza se naj¢esée koristite?”, 76 ispitanika (75,2%) oznacilo je
gradskim , dok je 25 ispitanika (24,8%) oznacilo prigradskim.

@ Svakodnevno

@ Nekoliko puta tiedno
@ Jednom u mjesecu

@ Nekoliko puta godisnje

Grafikon 8. Ulestalost koristenja

lzvor: Izrada autorice
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Grafikon broj osam pokazuje koliko se koristi javni prijevoz. 43 osobe (42,6%) koristi prijevoz
svakodnevno, 26 osoba ( 25,7%) koristi ga nekoliko puta tjedno, a 23 osobe (22,8%) nekoliko
puta godisnje. Najmanji broj ispitanika (9) oznacilo je da se samo nekoliko puta godisnje koristi
takvom vrstom prijevoza.

U idu¢em pitanju ispitanici iznose vlastite stavove o elementima koji ¢ine uslugu prijevoza. Za
moguce odgovore postavljena je Likertova skala kako bi mogli izraziti stupanj slaganja s
navedenim tvrdnjama. Broj 1 oznacava“ Uopce se ne slazem”, 2- ,Ne slazem se”, 3 —, Nemam
misljenje”, 4 — ,Slazem se”, 5- ,Potpuno se slazem®. U pitanju je navedeno 16 tvrdnji koje
obuhvacdaju sve segmente znacajne za uslugu javnog prijevoza, Sto omogucduje ispitanicima da
iznesu svoj stav o svakom pojedinom elementu. Cilj ovog pitanja je testiranje hipoteza H1, H2
i H3. Na sva pitanja dobiven je ukupan broj odgovora (101).

60.00%

48.51%

50.00%
40.00%

30.00% 25.74%

20.00% 14.85%

0,
10.00% 7-92%

— Il
0.00% |

Voinja je ugodna

(SN PREN VI
Grafikon 9. Ugodnost voZnje

lzvor: Izrada autorice

Iz grafikona uofavamo da 49 osoba (48,51%) smatra da je voZnja ugodna, odnosno odabiru
odgovor Cetiri Sto znacdi da se slaiu s navedenom tvrdnjom. 26 (25,74%) ispitanika oznacilo je
broj tri kao svoj odgovor, $to znaci da nemaju misljenje o navedenom. 15 (14,85%) osoba se u
potpunosti slaZe da je voZnja ugodna i time odabiru peti stupanj. 8 (7,92%) osoba, koje su
odabrale broj dva, se ne slaZe da je voZnja ugodna, dok se 3 (2,97%) osobe uopce ne slazu s
navedenom tvrdnjom i smatraju da voZznja uopée nije ugodna.
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40.00% 34.65% )
35.00% 32.67%

30.00%
25.00% 22.77%

20.00%
15.00%

10.00% 3.96% 5.94%
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5.00%

0.00% -

Autobusi su dobro opremljeni

H]l m2 m3 m4 m5

Grafikon 10. Opremljenost autobusa

lzvor: Izrada autorice

Najvedi broj ispitanika je indiferentno o opremljenosti autobusa, odnosno njih 35 (34,65%)
nema misljenje o istom. 33 (32,67%) osobe se slazu da su autobusi dobro opremljeni, dok se
23 (22,77%) ispitanika u potpunosti slazu. NeSto manji broj — 6 (5,94%) osoba se ne slaze s
navedenom tvrdnjom , a 4 (3,96%) osobe se u potpunosti ne slazu.

50.00% 44.55%

40.00%

30.00% 23.76%
20.00% 18.81%
. (]

0,
10.00% _891%
.00% 3.96%
0.00% I

Autobusi su udobni za voznju.

H]l H2 m3 H4 m5

Grafikon 11. Udobnost autobusa

lzvor: Izrada autorice

Sto se ti¢e udobnosti autobusa, vedina ispitanika (45 i 19) od 63,36% ima pozitivan stav o toj
tvrdnji. Maniji broj, njih 24 (23,76%) nema misljenje o navedenom, dok se 4 (3,96%) i 9 (8,91%)
osoba ne slaze da su autobusi udobni.
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35.00% 31.68%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

24.75%

18.81%

13.86%

Grafikon 12. Pristupacnost cijene karte

10.89%

Cijene karata su pristupacne

H]l m2 m3 m4 m5

Izvor: Izrada autorice
Kada je rijec o cijeni autobusne karte, veéina osoba smatra kako njena cijena nije pristupacna

za lokalno stanovnistvo. 32 (31,68%) osobe smatraju da je cijena nepristupacna, a njih 25
(24,75%) tvrdi da je u potpunosti nepristupacna. 19 (18,81%) ispitanika je misljenja da su
cijene pristupacne, a 14 (13,86%) da su u potpunosti pristupacne. Ostatak ispitanika,
11(10,,89%) ne posjeduje misljenje o navedenom.

35.00%
29.70%
30.00%

o 22.77%
25.00% 20.79% °

20.00%
15.00% 13.86% 12.87%
10.00%

5.00%

0.00%

Omijer kvalitete prijevoza i cijene karte je primjeren.

H]l m2 m3 m4 m5

Grafikon 13. Nude vrijednost za novac

lzvor: Izrada autorice

Trinaesti grafikon prikazuje kakav stav ima lokalno stanovnistvo o tome nudi li Libertas
vrijednost za novac. S obzirom na prikupljene odgovore moze se zakljuditi da se najveci dio
ispitanih, njih 30 (29,70%), ne slaZe da je kvaliteta prijevoza primjerna cijeni karte. Ipak , s
druge strane, 23 (22,77%) osobe se slazu da je cijena primjerna kvaliteti, dok 21 (20,79%)
ispitanik ostaje indiferentan. 14 (13,86%) ispitanika smatra kako je omjer cijene i kvalitete u
potpunosti neprimjeren, a njih 13 (12,87%) ima kontradiktorno misljenje jer smatraju da je u
potpunosti primjeren.
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Potrebno je dodati karti¢no placanje prilikom kupnje
karata.

H]l m2 m3 m4 m5

Grafikon 14. Uvodenje karti¢nog plac¢anja

Izvor: Izrada autorice
Na tvrdnju o uvodenju karti¢nog pla¢anja najvedi dio ispitanika (44,55%) odabrao je petu

kategoriju, odnosno da se u potpunosti slazu. S obzirom na trendove i poveé¢anu popularnost
takve vrste plaéanja, bilo je ocekivano da ¢e se najvedi dio sloZiti s navedenim. Odmah nakon
slijede oni koji se slazu (19,80%), a zatim 14 (13,86%) osoba nema misljenje o tome. 12
(11,88%) osoba se u potpunosti ne slaze, dok se ostalih 10 (9,90%) ne slaze.

30.00% 26.73%
23.76%
21.78%

25.00%

20.00%
15.84%

I 11.88%

15.00%
10.00%

5.00%

Vozni red je primjeren potrebama gradana.

0.00%
Nl N2 m3 M4 m5
Grafikon 15. Primjerenost voznog reda
Izvor: Izrada autorice

Za tvrdnju o primjerenosti voznog reda gradanima, uglavnhom su prikupljene negativne
konotacije. 46 ispitanika, u postotku 45,54%, smatra da vozni red nije prilagoden njima, dok s
druge strane 28, u postotku 27,72% ispitanika smatra da jest. Ostatak ispitanih, ukupno njih
27 (26,73%), nije izrazilo svoje misljenje.
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Vozni red je lako dostupan

H]l m2 m3 m4 m5

Grafikon 16. Dostupnost voznog reda

lzvor: Izrada autorice

Za razliku o primjerenosti voznog reda, dostupnost voznog reda prikuplja pozitivna misljenja.
Vedina od 56,43% (57 osoba) samtra kako je vozni red lako dostupan i provjerljiv. 28 (27,72%)
osoba nema misljenje o tome, a njih 16 ( u postotku 15,84%) ipak smatra kako dostupnost
nije primjerena.

45.00%
40.00%

35.00%
30.00% 27.72%

25.00%
18.81%
20.00%
15.00% 9.90%
10.00% 4.95%
0.00%

Vozaci postuju vozni red.
H]l H2 B3 B4 m5

38.61%

Grafikon 17. Postivanje voznog reda

lzvor: Izrada autorice

Na pitanje o tome postuju li vozaci vozni red, uglavnom su prikupljeni pozitivni stavovi jer se
67 osoba, Sto u postotku iznosi 66.33%, u potpunosti slaZe i slaZze da vozaci poStuju red voznje
autobusa. 19 ( 18,81%) osoba nema svoje misljenje o tome, a manji dio, odnosno 15 (14,85%)
osoba misli da se vozaci ipak ne pridrzavaju redu voznje.
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Vozadi su usluzni i pristojni.
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Grafikon 18. Usluznost vozaca

lzvor: Izrada autorice

Na temelju ovog grafikona, i nekoliko prethodnih, moze se zakljuciti da lokalno stanovnistvo
ima najbolje misljenje o vozacima Libertasa. Veéina od 56,43% (57) se slaze da su vozaCi
usluznii pristojni prilikom obavljanja svog posla. 33 (32,67%) stanovnika je ipak ostalo pritome
da ne Zeli izraziti svoje misljenje, a manji dio od 11 (10,89%) osoba je stava da vozadi nisu
usluzni niti pristojni.

35.00%
30.00% 28.71%

25.00% 22.77% 22.77%

20.00%
15.00% . 13.86%
10.00%

0.00%

Osoblje na Salterima je usluzno i pristojno.

m]lm2 =3 m4m5
Grafikon 19. Usluznost Salterskog osoblja

Izvor: Izrada autorice
Kod tvrdnje za usluznost Salterskog osoblja, ipak su stavovi nesto vise negativni nego kod
usluznosti vozaca. Unatoc tome, opet veci dio ispitanika od 42,57% ( 43) misli da je Saltersko

osoblje usluzno i pristojno, a 23 (22,77%) nije izrazilo svoje misljenje o tome. Dok ostatak od
34,65% (35) dijele misljenje da osoblje nije dovoljno usluzno.
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Zaposlenici sluzbe za reklamaciju su usluzni i
pristojni.
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Grafikon 20. Usluznost reklamne sluzbe

lzvor: Izrada autorice

S obzirom da su 44 (43,56%) ispitanika odgovorila da nemaju misljenje o usluznosti sluzbe za
reklamaciju, moze se zakljuciti da nisu imali kontakt s tim zaposlenicima. NeSto maniji broj od
toga, njih 41 (40,59%), misli kako su zaposlenici tog odjela usluzni i pristojni, a ostali dio od 16
(15,84%) ispitanika ima potpuno suprotno misljenje.

60.00%

48.51%
50.00%
40.00%

30.00% 25.74%
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20.00%

.009 5.94%
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R

Internetska stranica sadrZi sve bitne informacije.
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Grafikon 21. Internetska stranica
Izvor: Izrada autorice
Grafikon broj 21. pokazuje kako veéina ispitanika ima pozitivno misljenje o izgledu i sadrzajima
internetske stranice Libertasa. Cak 66 osoba, $to u ukupnom postotku iznosi 65,34%, se slaze

da internetska stranica sadrzi sve bitne informacije, a samo 9 (8,91%) osoba smatra da ipak
ne sadrzi. Ostali broj ispitanika, njih 26 (25,74%), nema misljenje o tome.
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Grafikon 22. Display paneli

lzvor: Izrada autorice

34 (33,66%) osobe daju ocjenu Cetiri, a 14 (13,86%) osoba ocjenu pet Sto ponovno znaci da
veéina smatra kako display paneli pruZzaju to¢ne informacije o najavljenim linijjama. 28
(27,72%) ispitanika nije se htjelo izraziti, dok njih 25 (14,85%) ipak kaZe da najave nisu to¢ne.
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Autobusna stajalista su uredena.
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Grafikon 23. Uredenost stajalista

lzvor: Izrada autorice

Tvrdnja o uredenosti autobusnih stajaliSta dobila je najmanji broj pozitivnih stavova, samo 4
(3,96%) osobe smatraju da su stajaliSta u potpunosti uredena, dok se 21 (20,79%) osoba samo
slaze. 43 (42,57%) osobe smatraju kako je uredenost dosta losa, a 33 (32,67%) ispitanika nisu
se priklonila ocjenjivanju.
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Svi dijelovi grada su dobro povezani Libertasovim
autobusima.
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Grafikon 24. Povezanost autobusima

lzvor: Izrada autorice

Najvedi broj ispitanika, njih 52 (51,48%), smatra da ne postoji dovoljan broj autobusnih linija
koje povezuju razli¢ite dijelove grada i time to postaje Cinitelj koji je prikupio najveci broj
negativnih stavova. 23 (22,77%) osobe nisu Zeljele izraziti svoje misljenje, a 26 (25,74%) osoba
ipak smatra da je povezanost Grada dobra.
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Potrebno je uvesti dodatne linije na
podrucju grada

Grafikon 25. Uvodenje dodatnih linija
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Potrebno je uvesti dodatne linije
prema prigradskim naseljima na
zapadu ( Slano, Imotica, Osojnik,
Ston, Brsecine, Majkovi, Orebic)
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lzvor: Izrada autorice

0.99%.

Potrebno je uvesti dodatne linije
prema prigradskim naseljima na
istoku ( Srebreno, Vodovada, Buici,
Vitaljina, Gruda, Cavtat, Molunat,
Plat, Brgat)
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Na prethodna tri grafikona prikazano je koliko je potreba za uvodenjem dodatnih autobusnih
linija na razli¢itim dijelovima grada. Za prvi grafikon postavljena je tvrdnja ,,Potrebno je uvesti
dodatne linije na podrucju Grada“, te su 64 (63,36%) osobe izrazile slaganje s navedenim, dok
26 (25,74%) osoba nema svoje misljenje. Ostali broj ispitanika, ukupno njih 11 (10,89%) se ne
slaze da su potrebne nove linije na podruéju Grada. Drugi grafikon daje podatke o stupnju
slaganja s tvrdnjom ,, Potrebno je uvesti dodatne linije prema prigradskim naseljima na zapadu
( Slano, Imotica, Osojnik, Ston, Brsecine, Majkovi, Orebi¢)“. Cak 68 ispitanika, $to u postotku
iznosi 67,32%, se slaze s tvrdnjom o uvodenju dodatnih linija za prigradska podrucja na
zapadnom dijelu. 29 (28,71%) ispitanika nema misljenje o tome, a samo 4 (3,96%) ispitanika
ipak se ne slazu s uvodenjem linija. Na tre¢em grafikonu postavljena je sljedeéa tvrdnja ;
,Potrebno je uvesti dodatne linije prema prigradskim naseljima na istoku ( Srebreno,
Vodovada, Buici, Vitaljina, Gruda, Cavtat, Molunat, Plat, Brgat). Jo$ veci broj ispitanika nego
za prethodno pitanje, njih 71,28% (72) oznacili su slaganje s tvrdnjom da je potrebno dodati
linije prigradskim naseljima na istoku. 22 (21,78%) ispitanika nemaju misljenje, a samo 7
(6,93%) osoba tvrdi da nije potrebno dodavati linije za ta podrucja.

34 (36,2 %)
39 (41,5 %)
27 (28,7 %)

Autobus nije dosao na stanicu.

Vozat je bio nepristojan.

Autobus nije bio Cist.

U autobusu je bila prevelika gu. .. 90 (957 %)

14 (14,9 %)
7(7.4%)
14 (14,9 %)

Wozni red nije bio ispravan.
Kupliena karta nije bila vaZeca.

VoZnja je bila nesigurna.

Grafikon 26. Problemi tijekom prijevoza

lzvor: Izrada autorice

Na pitanja o problemima s kojim se putnici susre¢u, prikupljena su 94 odgovora, a mogucnost
odabira je ograni¢ena na 3 odgovora. Kao najistaknutiji problem javlja se prevelika guzva u
autobusu jer su to oznacili gotovo svi ispitanici, odnosno 95,7%. Nakon toga slijedi problem s
nepristojnosti vozaca, sto je oznacilo 41,5% ispitanika. Iduci problemi s kojima se stanovnistvo
susrece je da se autobus nije pojavio na stanici (36,2%) te da autobus nije bio Cist (28,7%).
Nakon toga, u jednakom postotku od 14,9%, slijede neispravnost voznog reda i nesigurna
voznja. Kategorija s najmanjim brojem oznaka je ,nevazeéa karta“ sto u ukupnom postotku
iznosi 7,4%.

Od ostalih odgovora navedeni su ; Jedna zaposlenica na Salteru uvijek je neljubazna prilikom
prodaje karata ili produzivanja pokazne karte, te da je osoba ostala na stanici jer se nije mogla

49



ukrcati zbog prevelikog broja putnika. Posljednja dva grafikona postavljena su radi definiranja

hipoteze H4, kao slijedece pitanje.

U upitniku su jos dva pitanja otvorenog tipa ;
Pitanje broj 11
linijama?“ prikupilo je 75 odgovora. Odgovori koji su se vise puta napisali su ;

Nuncijata ( 6)
Gorica Sv. Vlaha (6)
Zlatni Potok (5)
Primorje (5)

Gornji Kono ( 5)
Gruz (4)

Ostala mjesta ;

Bosanka (3)
Konavle (2)
Mokosica (2)
Ploce (2)

Zaton (2)

Gruda (2)
Vojnovié¢ (2)
Zupa Dubrovacka (2)
Ploce (2)

Op¢a bolnica Dubrovnik (2)
Sipcine (2)
Brgat (1)

Sumet (1)
Solitudo (1)
Orasac (1)

Slano (1)
Osojnik (1)
Montovjerna (1)
Pobrjeze (1)
Majkovi (1)
Lozica (1)
Montovjerna (1)
Solitudo (1)

Ostali odgovori;

Niti jedan (2)
Lapad s MokoSicom ( 3)

,Po Vasem misljenju, koji dio grada NIJE dovoljno povezan autobusnim
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e Neznam (2)
e Prigradska mjesta (1)
e Sve je dobro povezano (1)

U pitanju broj 13. trazio se kratak prijedlog ili komentar koji bi se mogao uputiti Libertasu.
Najceséi odgovorisu ;

e Jeftinije cijene karata

e Povecati linije za Nuncijatu i Opéu bolnicu Dubrovnik

e Uvesti dodatne linije u postojeéi vozni red, posebice za kotar MokoSicu ,jer nisu
dovoljno prilagodene ucenicima i ljudima koji rade u drugim mjestima

e Uvesti nove linije prema Konavlima i Zupi Dubrovaékoj

e Smanijiti guzve, posebno tijekom ljeta

e Povecatiljubaznost i profesionalnost Salterskih djelatnika

e Osigurati karticno plaéanje i izbaciti moguénost kupnje karata u autobusu

e Povezati Lapad i MokoSicu.

4.3. Diskusija rezultata

IstraZivanje je provedeno u skladu s teorijskom obradom tematike, po to¢no odredenom redu
tijeka procesa. Prvenstveno su definirani cilj, svrha istrazivanja i hipoteze. KoriSteni su
sekundarni izvori podataka kako bi se dobile opce informacije i informacije o poslovanju
poduzeca Libertas, a potom je provedeno primarno istrazivanje radi prikupljanja primarnih
podataka. Rezultati pokazuju da vedina ispitanika pripada Zenskom spolu i dobnoj skupini od
18 do 25 godina. Vecina se koristi gradskim prijevozom i to svakodnevno. Nedostatak koji se
javlja u istrazivanju je mali broj u¢enika i umirovljenika koji su pristupili upitniku te mali dio
stanovnika prigradskih podrucja. Maloljetni ucenici nisu mogli biti dio istraZzivanja jer mogu
sudjelovati samo osobe starije od 18 godina, a s obzirom da je istraZivanje provedeno online
putem, umirovljenici su imali oteZzan pristup upitniku. To se smatra ograni¢enjem istraZivanja
jer su uglavnom te dobne skupine najceséi korisnici javnog prijevoza

Kako bi se testirale hipoteze H1 (Lokalno stanovniStvo ima pozitivan stav prema poduzeéu
Libertas ) i H2 ( Lokalno stanovniStvo smatra da Libertas nudi kvalitetnu uslugu prijevoza)
provedena je statisticka obrada podataka. KoriStene su zaokretne tablice radi saZimanja
prikupljenih podataka kroz usporedbu i povezivanje varijabli. Analizirani su odgovori devetog
pitanja za utvrdivanje stavova ispitanika prema Libertasu i kvaliteti njihove usluge prijevoza.
Tablice u nastavku prikazuju kvalitetu Cinitelja usluge prijevoza ;
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Tablica 4. Ugodnost voznje prema dobnim skupinama

UGODNOST 65 GODINA|  UKUPNI
VOZNIJE VISE y4:1:{e]!

1 1,0% 2,0% 3,0%

2 5,0% 3,0% 7,9%

3 16,8% 2,0% 6,9% 25,7%

4 28,7% 8,9% 8,9% 2,0% 48,5%

5 4,0% 1,0% 6,9% 3,0% 14,9%
Ukupni zbroj 54,5% 12,9% 27,7% 5,0% 100,0%

lzvor: Izrada autorice

Prema prikazanim podacima najviSe ispitanika pripada dobnoj skupini od 18 do 25 godina, a
za ugodnost voZnje najviSe je prikupljeno odgovora pod brojem 4 Sto znali da ispitanici
smatraju da je voZnja uistinu ugodna.

Tablica 5. Razina opremljenosti autobusa prema spolu i dobi

AUTOBUSI SU DOBRO OPREMLIENI

18-25 26-40 41-65 65 GODINA | VISE  UKUPNI
SPOL ZBROJ

M 12,9% 5,0% 6,9% 4,0% 28,7%
1 0,0% 0,0% 1,0% 0,0% 1,0%
2 1,0% 0,0% 1,0% 0,0% 2,0%
3 5,0% 1,0% 2,0% 0,0% 7,9%
4 5,0% 1,0% 0,0% 2,0% 7,9%
5 2,0% 3,0% 3,0% 2,0% 9,9%
y4 41,6% 7,9% 20,8% 1,0% 71,3%
1 1,0% 0,0% 2,0% 0,0% 3,0%
2 2,0% 0,0% 2,0% 0,0% 4,0%
3 18,8% 4,0% 4,0% 0,0% 26,7%
4 16,8% 3,0% 5,0% 0,0% 24,8%
5 3,0% 1,0% 7,9% 1,0% 12,9%
Ukupni zbroj 54,46% 12,87% 27,72% 4,95% 100,00%

lzvor: Izrada autorice

Iz tablice je vidljivo da vedi broj ispitanika pripada Zenskom rodu (71,3%) i dobnoj skupini od
18 do 25 godina, a najviSe puta odabran je odgovor broj 3 Sto znaci da vecina nema stav o
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opremljenosti autobusa. Medutim, ipak se moze zakljuditi da su stavovi viSe pozitivni nego
negativni, a zanimljivo je da muskarci imaju pozitivniji stav od Zena sto se ti¢e opremljenosti.

Tablica 6. Udobnost s obzirom na ucestalost koriStenja

Jednom u mjesecu
Nekoliko puta godiSnje
Nekoliko puta tjedno
Svakodnevno

UKUPNI ZBROJ

0,00%
2,97%
0,00%
0,99%

3,96%

0,99%
0,99%
1,98%
4,95%

8,91%

Izvor: Izrada autorice

2,97%
6,93%
5,94%
7,92%

23,76%

4

4,95%
6,93%
13,86%
18,81%

44,55%

5

0,00%
4,95%
3,96%
9,90%

18,81%

UKUPNI
ZBROJ
8,91%

22,77%
25,74%
42,57%

100,00%

Najvedi dio ispitanika uslugu javnog prijevoza koristi svakodnevno te su upravo oni iskazali
pozitivan stav prema udobnosti autobusa ( 18,81% i 9,90%). Vidljivo je da ispitanici smatraju

da su autobusi udobni za voznju.

Tablica 7. Pristupacnost cijene karte s obzirom na izvor prihoda

Bez prihoda
Dzeparac
Mirovina
Placa
Stipendija

UKUPNI ZBROJ

4,95%
8,91%
0,00%
7,92%
2,97%

24,75%

0,99%

10,89%

0,99%

13,86%

4,95%

31,68%

lzvor: Izrada autorice

0,00%
1,98%
1,98%
5,94%
0,99%

10,89%

4

0,00%
0,00%
0,99%
17,82%
0,00%

18,81%

0,00%
1,98%
1,98%
9,90%
0,00%

13,86%

UKUPNI
ZBROJ
5,94%

23,76%
5,94%
55,45%
8,91%

100,00%
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Negativan stav prema cijenama karte najvise imaju ispitanici bez prihoda i oni koji koriste
dZeparac kao svoj izvor financiranja. Uzimajuéi u obzir sve izvore prihoda, moze se reci da
cijena karte nije pristupacna Sto znaci da ispitanici imaju negativan stav o navedenoj tvrdniji.

Tablica 8. Prilagodenost voznog reda s obzirom na mjesto stanovanja

1 2 3 4 5 UKUPNI
ZBROJ

Cavtat 0,99% 0,00% 1,98% 0,00% 0,00% 2,97%
Elafiti 0,00% 0,00% 0,00% 0,99% 0,00% 0,99%
Konavle 396% 0,00% 1,98% 0,00% 0,00% 5,94%
Mokosica 297% 594% 2,97% 2,97%  3,96% 18,81%
Podrucje Grada 12,87% 12,87% 12,87% 10,89%  5,94% 55,45%
Primorje 1,98% 198% 099% 0,00% 0,99% 5,94%
Zupa 0,99% 0,99% 594% 0,99% 0,99% 9,90%
dubrovacka

UKUPNI ZBROJ 23,76% 21,78% 26,73% 15,84% 11,88% 100,00%

Izvor: Izrada autorice

UocCava se da stanovnici Konavala, Cavtata i Podru¢ja Grada imaju negativniji stav o
primjerenosti voznog reda, nego stanovnici MokoSice. Ukupno gledajuc¢i najveéi postotak
obuhvaca odgovor pod brojem 3 jer ispitanici nemaju misljenje o tvrdnji, a sljedeci je odgovor
broj 1 Sto znaci da vozni red nije primjeren potrebama gradana.

Na temelju prikupljenih odgovora moZe se zakljuciti da su glavni problemi cijena karte i
neprimjerenost voznog reda gradanima. Osim negativnih, valja naglasiti i pozitivne stavove o
; ugodnosti voZnje, opremljenosti i udobnosti autobusa te dostupnosti voznog reda. Sukladno
veéem broju pozitivnih elemenata, hipoteze H1 i H2 se prihvacaju.

Za definiranje hipoteze H3 : Lokalno stanovnistvo ima pozitivan stav prema zaposlenicima
Libertasa, postavljene su tvrdnje o usluznosti i pristojnosti zaposlenika poduzeéa. Uocava se
da pozitivne stavove imaju osobe koje se svakodnevno ili nekoliko puta tjedno koriste javnim
prijevozom i samim time moze se reci da su podaci pouzdani. S obzirom na vedi dio pozitivnih
stavova, prihvada se hipoteza H3. Analiza odgovora je u nastavku;

54



Tablica 9. Usluznost vozacda s obzirom na ucestalost koristenja

USLUZNOSTI  UCESTALOST

PRISTOJNOST  KORISTENJA

VOZACA

Jednom u mjesecu Nekoliko puta Nekoliko Svakodnevno UKUPNI

godisnje puta tjedno ZBROJ

1 0,00% 0,99% 0,00% 0,00% 0,99%
2 0,99% 0,99% 2,97% 4,95% 9,90%
3 4,95% 6,93% 5,94% 14,85%  32,67%
4 2,97% 3,96% 14,85% 13,86%  35,64%
5 0,00% 9,90% 1,98% 8,91%  20,79%
UKUPNI ZBROJ 8,91% 22,77% 25,74% 42,57% 100,00%

lzvor: Izrada autorice

Tablica 10. UsluZnost Salterskog osoblja s obzirom na ucestalost koriStenja

USLUZNOST | PRISTOJNOST ~ UCESTALOST

SALTERSKOG OSOBLIA KORISTENJA
Jednomu Nekoliko puta Nekoliko Svakodnevno  UKUPNI
mjesecu godisnje puta tjedno ZBROJ
1 0,99% 1,98% 3,96% 4,95% 11,88%
2 1,98% 4,95% 4,95% 10,89% 22,77%
3 3,96% 4,95% 6,93% 6,93% 22,77%
4 1,98% 6,93% 6,93% 12,87% 28,71%
5 0,00% 3,96% 2,97% 6,93% 13,86%
UKUPNI ZBROJ 8,91% 22,77% 25,74% 42,57% 100,00%

lzvor: Izrada autorice

Tablica 11. UsluZnost sluzbe za reklamaciju s obzirom na ucestalost koristenja

USLUZNOST I PRISTOJNOST UCESTALOST

SLUZBE ZA REKLAMACIU KORISTENJA

Jednomu Nekoliko puta Nekoliko Svakodnevno UKUPNI

mjesecu godisnje puta tjedno ZBROJ

1 0,99% 0,99% 1,98% 3,96% 7,92%
2 0,99% 0,00% 0,99% 5,94% 7,92%
3 4,95% 9,90% 12,87% 15,84%  43,56%
4 1,98% 5,94% 4,95% 11,88%  24,75%
5 0,00% 5,94% 4,95% 4,95%  15,84%
UKUPNI ZBROJ 8,91% 22,77% 25,74% 42,57% 100,00%

lzvor: Izrada autorice
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Za definiranje posljednje hipoteze — H4: Lokalno stanovniStvo smatra da nisu potrebne
izmjene u uslugama koje pruza Libertas, postavljena su pitanja pod brojem 10, 11, 12 i 13.
Cilj desetog pitanja bio je saznati stavove ispitanika o trenutnim linijjama koje prometuju na
lokalnim podrucjima i javlja li se potreba za uvodenjem novih. Jedanaesto pitanje, nastavak je
na prethodno jer se od ispitanika trazZi da izraze svoje misljenje o tome koji dio grada nije
dovoljno povezan linijama, odnosno na kojim podrucjima je potrebno uvesti iste.
Dvanaesto pitanje ukazuje na tekuée probleme s kojima se putnici susrecu prilikom koristenja
usluge prijevoza . U trinaestom pitanju trazio se prijedlog ili komentar koji bi se uputio
Libertasu. Na temelju prikupljenih odgovora mozZe se zakljuciti kako je nuZno potrebno
provesti sljedece izmjene;

e smanijiti guzve u autobusima,

e osigurati dolazak autobusa na stanicu,

e uvesti dodatne linije za gradski dio radi povezivanja gradskih kotara,

e uvesti nove linije za prigradska naselja,

e poboljsati ¢isto¢u autobusa,

e smanijiti cijene karata,

e uvesti karti¢no placanje.

Sukladno navedenom hipoteza H4 se odbacuje jer ispitanici smatraju da je potrebno provesti
nekolicinu izmjena u uslugama.
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5. ZAKLJUCAK

Stavovi bitno odreduju spoznajnu strukturu ¢ovjeka koja izravno utjece na ponasanja, nacin
reagiranja, razmisljanje i percepciju stvari. Upravo iz toga proizlazi vaznost utvrdivanja
stavova, a to je moguce ostvariti kroz provodenje istrazivanja. Svrha istrazivanja je prikupljanje
kljuénih informacija o kupcima, njihovim stavovima, Zeljama, zadovoljstvu i preferencijama.
Istrazivanjem se mogu prikupiti pozitivni, negativni i neutralni stavovi prema istraZzivanoj
pojavi. Za svako poduzede je vazno provoditi prikupljanje stavova njihovih korisnika jer tako
mogu dobiti informacije o svojim prednostima i nedostatcima. Shodno tome mogu djelovati
na nacin da poboljsaju svoje poslovanje u skladu sa zahtjevima potrosaca.

Svrha ovog rada bila istraziti stavove lokalnog stanovniStva o uslugama prijevoznog poduzeca
Libertas. Rezultatima se utvrdilo da stanovnici imaju pozitivan stav prema poduzecu Libertas
i njihovim uslugama jer su potvrdene hipoteze H1 i H2. Nadalje, potvrdena je i hipoteza H3 s
obzirom da korisnici javnog prijevoza imaju pozitivha misljenja o pristojnosti i usluznosti
zaposlenika. S druge strane, hipoteza H4 se odbacuje, pa se mozZe zakljuciti da Libertas mora
uvesti inovacije i promjene u svoje usluge kako bi povecao zadovoljstvo svojih potrosaca.
Prvenstveno bi se trebali fokusirati na smanjenje guzvi unutar vozila, povecanje broja i
frekventnosti linija te povecati brigu o Cistodi.

Ogranicenje istraZivanja je struktura i vrsta uzorka, naime u uzorku nedostaje ispitanika koji
pripadaju dobnim skupinama mladi od 18 godina i stariji od 65 godina. Upravo te dobne
skupine najces¢i su korisnici javnog prijevoza pa to moZe utjecati na dobivene rezultate i
iznoSenje zakljucka. Osim toga, koriSteni uzorak pripada prigodnoj vrsti uzorka pa se rezultati
ne mogu generalizirati. 1z toga proizlaze preporuke za buduca istraZivanja, a to obuhvaca
prikupljanje reprezentativnog uzorka koji pripada vrsti slu¢ajnih uzoraka kako bi se rezultati
odnosili na cijelu populaciju koja koristi usluge prijevoza poduzeéa Libertas. Takav uzorak bi
trebao ukljucivati u€enike i umirovljenike te vedi broj ispitanika iz prigradskih podrucja buduci
davise od pola ispitanih Zivi na podrucju Grada. Ispitivanje bi se moglo provesti putem upitnika
u pisanom obliku kako bi pristup umirovljenicima bio olakSan. Drugo prisutno ogranicenje
odnosi se na vremenski period prikupljanja podataka jer je ukljucuje visoku turisti¢ku sezonu
pa se time povedavaju guive i izazivaju nezadovoljstvo korisnika. Preporuca se detaljnije
ispitivanje, odnosno provodenje istraZivanja u vremenskom periodu koji je izvan turisticke
sezone radi realnih podataka.
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