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.Kvaliteta prometne usluge” je ukupnost osobina karakteristika prijevozne usluge i operacija u svezi s
prijevozom robe, putnika (ljudi) i komunikacija od kojih zavisi njihova sposobnost da zadovolje izri€ite ili
ocekivane (pretpostavljene) zahtjeve i potrebe svojih korisnika.— ,kvaliteta prijevozne usluge" je ukupnost
osobina i karakteristika prometne infrastrukture, prometne suprastrukture i uvjeta prijevoza robe (tereta,
materijalnih dobara), ljudi i energije od kojih zavisi njihova sposobnost da zadovolje izri€ite ili oCekivane
(pretpostavljene) zahtjeve i potrebe svojih korisnika, — aspekt potroSaca (korisnika) usluge. Sukladno
tome, treba naglasiti da danas, kao rezultat trziSta i marketinga, prevladava definicija kvalitete s aspekta
kupca, potroSaca, klijenta, odnosno opcéenito korisnika proizvoda ili usluga. S toga aspekta, kvaliteta
podrazumijeva razinu zadovoljenja potreba i zahtijeva korisnika, odnosno, uskladenost s njihovim vec¢im
zahtjevima i o€ekivanjima, pri Eemu je osnovni cilj proizvod ili uslugu maksimalno pribliZiti razini
ocekivanja korisnika. Sukladno tome da navedenu kvalitetu odreduje korisnik, neophodno je unaprijed
predvidjeti njegove potrebe, ocekivanje i zelje. Temeljem opée definicije pojma kvalitete, moguce je
definirati pojam kvalitete prijevozne usluge i kvalitete transportno-logisticke usluge kao bitne €imbenike
valorizacije prometnih pravaca i konkurentnosti usluga koje se na njima nude trziStu prometnih usluga.1
Tako je u skladu s definicijom prijevoza kao ,,...specijalizirane djelatnosti koja pomocu prometne
suprastrukture i prometne infrastrukture omogucuje proizvodnju prometne usluge, prevozeci robu (teret,
materijalna dobra) ljude i energiju s jednog mjesta na drugo uz svladavanje prostorne i vriemenske
udaljenosti.“ i definicijom prometa koji ,....u uzem smislu obuhvacéa prijevoz ili transport, ali i operacije u
svezi s prijevozom robe i putnika (ljudi) te komunikacija“ moguce zajednicki definirati pojam kvalitete
prijevozne/prometne usluge i kao ukupnost osobina i karakteristika prijevozne/prometne usluge na kojima
se temelji njihova sposobnost da zadovolje izri€ite ili oekivane zahtjeve svojih korisnika. Unutar toga, a u
skladu s definicijama pojmova prijevoz i promet, navedene je pojmove moguce definirati zasebno na
sliedeci nacin: — aspekt proizvoda i usluga —Pojam “kvaliteta” je pojam latinskog podrijetla qualitas i znagi;
kakvoca, svojstvo, vrsnoca neke stvari, vrednota, odlika, znac¢ajka, sposobnost. Prema ISO 8402 (BS
4778) kvaliteta je «ukupnost osobina i karakteristika proizvoda ili usluga na kojima se temelji njihova
sposobnost da zadovolje izriCite ili ocekivane zahtjeve». S aspekta proizvoda i usluga kvaliteta je, dakle,
odredena specifikacijom svojstava i obiljezja koju proizvod ili usluga trebaju zadovoljiti, a propisana je
standardom. Postoji viSe klasa kvalitete koje predstavljaju indikatore kategorije ili ranga s obzirom na
obiljezja ili znacajke koje pokrivaju potrebu u odnosu na proizvode ili usluge namijenjene istim
funkcionalnim uporabama. 1z toga proizlazi da je kvaliteta uskladenost sa zahtjevima specifikacije,
odnosno standardima. Pojam kvalitete, u smislu kvalitete proizvoda i usluga, danas se naj¢eSce definira s
dva osnovna aspekta, a to su:
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