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ABSTRACT

Considering that transportation is one of the most sensitive passenger services
(passenger safety, punctuality of departures) which are mostly subsidized by the
taxpayers, a key role is played by a quality management system that every common
carrier should be implemented, and thus to secure the same level of services for
each passenger in Croatia. The paper will show the importance of the theoreti-
cal model and the importance of quality management in the public transport of
passengers, and through research via questionnaire shown how the representation
of the quality management system, Implementation of International standards, as
well as knowledge management with concepts of quality management in public
passenger transport in Croatia in terms of the service provider.
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1. EINFUHRUNG

Die Qualitit spielt im Unternehmensprozess eine wesentliche Rolle, die im-
mer mehr an Bedeutung auf dem Global Market gewinnt und zur starken Waffe
im Kampf um den internationalen Markt wird. Wenn wir die Rolle der Qualitit
zergliedern, miissen wir eine Reise in die Vergangenheit unternehmen wo sich die
Auffassung der Qualitit ausschlieflich auf die Produktionsphasen bezog, wihrend
man heute unter Qualitdt die allumfassende Vorziiglichkeit versteht (Skoko; 2000,
6). Mit der Entwicklung der Gesellschaft und damit auch der Okonomie kommt es
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zu immer grofleren Entwicklung der Dienstleistungen und es entsteht das Bediir-
fnis fir die Qualitit des anbietenden Dienstes und der Dienstleistungsqualitits-
forschung, Anfangs 1983. begann die wissenschaftliche Institution fiir Marketing
(MSI) Forschung zu finanzieren, die aus mehreren Forschungsphasen bestand und
die verschiedene Sektoren der qualitativen und quantitativen Techniken (Arbeits-
weisen) umfasste und die Interviews mit Leitern, Angestellten und Kunden aus
allen Organisationen einbezieht (Parasuraman; 2004, 45). Die Qualititsleistung
des Dienstes ist eine der wichtigsten Aufgaben des Management und Marketing,
weil sie eine langfristige Orientierung an den Dienstnutzer und die kontinui-
erliche Qualititsverbesserung versteht, die einen zusitzlichen Wert dem Dienst-
nutzer bringt. Meistbenutzer Verfahren zur Messung der Dienstleistungsqualitit
ist SERVQUAL Instrument mit 22 Paaren von Aussagen mit einer Likert- Skala
gemessen, die zeigt wie grof$ die Differenz zwischen den Erwartungen des Kunden
und der tatsichliche erlebten Leistung ausfillt (Parasuraman et al.; 1988, 36). Die
Qualitit des Fahrgastdienstes macht eine Reihe der Faktoren aus: Preis, Frequenz,
Sicherheit, Bequemlichkeit, also alles was auf die Entscheidung des Fahrgastes eine
Wirkung aus... das offentliche Verkehrsmittel zu benutzen (Br&i¢&Sevrovié; 2012,
128). Damit man die Dienstleistungsqualitit anbieten kann, muss sie messbar sein.
Aus diesen Grund sind Grundlagen brauchbar an denen méglich ist eine véllige
Qualititsleistung mit Hilfe der Normen aufzubauen. Nur mit der Einfithrung einer
Qualititsnormatization ist moglich alle Hindernisse, die im 6ffentlichen Straflen-
verkehr entstehen zu tiberwiltigen und auf dieser Weise gegenwirtige Fahrgiste zu
behalten und neue Fahrgiste zu locken und damit die Tendenz der Fahrgistesen-
kung im 6ffentlichen Verkehr zu stoppen.

2. QUALITATSLENKUNG IM BUSVERKEHR

In fernen Linien-StrafSenverkehr der Passagiere sind die Menschen die unmittel-
bare Nutzer der Verkehrsleistungen, da sie wegen unterschiedlichsten Reisebediir-
fnissen mit Bus transportiert werden, in Diapason von Vollzeitarbeit zu gelegentli-
chen Privatbesuchen (Mali¢; 1999, 15). Die Orientation der Firma auf Passagieren
oder Leistungsnutzer nimmt die wichtigste Rolle in die Schaffung der Vision eines
jeden Transportunternehmens an, und deshalb ist es wichtig, Anforderungen der
Leistungsnutzer und der Leistungslieferer hinsichtlich der Qualitit gemeinsam zu
planen (Lazibat; 2005, 107). Qualitit aus Aspekt des Leistungslieferers kann man
als allumfassende Vorziiglichkeit definieren, beziehungsweise als einen bestimmten

Grad der Vorziiglichkeit (Skoko; 2000, 6), und fiir den Passagieren bedeutet die
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Qualitit die allumfassende Zufriedenheit mit der konsumierten Leistung. An-
niherung zum Theorem, der auf Nutzer orientiert ist, kann als Zufriedenheit des
Nutzers durch die emotionelle Komponente oder als Qualitidt durch die kogni-
tive Variante erreicht werden. So verlasst sich die Zufriedenheit auf die Qualitit,
indem erwartetes und erlebtes Nutzen fiir Leistungsempfinger vergleicht werden
(Blimel; 2004, 51). Fiir jeden Lieferer der Leistung des offenen Verkehrs oder
jeden Leistungsnutzer hat der Begriff der Qualitit eine andere Bedeutung, was die
Standardisierung der Qualitit verlangt. Anforderungen fiir Qualitditsmanagement,
die mit Standarden festgestellt sind, stellen das Minimum, das jede Organisation
befriedigen muss, damit sie sich fiir internationales Handel und Zusammenarbeit
qualifizieren kann. Die Grundanforderungen fiir Qualititssystem sind standardisi-
ert und in einer Reihe von Normen ISO 9000 ff vorgeschrieben (Lazibat; 2003,
56). In Kroatien, genau wie in meisten Lindern, wird der 6ffentliche Verkehr sub-
ventioniert, und aus diesen Griinden wire zu erwarten, dass die Stadts, lokale und
Staatsregierung involviert sind, indem sie bestimmte Qualitdtsstandarden als Be-
dingung fiir Subventionsakquisition aufstellen. Auf dieser Weise wiirde der Pas-
sagiere wissen, was fiir eine Leistung ihm angeboten wiirde, und er kénnte im
Bezug auf einem anderen Passagier in einer anderen Stadt oder Gespanschaft nicht
benachteiligt werden. Bewies der Qualitit durch Aufbau von zertifizierten Syste-
men fir Qualititsmanagement erfordert viel Geld, Zeit und Miihe, und Investier-
ung in Qualitdt, damit der wettbewerbsfihige Vorteil erreicht wird, ist die primire
Besorgnis des Managements. Die schwache Investierung in die Kapazititen der
Qualititsleistung ist oft durch erosiven operativen Standarden maskiert, so dass
alle eine mittelmiflige Leistung erwarten, die durch die auf der vergangenen Ar-
beit basierte gegenwirtige Auffithrung rechtgefertigt ist (Oliva et al; 2001, 895).
Forschung durchgefiihrt in Wirtschaft, Marketing und Management hat be-
weist, dass die iiberragende Qualitdt zu hohen Leistungen der Organisation fiihrt
(Tellis&Johnson; 2007, 760), und damit auch zu zusitzlichen Profiten des Un-
ternehmens. In Kroatien wurde das Kroatische normative Dokument HREN EN
13816 fiir 6ffentlicher Passagierverkehr angenommen, und der Hauptzweck dieser
Norme ist die Forderung eines Qualitdtsansatzes zum Funktionieren des 6ffentli-
chen Verkehrs und Fokussierung des Interesses auf die Bediirfnissen und Erwartun-
gen der Leistungsnutzer.

Alles Wichtigeres wird das umfassende Qualititsmanagement (Total Quality
Management, TQM), als Hauptvoraussetzung des Managements bei Schaffung,
Organisation und Leitung der Organisation (Lazibat&Kolakovi¢; 2004, 156).
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Transportunternehmen, die Systemen fiir Qualitditsmanagement besitzen, schaffen
einen zufriedenen Passagieren, der seine Zufriedenheit miindlich weiteren poten-
tiellen Passagieren iiberliefert und auf diese Weise die Profitabilitit, die von Profit
von anderen neuen Kiufer generiert wird, beeinflussen (Rust&Chung; 2006, 571).
Qualitit von Empfehlung wird wenigstens genauso wichtig als der Preis in die
Eroberung der Kiufer (Parasuraman; 2006, 592). In Kroatien ist das Nummer der
registrierten Busen und Organisationen, die sich mit Passagiertransport beschifti-
gen, im stindigen Abstieg, was natiirlich, gemeinsam mit Nummer von gefahrenen
Kilometer im 6ffentlichen Verkehr, ein Indikator davon ist, dass es sich um eine
Titigkeit handelt, die Tendenz zu Abstieg im Nummer der Passagiere hat.

Graf 1: Zahl der registrierten Busse
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Quelle: (1) — Grafische Gestaltung von Urheberrechtsinhaber

Aus dem Graf 2 kann man die Senkung der Fahrgistezahl bemerken und be-
sonders die Fahrgistesenkung in 6ffentlichen Verkehr. Immer mehr Menschen dre-
hen sich zu eigenen Transport und den Wagenkauf, der heut zu Tage die Sache des
Prestige ist, ohne auf dem hohen Einkaufspreis zu achten, teure Wartung und hohe
Stufe der Umweltverschmutzung.
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Graf 2: Die Zahl der transportierten Fahrgiste in Straflenverkehr in Kroatien
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Quelle: (1) — Grafische Gestaltung von Urheberrechtsinhaber

Eintritt Kroatiens in die Europdische Union bedeutet fiir alle Transportunterne-
hmen eine neue Herausforderung und Maglichkeit des Wettbewerbs auf dem eu-
ropdischen Markt, aber auch die fragliche Existenz auf dem Markt wegen Einkunft
der starken Konkurrenz. Aus diesen Griinden bleiben auch nicht viele Méglichkeit-
en fiir weitere Verschiebung der Einfiihrung von System fiir Qualititsmanagement
in Kampf fiir den europiischen Market und fiir Kampf auf unserem magerem
Markt der Passagiertransport in Bustransport. Zeitgendssischer Schwerpunkt auf
die Zufriedenheit des Kdufers, breite Anwendung von Konzepten der Qualitit und
die Beteiligung aller Beschiftigten gaben Anlass fiir die Schaffung von umfassen-
dem Qualititsmanagement (Juran & Gryna; 1999, 12). In 6ffentlichem Verkehr
der Passagiere spielt die Beteiligung aller Beschiftigten die wichtigste Rolle in
Schaffung der Qualitit der Leistung, besonders Beschiftigung des Fahrpersonals,
das in stindigem Kontakt mit Passagieren ist. Empirische Analyse, in der Qualitit
der Beschiftigten gut bewertet war, hat gezeigt, dass ihre Nutzer viel zufriedener
mit der gegebenen Leistung waren als bei schlimmer bewerteten Beschiftigten (Er-
bel; 2003, 14). Nach Winter, in der empirischen Forschung wurde 45 relevanten
Publikationen aus englischen und deutschen Sprachbereich gefunden, die Bezie-
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hung zwischen Beschiftigten und Zufriedenheit der Nutzer beweisen (Winter;
2005, 62). Aus diesem Grund ist es wichtig, dass jedes Transportunternehmen
interne Edukationen von Fahrpersonal durchfiithrt, mit dem Ziel der Verbesser-
ung der Leistungsqualitit. Leistung kann nicht inventarisiert sein, im Gegensatz
zu Produkt, wo der Kiufer nicht an Produktionsprozess beteiligt ist. In Prozess der
Leistungskonsumption sind die Kdufer eng verbunden, bis zur Punket der Selbst-
bedienung (Green; 2008, 317). Offentlicher Passagierverkehr in Kroatien wird
subventioniert von Seite der staatlichen und lokalen Behorden, und genau deshalb
ist zu erwarten, dass in Zukunft von allen Transportunternehmen, die eine Art von
Subvention kriegen, verlangt wird, dass die gegebene Leistung im Einverstindnis
mit Norm fiir 6ffentlichen Passagierverkehr HRN EN 13816 ist. Auf diese Weise
kénnten neue zufriedene Passagiere erworben werden, die Verkehrstau kénnte ent-
lastet werden und die Umweltverschmutzung kénnte vermindert werden.

3. IMPLEMENTIERENDES QUALITATSLEITUNGSYSTEM IN BUSVERKEHR

Nach Forschungen, die in Kroatien durchgefithrt wurden, kann man sehen,
dass einzelne Funktionen des Managements von Seite der Manager vernachlis-
sigt wurden. Kontrolle als Funktion des Managements wurde vernachlissigt, und
sie stellt eine zeitgendssische Methode vor, die aus Syntagma TQM (Total quality
management) beziehungsweise umfassendes Qualititsmanagement abgeht, was in
sich selbst Bestehen von Kontrolle als priventive Kontrolle impliziert, auf jeder
Arbeitsstelle und im Unternehmen als Ganzes (Sikavica&Siber; 2004, 78). So,
nach Dumandi¢, aufgrund Resultaten von Umfrageforschung aus 2003, kommt es
zu Erkenntnissen, dass in Kroatien meisten Unternehmen kein System nach ISO
Normen (oder dhnliches System) eingefiihrt haben, und dass in Kroatien in 2003
Kultur der Qualitit nicht entwickelt war (Dumicié; 2004, 62). Aus Berechnun-
gen gemacht von Drljaca in 2001 ist offensichtlich, dass die meisten zertifizierten
Organisationen, sich unter grofiten Unternehmen befinden in die Tétigkeiten,
die meistens der Konkurrenz ausgelegt sind in Versuch, bessere Position auf in-
ternationalen Markt zu erworben, und dass es keine zertifizierte Organisation in
Landtransport gibt (Drlja¢a; 2003, 365). Analyse der Resultaten von Qualitit
und GeschiftsvortrefHlichkeit beweist, dass die Bedingungen des Umfelds, in dem
Geschift der Unternehmen stattfindet, die Qualitit der Produkten und Leistungen
und ihre Platzierung auf den Markt, und die totale Entwicklungsfihigkeit der Or-
ganisation bedeutend beeinflussen (Dumici¢ et al.; 2007, 47). In Kroatien haben
die meisten Unternehmen Kultur der Qualitit nicht als Strategie eingenommen,
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und deshalb brauchen sie maximale Bemithungen, damit sie Qualititsmanagement
implementiert kdnnen (Dumici¢ et al.; 2005, 631). Aus Graf 3 und Graf 4 kann
man bemerken, dass seit 2003 bis 2011 Nummer von ISO 9001 Zertifikaten fiir
Qualitdtsmanagement in Kroatien sich vervierfacht hat, und Zertifikaten 14001
fir Management von Umwelt verzehnfacht hat, was bedeutet, dass die Situation
und Bewusstsein in Kroatien sich langsam 4ndert.

Graf 3: Anzahl der ISO 9001-Zertifizierungen in Kroatien
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Quelle: (2) — Grafische Gestaltung von Urheberrechtsinhaber

Graf 4: Anzahl der ISO 14001-Zertifizierungen in Kroatien
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4. FORSCHUNGSMETODOLOGIE

Die Forschung wurde mit Hilfe der Meinungsumfrage durchgefiithrt und die
Angaben sind mit der Methode des Telefoninterviews gesammelt. Die Meinung-
sumfrage wurde in Mirz und April 2013. an Muster von 32 Unternehmen durch-
gefiihre, die sich mit offentlichem Bustransport der Fahrgiste beschiftigen. In
Kroatien gibt es 72 Busunternehmen, die Konzession fiir das 6ffentliche Linien-
verkehr (HGK) haben. So macht das ausgewihlte Muster 44%. Der Fragebogen
beinhaltete unter allgemein gestellten Fragen auch elf Fragen die wichtig fiir Aus-
arbeitung dieser Arbeit waren.

Tabelle 1. Die Struktur der Unternehmen in der Stichprobe nach Bezirk

Bezirk Struktur
Istarska 12,50%
Zagreb 9,38%
Karlovacka 9,38%
Splitsko-dalmatinska 9,38%
Osjecko-baranjska 9,38%
Zagrebacka 9,38%
Licko-senjska 9,38%
Dubrovacko-neretvanska 6,25%
Pozesko-slavonska 3,13%
Brodsko-posavska 3,13%
Zadarska 3,13%
Sisacko-moslavacka 3,13%
Bjelovarsko-bilogorska 3,13%
Krapinsko-zagorska 3,13%
Medimurska 3,13%
Varazdinska 3,13%

Tabelle 2. Die Struktur der Unternehmen in der Stichprobe nach Grofle

Anzahl der Mitarbeiter Struktur
Mehr als 250 (GroBunternehmen) 4
51-250 (Mittlere Unternehmen) 13

Bis 50 (Kleine Unternehmen) 15
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5. FORSCHUNGS RESULTATEN

In der Forschung sollten man zeigen in wie fern die Manager in 6ffentlichen
Personenbusverkehr dem Begriff Qualititslenkungsystem konnen, welche Wich-
tigkeit sie der Qualitit des gelieferten Dienstes geben und was haben sie am Ende
konkret dafiir untergenommen. Dass die Implementierung des Qualititslenkung-
system ein wichtiger System fiir ein erfolgreiches Organisation benehmen ist, stim-
mt vollstindig 53,13% befragten zu und 46,87% stimmt teilweise zu und die Meh-
rheit der befragten (18,75% sehr gut, 34,38% gut, 34,38% befriedigend) sind mit
dem Qualitdtslenkungsystem bekannt worden, wihrend nur wenige damit nicht
bekannt sind (9,38% oberflachlich, und 3,13% iiberhaupt nicht). Als ihre starkste
Seite haben sie die Sicherheit und Qualitit des gelieferten Dienstes bewertet, was
man in Graf 6. bemerken kann.

Graf6: Bewertungder Primirenergie in der Erbringung von Verkehrsdienstleistungen
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Als die wichtigsten Qualitdtskriterien fiir den 6ffentlichen Fahrgasttransport
wurden Sicherheit und sorge fiir den Dienstnutzer bewertet, wihrend man den
Einfluss auf die Umwelt als nicht so wichtig bewertet, was man im Graf 7. be-
merken kann. Nur 9,38% der befragten hat ein Qualititslenkungsystem imple-
mentiert, aber niemand von den Befragten hatte einen Umweltlenkungssystem
implementiert. Sogar 71,88% der Befragten ist tiberhaupt nicht mit der Norm
HRN EN 13816 fiir den offentlichen Fahrgasttransport bekannt, 78,13% ist mit
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der Norm HRN EN 9001 Qualititslenkungssystem bekannt und 50% der Be-
fragten ist nicht mit der Norm HRN EN 14001 Umweltlenkung bekannt. Nur
31,25% der Befragten plannt eine von diesen Normen einzuftihren und 28,13%
bekommt Beratungsdienste und Konsultationen. Dass man eine interne Edukation
der Fahrer mit dem Ziel der Verbesserung der Dienstleistungsqualitit von 6ffentli-
chen Fahrgasttransport durchfiihren sollte und dass sie vom jeden Busverkehrsun-
ternehmen eingesetzt sein sollte, stimmte vollstindig 55,63% zu, aber nur 53,13%
fithrt das in seinem Unternehmen durch.

Graf 7: Die Bedeutung von Qualititskriterien fiir den 6ffentlichen Personenverkehr
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Hauptsichlich stimmt 53,13% der Befragten zu, dass der Eintritt Kroatien in
EU eine gute Gelegenheit fiir hohe Positionierung auf dem internationalen Marke
mit der Besitzung des Qualititslenkungssystem wire. 34,38% der Befragten stim-
mt vollstindig zu, wihrend 9,38% gar keine Meinung besitzt und 3,11% stimmt
hauptsichlich nicht zu.

6. SCHLUSSFOLGERUNG

Durch die Forschung kam es zu Schlussfolgerung, dass die meisten Manager
im Unternehmen die sich mit 6ffentlichen Bustransport der Fahrgiste beschiftig
bekannt ist mit Qualititslenkungsystem und denken dass die Dienstleistungsqual-
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itdt eine der wichtigsten Primirkriften im Unternehmen ist. Fir das erfolgreiche
Organisationsverhalten halten sie die Implementierung des Qualititslenkungs-
systems fur sehr wichtig. Die Mehrheit des Unternehmens hat aber das Qualitit-
slenkungsystem aber nicht implementiert, plant es nicht zu implementieren und
bekommt keine Beratungsdienste und Konsultationen wegen der Implementierung.
Der Einfluss auf die ganze Umwelt, die zusammen aus Dienstlieferung im 6ffentli-
chen Transport hingt, halten weniger wichtig als andere Kriterien der Qualitit fiir
offentlichen Fahrgasttransport. Qualitidtsanwesenheit sollte man als Weise des Or-
ganisationlebens vom Unternehmen verstehen und die Politik der Umweltlenkung
sollte ziemlich klar und verstindlich fiir alle in der Organisation sein. Die Verbesse-
rung der Qualititslieferung im Bustransport spielt wichtige Rolle auf dem lokalen
Markt, besonders mit dem Eintritt Kroatiens in der EU, weil man mit dieser Be-
schiftigungsart Wettbewerb mit der kommenden Konkurrenz halten kénnte.
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