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SAZETAK

Postojeci prodajni sustav Hrvatskih Zeljeznica koncipiran je pedesetih godina. Terminali za
prodaju karata i kondukterska klijeSta uskoro ¢e postati dio povijesti, a njihovo koristenje u
danasnjim uvjetima je skupo i degradira sustav. Vecina europskih Zeljeznica koristi sustav
naplate karata pomocu stabilnih i mobilnih aparata, dok je kod nas to jo$ uvijek u razvojnoj
fazi. Novim sustavom za prodaju karata postigla bi se, gotovo u potpunosti, automatizacija i
informatizacija sustava za prodaju prijevoznih karata Sto je jedan od koraka u priblizavanju

europskim standardima kvalitete putni¢kog prijevoza.

KLJUCNE RIJECI: novi sustav prodaje; automatizacija; informatizacija; europski standard

kvalitete

SUMMARY

The existing ticketing system of Croatian railway was conceived in the fifties. Terminals for
ticket sals and the conductor's clippers soon will become a part of history, and their use in
today's conditions is expensive and degrades the system. Most European railways use system
payment tickets by stable and mobile appliances, while of us is this yet in development phase.
The new ticketing system would achieve, almost complete, automatisation and
computerisation and this is one step towards bringing us closer to European quality standards

of passenger transport.

KEYWORDS: new ticketing system; automatisation; computerisation; European quality

standard
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1. UVvOD

Sve ve¢im napretkom danasnje tehnologije, u Zeljeznickom putnickom prometu dolazi
do znacajnih promjena u sustavima naplate prijevoznih karata. Putnik ocekuje inovativne
usluge lakseg pristupa izdavanju, naplati i kontroli prijevozne karte. Tradicionalna prijevozna
karta je pisana rukom, no sve viSe se teZi modernijim nacinima ispostavljanja iste. Zato se
razvijaju novi sustavi naplate koji ¢e omoguciti bolju pristupacnost korisnicima u skladu sa
njihovim oc¢ekivanjima.

Svrha ovog rada je prikazati i analizirati te nove sustave naplate karata, a oni su:
stabilni terminali i stabilni automati u sluzbenim mjestima, mobilni terminali u vlaku,
aplikacija za pametne telefone, naplata karte putem interneta, te prepaid kartice.

Rad je podijeljen u sedam bitnih cjelina:

1) Uvod

2) Opéenito o zeljeznickom putnickom prijevozu

3) Razvoj integriranog sustava prijevoza putnika uvodenjem jedinstvene karte

4) Vrste sustava naplate karata

5) Analiza sustava prodaje karata

6) Studija slucaja: istraZivanje percepcije korisnika o sustavu prodaje Zeljeznickih

prijevoznih karata

7) Zakljucak

U drugom poglavlju je opisana trenutno naruSena situacija kvalitete usluge u
Zeljeznickom putni¢kom prijevozu, te mjere koje bi trebalo poduzeti da se to stanje promijeni.
Poseban osvrt odnosi se na ulaganja HZ Putni¢kog prijevoza (HZPP) u nabavu novih sustava
naplate prijevoznih karata.

Tre¢e poglavlje obuhvaca razvoj integriranog sustava prijevoza putnika Kkoji
objedinjuje sve prijevozne modove sa naglaskom na uvodenje jedinstvene karte koja bi bila
zajednicka za koristenje u svim prijevoznim sredstvima. Integrirani prijevoz putnika ima niz
prednosti kako za korisnike, tako i za prijevoznike, lokalnu upravu i gospodarstvo.

Cetvrto poglavlje obuhvaca vrste sustava naplate karata, a to su: postojeéi sustavi
naplate, te novi kanali prodaje. Danasnji sustavi naplate sve manje odgovaraju potrebama
putnika, jer suvremeni putnik trazi pristupacniju uslugu. U skladu s time uvode se novi kanali

prodaje putem kojih ¢e putnici na jednostavniji na¢in moc¢i kupiti prijevoznu kartu.



U petom poglavlju su analizirani postojeci i novi sustavi prodaje karata kroz njihove
prednosti i nedostatke.

U Sestom poglavlju je izvedena studija slucaja: istrazivanje percepcije korisnika o
sustavu prodaje Zeljeznickih prijevoznih karata proZetu ulaganjem u kvalitetu usluge, te

anketom o novim modelima naplate prijevoznih karata.



2. OPCENITO O ZELJEZNICKOM PUTNICKOM PRIJEVOZU

Zeljeznicki putnicki prijevoz je organizacija kojoj je zadada razvoj, prodaja i
realizacija prijevoznih usluga, te planiranje, organiziranje i nadzor nad izvrSenjem prijevoza,
kao i skrb o materijalnoj osnovi za odvijanje procesa putnickog prijevoza.

Osnovna djelatnost HZPP-a temelji se na pruzanju usluga prijevoza korisnicima te u
svojemu poslovanju teZiSte mora staviti na kvalitetu pruzenih usluga kako bi se ispunile
potrebe i zahtjevi korisnika. Usluga predstavlja konkretnu uporabnu vrijednost na trazenoj
trasi vlaka u odredenom vremenu [1]. Dok je s jedne strane kvalitetu usluge teSko toc¢no
opisati i definirati, nezadovoljavajucu kvalitetu lako je i jednostavno ustanoviti. Korisnici
brzo napustaju prijevoznika ¢ija usluga prijevoza ne ispunjava njihova ocekivanja, potrebe i
zelje te odlaze konkurenciji [5].

U putnickom prometu usluge se mogu podijeliti u dvije velike skupine:

e osnovne usluge i
e dodatne usluge [1].

U osnovne usluge ubraja se prijevozna karta, zapravo ona predstavlja Ugovor o
prijevozu izmedu korisnika/putnika i Zeljeznickog operatera. Korisnik pla¢a prijevoznu kartu
za odredenu relaciju i odredeni rang vlaka, dok se prijevoznik obvezuje izvrsiti prijevoz na
placenoj relaciji i rangu vlaka [1].

U dodatne usluge ulaze sve usluge koje nisu prijevozna cijena:

e rezervacija sjedala,

e rezervacija kreveta u spavac¢im vagonima,

e rezervacija lezajeva u vagonima s lezajevima,
e konzumacija jela i pi¢a u vagon-restoranima,
e konzumacija pica u bife vagonima,

e prijevoz prekomjerne prtljage,

e prijevoz bicikala i

e prijevoz zivih zivotinja [1].

Cijena prijevozne usluge jedan je od najbitnijih parametara formiranja prijevozne
potraznje i u teretnom i u putnickom prometu. Naime, relativno mala sniZenja cijena prijevoza
mogu generirati znacajno vecéu potraznju [1].

HZPP &esto je izloZen nizu kritika od strane Kkorisnika zbog usluge koja nije na

zadovoljavajuc¢oj razini. Takve situacije posebno dolaze do izrazaja tijekom intenzivnih



radova na rekonstrukcijama pruga i zimi kada nepovoljni vremenski uvjeti uvelike utjecu na
kvalitetno obavljanje prijevozne usluge jer dolazi do znatnih kasnjenja vlakova i neurednosti
u izvrsenju prijevoza. U tim situacijama biljezi se velik broj reklamacija korisnika usluge te se
poduzece suocava s prilicno negativnim publicitetom.

Ono Sto takoder predstavlja veliki problem je konkurentnost koja je na vecini relacija
upitna zbog vremena trajanja putovanja. lako je HZPP jedini Zeljeznicki operator javnog
putni¢kog prijevoza, konkurenciju mu ¢ine autobusni prijevoznici, a izgradnjom mreze novih
autocesta u Hrvatskoj i skrac¢ivanjem vremena putovanja na pojedinim relacijama, autobusni
je prijevoz dobio dodatne prednosti. Osim autobusnih prijevoznika, konkurenciju ¢ini i
automobilski prijevoz, ali i sve visSe i zrakoplovni prijevoznici koji snizavanjem cijena svojih
usluga postaju sve jaci konkurenti na duljim relacijama putovanja [5].

Potraznja je jedan od bitnih ¢imbenika u Zeljeznickom putnickom prijevozu. Ukoliko
nema aktivne potraznje za nekom uslugom, dovodi se u pitanje poslovanje postojecih i
osnivanje novih poduzeca. Potraznja je, dakle, klju¢na za osnivanje, opstanak i profitabilnost
poduzeéa. Zelja za prijevoznom uslugom nije dovoljna da bi se ona ostvarila, ve¢ je potrebno
da korisnik ima platnu sposobnost kojom c¢e zadovoljiti svoje potrebe za prijevoznom
uslugom. U putnickom prijevozu javljaju se putnici koji imaju Zelju putovati, no njihova ¢e
Zelja postati potraznja u onom trenutku kada budu mogli platiti cijenu prijevozne karte. Bez
potraznje ne moZze do¢i do stvaranja prijevozne usluge, te ju treba neprekidno istrazivati i
prema njoj kreirati prijevoznu ponudu. Upravo je istrazivanje potraznje bitna odrednica
uspjeSnog Zeljezni¢kog operatera koji stalno istrazuje, a zatim analizira da bi kvalitetno
mogao prognozirati kretanja na transportnom trzistu [1].

StrateSko usmjerenje HZPP-a u nastojanjima da se postigne uginkovito poslovanje
polazi od ostvarivanja napretka u to¢nom, urednom i sigurnom prijevozu koji je temeljna
odrednica organizacije prijevoza, prihvatljivosti cijena prijevoza te konkurentnosti u
unutarnjem i medunarodnom Zeljeznickom prijevozu putnika. Maksimalna pozornost mora se
pridati upravo onim pogreSkama u pruzanju usluge koje kod putnika izazivaju takav stupanj
nezadovoljstva koji ¢e uzrokovati odustajanje od ponovnog putovanja vlakom. Percepcija
kvalitete usluge korisnika usluge, odnosno putnika ovisi 0 njegovu dozivljaju usluge te o
informaciji koju primi o usluzi od pruzatelja usluge ili drugih izvora. Poduzece koje se bavi
pruZzanjem usluga prijevoza ne smije zaboraviti na to da zadovoljan putnik dovodi druge
putnike. Zadovoljan putnik Zeli isprobati nove usluge i povratnim informacijama pomaze
poboljSati uslugu. Oni putnici koji su izgubili povjerenje Sire negativne informacije o

poduzecu i ¢ine to zato Sto im nije pruzena usluga one kvalitete koja im je obec¢ana [5].



Zeljeznicki putni¢ki prijevoz u RH pokazuje trend pada. Taj pad izazvan je

nepovoljnim socijalnim stanjem, povecanjem nezaposlenosti, te padom kupovne mocéi. U

takvim okolnostima, HZPP, kojemu su neki od osnovnih ciljeva povecanje prijevoza putnika,

povecanje prihoda od prijevoza putnika kao i podizanje kvalitete usluge opcenito, trebao bi se

maksimalno osloniti na vlastite resurse. Kako bi se to postiglo, potrebno je osnaziti,

modernizirati te proSiriti postojece djelatnosti kroz vecu fleksibilnost i mobilnost u poslovanju

na svim razinama davanja usluga [7].

Najvaznija ulaganja HZ Putni¢kog prijevoza u kvalitetu usluge ogledaju se u nabavi

novih vlakova te u nabavi Integralnog sustava prodaje i rezervacije karata (ISPRO).

Prednosti nabave novih vlakova:

povecanje razine kvalitete prijevozne usluge (udobnost, klimatizacija, veci broj
sjedec¢ih mjesta, sustav informiranja putnika u vlaku, videonadzor,...),
povecanje razine sigurnosti i raspolozZivosti prijevoznih sredstava,

smanjenje operativnih troSkova (troSkova pogonske energije, osoblja,
odrzavanja, manevriranja i tehnickog pregleda),

povecanje konkurentske pozicije na prijevoznome trzistu (zadovoljstvo
korisnika usluga i radnika HZPP-a) te

zaposljavanje domacih proizvodnih kapaciteta [16].

Nove vlakove pratit ¢e investicijsko ulaganje i izgradnja prate¢ih objekata. Investicije

u zeljeznicku infrastrukturu preduvjet su skra¢ivanja vremena putovanja (povecanje prosjecne

brzine i to¢nosti). Kako bi ulaganje u kvalitetu usluge bilo cjelovito i rezultiralo poslovnim

uspjehom potrebno je nastaviti ulagati u obnovu i izgradnju pruga.

Osim toga, HZ Putni¢ki prijevoz ima za cilj:

povecanje razine kvalitete prijevozne usluge,

jacanje konkurentske pozicije na trzistu,

povecanje prihoda i smanjenje troskova,

odrzivo financijsko poslovanje (likvidnost, redovito servisiranje obveza),
planiranje, upravljanje kapacitetima i procesom prijevoza,

razvoj prodaje i prodajnih kanala,

kompletan putnicki prijevoz organiziran motornim vlakovima,

tekucée odrzavanje u jednom subjektu,

sklapanje dugoro¢nog ugovora o pruzanju javnih usluga i

proirenje usluga HZPP-a te ostvarenje dodatnog prihoda [16].



Temeljna pretpostavka uspjeha na prijevoznome trzistu jest razvoj proizvoda i usluga
prilagodenih potrebama korisnika: prilagodeni vozni red, dodatne usluge u vlakovima,
prihvatljive cijene, prateci sadrzaji u vlakovima i sluzbenim mjestima za prihvat i otpremu
putnika, jacanje suradnje s lokalnom upravom i samoupravom, te pronalaZzenje zajednickih
interesa u prijevozu putnika [8].

Ulaganja u kvalitetu usluge preduvjet su zadrzavanja korisnika i privla¢enja novih.
Suvremeni korisnik trazi kvalitetnu i modernu uslugu. Ulaganjem u kvalitetu usluge, HZPP
planira povecati broj prevezenih putnika za 17,4 % i ostvareni prihod za 29 % do kraja 2019.
godine [16].

Negativna gospodarska kretanja, povecanje nezaposlenosti te smanjenje realnog
dohotka i kupovne mo¢i stanovnisStva nepovoljno su utjecali na sektor prometa opcenito pa
tako i na smanjenje prijevoza putnika u Zeljeznickom prometu. U 2014. godini zabiljeZen je
manji broj prevezenih putnika, a razlog tome su zatvori pruga (veliki radovi i rekonstrukcije
pruga) uz supstituciju autobusima, presjedanjima, kaSnjenjima Sto negativno utjeée na
kvalitetnu i pouzdanu uslugu. Na nastavak pada broja putnika i prihoda u 2014. utjecala je i
odluka o povecanju cijena od 15 % od 01.01.2013. koja je bila previsoka i nije bila pra¢ena
poboljSanjem usluge [16].

Mijenjanje percepcije javnosti, odnosno imidza HZPP-a temeljit ée se na kreiranju i
naglasavanju same usluge. Zbog toga aktivnosti HZPP-a moraju biti usmjerene na razvijanje i
pruzanje novih usluga koje ¢e postati atraktivne i pozeljne za postojece i potencijalne
korisnike [8].



3. RAZVOJ INTEGRIRANOG SUSTAVA PRIJEVOZA PUTNIKA
UVODENJEM JEDINSTVENE KARTE

Jedan od glavnih ciljeva HZ Putni¢kog prijevoza u svim poslovnim planovima je
razvoj integriranog sustava prijevoza putnika.

Za integrirani javni prijevoz putnika mozZe se re¢i da je to medusobno povezani
podsustav javnog prijevoza putnika na podrucju integracije svih modova prometa (vlak,
autobus, tramvaj, brod) s jedinstvenom organizacijom prijevoza, jedinstvenom tarifom,
jedinstvenim prijevoznim kartama, jedinstvenim sustavom izdavanja prijevoznih Kkarta,
jedinstvenom naplatom prijevoznih karta i jedinstvenim informacijskim sustavom [16].

Potreba za povezanosti linija razlicitih vrsta prijevoza najbolje se ocituje u vremenima
kada je potreba za prijevoznom uslugom intenzivna, odnosno pri migriranju ljudi na posao, u
Skolu i natrag [6].

U uredenom integriranom sustavu postoji velik broj zajednic¢kih stajalista (terminala) u
kojima se zaustavljaju razlicite vrste javnog prijevoza te je lako moguée brzo presjesti iz
jednog prijevoznog sredstva u drugo, pri cemu za sve koriStene vrste prijevoznih sredstava
vrijedi jedinstvena zajednicka prijevozna karta.

Sustav mora biti koncipiran tako da najc¢esce koristi taktne vozne redove, odnosno da
polasci sa svakog stajaliSta budu u pravilnim vremenskim razmacima (npr. svakih 10, 20, 30,
60 min) sa lakim i brzim presjedanjem.

Taktnim voznim redom nastoji se umreziti sve linije u jednom ¢voristu tako da iste
minute ne polaze samo pojedine linije, nego da sve linije polaze priblizno iste minute. Taktni
vozni red ima uglavnom dvije znacajne prednosti. S jedne strane, to je zadovoljstvo putnika
zbog lakSeg snalaZzenja u voznom redu, a s druge strane njegova efikasnost. Zadovoljstvo
korisnika usluge (putnika) postize se lako pamtljivim voznim redom. To podrazumijeva
pojednostavljenje nacina putovanja do te mjere da putniku treba biti poznato samo polazno
vrijeme njegovog kolodvora, da bi mogao krenuti u bilo kojem pravcu. Putniku na svim
¢vornim kolodvorima stoje na raspolaganju optimalne veze presjedanja [1].

Uz tako uredeni sustav na svim terminalima/stajaliStima moraju se osigurati i razni
drugi sadrzaji koji su neophodni za podizanje razine kvalitete prijevoza kao Sto su
odgovarajuc¢i parkiraliSni prostor za osobne automobile, prostor za bicikle i motocikle koje
gradani koriste za dolazak do stajalista (Park & Ride sustav), informacijski pultovi s voznim

redovima svih prijevoznika na cijelome podru¢ju, te drugim korisnim informacijama.



Primjerice, u Gradu Zagrebu trenutni je problem zagusenost cestovnih prometnica sto
je jedan od preduvjeta za uvodenje integriranog sustava prijevoza putnika kojim bi se broj
osobnih vozila smanjio. To bi dodatno potaknulo potencijalne korisnike na biranje drugih
oblika prijevoza. Postojece stanje optereceno je neuskladenoS¢éu prijevoznih sustava te
neuskladenoS¢éu voznih redova. Moguca rjeSenja koja bi to mogla promijeniti su: skracenje
prosjecnog vremena putovanja, smanjenje prosje¢nog broja presjedanja, povecanje brzine
putovanja, racionalnije koristenje energije, smanjenje onecis¢enja okolisa, bolja iskoristenost
prometnih povrSina i rasterecenje cestovnih prometnica u gradovima.

HZ Putnicki prijevoz je 1992. godine poduzeo korake ka uvodenju zajednicke
prijevozne karte i uveo integriranu kartu u suradnji sa Gradom Zagrebom i Zagrebackim
Holdingom-Podruznicom ZET. Na podru¢ju Zagreba zajednicke mjesec¢ne i godisnje karte
uvedene su za prijevoz vlakom, tramvajem, autobusom i uspinjacom. Zbog manjka
financijskih sredstava za poticanje integriranog prijevoza, Grad Zagreb se povukao iz tarifne
unije, te je ona prestala postojati. U skladu s praksom razvijenijih europskih zemalja,
tendencija je posti¢i model koji ¢e biti financijski i organizacijski odrziv, Sto je moguce
postic¢i uvodenjem jedinstvene tarifne politike i integracijom svih sredstava javnog prijevoza u
zonskome modelu [14].

Sustav integrirane mobilnosti pruza korisniku prijevoza razne mogué¢nosti koje mu
olakSavaju Zivot. Korisnicima prijevoza omogucena je internetska rezervacija karata pa kartu
mogu rezervirati od kuce ili preko suvremenih pametnih telefona koji imaju pristup internetu.
Omoguceno im je koriStenje vrijednosnih kartica ¢ijim provlacenjem kupuju kartu te se tako
skracuju ¢ekanja na blagajnama [6].

Integrirani putni¢ki prijevoz ima niz prednosti za korisnike prijevoza i za prijevoznike,
bilo cestovne bilo zeljeznicke. Doprinosi i lokalnome razvoju jer je stanovniStvo mobilnije i
lakSe se odlucuje za rad izvan mjesta stanovanja, a dnevne migracije stanovniStva postaju
prihvatljiv i pristupacan svakodnevni dio Zivota.

Prednosti integriranog prijevoza:

- za korisnike/putnike:

e veliki broj linija,

e povecanje mobilnosti,

e jedinstvena prijevozna karta i
e Dolja kvaliteta zivljenja.

- zalokalnu upravu:



e optimalne subvencije,
e Kkvalitetno prostorno planiranje,
e jeftinije odrzavanje prometnica i
e Desplatan prijevoz ucenika.
- zaprijevoznike:
e dugoroc¢no planiranje,
e odrzivo poslovanje te
e viSe putnika i prihoda.
- za gospodarstvo:
e mobilnost radne snage,
e povecanje prihoda i

e povecanje BND [9].

Trenutno funkcioniranje sustava javnog prijevoza putnika u vecini velikih gradova u
Hrvatskoj prikazano je na slici 1. Tu se javlja problem nepovezanosti planiranja prometa s
ostalim granama, problem s parkirnim mjestima, te prometnim zaguSenjem. Ovo je primjer

neuskladenosti, te na taj nacin sustav nebi trebao funkcionirati.

Slika 1. Neintegrirani prijevoz putnika [9]

Primjer uskladenog sustava prikazan je na sljedec¢oj slici. Ukupan broj polazaka je
veci, velik je broj veza Sto povecava mogucénosti putovanja, autobusi i vlakovi su povezani,

postoji mogucénost prijevoza bicikala. Vozni redovi svih modova prijevoza medusobno su



dobro uskladeni, a takoder postoji veliki broj stajalista gdje je mogué¢e izmedu vlakova,

autobusa, tramvaja i/ili ostalih modova brzo i lako presjedati.
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Slika 2. Integrirani prijevoz putnika [9]

Uspostavom informaticke podrSke sustava integriranoga putnickog prijevoza,
korisniku prijevoza omogucit ¢e se kupovina jedinstvene prijevozne karte koja ¢e vrijediti za
sve vrste prijevoza koje ¢e Koristiti na odredenoj relaciji. Korisnik ¢e prijevoznu kartu moci
kupiti na bilo kojem prodajnom mijestu (blagajni) bilo kojeg prijevoznika, internetom ili
koristenjem modernih tehnologija placanja mobilnim telefonima. Na taj nacin ¢e se bitno
poboljsati razina kvalitete prijevozne usluge i izbje¢i ¢ekanja na blagajnama zbog kupovine
prijevoznih karata prilikom presjedanja iz jednog prijevoznog sredstva u drugo [10].

Jedinstvenom prijevoznom kartom Kkorisniku prijevozne usluge krajnje se
pojednostavljuje putovanje, a i prijevoznici se na taj nacin priblizuju korisnicima usluga i
privlace ih na koriStenje njihovih usluga. Korisnika prijevoza ne zanima koliko Kkoji
prijevoznik zaraduje u prijevoznome procesu, ve¢ ga zanima samo kvaliteta prijevoza, a na taj
nacin razina kvalitete ponudene usluge bitno raste [10].

Integrirani sustav putni¢kog prijevoza na podruc¢ju cjelokupnog teritorija Republike
Hrvatske moze u velikoj mjeri pridonijeti poboljsanju kvalitete javnog prijevoza. Takav
proizvod,dobiven integracijom nekoliko oblika prijevoza, i dalje mora u cijelosti sadrzavati

sljedec¢e znacajke: brzinu, sigurnost,to¢nost, pouzdanost i ekonomsku isplativost.
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4. VRSTE SUSTAVA NAPLATE KARATA

4.1. Postojeci sustavi naplate

Sustav prodaje, poniStavanja, kontrole i tiskanja prijevoznih karata izravno je vezan za
stupanj razvoja odredene Zeljeznice, za stupanj razvoja opreme i prijevozne regulative
(zakoni, pravilnici, tarife i upute) [4].

Analizirajuéi postojeci sustav naplate prijevoznih karata u HZ Putni¢kom prijevozu,
moze se reci da je on ve¢ poprilicno zastario u odnosu na sustave naplate koji se koriste na
drugim europskim Zzeljeznicama. Postojec¢i nacini ispostavljanja prijevoznih karata su
elektronickim putem (na blagajnama) i rukom pisane karte (u vlaku). Zbog c¢ekanja u
redovima i velikih guzvi pri kupovini karte, takvi nacini ispostavljanja i kontrole prijevoznih
karata stimuliraju putnike na putovanje bez prijevozne isprave, posebice u gradsko-
prigradskom prijevozu gdje su relacije kratke i gdje je velika frekvencija putnika. Zato se sve
viSe tezi modernijem pristupu ispostavljanja prijevoznih karata gdje bi se putnike usmjerilo na
kupovinu karte putem drugih izvora koji bi im olaksali pristup bez dodatnih zadrZavanja u
redovima.

Prijevozne isprave se prodaju na putnickim blagajnama, u sluzbenim i u ostalim
ovlastenim prodajnim mjestima (putni¢kim i turistickim agencijama), preko vlakopratitelja u
vlaku i ugovornih prijevoznika.

Ugovor o prijevozu obvezuje prijevoznika na prijevoz putnika od ishodista do
odrediSta. Ugovor o prijevozu potvrduje se prijevoznim kartama u tradicionalnome,
papirnatom obliku ili elektronickom prijevoznom kartom. Do dokazivanja suprotnog,
prijevozna karta sluzi kao dokaz sklapanja i sadrzaja ugovora o prijevozu. Kupnja prijevozne
karte putniku daje pravo na prijevoz u razredu, u vrsti vlaka i na relaciji koja je naznac¢ena na
prijevoznoj karti te na smjeStaj na eventualno rezerviranome mjestu [5].

Neposredni izvrsitelji (blagajnici) duzni su postivati propisane radnje za ispravno
ispostavljanje prijevozne Kkarte, bilo da se one ispostavljaju ru¢no ili elektronickim putem. Iz
tog razloga, kod elektronickog ispostavljanja prijevozne karte, aplikativni programi imaju
visoki stupanj automatizacije obrade podataka, logicke kontrole i dijagnosticiranja pogreSaka,
Sto znatno olakSava rad blagajnika. Osim toga, prilikom ispostavljanja zeljene prijevozne
isprave, radna postaja samostalno vodi blagajnika iz operacije u operaciju [11].
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Terminal za ispostavljanje prijevoznih karata smatra se putnickom blagajnom za
vodenje racunovodstvenog i blagajni¢kog poslovanja s posebnim tehni¢kim funkcijama glede
ispisa prijevozne isprave [4].

Osnovna funkcija radne postaje jest omoguciti brzo i lako ispostavljanje elektronicke
prijevozne karte za sve relacije prema vrijede¢im propisima, te da se svaka obavljena
transakcija posebno registrira za svaku blagajnu. Uporaba radne postaje svodi se na korektno
zadavanje i popunjavanje potrebnih parametara prijevozne karte pri ¢emu se tocan unos
parametara kontrolira vizualno preko ekrana. U slucaju krivo unesenog podatka, radna postaja
odgovaraju¢om porukom upozorava na nepravilnost. Za uspjeSnu uporabu radne postaje
potrebno je prije svega dobro ovladati naredbama za ispostavljanje prijevozne karte (najcesce
jednosmjerne ili dvosmjerne), a nac¢in ispostavljanja ostalih prijevoznih isprava svodi se na
uporabu novih dodatnih naredbi [11].

U svojoj konfiguraciji radna postaja se sastoji od sljedecih jedinica:

e centralnejedinice,

e ekrana (monitora),

e alfa-numericke tipkovnice,

o elektronickog pisaca sa spremnikom za Karte,
e predocnika (displeja) za putnika,

o identifikacijsko-sigurnosnog kljuca,

e modema i

e uredaja za neprekidno napajanje (UPS) [11].

Pri prijevozu putnika upotrebljavaju se Zeljeznicke tiskanice oznacene slovnom
oznakom ,,K* i ,,EL* i brojéanom oznakom, a dijele se na: obi¢ne tiskanice, strogouracunate
tiskanice i prodajne tiskanice.

Obic¢ne tiskanice upotrebljavaju se za vodenje racuna, popisa, biljeznika, evidencija.
One se u blagajni smatraju potrosnim materijalom i o njihovoj potrosnji se ne vodi posebna
evidencija.

Strogouracunate tiskanice upotrebljavaju se kao racunski dokumenti, a istodobno kao
prijevozne isprave-bjelice ili kao potvrde za obavljene naplate. Numerirane su rednim brojem
i 0 njihovom utroSku i zalihi vodi se evidencija u mjese¢nim ra¢unima blagajne.

Prodajne tiskanice upotrebljavaju se kod zakljuc¢ivanja ugovora o prijevozu (iskaznice,

isprave za koriStenje povlastica i dr.) [4].
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Elektronicka prijevozna karta K-2 EL mozZe se ispostavljati kao:
e jednosmjerna prijevozna Karta,
e dvosmjerna prijevozna Kkarta,
e dodatna/doplatna karta,
e mjesecna karta,
e polumjesecna karta,
e priklju¢na karta,
e pretplatna karta i

e turisticka karta [11].

Dodatna/doplatna karta na tiskanici K-2 EL ispostavlja se za prijelaz u 1. razred,
prijelaz u vlak viSeg ranga, putovanje duljim prijevoznim putem i vrijedi samo uz osnovnu
kartu.

Mjesec¢na prijevozna karta na tiskanici K-2 EL ispostavlja se za uc¢enike, studente i
radnike za neogranicen broj putovanja u kalendarskom mjesecu i na odredenoj relaciji, dok se
polumjesecna prijevozna karta ispostavlja za neogranicen broj putovanja za pola kalendarskog
mjeseca i na odredenoj relaciji.

Pretplatnu kartu mogu Koristiti ucenici, studenti i umirovljenici za neogranicen broj
putovanja za broj mjeseci i za odredenu relaciju u skladu s tarifnim propisima. Ona moze biti
ispostavljena samo kao dvosmjerna.

Turisticka karta se ispostavlja za putovanja posebno ugovorenim vlakovima.

Tiskanica K-2 EL sluzi joS i za elektroni¢ko ispostavljanje: prijevoznih Kkarata,
kontrolnih maraka, prodajnih tiskanica, te izvjesc¢a [11].

Nakon zatvaranja pojedinih blagajni na kolodvorima, kondukteri su preuzeli posao
blagajnika ispostavljanjem karata u vlaku. Ako u kolodvoru u kojem putnik pocinje putovanje
nema putnicke blagajne ili ako u vrijeme dolaska vlaka ona ne radi, po ulasku u vlak, putnik
se mora javiti kondukteru kako bi istu kupio u vlaku bez doplate. Kondukter putniku
ispostavlja blok-kartu (slika 3.) na kojoj rukom ispisuje ciljanu relaciju putovanja,
kilometrazu, datum, broj vlaka, osnovu povlastice, te cijenu. Cilja se na to da se ni jedna

prijevozna karta viSe ne ispostavlja ru¢no, odnosno da se ispostavljaju samo elektronske karte.
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Slika 3. Blok-karta [13]

Struktura prodanih putnickih karata prikazana je u tablici 1. gdje se vidi da je najvise

prodanih karata bilo u 2014. godini elektroni¢ckim putem. Najnizi postotak kod prodaje karata

je ostvaren prodajom karata iz ostalih izvora, kao i preko putnih agencija.

Tablica 1. Struktura prodanih putnickih karata u 2013. i 2014. godini

PRODANE KARTE
STRUKTURA

2013. 2014.
a) rucno prodane karte u sluzbenim mjestima 6,47 % 521 %
b) karte ispostavljene elektroni¢kim pisacem 77,61 % 77,66 %
c) karte prodane preko putnih agencija 0,24 % 0,20 %
d) karte kupljene u vlaku 15,61 % 16,89 %
e) ostalo 0,07 % 0,03 %
Izvor: [16]

Postotak prodanih putnickih karata u 2014

. godini prikazan je naslici 4.
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Slika 4. Postotak prodanih putni¢kih karata u 2014. godini [16]

HZPP odlugio su se za modernizaciju poslovanja jer za suvremenim Zeljeznicama i te
kako zaostaje, a posebice se to odnosi na nedostatak Android i Iphone aplikacija voznog reda,
koje odavno imaju ¢ak i Zeljeznice Srbije, i kupnju karata preko interneta, koja u Hrvatskoj
jo$ uvijek nije dostupna. Tradicionalne ruc¢no ispisane karte u vlakovima uskoro odlaze u
povijest.

Dosadasnji koncept izdavanja prijevoznih karata nije prilagoden trendovima i
zahtjevima trZista. Danas postoji 196 prodajnih mjesta HZPP-a. Na njih 150 karte se prodaju
putem stabilnih terminala, dok se na preostalih 46 prodajnih mjesta prijevozne Kkarte
ispostavljaju ru¢no. Na polovini prodajnih mjesta trenutacno je omogucéeno Kkarti¢no pla¢anje
karata.

Plan HZPP-a je potpuna informatizacija prodajnog i rezervacijskog sustava, razvoj i
implementacija novih kanala prodaje u skladu s komunikacijskim trendovima, kao i Sirenje
mreze prodajnih mjesta Zeljeznickih karata, npr. uvodenje automata za prodaju karata na

nekim kolodvorima.

4.2. Novi kanali prodaje

Kvalitetna otprema putnika objedinjena je u nekoliko vaznih ¢imbenika od kojih su
neki kvalitetan informacijski sustav prodaje karata u unutarnjem i medunarodnom putnickom
prijevozu, te prodaja rezervacija i pruzanje informacija putnicima na putni¢kim blagajnama.
Zbog toga je neophodno uspostaviti jedinstveni sustav koji ¢e omoguciti izravno informiranje
svakoga korisnika usluge u putnickom prijevozu i jedinstvenu prodaju prijevozne karte uz
rezervaciju mjesta u vlaku.

Planirano je da se novi sustav prodaje prijevoznih karata sastoji od:
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e stabilnih automata za prodaju prijevoznih karata u sluzbenim mjestima,
e mobilnih terminala za prodaju prijevoznih karata u vlaku,

e aplikacija za pametne telefone,

e kupovine prijevozne karte putem interneta,

e smart (pametne) kartice i

e nove internetske stranice.

ISPRO sustav odnosno svi prodajni kanali integrirani su sa centralnim sustavom
FareGo, Sto je prikazano na slici 5. FareGo sustav daje podatke prodajnim kanalima na
temelju kojih pojedini prodajni kanali prodaju karte i vracaju te podatke u centralni sustav.
Svaka transakcija ostaje zabiljezena u centralnom sustavu i nemoguce ju je izbrisati. Svi
prodajni i ostali podaci mogu se gledati kroz izvjestaje. FareGo sadrzi sve podatke koji su
potrebni za prodaju karata. To ukljucuje relacije, kilometarske udaljenosti, vozne redove,
kompozicije, tarife i ponude, pravila za izracun cijena i sve ostalo potrebno da bi se
ispostavila karta [13].

Kroz ISPRO sustav postoje¢i prodajni kanali ¢e se modernizirati (primjerice, POS
blagajna), ali ¢e se uvesti i neki novi. Tako ¢e umjesto rukom, kondukteri prodavati i
provjeravati karte uz pomo¢ mobilnog terminala. Putnici ¢e i sami na veéim kolodvorima
moc¢i kupiti kartu na automatima za prodaju karata. Takoder, putnici ¢e mo¢i kupiti kartu
preko interneta (putem web prodaje) ili ¢e si skinuti besplatnu aplikaciju za pametni telefon,
kupiti kartu putem nje i s barkodom na mobitelu mo¢i se voziti vlakom. Umjesto papirnatih
iskaznica i markica, putnici ¢e mo¢i koristiti i pametne kartice [13].

Uvodenje potpuno novog sustava za prodaju prijevoznih karata i rezervaciju sjedala ne
bi se sastojalo samo od zamjene postojeceg, tehnoloski zastarjeloga sustava, veé¢ bi to bio i

novi korak prema cjelokupnoj informatizaciji prodaje usluga u putnickome prijevozu.
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Slika 5. Centralni dio ISPRO sustava [13]

Zbog toga sustav za prodaju prijevoznih karata mora omoguditi:

ispostavu prijevoznih karata u unutarnjem putnickom prijevozu koja obuhvaca:

ispostavu prijevoznih karata za otpremu putnika u vagonima za sjedenje,
ispostavu dodatnih prijevoznih karata za otpremu putnika u vagonima za
spavanje i u vagonima s lezajima,

ispostavu prijevoznih karata za otpremu pracenih automobila,

ispostavu prijevoznih karata u unutarnjem prijevozu prema svim povlasticama
(zakonskim, zakonsko-komercijalnim, komercijalnim),

ispostavu prijevoznih karata prema posebnim ponudama (npr. jeftinije na
Jadran, ponude za sajmove, posebni vlakovi i drugo),

ispostavu pretplatnih karata (tjednih, polumjesecnih, mjesecnih, godisnjih),
ispostavu dodatnih/doplatnih karata s promjenom vagonskoga razreda,
ispostavu dodatnih/doplatnih karata s promjenom prijevoznoga puta,

ispostavu prijevoznih karata s automatskim odredivanjem roka valjanosti za
dvosmjerne prijevozne karte kojima se rok valjanosti produljuje zbog vikenda
ili praznika,

ispostavu prijevozne karate s polaskom iz nekog drugog Zeljeznic¢kog

kolodvora na HZ-ovoj mrezi te
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vracanje i ponistavanje prijevoznih karata.

- ispostavu prijevoznih karata u medunarodnom putnickom prijevozu koja obuhvaca:

ispostavu prijevoznih karata za otpremu putnika u vagonima za sjedenje,
ispostavu dodatnih prijevoznih karata za otpremu putnika u vagonima za
spavanje i u vagonima s lezajima,

ispostavu prijevoznih karata za otpremu pracenih automobila,

ispostavu prijevoznih karata prema svim povlasticama,

ispostavu prijevoznih karata prema posebnim ponudama (npr. Citystar,
Minchen Spezial, Inter Rail i drugi),

ispostavu prijevoznih karata u pogranicnome prijevozu prema bilateralnim
ugovorima,

ispostavu prijevoznih karata s kombiniranim popustom (u raznim zeljeznickim
upravama postoje razlic¢ite ili iste osnove povlastica, ali je razli¢ita njezina
visina),

ispostavu dodatnih/doplatnih karata za promjenu vagonskoga razreda, ranga
vlaka ili prijevoznog puta,

ispostavu prijevoznih karata u pretprodaji s automatskim odredivanjem roka
valjanosti,

vracanje i ponistavanje prijevoznih karata,

ispostavu prijevozne karte s polaskom iz nekog drugog Zeljezni¢kog kolodvora
na HZ-ovoj mrezi te

zapis medunarodne prijevozne karte koji mora sadrzavati potpunu raspodjelu
cijene karte za sve Zeljeznicke uprave koje prema ispostavljenoj karti sudjeluju

u prijevozu.

- rezervaciju mjesta u vlaku u unutarnjem putni¢ckom prijevozu i to:

rezervaciju sjedala u vagonima,
rezervaciju postelje za spavanje i

rezervaciju lezaja [12].

Uvodenjem sustava ISPRO modernizirat ¢e se i postoje¢i nacin prodaje karata na

stabilnim terminalima na blagajnama. Rije¢ je o 193 terminala koji ¢e biti postavljeni u

sluzbenim prodajnim mjestima. Uvest ¢e se 150.000 pametnih kartica koje ¢e zamijeniti
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postojece kartonske iskaznice za mjesecne, visemjesecne i godiSnje karte. Pametne Kartice
upotrebljavat ¢e se i za kupnju pojedinacnih karata kao prepaid kartice® kojima ¢e korisnici
moc¢i kupovati karte na blagajni, automatima ili od konduktera u vlaku.

Novi sustav obuhvaca prodaju i rezervaciju karata u unutarnjem i medunarodnom
putnickom prijevozu, i to iskljucivo izdavanjem elektronicke prijevozne karte. Uvode se i
bezgotovinski automati na kojima ¢e korisnici u svako doba dana mo¢i kupiti kartu koristeci
karti¢ni nagin placanja. Cetiri stabilna automata bit ¢e postavljena u Zagreb Glavnom
kolodvoru, a po jedan automat u kolodvorima Split, Osijek, Vinkovci, Rijeka, Varazdin i
Slavonski Brod. U planu je naknadno proSirenje mreze stabilnih automata i na druga prodajna
mjesta. Novi kanal prodajeu vodi se i kod konduktera koji ¢e za kontrolu i prodaju karata u

vlakovima koristiti 580 mobilnih terminala.

4.2.1. Stabilni terminali i stabilni automati u sluzbenim mjestima

Kada se govori o prodaji karata na kolodvorskim blagajnama, moguce je poboljSati
nac¢in prodaje i to uvodenjem aparata za elektronsku prodaju karata, tj. stabilnih automata i
stabilnih terminala. Uvodenjem ovakvog nacina osigurava se kvalitetnija i dostupnija usluga
kupovine karata (0-24h), te se osobito na malim Zeljezni¢ckim postajama otvara mogu¢nost za
preispitivanjem potrebe za blagajnama kao i osobljem koje ih opsluZuje. Ovakvi aparati su
ve¢ godinama uobicajeni nacin kupovine karata u Europi. Tijekom 2010. godine i susjedna
Slovenija krenula je s testnim aparatima. U testnoj fazi prodajni automati bi se postavili na
otvorene prostore vecih kolodvora u Hrvatskoj (npr. Zagreb-Glavni kolodvor, Split) a kasnije
bi njihovo postavljanje trebalo osigurati na vecini kolodvora i Zeljeznickih postaja [7].

Na stabilnom terminalu sustav treba omoguditi rad viSe blagajnika (prijava na sustav
sa jedinstvenom Sifrom blagajnika). U smjeni smije biti omoguéen rad samo jednom
blagajniku istovremeno.

Sustav treba kod ispostave karte imati moguc¢nost usporedbe broja ispostave karte sa
serijskim brojem karte i u slucaju razlike prikazati poruku o razlici na zaslonu stabilnog
terminala [13].

Sustav treba omogucditi slanje poruka (obavijest, brzojavka, priopéenje i sl. nuzno za
obavljanje rada) na zaslon stabilnog terminala. Poruka na zaslonu proizvodi ,,blinkajuci

signal*. Otvaranjem poruke i potvrdom zatvaranja, sustav registrira status ,,poruka procitana*“.

'Bezgotovinski nacin placanja roba i usluga gdje je noveana vrijednost unaprijed uplaé¢ena na karticu.
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Sustav takoder treba omoguciti i ¢itanje svih poruka iz arhive poruka. Blagajniku se
omogucuje uporaba sucelja ,,Prikaz reda voznje i stanja u prometu vlakova“ [13].

Sustav stabilnih terminala treba omoguciti prikaz cijene karte putniku na pokazivacu
za prikaz cijene, te omoguciti blagajniku prikaz svih podataka karte za zadani broj Kkarte ili
drugim podacima sa karte kao parametrima za pronalazenje karte. Stabilni terminali omogucit
¢e ponistavanje i vracanje prijevozne karte.

Sustav treba omoguciti prodaju personaliziranih i nepersonaliziranih pretplatnih
kartica (smart kartice). Personalizirane kartice minimalno sadrZze ime i prezime o0sobe,
odredenu relaciju putovanja i napravljene su na osnovu zahtjeva/ugovora.

Sustav treba omoguciti kreiranje i ispis liste stanja blagajne prilikom prve prijave i
odjave blagajnika u smjeni. Procesom rada je definirana obveza blagajnika da na kraju smjene
mora napraviti smjenski zakljuc¢ak blagajne, pa tako sustav treba omoguciti izvrSenje
smjenskog zakljucka blagajne stabilnog terminala. Sustav treba omoguciti i izvrSenje
mjesecnog zakljucka blagajne stabilnog terminala. Mjese¢ni zakljucak  predstavlja
rekapitulaciju svih smjenskih zakljucaka. Sustav treba omoguciti na stabilnom terminalu ispis
kontrolnog zakljucka blagajne stabilnog terminala. Kontrolni zakljucak sadrzi podatke o
trenutacnom stanju zaduzenja od prvog dana teku¢eg mjeseca do trenutka uzimanja, odnosno
za odabrano razdoblje. Procesom rada definirana je kontrola blagajne stabilnog terminala od
strane revizora blagajni. Revizor na stabilnom terminalu ispisuje kontrolni zakljucak.

Putem stabilnog terminala sustav ¢e omoguditi gotovinsko i karti¢no placanje, te
naplatu subvencioniranih karata. Takoder, sustav ¢e omoguciti ispis karte kupljene i placene
putem interneta ili pametnog telefona [13].

Glavni izbornik stabilnog terminala sa jednim dijelom tih funkcija je prikazan na slici

Dosadasnji stabilni terminali zamijenit ¢e se novim (slika 7.). To je HP-ov model POS
RP 7800. Glavna novost u odnosu na dosadasnji na¢in rada jest da se viSe nec¢e morati koristiti
tipkovnica jer novi model ima zaslon osjetljiv na dodir. Takoder, ima i veliki zaslon
namijenjen kupcima. Novi terminal ima i ladicu za novac. Ona se moze zakljucati, a otvara se
automatski nakon Sto u aplikaciji potvrdite da ste primili novac od putnika. Terminal je
opremljen i ¢itacem barkoda. Oni su namijenjeni skeniranju papirnatih karata radi, npr. brzeg
ispostavljanja doplatnih karata. Koristit ¢e se i novi termicki printeri za ispis karata. Za

karti¢no placanje, tu su i POS uredaji za karti¢no placanje [13].
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Slika 7. Stabilni terminal u kolodvoru [13]

Novi printer ¢e Koristiti role papira (slika 8.) na ¢ijoj ¢e se straznjoj strani papira
nalaziti barkod, za razliku od strogouracunatih tiskanica kod koje je serijski broj s prednje
strane. Na straznjoj strani ¢e biti i tekst o prijevoznim uvjetima i crna oznaka kako bi printer
znao gdje rezati kartu. Osnovne dimenzije karte za unutarnji prijevoz zauzimaju dva barkoda.

Pola te dimenzije zauzimat ¢e npr. kontrolne markice (u slucaju putovanja vecih skupina) ili
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karte za prekomjernu prtljagu. Medunarodne karte zauzimaju 4 barkoda, odnosno dvostruko
su vece od novih karata za unutarnji prijevoz. Ostale novine su i 2D barkod na prednjoj strani
karte. Njega je moguce ocitati uz pomo¢ skenera i na taj nacin sustav procita informacije s
karte. Nove role papira imat ¢e zaStitni raster i ostale potrebne elemente kako bi se sprijecila

zloupotreba [13].
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Slika 8. Usporedba sadasnjeg i novog papira za karte [13]

Sto se ti¢e stabilnih automata, oni ée se nalaziti u svim sluzbenim mjestimau kojima je
predvidena prodaja karata. U prvoj fazi, automati za prodaju karata, koji ¢e sluziti kao non-
stop automatska samostalna blagajna za izdavanje karata, bit ¢e postavljeni u sedam velikih
kolodvora te ¢e se na taj nacin rasteretiti rad blagajnika. U drugoj fazi predvideno je uvodenje
automata u sluzbena mjesta na podrucju grada Zagreba.

Sustav na stabilnom automatu (slika 9.) treba omoguciti nadopunu pretplate na smart
kartici. Osim funkcije prodaje prijevoznih karata i rezervacije mjesta, sustav treba putnicima
omoguciti uvid u red voznje vlakova (polazak, zaustavljanja, dolazak, kalendar voznje, stanje
u prometu) kao i u cijenu koju bi putnik trebao platiti za odredenu relaciju putovanja.Osim
toga, sustav treba putnicima omoguciti uvid u razne obavijesti i reklamne poruke [13].

Putnik sam kupuje prijevoznu kartu bez pomoc¢i blagajnika te mu se mora omoguditi
jednostavna i laka kupnja prijevozne karte. Sustav treba omoguditi naplatu karte putem
platezne kartice ili gotovine koju putnik ubacuje u automat. Automat vraca razliku novca i
ispostavlja kartu.

Sustav treba omoguciti ispostavljanje potvrde putniku u sluc¢aju da stabilni automat ne

moze u potpunosti izvrsiti povrat potrebnog novcéanog iznosa.
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Slika 9. Stabilni automat u kolodvoru [13]

Stabilni automat treba omoguciti prodaju i u slu¢aju da nije moguca veza sa srediSnjim
sustavom. Nakon uspostave veze, stabilni automat mora bez intervencije blagajnika omogucditi
prijenos i sinkronizaciju podataka sa srediSnjim sustavom.

Sustav treba omoguciti prikaz svih podataka karte za zadani broj karte ili drugim
podacima sa karte kao parametrima za pronalazenje karte.

Sustav treba omoguciti ispostavu karte kupljene putem interneta ili pametnog telefona
na nacin da se upisom referentnog broja karte na stabilnom terminalu ili stabilnom automatu
omoguci ispis/ispostava karte. Sustav treba na stabilnom automatu omoguciti prodaju
rezervacije za vlakove kod kojih je rezervacija obvezna/moguca.

Ukoliko dode do kvara odredene komponente koja nije nuzna za kupnju i izdavanje
prijevozne karte, sustav mora moci obaviti transakciju (npr. ukoliko mehanizam za povrat
kovanica nema novaca za izvrSiti povrat ili je u kvaru, putniku se uz prijevoznu Kkartu
ispostavlja potvrda na iznos novca za povrat). Temeljem potvrde putnik na bilo kojoj

prodajnoj blagajni moze ostvariti povrat novca [13].

23



4.2.2. Mobilni terminali u vlaku

Modernizacija sustava ukljucuje opremanje vlakopratnog osoblja mobilnim uredajima,
kojima ¢e kondukteri brze pregledavati i ispostavljati prijevozne karte u vlaku. Mobilni
terminal moze ispostavljati sve prijevozne karte ¢ak i ako nema vezu s centralnim sustavom
FareGo. Nakon uspostave veze, mobilni terminal mora bez intervencije vlakopratne osobe
omoguciti prijenos podataka o izvrSenoj prodaji na sredisSnji sustav. Online veza potrebna je
za ispostavljanje rezervacija i kupnju karata po posebnim ponudama (izletni¢ki vlakovi i sl.)
[13].

Sustav treba omoguéiti prikaz/status svih doplatnih blagajni po brojevima i
kolodvorima, te prikaz/ispis popisa vlakopratitelja s pripadaju¢im osobnim Siframa i
doplatnim blagajnama. Sustav treba omoguciti identifikaciju vlakopratitelja pomocu
identifikacijske kartice. Sustav pored identifikacije kartice treba kao opciju omoguditi prijavu
putem upisa Sifre i lozinke na zaslonu mobilnog terminala. Sustav prepoznaje vlak spajanjem
sa sustavom za GPS nadzor kretanja vlaka. Dok isti ne bude u primjeni, potrebno je omoguciti
vlakopratiteljima ru¢ni unos broja vlaka. Broj vlaka je automatski dodijeljen svim
transakcijama koje vlakopratitelj izvrsi.

Vlakopratnom osoblju treba omoguditi uporabu sucelja prikaz reda voznje i stanja u
prometu vlakova. Sucelje treba biti prilagodeno velicini zaslona mobilnog terminala i mora
omoguciti u¢inkovito pretrazivanje reda voznje.

Preko mobilnog terminala mora biti omoguc¢ena naplata prijevozne karte putem
plateznih Kkartica. Sustav treba omoguciti i poniStavanje prijevozne karte. Putem mobilnog
terminala sustav treba omoguciti gotovinsku naplatu. Kod gotovinskog placanja mobilni
terminal mora omoguciti vlakopratnom osoblju unos primljenog novca te izracun koliko
novaca mora vratiti putniku. Takoder, sustav treba omoguciti i izvrSenje, prikaz/ispis
smjenskog obracuna mobilnog terminala [13].

Mobilni terminal na slici 10. je marke CASIO, model IT 9000. Ima zaslon na dodir i
numeri¢ku tipkovnicu. Uz njega se dobije olovka pomoc¢u koje se moze lakSe Kkoristiti zaslon
na dodir. Takoder se dobije i torbica kako bi vlakopratno osoblje moglo lakSe nositi terminal
sa sobom. Uz terminal dolaze punja¢ i rezervna baterija. Svaki mobilni terminal bit ce
opremljen citacem barkoda, a ujedno moze citati i pametne kartice. Mobilni terminali
komuniciraju s centralnim sustavom preko SIM Kkartica. Svaki terminal ima ugraden pisac za

ispis karata, a role papira nalaze se u gornjem dijelu. Uz terminal ide i uredaj za karticno
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placanje. On ¢e preko bluetootha komunicirati s mobilnim terminalom tako da, u slucaju
karticnog plac¢anja, putnik samo treba staviti svoju karticu u uredaj i upisati PIN, a placanje se

automatski biljezi i na mobilnom terminalu [13].

Slika 10. Mobilni terminal [13]

Mobilni terminal Koristi role papira za ispis kao Sto je to slucaj i kod stabilnih
terminala. Znaci, umjesto strogouracunatih tiskanica i bjelica na kojima kondukteri rukom
ispisuju karte, sad ¢e to raditi uredaj umjesto njih. Na novim rolama papira ¢e se nalaziti
barkod sa straznje strane papira. Na straznjoj strani je i tekst o prijevoznim uvjetima. Dodatna
novost je i 2D barkod na prednjoj strani karte. Njega je moguce ocitati uz pomo¢ skenera i na
taj nacin sustav procita informacije s karte [13].

Pri svakom koriStenju mobilnog terminala, vlakopratno osoblje mora prvo proci
proces prijave na uredaj. To se obavlja tako da se u trazeno polje prvo unese identifikacijski
broj konduktera, potom lozinka, pa novéani iznos s kojim kondukter zapocinje smjenu, te na
kraju broj vlaka u kojem se kondukter nalazi. Ovim koracima zavrSen je proces prijave
konduktera na uredaj, te je ovime otvorio svoju smjenu i prikazuje se glavni izbornik (slika
11.) [13].

Glavni izbornik nudi opcije: brzu prodaju Kkarte, ispis karte za unutarnji prijevoz,
validiranje elektronske karte/pametne kartice, a kod ostalih HZPP proizvoda nudi opcije:

posebne ponude i servisni izbornik.
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Slika 11. Glavni izbornik mobilnog terminala [13]

4.2.3. Aplikacija za pametne telefone

U daljnjoj razvojnoj fazi treba omoguciti koristenje besplatne aplikacije za download
na pametne telefone. Prodaja putem mobilnog telefona se izvrSava putem mobilne aplikacije
ili web sucelja. Sucelje za kupnju karte treba biti intuitivno, krajnje jednostavno i sa Sto manje
parametara. Sucelje pametnog telefona treba biti dizajnirano/prilagodeno veli¢ini zaslona
pametnog telefona.

Prodaja karata treba biti omogucena na hrvatskom, njemackom i engleskom jeziku.
Sustav treba omoguciti i jednostavno uvodenje novih jezika (prijevod samo tekstova) na
sucelju za prodaju putem interneta, pametnih telefona i stabilnih automata.

Putem sustava treba omoguciti da potencijalni putnik moZe na jednostavan nacin
odabrati 1 kupiti kartu i rezervaciju, te izvrsiti placanje putem platezne kartice. Treba
omoguéiti i nadopunu pretplatne karte putem interneta na na¢in da se uplata evidentira na CIP
kartici pri prvoj validaciji [13].

Sustav treba omoguciti prodaju putem mobilne aplikacije koja se izvrSava na
pametnom telefonu koji komunicira sa sustavom za izvrSene prodaje. Mobilna aplikacija se
treba moc¢i izvrSavati na svim vaznim mobilnim platformama kao Sto su: Windows Mobile,
Android i Apple. Prikaz aplikacije (koja jo$ nije u potpunosti dovrSena) na mobilnoj platformi

Android je prikazana na slici 12.
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Slika 12. Aplikacija za pametne telefone [16]

Aplikacija ima mogué¢nost odabira polaznog i odrediSnog kolodvora, datuma, te
povlastica koje su unaprijed odredene. Nakon unesenih svih parametara, pritiskom na ikonu
-PRETRAZI, aplikacija izbacuje vozni red od polaznog do odredidnog kolodvora za
odabrani datum, trajanje putovanja, te cijenu putovanja za jedan smjer ili povratno putovanje
sa ve¢ uracunatim popustom u kunama.

Prodajna funkcionalnost mobilne aplikacije analogna je prodaji putem interneta. Karta
se ne Stampa vec¢ dostavlja na e-mail koji putnik unese za dostavu karte ili na pametni telefon
u obliku 2D koda. Naplata na pametnom telefonu se obavlja putem platezne kartice ili
pretplatnog/ugovornog racuna koji je vezan za broj pametnog telefona. Preko sustava treba
omoguciti uplatu novcanih sredstava na korisnicki racun te koristenje istih za plac¢anje usluga
iz ISPRO sustava. Sustav treba omoguciti i odabir ispisa prijevozne karte ili slanja e-maila s
referentnim brojem karte i 2D kodom temeljem kojeg na stabilnom terminalu ili stabilnom

automatu putnik moze dobiti ispisanu papirnatu kartu [13].

4.2.4. Kupovina karte putem interneta

Sirenjem uporabe interneta, model elektronske karte zaZzivio je u razligitim
segmentima pruzanja usluga, pa tako i u jednostavnom nacinu kupovine kod koje putnik
putem interneta rezervira, odnosno kupuje Zeljezni¢ku kartu za bilo koju destinaciju. Prodaja
se obavlja putem sucelja na web stranici HZPP-a koje je prikazano na slici 13.
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Slika 13. Internet stranica HZPP-a [16]

Elektronska karta sadrZi osobne podatke putnika, podatke o pocetnoj i zavr$noj
destinaciji, vrijeme odlaska i dolaska vlaka, broj vagona i sjedala te kompletan prijevozni put
(popis postaja na kojima vlak staje s tocnim vremenom dolaska i polaska s njih) kao i oznake
vrsta usluga u vlaku. Najvaznije, elektronska karta sadrzi verifikacijski kod kojim se
potvrduje da je karta kupljena te koji u sebi sadrzi sve podatke navedene na elektronskoj karti.

Elektronska karta se koristi u elektronickom ili papirnatom obliku i jednako je
pravovaljana kao i karta kupljena na blagajni, kod konduktera ili na automatu.

4.2.5. Prepaid kartica kao sredstvo pla¢anja prijevoznih karata

Kupovina putnickih karata ili placanje nekih drugih usluga putem bankovnih,
kreditnih i prepaid kartica na prodajnome mjestu, stabilnom automatu ili putem interneta sve
viSe potiskuje gotovinski nacin placanja.

U Zeljeznickom putnickom prijevozu prepaid kartice se koriste na nacin da se na
putni¢ckim blagajnama ili na samousluznim aparatima, tj. stabilnim automatima njima kupuju
karte ili da se njima placa (evidentira) ulazak u vlak ili na peron putem terminala koji su
predvideni za to. Osim klasi¢nih nacina placanja gotovinom, prijevoznu kartu moguce je
kupiti i pomoc¢u prepaid kartice. Takoder, na prodajnim mjestima (blagajne, automati i sl.)
moguce je kupiti i nadoplatiti prepaid karticu [15]. Primjer jedne takve prepaid Kartice
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prikazan je na slici 14. To je prepaid kartica Njemacke Zeljeznice na kojoj su navedeni

osnovni podaci kao Sto su ime i prezime korisnika kartice, datum valjanosti kartice i ostalo.
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Slika 14. BahnCard-prepaid kartica Njemacke Zeljeznice [15]

U vremenu razvoja suvremenih tehnologija, sve viSe se pridaje vaznost novim
uslugama, pa tako i nacinu pla¢anja. S obzirom na to da je veliki broj svjetskih prometnih
operatera (npr. Njemacke Zeljeznice) u uporabu uveo prepaid kartice kao moguc¢nost placanja
robe i usluga, za ocekivati je da ¢e i HZPP slijediti taj trend, posebice radi sve brzeg razvoja
online pla¢anja. Ovakav nacin pla¢anja prijevoznih karata povecao bi zadovoljstvo postojecih

korisnika, ali bi zasigurno privukao i nove korisnike.
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5. ANALIZA SUSTAVA PRODAJE KARATA

5.1. Analiza postojeceg sustava

Postojec¢i sustav prodaje karata pokazuje vrlo malo prednosti za korisnike, no nazalost
negativnih strana ima znatno vise.
Prednosti kod postojeceg sustava prodaje karata na blagajnama:
e pouzdanost kod kupnje prijevozne karte,
e tocnost unesenih podataka i
e mogucnost vra¢anja novca za neiskoristenu prijevoznu kartu.
Nedostaci kod postojec¢eg sustava prodaje karata na blagajnama:
e Cekanje u redovima na kupnju prijevozne karte,
e automatizacija kod kupnje prijevozne karte svedena na minimum,
¢ nedovoljna informiranost putnika te
e neljubaznost i neprofesionalnost djelatnika.
Prednosti kod postojec¢eg sustava prodaje karata u vlaku:
e pouzdanost kod kupnje prijevozne karte i
e izravan kontakt s potencijalnim korisnicima usluge.
Nedostaci kod postojeceg sustava prodaje karata u vlaku:
e automatizacija kod kupnje prijevozne karte svedena na minimum,
e obveza putnika da Kkupi prijevoznu kartu u vlaku ako je stajaliSte
nezaposjednuto ili trenutno ne radi,
e naplata prijevozne karte i tarifnog dodatka u vlaku ako putnik ponekad ne
stigne kupiti kartu na blagajni kolodvora te

¢ neljubaznost i neprofesionalnost djelatnika.

Cinjenica je da veliki broj putnika svoje karte kupuje na kolodvorskim blagajnama ili
u vlakovima, §to je primjerice za europski standard poprili¢no zastarjelo. U ovom segmentu
moguce je relativno brzo uvesti znac¢ajne promjene koje bi u kratkom roku polucile pozitivne
rezultate.

Sto se tice cijene prijevozne Karte, i tu se nailazi na negativne strane. Naime, jasno je
kako se kao kljucan parametar pri formiranju cijene putnicke karte uzima udaljenost od
polaziSta do odredista (Sto je destinacija dalja to je karta skuplja). Nekoliko je parametara koji

se mogu ukljuciti u formiranje cijene prijevozne karte. Na pojedine destinacije vlakovi
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(osobito prigradski i lokalni) dolaze nekoliko puta dnevno (ujutro, poslijepodne, navecer,
tijekom noci) no cijena karte je uvijek jednaka. Medutim, moguce je npr. povecati cijenu karte
za jutarnje i poslijepodnevne vlakove, a smanjiti cijenu za vlakove koji voze tijekom noci.
Takoder, moguce je kao parametar ukljuciti ¢injenicu radnog odnosno neradnog dana, kao i
radi li se o voznji vlakom u sezoni ili izvan nje [8].

U svakom slucaju, uklju¢ivanjem razli¢itih parametara moze se utjecati na cijenu
prijevozne karte, Sto pokazuje fleksibilnost kompanije i njenu sposobnost da reagiraju¢i na
potrebe trZista stalno radi na poboljSanju i unapredenju postojeceg sustava prodaje. Time se

zadovoljava krajnje korisnike, stvaraju se novi prihodi a tvrtka je konkurentna na trzistu [8].

5.2. Analiza novog sustava

Nemjerljive su prednosti Sirenja i unapredenja sustava prodaje u Zeljeznickom
putnickom prijevozu. Uvodenjem stabilnih terminala i automata, mobilnih terminala kao i
pocetkom prodaje putni¢kih karata putem interneta, mobilnih i smart telefona, HZ Putnigki
prijevoz ¢e vrlo brzo postati konkurentan na europskom trZiStu Zeljezni¢kog prijevoza,

povecati ¢e se broj prevezenih putnika kao i prihodi [7].

Prednosti novog sustava prodaje za korisnike:

e povecanje kvalitete usluge,

e skracivanje vremena potrebnog za ispostavljanje prijevozne karte,

e mogucnost kupnje karata 0-24 h (online, pametni telefoni, stabilni automati),

e smart kartice zamjenjuju postojece kartonske iskaznice za pretplatne karte;
upotrebljavat ¢e se i za kupnju pojedinacnih karata kao prepaid kartice kojima
¢e korisnici mo¢i kupovati karte na blagajnama, automatima ili od konduktera
u vlaku te

e usluga dostupna ve¢em broju sadasnjih i buducih korisnika [16].

PoboljSanja uslijed implementacije novihkanala prodaje:
e povecanje uc¢inkovitosti upravljanja sustavom prodaje,
e uvid u stanje i mogucnost pracenja profitabilnosti poslovanja,

e postojanje integrirane informaticke cjeline koja objedinjava viSe funkcija,
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generiranje izvjeStaja i statistika o broju prevezenih putnika prema definiranim
upitima tako da bi se svakom trenutku mogao imati uvid u profitabilnost
pojedinog vlaka te

zadovoljavanje zahtjeva modernih korisnika [16].

Prednosti stabilnih terminala na putnickim blagajnama:

povezanost terminala sa centralnim sustavom s mogué¢noSéu offline rada,
automatska sinkronizacija podataka sa centralnim sustavom,

visoka razina sigurnosti i zastite podataka,

mogucnost gotovinskog i karti¢nog placanja,

mogucnost slanja poruka blagajniku na zaslon ekrana,

prikaz voznog reda i

mogucnost kupnje smart kartica [16].

Prednosti stabilnih automata u sluzbenim mjestima:

povezanost terminala sa centralnim sustavom s moguénoséu offline rada,
prikaz voznog reda, cijena i stanja u prometu na zaslonu,

prodaja karata i rezervacija,

karticno placanje,

ispostavljanje karte kupljene putem interneta ili pametnog telefona,
mogucnost nadopune pretplatne smart kartice i

visejezi¢nost izbornika [16].

Prednosti mobilnih terminala u vlakovima:

povezanost terminala sa centralnim sustavom s mogué¢noséu offline rada,
naplata prijevoznih karata, tarifnih dodataka i doplata (ruc¢ne prtljage i dr.),
mogucnost identifikacije vlaka i vlakopratitelja,

uvid u vozni red i stanje prometa,

mogucnost gotovinskog i karti¢nog placanja,

mogucénost nadopune pretplatne smart kartice te

validacija karte i rezervacije [16].

Prednosti kupovine karte putem interneta:
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e viSejezi¢nost izbornika,

e nadopuna pretplatne karte,

e zastita podataka kod prijenosa podataka za izvrSenje novcanih transakcija te

e mogucnost ispisa prijevozne Karte ili slanja e-maila s referentnim brojem karte

I QR kodom temeljem kojeg se na stabilnom automatu ili terminalu ispisuje
karta [16].

Nedostatak kod pripreme i realizacije predlozenih modela unapredenja sustava prodaje
je investiranje u izradu ili nabavu ve¢ postojeceg ra¢unalnog sustava koji bi omogucio prodaju
elektronskih karata, te investiranje u nabavu stabilnih i mobilnih terminala i automata.
Uvodenjem novog sustava prodaje pojavit ¢e se problemi kod ljudskih kadrova, tj. djelatnika
koji trenutno opsluzuju blagajne, za cijim ¢e radom biti sve manje potrebe a negdje ¢ce i
potpuno prestati s radom.
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6. STUDIJA SLUCAJA: ISTRAZIVANJE PERCEPCIJE KORISNIKA O
SUSTAVU PRODAJE ZELJEZNICKIH PRIJEVOZNIH KARATA

6.1. Ulaganje u kvalitetu usluge

Da bi se unaprijedila kvaliteta prijevozne usluge, HZPP treba utvrditi zadovoljstvo
korisnika trenutnom uslugom te utvrditi potrebu za uvodenjem novih usluga u prijevozu
putnika Zeljeznicom.

Postojeca usluga Zeljezni¢kog putni¢kog prijevoza nije zadovoljavajuc¢a zbog raznih
¢imbenika koji utjecu na korisnike, pa velik broj istih odabire konkurentnije prijevoznike.

Zbog nezadovoljavajuée kvalitete prijevozne usluge, HZPP ne moZe biti zadovoljan
nacinom na kojiga javnost percipira. DanaSnja, globalno gledajuci, negativna percepcija
HZPP-a posljedica je nedovoljno kvalitetne usluge Zeljeznickog prijevoza, zastarjele
infrastrukture, mobilnih sredstava i neadekvatne komunikacije poduzec¢a u interakciji s
korisnicima. Zato bi se ciljevi HZPP-a trebali temeljiti na podizanju razine kvalitete na svim
razinama pruzanja prijevozne usluge, Sto bi za posljedicu imalo promjenu percepcije
korisnika usluge i svekolike javnosti, a time i povecéanje broja prevezenih putnika i ostvarenog
prihoda od pruzene usluge. Poduzece treba biti usmjereno prema korisniku i provoditi politiku
stalne inovacije usluge, odnosno kreiranja usluge koja ¢e biti u skladu s ocekivanjima
korisnika.

U cilju povecanja razine kvalitete pruzanja usluga zeljeznickog prijevoza, treba teziti

razvoju novih usluga i tako zadrzati postojece korisnike te pridobiti nove.

6.2. Provedba ankete o novim modelima naplate

U svrhu poboljSanja usluge kupovinom karata putem ve¢ spomenutih izvora,
provedena je anketa pod nazivom ,,Novi sustavi za prodaju karata u Zeljeznickom putnickom
prometu®. Anketni upitnik se sastoji od 13 pitanja, a u anketi je sudjelovalo ukupno 230
ispitanika. Anketa se provodila preko online upitnika. Prvi dio ankete sadrzi osnovne podatke
ispitanika (spol, dobna skupina, zanimanje, ucestalost koriStenja usluge prijevoza
Zeljeznicom, svrha putovanja vlakom), drugi dio ankete sadrzi ocjene postojec¢ih usluga koje
su rangirane na ljestvici od 1 do 5 (1-jako nezadovoljan/na; 2-nezadovoljan/na; 3-niti
zadovoljan/na niti nezadovoljan/na; 4-zadovoljan/na; 5-jako zadovoljan/na), trec¢i dio ankete
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sadrzi pitanja o vaznosti novih usluga (kupovina prijevozne karte preko stabilnih automata na
kolodvorima, preko mobilnih aparata od konduktera u vlaku, putem interneta, te preko
besplatne aplikacije za pametne telefone), i cetvrti dio ankete sadrZi dva opcenita pitanja,
odnosno ocjenu cijene prijevozne karte u odnosu na pruzenu uslugu (ljestvica od 1 do 5) i da
li bi uvodenje novih sustava za prodaju karata pozitivno utjecalo na kvalitetu Zeljezni¢kog
putnickog prometa u cijelosti.

U anketi je sudjelovalo vise Zenskih ispitanika (57,4 %) nego muskih (42,6 %) Sto
pokazuje slika 15.

® Muski

m Zenski

Slika 15. Struktura ispitanika prema spolu

Najvise sudionika ankete bilo je u dobnoj skupini od 18-25 godina (87,4 %) Sto je
prikazano na slici 16. Ovo je ocekivani rezultat jer upravo ova populacija ispitanika najvise

koristi drustvene mreze, odnosno ima razvijenu percepciju prema popunjavanju online anketa.

0.4% Emanje od 18

7%0.0% odina
9.1% 7\ 1 0:4% = 18-25 godina

m 26-35 godina
m 36-45 godina
m 46-55 godina
m 56-65 godina

viSe od 65
godina

Slika 16. Struktura ispitanika prema dobnoj skupini
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U anketnom istraZivanju od svih ispitanika najvise je sudjelovalo studenata/ica (¢ak 80

%) Sto prikazuje slika 17.

0.9%

3.5%__0.4%

m student/ica
m zaposlen/a
= nezaposlen/a
® umirovljenik

Ica
m ucenik/ca

Slika 17. Struktura ispitanika prema zanimanju

Sudionici ankete vrlo rijetko koriste usluge prijevoza Zeljeznicom (slika 18.) Sto
pokazuje postotak od 40,4 %. Razlog tome je pretpostavka da su sudionici ankete (u ovom
slu¢aju studenti) smjeSteni u studentskim domovima ili stanuju u blizini mjesta studiranja pa

nemaju potrebu za ¢estim putovanjem vlakom.

m svaki dan
® jednom tjedno
= jednom

mjesecno
m vrlo rijetko

Slika 18. Ucestalost koriStenja usluge prijevoza Zeljeznicom
Najveci razlog zbog kojeg sudionici ankete odabiru uslugu putovanja vlakom (slika

19.) je odlazak u Skolu/fakultet (47,4 %), poSto su i glavni sudionici ankete upravo
studenti/ce.
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m Skola/fakultet

H na posao

m poslovno (sluzbeni put)
m kupovina

m privatno (banka, bolnica i

sl.)

= slobodno vrijeme
(kazaliste, teretana i sl.)

6.1% 1.3%

0.9% 4.8% ostalo

Slika 19. Svrha putovanja vlakom

Ocjene ispitanika o trenutnoj usluzi  Kkupovine prijevozne Kkarte u
kolodvoru/postaji/stajaliStu prikazane su na slici 20. Ispitanici (njih 41,7 %) su ocijenili ovu
uslugu sa ocjenom 3, 8to znaci da niti su zadovoljni, niti nezadovoljni uslugom. Razlog tome
vjerojatno lezi u sve ¢eS¢im guzvama u redovima pri kupnji karte prije polaska vlaka, koje bi
se izbjegle da se uvedu novi sustavi naplate prijevoznih karata. Takoder, veliki problem
mogao bi se pripisati i nedovoljnoj informiranosti putnika, te neljubaznosti djelatnika na
blagajnama. 11,7 % jako nezadovoljnih ispitanika su dokaz da bi ovu uslugu trebalo
unaprijediti novim sustavima naplate prijevoznih karata. Upravo ovakvi rezultati dovode do
potrebe za mijenjanjem kvalitete usluge i uvodenjem novih usluga kojima bi se zadrZzalo
postojece korisnike.

Ocjene ispitanika o trenutnoj usluzi kupovine prijevozne karte u vlaku prikazane su na
slici 21. 29,1 % ispitanika je ocijenilo ovu uslugu sa ocjenom 3, §to znaci da ovom uslugom
niti su zadovoljni, niti nezadovoljni. Vrlo blizu njih na ljestvici popelo se 28,3 %
nezadovoljnih ispitanika koji su ovu uslugu ocijenili sa ocjenom 2, ali i visokih 22,6 % jako
nezadovoljnih ispitanika Sto je poprili¢no loSe za op¢i ugled zeljezni¢kog putnickog prijevoza.
Razlog tome je nedostatna usluga koja za sobom polucuje neprofesionalnost od strane
pruzatelja usluge (osoblja u vlaku) te nedostatak automatizacije i jednostavnosti pri kupnji
prijevozne karte. Rezultati od 15,2 % i1 4,8 % su neocekivano visoki i to bi se moglo
protumaciti kao skepti¢nost i nepovjerenje ispitanika prema nadolaze¢im promjenama po
pitanju naplate prijevoznih karata u vlaku. Ocekivano je da mlada populacija ispitanika ima
vecu tendenciju prema uvodenju novih sustava jer su visSe upoznati s time i zanimaju ih nove

tehnologije.
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45.0%

40.0%
35.0%
30.0%
25.0% 23%
15.0% 117%
10.0%
- o<y0 I 4.8%
0%
0.0% T T T
jako nezadovoljan/na niti zadovoljan/na  zadovoljan/na jako
nezadovoljan/na niti zadovoljan/na

nezadovoljan/na

Slika 20. Ocjene ispitanika o trenutnoj usluzi kupovine prijevozne karte u
kolodvoru/postaji/stajaliStu

35.0%
30.0% 28.3% 29.1%
25.0% 22.6%
20.0% -
15.2%
15.0% -
10.0% -
5 0% 4.8%
U70
0-0% - T T T : -—\
jako nezadovoljan/na niti zadovoljan/na zadovoljan/na jako
nezadovoljan/na niti zadovoljan/na
nezadovoljan/na

Slika 21. Ocjene ispitanika o trenutnoj usluzi kupovine prijevozne karte u vlaku

Vaznost uvodenja usluge kupovine prijevozne karte preko stabilnih automata na
kolodvorima prikazana je na slici 22. Postotak ispitanika od 84,3 % smatra da je uvodenje
usluge kupovine prijevozne karte preko stabilnih automata na kolodvorima vazno, te njih 15,7
% koji smatra da je uvodenje ove usluge nevazno. Razlog takvim rezultatima je $to mlada
populacija ispitanika (studenti) preferira jednostavnost koriStenja bilo kakve usluge, pa tako i
kupovinu prijevozne karte preko automata. Upravo ta grupa ispitanika Zeli promjene i o¢ekuje
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poboljSanje, a oni koji su negativno odgovorili na ovo pitanje je starija populacija ispitanika
koja nije dovoljno upoznata s novim tehnologijama koje se nude ili smatraju da to nije

pouzdan nacin kupnje prijevozne karte.

mDa

m Ne

Slika 22. Vaznost uvodenja usluge kupovine prijevozne Kkarte preko stabilnih automata

Vaznost uvodenja usluge kupovine prijevozne karte preko mobilnih aparata od
konduktera u vlaku prikazana je na slici 23. Postotak od 79,6 % ispitanika smatra vaznim
uvodenje usluge kupovine prijevozne karte preko mobilnih aparata, dok postotak od 20,4 %
ispitanika to uvodenje smatra nevaznim. Ovdje se takoder nailazi na sli¢nu situaciju kao na
prethodnoj slici. Negativni odgovori na ovo pitanje mogu se protumaciti kao skepti¢nost
ispitanika prema pouzdanosti ovih sustava i nedovoljnoj informiranosti o jednostavnosti
kupnje prijevozne karte.

mDa

= Ne

Slika 23. VVaZznost uvodenja usluge kupovine prijevozne karte preko mobilnih aparata
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Vaznost uvodenja usluge kupovine prijevozne karte putem interneta prikazana je na
slici 24. Ovdje se vidi da ¢ak 92,6 % ispitanika smatra vaznim uvodenje usluge kupovine
prijevozne karte putem interneta, dok samo 7,4 % njih smatra ovu uslugu nevaznom za
uvodenje. Vecina pozitivnih odgovora samo su dodatni motiv Zeljeznickom putnickom
prijevozu da uvede ovakvu uslugu. Ovo je ocekivani rezultat s obzirom da mlada populacija
najviSe Koristi internet i izvrsno je upoznata s mogué¢nostima koje on nudi. Samo mali
postotak negativnih odgovora dala je starija populacija ispitanika, a razlog tome je vjerojatno

nedovoljno poznavanje koristenja interneta.

7.4%

mDa

H Ne

Slika 24. VVaznost uvodenja usluge kupovine prijevozne karte putem interneta

Vaznost uvodenja usluge kupovine prijevozne karte preko besplatne aplikacije za
pametne telefone prikazana je na slici 25. Postotak od 87,4 % ispitanika govori da oni
smatraju vaznim uvodenje usluge pomocu koje bi sami mogli svoju prijevoznu Kkartu kupiti
preko aplikacije koju bi besplatno preuzeli na svoj pametni telefon. 12,6 % ispitanika smatra
uvodenje ove usluge nevaznim.

Ocjene ispitanika o cijeni prijevozne karte u odnosu na pruZzenu uslugu dane su na slici
26. Porazavajuci rezultat od 18,3 % je poprili¢no los za opcu sliku Zeljeznice. Sa dijagrama je
vidljivo da je 33,9 % ispitanika ocijenilo cijenu prijevozne karte sa ,,l05e*, Sto znaci da je
cijena prijevozne karte u odnosu na pruzenu uslugu previsoka ili da pruzena usluga ne
zadovoljava potrebe korisnika koje bi trebala u visini cijene prijevozne karte. Ovakvi rezultati
su uzrok odustajanja korisnika od daljnjeg putovanja vlakom i prelazak na konkurentniji
prijevoz. To bi trebalo sprijeciti nastojanjima da se osigura takva kvaliteta usluge koja nece
tjerati korisnike, nego privlaciti, a to se mozZe posti¢i samo shiZavanjem cijena prijevozne

karte.
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mDa
= Ne

Slika 25. Vaznost uvodenja usluge kupovine prijevozne karte preko besplatne aplikacije za

pametne telefone

33,5 % ispitanika je cijenu prijevozne karte ocijenilo sa 3, odnosno sa ,,niti dobro niti
loSe”.
11,7 % ispitanika je cijenu prijevozne karte ocijenilo sa 4, a 2,6 % sa 5 $to ne moze

biti dovoljno da poboljsa trenutno narudenu sliku Zeljeznice.

40.0%
35.0% 33.9% 33.5%
30.0%
25.0%
20.0% 18.3%
0
15.0% 117%
10.0%
5.0% 2.6%
0.0% T T T T - 1
jako lo3e loSe niti dobro niti dobro jako dobro
loSe

Slika 26. Ocjena cijene prijevozne karte u odnosu na pruzenu uslugu

Utjecaj uvodenja novih sustava na kvalitetu Zeljezni¢kog putni¢kog prometa prikazan
je na slici 27. Postotak od 82,2 % ispitanika misli da bi uvodenje novih sustava za prodaju
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karata pozitivno utjecalo na kvalitetu Zeljeznickog putni¢ckog prometa u cijelosti dok postotak
od 17,8 % ispitanika tako ne misli. Ovdje se vidi da, pored ionako loSe situacije u
zeljeznickom prometu, ipak postoji onaj postotak ispitanika koji ima bolju viziju o uvodenju

novih sustava naplate karata na kvalitetu Zeljezni¢ckog putnickog prometa u cijelosti.

mDa
m Ne

Slika 27. Utjecaj uvodenja novih sustava na kvalitetu Zeljeznickog putnickog prometa

Na kraju ankete moZe se zakljuciti da unato¢ vrlo rijetkom koristenju usluge prijevoza
Zeljeznicom, sudionici ankete (studenti/ce) ipak odabiru istu u svrhu putovanja u
Skolu/fakultet. Trenutne usluge kupovine prijevozne karte u kolodvoru/postaji/stajalistu i u
vlaku ispitanici su ocijenili osrednjom ocjenom, Sto pokazuje da se te usluge ne podudaraju s
njihovim oc¢ekivanjima.

U daljnjem slijedu ankete se vidi da korisnici sve viSe teZze novim, moderniziranim
uslugama. Tako su usluge kupovine prijevozne karte preko stabilnih automata na
kolodvorima, preko mobilnih aparata od konduktera u vlaku, putem interneta, te preko
besplatne aplikacije za pametne telefone ocijenili vaznima za uvodenje. Uvodenjem istih,
korisnici viSe ne bi trebali cekati u redovima na blagajnama, nego bi bezbrizno svoju
prijevoznu kartu mogli kupiti na puno laksi i jednostavniji nacin.

Sto se ti¢e cijene prijevozne karte u odnosu na pruZenu uslugu, i tu se nailazi na
negativne ovacije od strane korisnika. To pokazuje da usluga nije dostatna visini cijene
prijevozne karte i da bi trebalo promijeniti tarifni model po kojem bi cijena prijevozne karte

bila u toj visini da zadovoljava zahtjeve korisnika.
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7. ZAKLJUCAK

Osvrtom na dosadasnji nacin izdavanja prijevoznih karata moze se zakljugciti da on nije
prilagoden trendovima i zahtjevima trzista. Ispostavljanje prijevoznih karata na putnickim
blagajnama predstavlja problem ako se stvaraju guzve u redovima i putnici ne stignu kupiti
kartu prije polaska vlaka. Isto tako, ru¢no pisana karta u vlaku predstavlja problem jer
kondukter ponekad ne stigne do¢i do putnika i naplatiti mu istu ili putnik namjerno izbjegava
kupnju prijevozne Kkarte.

Na temelju tih ¢injenica, predlozeno je inovativno rjeSenje naplate prijevoznih karata
pomoc¢u jedinstvenog sustava ISPRO koji putnicima olakSava kupnju prijevozne Karte,
pojednostavljuje rad blagajnika i konduktera, te HZPP-u omoguéava uvid u stanje i pra¢enje
profitabilnosti poslovanja.

Putnici su upoznati s raznim tehnologijama danasnjice koje se nude u svim podru¢jima
i normalno je za ocekivati da i u zeljeznickom prometu ocekuju isto.

Provedena anketa ovog rada temelj je na kojem treba graditi buduc¢nost Zeljeznice.
Dosadasnji sustavi naplate prijevoznih karata nisu se pokazali dostatnima za mladu populaciju
ispitanika (studente). Oni teZze promjenama koje bi znacajno poboljSale opcéu sliku
Zeljeznickog putnickog prometa. lako su rezultati ankete pokazali da studenti jako rijetko
koriste prijevoz vlakom, upravo je ta populacija ona koja najvise tezi boljitku u svim poljima
zeljeznickog putnickog prometa. Tako se pokazalo da su izrazito nezadovoljni trenutnim
uslugama kupovine prijevoznih karata u kolodvoru, postaji, stajalistu te u vlaku, a s druge
strane izvrsno su upoznati s tehnologijama koje pruzaju novi sustavi. Upravo zbog toga bilo je
ocekivano da ¢e ta populacija ispitanika biti vise naklonjena novim sustavima naplate
prijevoznih karata od ostalih ispitanika.

Primjenom naprednih sustava naplate prijevoznih karata, usluga bi se podigla na jednu
visu razinu i konac¢na slika Zeljeznice u cijelosti bila bi drugacije percipirana od dosadasnje.

Putnici su sve viSe orijentirani ka novim uslugama, zainteresirani su za uvodenje istih,
pa bi i Zeljeznicu trebalo potaknuti da se razvija u tom smjeru.

U konacnici, moZe se zakljuciti da ¢e uvodenjem novih modela naplate prijevoznih
karata Zeljeznica dodatno profitirati, povecat ¢e se broj korisnika zbog unapredenja usluge te

¢e s takvom razinom kvalitete usluge konkurirati na prijevoznom trzistu.
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