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SAZETAK

Ovim radom ¢e se utvrditi razina kvalitete usluge gradsko-prigradskog prijevoza putnika
Grada Zagreba. Kvaliteta usluge u zeljeznickom putnickom prijevozu je izuzetno vazna kako
za putnike, tako i za prijevoznika. Briga o zadovoljstvu putnika kao korisnika usluge se vise
ne moze zaobilaziti jer je podlozna raznim shvacanjima i kriterijima, te bi se trebala ispitati, a
to je najlakse putem anketnih upitnika. U sklopu rada napravljeno je istrazivanje uz pomo¢
anketnog upitnika koji se provodio putem Interneta i osobnim anketiranjem putnika u
vlakovima. Dionica pruge koja je obuhvacena istrazivanjem je Dugo Selo — Harmica. Isto
istrazivanje je provedeno 2016. godine, te je napravljena usporedba oba istrazivanja koja je
prikazana grafikonima. Temeljem analiziranih podataka iz anketnih upitnika vidjet ¢e se s
kojim segmentima putovanja korisnici naj¢es¢e nisu zadovoljni, odnosno gdje ima prostora za
unaprjedenje usluge prijevoza.

KLJUCNE RIJECI: anketni upitnik; Zeljeznica; gradsko-prigradski prijevoz; kvaliteta; usluga;
korisnik/putnik;

SUMMARY

This work will determine the level of quality for passengers urban transport of the City of
Zagreb. The quality of rail passenger services is extremely important both for passengers and
for operator. Caring for passenger satisfaction as a service user can no longer be circumvented
because it is subject to various notions and criteria and should be examined, most easily
through questionnaires. As part of the work, research was carried out with the help of a survey
questionnaire conducted via the Internet and personal in the train. The section of the strip that
is covered by the research is Dugo Selo - Harmica. The same research was conducted in 2016,
and a comparison of both surveys is presented through graphs. Based on the analyzed data
from the survey questionnaire, it will be seen which segment of travel the users are most often
dissatisfied with, or where there is room for improvement of the transport service.

KEY WORDS: survey questionnaire; rail; urban transport; quality; service; user/passenger
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1. UvOD

Gradsko-prigradski javni prijevoz putnika jedan je od najvaznijih oblika masovnog
prijevoza u gradskom i prigradskom podrucju grada uz prihvatljive cijene i dobro je povezan
sa ostalim granama prijevoza. Kada se govori o Zeljeznickom putni¢kom prijevozu kvaliteta
istoga dovodi do zadovoljstva putnika ili do nezadovoljstva. Zadovoljstvo putnika sa
odredenom uslugom moze doprinijeti veCemu broju putnika, odnosno nezadovoljstvo
manjemu broju putnika. Putnici svoje zadovoljstvo o kvaliteti usluge mijenjaju prema sredini
u kojoj Zive, navikama, a mijenja se i s vremenom.

Povecavanjem razine kvalitete putovanja povecao bi se broj putnika §to bi kao posljedicu
imalo rastere¢enje broja osobnih vozila u gradovima. Za razinu kvalitete koja bi privlacila
putnike treba uloziti znatna financijska sredstva i nije istovremeno moguée implementirati sve
mjere koje bi poboljSale uslugu. Odrzavanje razine kvalitete 1 poboljSanje iste moguce je
postici trajnom (kontinuiranom) kontrolom kvalitete u svim segmentima prijevoznog procesa.

U ovom radu ¢e se raspravljati 0 zadovoljstvu putnika zeljezni€¢kom uslugom na dionici
gradsko-prigradske zeljeznice od kolodvora Dugo Selo do Harmice, te ¢e se pomocu anketnog
upitnika ispitati zadovoljstvo putnika (ispitanika), odnosno korisnika Zeljezni¢kog putnickog
prijevoza.

Rad se sastoji od sljedec¢ih poglavlja:

Uvod

Pregled dosadasnjih istrazivanja iz podrucja kvalitete prijevozne usluge
Znacajke gradsko-prigradskog zeljeznickog putni¢kog prijevoza
Kvaliteta usluge u Zeljezni¢kom putnickom prijevozu

Izrada anketnih upitnika u svrhu provjere kvalitete usluge

Analiza anketnih upitnika

Zakljucak

N o a ks~ D e

Drugo poglavlje obuhva¢a odabrana dosadasnja istrazivanja o kvaliteti usluge
zeljezni¢kog putnickog prijevoza. Biti ¢e prikazana istrazivanja koja su provedena na mrezi
nasih pruga kao 1 jedno istraZivanje provedeno u drZzavama ¢lanicama EU.

U tre¢em poglavlju navest ¢e se znaCajke gradsko-prigradskog putnickog prijevoza i
ukratko opisati $to je Zeljeznicki putnicki prijevoz.

U cetvrtom poglavlju ¢e se raspravljati o kvaliteti usluge u Zeljeznickom putniC¢kom
prijevozu. Navest ¢e se pojmovi kvalitete, kako se moze i mora odrzavati, te upravljati da
kvaliteta prijevozne usluge bude na nivou kako bi se zadrzali postoje¢i putnici i privukli novi.

U petom poglavlju ¢e se opisati nacin izrade i formiranja postavljenih pitanja anketnog
upitnika. Obrazlozit ¢e se postavljena pitanja i njihovi odgovori, te ¢e se navesti nacini kojim
¢e se anketni upitnik provoditi.

Sesto poglavlje ¢e obuhvatiti analizu prethodno opisanog anketnog upitnika, te usporedbu

istoga sa upitnikom provedenim 2016. godine od strane studenata Fakulteta prometnih
znanosti.



2. PREGLED DOSADASNJIH ISTRAZIVANJA 1Z PODRUCJA
KVALITETE PRIJEVOZNE USLUGE

Neka od dosada$njih istraZivanja koja su provedena Sirom Europe i svijeta pokazala su,
Sto je zanimljivo, jako sli¢ne rezultate. Europska komisija 2016. godine (Uprava za mobilnost
I prijevoz) provela je istrazivanje pod nazivom "Istrazivanje o cijenama i kvaliteti Zeljeznickih
putnickih usluga" te "Istrazivanje kvalitete prijevoza putnika Zeljeznicom”, [1], [2].
Dosadasnja istrazivanjima koja ¢e se navesti kao primjeri u ovome radu ne odnose se samo na
nasu zemlju, nego i zemlje u inozemstvu. Nisu sva provedena istrazivanja imala za cilj
utvrdivanje kvalitete prijevozne usluge u gradsko-prigradskom prijevozu, nego u
zeljeznickom prijevozu opcenito. Iz tog razloga nije moguca usporedba sustava gradsko-
prigradskog prijevoza grada Zagreba sa nekim drugim, ali je mogude vidjeti slicnosti u
rezultatima istrazivanja.

2.1. Istrazivanje u Republici Hrvatskoj
2.1.1. Istrazivanje HAKOM-a i HZPP-a

Jedno od istrazivanja koje ispituje zadovoljstvo korisnika uslugom Zeljezni¢kog prijevoza
provela je Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti (HAKOM) za HZ Putnicki
prijevoz (HZPP) i javno je dostupno na mreznim stranicama putni¢kog prijevoznika. U
istrazivanju koje se provodilo od 15. prosinca 2016. godine do 31. sijecnja 2017. godine
sudjelovalo je 1104 ispitanika, od kojih ¢ak 93% ispitanika koristi Zeljezni¢ke usluge,
odnosno usluge HZPP-a [3].

Ispitanike se svrstavalo u Sest dobnih skupina, te je do 18 godina zabiljezeno 5%
ispitanika, od 19 do 29 godina zabiljezen je najvedi postotak ispitanika koji iznosi 39%, od 30
do 39 godina postotak iznosi 25%, od 40 do 49 godina postotak je 19%, od 50 do 59 godina
postotak iznosi 9% i na kraju udio ispitanika iznad 60 godina iznosi 3%. Prema rezultatima
anketnog upitnika je vidljivo da se radi 0 online anketiranju, $to se da naslutiti prema broju
ispitanika od 19 do 29 godina.

Pod svrhom putovanja njih 2,3% je odgovorilo da putuje vlakom u trgovinu, 4% putuje
vlakom u $kolu, 14,4% su naveli razlog ostalo, 14,8% putuje na fakultet, 31,6% ispitanika
putuje vlakom na posao, te 32,9% koristi vlak u slobodno vrijeme.

Na pitanje koliko Cesto putuju vlakom, ispitanici su odgovorili da ih 2,6% jednom tjedno
putuje vlakom, 3,3% ih putuje jednom godisnje, 3,5% ih putuje vikendom, 4,6% ih putuje
jednom u vise godina, 7% ih putuje jednom mjese¢no, 13,9% ih putuje nekoliko puta tjedno,
14,1% ih putuje nekoliko puta mjesecno, 20,1% ih putuje nekoliko puta godisnje i 30,9% ih
putuje svaki radni dan.

Razlozi njihova putovanja vlakom su sljedeci: 7,2% putuje zbog ucestalosti usluge,
14,7% zbog brzine prijevoza, 15,8% zbog udobnosti, 23,7% radi povoljne cijene, 24,4% radi
dostupnosti prijevoza i 14,3% ispitanika je navelo razlog ostalo.

Prema rezultatima ankete putnici (ispitanici) su klju¢ne segmente putovanja kao §to su
usluznost osoblja u vlaku i na kolodvoru, to¢nost, udobnost, ucestalost i cijenu karte
ocjenjivali kao §to je prikazano na grafikonu 1.
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Grafikon 1. Zadovoljstvo prijevoznom uslugom 1, [3]

Prema anketi, usluznost osoblja na kolodvorima je sa skoro 34% ocijenjena dobrom, vise
od 45% je jako zadovoljno uslugom, dok je njih 21% reklo da nije zadovoljno tom uslugom.

59% putnika je jako zadovoljno sa usluznosti osoblja u vlaku, te samo 17% njih nije
zadovoljno.

Sto se toénosti tie 42% ispitanika smatra kako je usluga loa, odnosno vlakovi nisu
to¢ni. Malo viSe od 33% putnika misli da je u redu i samo 25% putnika misli da je to¢nost
dobra.

43% putnika udobnost ocjenjuje vrlo dobrom, 28% misli da je udobnost dobra i njih 29%
da je losa.

Cijenu karte 28% putnika smatra visokom, 38% jako dobrom ili odli¢nom i 34% njih
zadovoljavaju¢om.

Segmenti kao Sto je postojec¢i vozni red, promjena voznog reda, otkazivanje prijevoza, te
prijevozna karta ispitanici su ocijenili kao §to je prikazano na grafikonu 2.
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Grafikon 2. Zadovoljstvo prijevoznom uslugom 2, [3]

Cistoéu kolodvora/stajalista, usluge na kolodvorima, grijanje i hladenje, te ¢istoéu vlaka
ispitanici su ocijenili kao $to je prikazano na grafikonu 3.
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Grafikon 3. Zadovoljstvo prijevoznom uslugom 3, [3]




2.1.2. Analiza istrazivanja kvalitete prijevozne usluge provedene na FPZ-u tijekom 2013.
godine

Rezultati anketnog upitnika koji je proveden u obliku seminarskog rada na Fakultetu
prometnih znanosti iz 2013. godine obraduje razmatranu dionicu od Dugog Sela do Harmice,
te je u njemu sudjelovalo 171 ispitanika [4].

Anketa je bila formirana u ova Cetiri segmenta:
a) opci podaci o putnicima,
b) ocjena kolodvora/postaja/stajalista,
C) ocjena prijevoznog sredstva (vlaka),

d) ocjena informiranosti putnika i pouzdanosti izvrSenja voznog reda.

Rezultati anketnog upitnika su sljedeéi:

a) Op¢i podaci o putnicima - od 171 ispitanika, 52% ispitanika je muskog, a 48%
zenskog roda kako je prikazano na grafikonu 4.

Spol ispitanika
L — Mo B2 48%

£ 89 5%

h [82]

Grafikon 4. Raspodjela ispitanika prema spolu, [4]

U anketi je sudjelovalo 64% ispitanika od 15 — 24 godine, 32% ispitanika u rasponu od
24 — 67 godina, te 5% ispitanika iznad 67 godina. Ispitanika do 14 godina nije bilo (grafikon
5).
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Grafikon 5. Raspodjela ispitanika prema dobi (godinama), [4]

Prema zanimanju ispitanici su se dijelili: na nezaposlene kojih je bilo 7%, na radnike sa
udjelom od 26%, na uéenike sa 2%, na studente sa 60% i na umirovljenike sa 4% (grafikon
6).
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Grafikon 6. Raspodjela ispitanika prema zanimanju, [4]

30% ispitanika izjavilo je da putuje jednom tjedno, 15% putuje dva puta tjedno, 9%
putuje tri puta tjedno i 45% viSe od tri puta tjedno (grafikon 7).
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Grafikon 7. Raspodjela ispitanika prema ucestalosti putovanja, [4]

26% ispitanika putuje vlakom na posao, 48% ispitanika putuje u Skolu ili fakultet i 26%
njih koristi Zeljeznicki prijevoz u ostale svrhe (grafikon 8).

Svrha putovanja
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odlazak u gk [82]
odlazak na p [45]
Grafikon 8. Raspodjela ispitanika prema svrsi putovanja, [4]
39% ispitanika dolazi pjeske na kolodvor, 3% biciklom, 22% osobnim vozilom 1 37%
javnim gradskim prijevozom (grafikon 9).
MNaéin dolaska na koledvoristajaliste
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javnim gradskim prijgvozom 63 37%

Grafikon 9. Raspodjela ispitanika prema nacinu dolaska na kolodvor/stajaliste, [4]




b) Ocjena kolodvora/postaja/stajalista

Ispitanici su sa 43% prilagodenost kolodvora za pristup osobama sa posebnim potrebama
ocijenili sa jako losom, 28% loSom, 18% srednjom ocjenom, 6% sa dobrom i 5% sa vrlo

dobrom (grafikon 10).

— 3 [31]
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Grafikon 10. Prilagodenost osobama za pristup osobama sa invaliditetom, [4]

Opremljenost kolodvora/stajalista popratnim sadrzajem (kiosk, trgovina i sli¢no) 11%
ispitanika je ocijenilo sa jako loSom, 27% losom, 29% zadovoljavaju¢om, 22% dobrom i 12%

vrlo dobrom ocjenom (grafikon 11).
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Grafikon 11. Opremljenost kolodvora/stajalista sa popratnim sadrzajem, [4]

10% ispitanika je kupnju karte ocijenilo sa jako loSom ocjenom, 19% loSom, 40%
zadovoljavaju¢om, 23% dobrom i 8% njih vrlo dobrom ocjenom (grafikon 12).
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Grafikon 12. Postupak kupnje karte u kolodvoru, [4]

c¢) Ocjena prijevoznog sredstva (vlaka)

Sto se udobnosti putovanja tice 20% ispitanika je jako nezadovoljno, 27% nezadovoljno,
33% ispitanika smatra da je udobnost putovanja zadovoljavajuca, 16% smatra da je udobnost
putovanja dobra i samo 3% da je jako dobra (grafikon 13).

Ocijeniti udobnost putovanja.
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Grafikon 13. Udobnost putovanja vlakom, [4]

Dostupnost sjede¢ih mjesta je 19% ispitanika ocijenilo jako loSom i 25% loSom ocjenom.
Najvise ispitanika, odnosno 35% njih smatra da je dovoljno sjede¢ih mjesta, a 18% smatra da
je dostupnost sjede¢ih mjesta dobra, a samo 3% da je jako dobra (grafikon 14).



Ocijenite dostupnost sjedeéih mjesta u viaku.

1 32 19%

3 [60] —— —4[31] 2 43 25%
3 60 35%

— 5 [5] :

4 M 18%

5 5 3%

——1[32]

2 [43]

Grafikon 14. Dostupnost sjedecéih mjesta u viaku, [4]

d) Ocjena informiranosti putnika i pouzdanosti izvrSenja voznog reda

Informiranost tijekom putovanja 29% putnika je ocijenilo jako loSom, 25% losom, 29%
zadovoljavajuc¢om, 13% dobrom i 5% jako dobrom (grafikon 15).

Ocijeniti informiranost putnika tijekom putovanja.
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—4[22] 2 43 25%
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Grafikon 15. Informiranost putnika tijekom putovanja, [4]

Malo bolje je ocijenjena informiranost tijekom boravka na kolodvoru/stajalistu, te ih je
samo 8% reklo kako je informiranost jako loSa, 25% ih je reklo da je loSa, a njih 37% smatra
da je informiranje na kolodvoru/stajalistu zadovoljavajuc¢e. 25% ispitanika smatra da je
informiranost na kolodvoru/stajalistu dobra, te samo 5% da je jako dobra (grafikon 16).
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Grafikon 16. Informiranost putnika tijekom boravka na kolodvoru, [4]

Informiranje putnika tijekom planiranja putovanja je 13% ispitanika ocijenilo jako loSom,
19% losom i 36% zadovoljavaju¢om. 27% ispitanika smatra da je informiranje tijekom

planiranja putovanja dobro i tek 4% smatra da je jako dobro (grafikon 17).

Ocijeniti informiranost putnika tijekom planiranja putovanja.
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Grafikon 17. Informiranost putnika tijekom planiranja putovanja, [4]

Omijer kvalitete usluge u odnosu na cijenu karte je 36% ispitanika ocijenilo jako loSom,
33% losom i 21% srednjom ocjenom. 8% putnika je zadovoljno sa omjerom cijene i kvalitete,

te tek 2% jako zadovoljno (grafikon 18).
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Ocijenite omjer kvalitete usluge u ednosu na cijenu karte.

3 (28] 161 36%

2 57 33%

e 4 04] 3036 21%
w7 o1 4 14 8%
5 3 2%

1[61]

Grafikon 18. Omjer kvalitete usluge u odnosu na cijenu karte, [4]

Pouzdanost izvrSenja voznog reda je ocijenjena jako loSom za 33% ispitanika, 25%
losom, 24% zadovoljavajuc¢om, te 14% dobrom i 4% jako dobrom ocjenom (grafikon 19).

Ocijenite pouzdanost izvréenja voznog reda.
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Grafikon 19. Pouzdanost izvrSenja voznog reda, [4]

2.2. Istrazivanje u inozemstvu

Istrazivanje provedeno 2011. godine u EU proveo je Flash Eurobarometer pod nazivom
"Anketa o zadovoljstvu putnika Zeljeznickim uslugama" (eng. Survey on passengers’
satisfaction with rail services). Istrazivanje je provedeno telefonskim razgovorima, te su u
istome mogle sudjelovati osobe starije od 15 godina. Zeljezni¢kim putnikom se smatrala
osoba koja je putovala vlakom 12 mjeseci prije istrazivanja [5]. U veéini EU drzava ¢lanica
cilj je bio ispitati 400 putnika, ali u Estoniji, Latviji, Luksemburgu i Sloveniji cilj je bio
ispitati 300 putnika. Sveukupno je ispitano 9.708 putnika. Istrazivanje se podijelilo na dva
aspekta ispitivanja, gdje je prvi bio vezan za kolodvore/stajalista, dok je drugi bio vezan za
putovanje u vlakovima.

Prvo ¢e se navesti rezultati istrazivanja vezanih uz kolodvore gdje su ispitanici bili jako
zadovoljni sa lako¢om kupnje karte u kolodvoru, pruzanjem informacija o voznom redu i
njihovom sigurnosc¢u na kolodvorima. 8 od 10 putnika je bilo zadovoljno sa lako¢om kupnje
karte u kolodvorima. Oko tri Cetvrtine putnika bilo je zadovoljno pruzanjem informacija o
voznom redu u kolodvorima i skoro 80% putnika je bilo zadovoljno sa osobnom sigurnoséu
na kolodvorima [5].
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Ostalim uslugama kolodvora kao sto su parkiralista, kvaliteta postaje i Cistoca, te
odrzavanje objekata, putnici nisu bili zadovoljni. Oko 4 od 10 putnika bilo je jako zadovoljno
sa parkiraliStima u blizini kolodvora. Medutim, gotovo isti broj putnika je bio jako
nezadovoljan sa tom uslugom. Trecina putnika je bila jako nezadovoljna sa kvalitetom
objekata i usluga (npr. toaleta, trgovina i kafi¢a) na zeljeznickim postajama, dok je nesto veci
udio ispitanika, njih gotovo 40% bio nezadovoljan ¢isto¢om i odrzavanjem objekata [5].

Slijede rezultati vezani za putovanje u vlakovima gdje je nesto vise od 8 na 10 putnika
bilo jako zadovoljno svojom osobnom sigurno$¢u u vlaku. Zakazanim vremenom putovanja
koje je unaprijed odredeno putnici su jako zadovoljni $to je ocijenilo ¢ak 78% ispitanika. 78%
ispitanika je jako zadovoljno sa udobnoscu sjede¢ih mjesta u vlaku. Medutim udio ispitanika
koji je jako zadovoljan sa kapacitetom sjedala u vlakovima je nesto nizi i iznosi oko 67%.
Nadalje, samo 56% ispitanika izjavilo je da su zadovoljni i njih 41% da su nezadovoljni sa
odrzavanjem i Cisto¢om zeljeznickih vagona. Tome se ne treba cuditi jer se odrzavanje i
Cisto¢a pojavljuje medu tri obiljezja kojima su putnici nezadovoljni. Malo nizi postotak, tj.
56% ispitanika reklo je da su zadovoljni sa pruzanjem informacija u vlaku, posebno u sluc¢aju
kasnjenja. Na pitanje o to¢nosti i pouzdanosti vlaka 66% ispitanika je reklo da je jako
zadovoljno [5].
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3. ZNACAJKE GRADSKO-PRIGRADSKOG ZELJEZNICKOG
PUTNICKOG PRIJEVOZA

Opcenito kada se u Republici Hrvatskoj govori 0 zeljeznickom putni¢kom prijevozu
stvori se slika nase Zeljezni¢ke mreZe i usluga koje se pruzaju. Zeljeznic¢ki putni¢ki prijevoz je
organizacija kojoj je zadaca razvoj, prodaja i realizacija prijevoznih usluga, te planiranje,
organiziranje i nadzor nad izvrSenjem prijevoza, kao 1 skrb o materijalnoj osnovi za odvijanje
procesa putnickog prijevoza [6].

Gradsko-prigradska Zeljeznica bi trebala biti glavni nositelj prijevoza putnika jer nudi
najkrace vrijeme putovanja sa komercijalnom brzinom od 45 km/h, manje zagaduje okolis jer
je emisija $tetnih plinova 30 puta manja nego u cestovnom prometu, veca je sigurnost u
prometu, stalan vozni red uz prihvatljive cijene prijevoznih karata i $to je jako bitno,
rasterecuje gradske 1 prigradske prometnice i1 parkiraliSta Sto je u drzavnom interesu da se
smanji broj automobila u gradovima [7].

Gradsko-prigradska zeljeznica grada Zagreba uvedena je 1992. godine uvodenjem linije
Savski Marof — Zagreb Glavni kolodvor — Dugo Selo. Dionica Dugo Selo — Savski Marof
najfrekventnija je Zeljeznicka pruga u Republici Hrvatskoj, s najve¢om putnom brzinom i
najveéim brojem prevezenih putnika [8]. U Zagrebu bi gradska Zeljeznica trebala biti glavna
nositelj putni¢kog prijevoza, a isto tako i u prigradskom prijevozu gradova u okruzenju
Zagreba.

Osnovni elementi gradsko-prigradske Zeljeznice su [7]:
- koristenje koridora postojecih pruga,
- dvokolosije¢na pruga,
- visina perona je 55 cm iznad gornjeg ruba trac¢nice (GRT),
- duljina perona od 80 do 160 metara,
- razmak stajaliSta izmedu 700 do 2500 metara,

- stajalista opremljena standardiziranom opremom i oznakama.

HZPP u suradnji sa ZET-om nudi zajedni¢ku pretplatnu kartu ZET-HZ koja se kombinira
sa prijevoznim modovima i tako se unutar grada Zagreba, koji predstavlja najveci dio dionice,
stvara integrirani prijevoz uz jedinstvenu Kkartu, stajalista ZET-ovih autobusa koja su jako
blizu zeljeznickim stajaliStima za lakSu promjenu prijevoznog sredstva (npr. stajaliste Trnava,
kolodvor Sesvete) i sli¢no.

Po ugovoru potpisanom izmedu Zagrebadkog holdinga i HZ-Putni¢kog prijevoza
01.03.2017. godine za 35% je pojeftinila cijena zajednickih karata ZET-a i HZPP-a za
prigradski prijevoz, kako radni¢kih pokaza, tako i dackih. Cijena zajednicke pretplatne
(mjesecne) karte za radnike je sa 609 kuna snizena na 400 kuna, osnovnoSkolska mjesecna
karta, ¢ija cijena je bila 279 kuna, te srednjoskolske, studentske, socijalne i umirovljenicke
mjesecne karte, koje su se naplac¢ivale po 309 kuna, placat ¢e se 200 kuna [9].

Osnovu voznog parka u gradsko-prigradskom prometu ¢ine EMV (elektromotorni
vlakovi) serije 6111 i serije 6112.
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HZ serija 6111 (Madar) serija je elektromotornih vlakova Hrvatskih Zeljeznica (slika 1),
izgradenih u madarskoj tvornici Ganz Mavag u periodu od 1976. - 1979. Jedna garnitura
sastoji se od tri dijela: dvije prikolice sa upravlja¢nicom na kraju i motornog vagona u sredini
kompozicije [10].

Slika 1. EMV serije 6111, [10]

Tehnicke karakteristike vlaka [10]:
- Trodijelni,
- Sustav napajanja: 25 kV, 50 Hz,
- Brzina: 120 km/h,
- Duljina garniture: 72.4 m,
- Masa: 1451t,
- Broj mjesta: 543 (137 sjedecih i 406 stajacih),

- Moguénost prijevoza bicikala.

HZ serija 6112 (slika 2) je serija niskopodnog elektromotornog vlaka za regionalni
promet. Proizveden je u konzorciju tvrtki TZV Gredelj d.o.o0. i Koncar d.d. [11].
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Slika 2. EMV serije 6112, [11]

Vlak serije 6112-101 (slika 3) je prototip elektromotornog vlaka za gradsko-prigradski
prijevoz. Radi se o Cetverodijelnoj kompoziciji namijenjenoj za gradsko-prigradski putnicki
promet s dvije motorne jedinice i dva sredi$nja modula [11].

’“.a\
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Slika 3. EMV serije 6112-101, [11]

Tehnicke karakteristike vlaka [11]:
- Cetverodijelni niskopodni,
- Brzina: 160 km/h,
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Duljina garniture: 75 m,

Broj mjesta: 460 (189 sjedecih i 271 stajacih),
Opremljen klimatizacijom i video nadzorom,
Prilagoden osobama s posebnim potrebama,
Moguénost prijevoza bicikala,

Informacijski sustav za putnike.
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4. KVALITETA USLUGE U ZELJEZNICKOM PUTNICKOM
PRIJEVOZU

Zadaca prijevoznika je da svoju aktivnost usmjeri u transformaciju poduzeca u pogledu
povecanja kvalitete usluge i odnosa do korisnika (potrosaca, odnosno putnika), kako bi bili u
mogucénosti pruziti atraktivnu prijevoznu uslugu na najvisoj razini kvalitete koja ¢e u najvecoj
mjeri zadovoljiti postavljene zahtjeve 1 oc¢ekivanja korisnika. UspjeSnost poslovanja i buduci
razvoj organizacije, stupanj zadovoljstva korisnika usluge, vlasnika i radnika, te trajni i ¢vrsti
odnosi s partnerima ovise o dostignutoj razini kvalitete [12].

Postoje mnoge definicije kvalitete, odnosno definicija kvalitete bi bilo onoliko koliko bi
bilo upitanih ljudi. Kvalitetu moZzemo razmatrati sa viSe stajaliSta, primjerice drustva, trzista,
potrosaca, proizvodaca, proizvoda, i sli¢no, te svako stajaliSte ima svoje zahtjeve u pogledu
kvalitete.

Kvaliteta sa stajaliSta drustva je razina do koje se odredena roba (proizvod ili usluga)
pokazala na trzistu, dok je kvaliteta sa stajaliSta trziSta razina do koje ona zadovoljava
potrosace (korisnike usluga) u odnosu na konkurenciju i zakon ponude i potraznje. Kvaliteta
sa stajaliSta potrosaca je razina do koje odredeni proizvod ili usluga zadovoljava potrebe
korisnika. Sto je razvoj nekog drustva na vi$oj razini, to su i visi zahtjevi za kvalitetom [12].
Tumacenje 1 sami pristup kvalitete mijenjao se tijekom godina jer se tezi sve boljemu.
Naravno, sve ovisi na kojoj je razini drustvo koje sagledava kvalitetu 1 Sto se ocekuje u
pogledu same kvalitete.

Odredbe definicije kvalitete koja je primjenjiva na podrucje prijevoza putnika su sljedece:

- kvaliteta odreduje Sto treba biti napravljeno, odraduje zadano i nastavlja s onim
Sto je bilo najavljeno,

- kvaliteta predstavlja glavni korak naprijed, namijenjen stalnom poboljsanju
usluga, te izvedbe tih usluga,

- svrha kvalitete je povecati zadovoljstvo korisnika (putnika), tako da zadrzi
njihovo povjerenje ¢ime postaju stalni korisnici usluga [12].

4.1. Osiguranje (odrzavanje) kvalitete

Zahtjevi sa kojima se danas susrec¢u poduzeca, odnosno prijevoznici, svakim su danom
strozi. Od poduzeca koja Zele opstati i uspjeti na danasnjem trzistu trazi se sve veci angazman
u provedbi zadovoljavanja korisnika usluge, odnosno putnika sa ponudenom uslugom i
stalnom kvalitetom iste. Korisnici, odnosno putnici u danasnje vrijeme oc¢ekuju i traze od
prijevoznika ono $to im je obecano uz daljnje poboljSanje. Korisnici dakle ocekuju onu razinu
kvalitete koja im je jamcena, te od prijevoznika isto tako o¢ekuju kontinuirano pruzanje te iste
razine uz daljnja poboljsanja, ako je to moguce.

Odrzavanje razine kvalitete i poboljSanje iste moguce je postici trajnom (kontinuiranom)
kontrolom kvalitete u svim segmentima poslovnog procesa, u svim fazama i aktivnostima
pruzanja usluge na svim radnim mjestima. Do stalne kvalitetne usluge se dolazi otklanjanjem
pogreSaka koji utjecu na redovno izvodenje usluge, te spreCavanje novih pogresaka
uvodenjem odredenih (preventivnih) mjera koje ukljucuju redovno obrazovanje kadrova

(radnika), uvodenje novih tehnika i tehnologija, te modernu organizaciju i nacin upravljanja
[12].
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4.2. Upravljanje kvalitetom

Kvaliteta jednostavno mora biti proizvedena, odnosno kvaliteta mora biti planirana i
ugradena u proizvod (uslugu). Ona se postize efikasnom razradom i uvodenjem sustava
osiguranja kvalitete ili sustava upravljanja kvalitetom proizvoda i usluga.

SadaSnje stanje obiljezavaju tri faze koje su se postupno razvijale. Prva faza je
orijentacija na inspekciju ili kontrolu, druga na ocjenu procesa, a tre¢a na osiguranje kvalitete
i potpuno upravljanje kvalitetom. Tri izrazite faze [12] su :

a) kontrola kvalitete (Quality Control, QC),
b) osiguranje kvalitete (Quality Assurance, QA),
c) cjelovito upravljanje kvalitetom (Total Quality Management, TQM).

a) Kontrola kvalitete je tradicionalni pristup, najnizi, pocetni stupanj kvalitete prema
kojem se neki proizvod ili proizvodni proces u medufazama ili na kraju, podvrgava kontroli,
radi utvrdivanja odgovara li utvrdenim specifikacijama. To je skup metoda i postupaka kojima
se na osnovu kriterija kvalitete utvrduje zadovoljavanje postavljenih zahtjeva. Kontrola
kvalitete je u potpunosti normiran pristup. Provodi se nakon §to je pogreska nastala i nema
utjecaja na proces nastajanja pogreske [12].

b) Osiguranje kvalitete predstavlja aktivni pristup planiranju i razvoju kvalitete. Postize
se kada se kontrola kvalitete prosiri u bavljenje kvalitetom u svim fazama razvoja, nastanka,
proizvodnje i koriStenja proizvoda ili usluge. To je skup metoda, postupaka i alata kojima se
utvrduju uzroci nesklada 1 koji se otklanjaju u tijeku proizvodnje ili pruzanja usluge 1 tako se
utjece na krajnji rezultat tj. kvalitetu. Tako se uspostavlja sustav kvalitete koji ukljucuje u sebi
sve relevantne cimbenike o kojima ovisi kvaliteta proizvoda i usluga, a medu njima se
uspostavlja raspodjela duznosti i odgovornosti [12].

c) Cjelovito upravljanje kvalitetom razina je poslovne filozofije gdje je u prvome planu
neprestano usavrsavanje kvalitete ¢itavog poslovnog sustava. Temeljna postavka ovog
koncepta postizanja kvalitete je natjecanje u kvaliteti unutar otvorenog sustava, ali kroz
kvalitetu. Ovaj model se ne moze i ne smije normirati, iako se u primjeni modela treba
posluZiti normama. Proizvodni sustav se promatra kao proces kojem je trajna namjera stalno
poboljsanje nacina njegove organizacije, $to dovodi do sve viSe kvalitete proizvoda. Prednost
se daje stalnom nastojanju unaprjedenja trenutacnog stanja i timskom radu. Potpuno
upravljanje kvalitetom predstavlja efikasan sustav, koji objedinjuje djelatnosti svih dijelova
poduzeca, odgovornost za razradu parametara kvalitete, odrzavanje postignute razine kvalitete
I njezino podizanje uz potpuno zadovoljenje zahtjeva korisnika [12].

4.3. Kuvaliteta usluge prijevoza putnika

Kvaliteta usluge u Zeljeznickom putnickom prijevozu je izuzetno vazna kako za putnike,
tako i za prijevoznika. Briga o zadovoljstvu putnika kao korisnika usluge se vise ne moze
zaobilaziti jer je podlozna raznim shvacanjima i kriterijima. Ovisna je o sredini u kojoj netko
zivi, navikama, te se mijenja s vremenom. Ono §to jedan putnik smatra kvalitetnim, ne znaci
da ¢e i drugi, a osim toga ono $to zadovoljava putnika u pogledu kvalitete danas ne znaci da
¢e 1 sutra.
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Prijevoznik treba u pogledu kvalitete raditi na stalnom povecanju zadovoljstva korisnika
sa pruzenom uslugom tako da se korisnik zadrzi i ostane Koristiti prijevoznu uslugu i time on
postaje stalni korisnik usluga, jer je za putnika kao korisnika usluga kvaliteta usluge sve.
Zadovoljan putnik je lojalan putnik i prijevoznik treba uciniti sve da svoje potencijalne
korisnike usluge ucini stvarnim korisnicima, a svoje trenutne korisnike stalnim korisnicima
[12].

Isto tako, zadovoljan putnik ¢e biti manje osjetljiv pri poremecajima u voznom redu.
Svoje zadovoljstvo sa uslugom S§to ju pruza prijevoznik, putnik ¢e govoriti nekolicini, a
suprotno tome, nezadovoljstvo ¢e govoriti puno veéem broju ljudi Sto se brze i viSe $iri nego
zadovoljstvo. Kod prijevoza putnika kvaliteta pocinje sa sigurno$¢u i pouzdanos$cu, nastavlja
sa nudenjem usluge u skladu s ocekivanjima korisnika i kompletna je jedino ako se usluga
poboljsa do nivoa osobnog kontakta izmedu korisnika i osoblja. Ovi razli¢iti aspekti kvalitete
zajedno doprinose kvaliteti kako ju dozivljavaju putnici. Pristup poboljSanju kvalitete ne
moze se uvesti bez da se zna kakva su oc¢ekivanja korisnika (putnika) na tom podruéju [12].

Zeljena kvaliteta se izrazava kao oekivani rezultat za korisnika usluge. To je obecanje
dato od strane prijevoznika sa namjerom da se usluga osigura. Postignuta kvaliteta je rezultat
poteza koje su poduzeli sudjelujuci partneri. Razlika izmedu Zeljene i postignute kvalitete
omogucava da se ocijeni zadovoljstvo korisnika, Sto je najvazniji pokazatelj uspjeSnosti
aktivnosti na podru¢ju poboljsanja usluge [12]. Prihvaceni pokazatelj kvalitete i uspjeSnosti
poduzeca je zadovoljstvo korisnika (putnika).

4.4. Karakteristike kvalitete prijevozne usluge

Kvaliteta usluge prijevoza ne mjeri se samo putovanjem od ishodi$ta do odredista, nego i
raznim ¢imbenicima koji moraju biti dostupni korisnicima da bi se isti privukli 1 koristili
uslugu. Najcesce karakteristike kvalitete usluge koje mogu biti vazne za korisnika usluge
(putnika) su sljede¢e [12]: sigurnost, to¢nost, redovitost, pristupacnost, dostupnost, cijena,
informacije, udobnost.
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5. IZRADA ANKETNIH UPITNIKA U SVRHU PROVJERE
KVALITETE USLUGE

Anketni upitnik koji ¢e se izraditi i analizirati za potrebe ovog istrazivanja provodi se na
dionici pruge Dugo Selo — Harmica. Takoder valja napomenuti da je ista anketa provedena
2016. godine u sklopu seminarskog rada studenata na kolegiju Organizacija prijevoza putnika
zeljeznicom pri Fakultetu prometnih znanosti.

Anketa ¢e se provoditi putem Interneta na drustvenim mrezama, upitnikom koji se dijeli
na kolodvorima i samim anketiranjem putnika u vlakovima. Odgovori na postavljena pitanja
su dani na nacin da korisnik zaokruzivanjem bira odgovor kao Sto je primjerice vrsta
prijevoznog sredstva te ocjenu za koju smatra da odreduje kvalitetu pojedinog segmenta
putovanja. Osim navedenog postoji i nekoliko pitanja na koja je potrebno upisati odgovor kao
Sto je na primjer pitanje o ishodistu ili odrediStu putovanja.

Ocijene od jedan (1) do pet (5) ¢e se tretirati ovim redoslijedom:
- 1-—jako lose,
- 2-lose,
- 3 —zadovoljavajuce,
- 4 —dobro,
- 5—jako dobro.

Anketa je izradena i formirana u Cetiri dijela:

- osnovne informacije o korisniku prijevozne usluge (upoznavanje sa korisnikom),

informacije o prijevoznoj karti i voznom redu,

informacije o kolodvorima/stajalistima,

informacije o prijevoznom sredstvu (vlaku).

5.1. Osnovne informacije o korisniku prijevozne usluge

Anketnim upitnikom prvo se upoznaje korisnika prijevozne usluge tako $to se postavljaju
pitanja koja ¢e dati bolju sliku svakoga korisnika zasebno. Opc¢a pitanja su o spolu i starosti
ispitanika u kojemu su ispitanici trebali odabrati jedno od cetiri ponudena odgovora i time
odrediti u koju dobnu skupinu pripadaju. Dobne skupine se kre¢u od 14-26, 27-40, 40-65 i
vise od 65.

Dalje je u cilju bilo saznati mjesto stanovanja, borave li u Gradu Zagrebu, Zagrebackoj
zupaniji ili negdje drugdje. Takoder su morali navesti jesu li zaposleni, nezaposleni ili su u
mirovini, te idu li u $kolu ili fakultet. Na pitanje koliko ¢esto putuju vlakom ispitanici su imali
ponudeno Sest odgovora: 1 tjedno, 2-3 puta tjedno, 5 puta tjedno, 1-3 puta mjesecno, 1
godisnje.

Radi dobnih razlika i moguc¢nosti da putnici stariji od 65 godina jos uvijek mogu raditi,
odnosno da nisu umirovljenici, te isto tako da studenti mogu putovati vlakom ne samo na
fakultet nego i na posao dodano je pitanje o razlogu, odnosno svrsi putovanja (posao,
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Skola/fakultet, kupovina ili ostalo). Na kraju osnovnih informacija korisnici su trebali navesti
podataka o ishodistu i odrediStu putovanja.

5.2. Informacije o prijevoznoj karti i voznom redu

U ovome dijelu anketnog upitnika putnici su trebali navesti kupuju li kartu u
kolodvoru/stajalistu ili u vlaku, te vrstu karte koju kupuju (dnevna, mjesecna, godisnja ili
ZET-HZ). Takoder su trebali navesti u kojoj mjeri su zadovoljni uslugom kupnje karte u
kolodvoru i u vlaku, te kako su zadovoljni cijenom same prijevozne Karte.

Na kraju ovog dijela upitnika ispitanici su trebali odgovoriti na pitanja o dostupnosti
informacija o odlasku, dolasku i kasnjenju vlaka, te vrijeme putovanja. Vremena polaska i
povratka su postavljena u intervalima kako slijedi:

- 04:01-06:00,
- 06:01-09:00,
- 09:01-14:00,
- 14:01-17:00,
- 17:01-20:00,
- 20:01-00:00,
- 00:01-04:00.

5.3. Informacije o kolodvorima/stajalistima

U nastavku upitnika putnici su trebali odgovoriti kakva je kvaliteta usluga i informacija
na kolodvorima/stajalistima, gdje pripadaju kafi¢i, ducani, toaleti i slicno. Takoder je
postavljeno pitanje kako putnici dolaze do ishodisnog kolodvora, te kako odlaze sa
odrediSnog kolodvora. Ponudeni odgovori na ovo pitanje su; pjeske, biciklom, osobnim
vozilom ili javnim prijevozom. Trebala se navesti dostupnost polaznog i odredi$nog
kolodvora, te kakva je povezanost kolodvora sa ostalim vrstama javnoga prijevoza. Putnici su
takoder trebali odgovoriti na pitanje kakva je pomo¢ za ljude sa posebnim potrebama 1 starije
osobe.

5.4. Informacije o prijevoznom sredstvu (vlaku)

Putnici su trebali odgovoriti kakva im je udobnost putovanja kada stoje i kada sjede, te
omjer sjedecih i stoje¢ih mjesta. Kolika je ucestalost polazaka vlakova sa kolodvora/stajalista
i kakva je to¢nost dolazaka vlakova na kolodvor/stajaliste. Jedno od zadnjih pitanja je o
sigurnosti, odnosno u kojoj mjeri se korisnici osjecaju sigurno tijekom putovanja vlakom.

Za kraj anketnog upitnika putnici su trebali odgovoriti kakvo im je sveukupno
zadovoljstvo sa Zeljeznickom uslugom 1 §to bi poboljsali. Na to pitanje nije bilo ponudenih
odgovora, nego se pruzilo samome putniku da kaze svoje misljenje.
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6. ANALIZA ANKETNIH UPITNIKA

U ovome poglavlju ¢e se analizirati i usporediti dva anketna upitnika. Prvi je proveden
2016. godine u sklopu studentskog istrazivanja, a drugi 2017. za potrebe ovo rada. Anketni
upitnik proveden u 2017. godini sadrzi 32 pitanja i U njegovom rjeSavanju je sudjelovalo
sveukupno 283 ispitanika. 254 upitnika se smatraju valjanim jer sadrzavaju odgovore na sva
pitanja za razliku od 29 upitnika koji se smatraju nevaze¢im.

Odgovori od strane korisnika zeljezni¢kog prijevoza su se prikupljani provodenjem
ankete u gradsko-prigradskim vlakova zagrebackog podrucja, online uz pomo¢ drustvenih
mreZa, te ostavljanjem upitnika na blagajnama kolodvora Dugo Selo 1 Sesvete. 160 anketa je
prikupljeno u vlakovima, 84 ankete su ispunjene putem drustvenih mreza dok su preostali
upitnici ispunjeni na kolodvorima.

6.1. Analiza anketnog upitnika provedenog 2017. godine u sklopu ovog rada

Na grafikonu 20 prikazan je omjer zenskih i muskih ispitanika koji su sudjelovali u
ispunjavanju anketnog upitnika.

EM

Grafikon 20. Struktura ispitanika prema spolu

Vidljivo je kako je u anketnom upitniku sudjelovalo vise zenskih ispitanika, odnosno
61% Sto je 155 ispitanika, te muskih 39% Sto je 99 ispitanika.
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Grafikon 21. Struktura ispitanika prema dobnoj skupini

Dobne skupine ispitanika su prikazane na grafikonu 21. Najvise ispitanika bilo je u
dobnoj skupini od 14 — 26 godina sa 41,7%. U dobnoj skupini od 27 — 40 godina je
sudjelovalo je 34,6% ispitanika. Od 40 — 65 godina starosti sudjelovalo je 23,2% ispitanika, te
samo jedan ispitanik iznad 65 godina sto je 0,5%.

m Grad Zagreb

m Zagrebacka
Zupanija

Grafikon 22. Struktura ispitanika prema mjestu boravista

Na grafikonu 22 je vidljivo da se najvise ispitanika nalazi u gradu Zagrebu i to 52%, te
48% u Zagrebackoj zupaniji. Ovi rezultati su jako dobri jer je velik broj ispitanika iz grada
Zagreba te isti koriste Zeljeznicu uz ¢injenicu da na raspolaganju imaju vise razli¢itih modova
prijevoza.
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Grafikon 23. Struktura ispitanika prema zanimanju

U anketnom upitniku najvise je sudjelovalo zaposlenika sto je vidljivo na grafikonu 23.
Mali broj od 29,1% studenta i 1,6% $kolaraca nije iznenadujuci posto se anketa provodila u
razdoblju kada nema nastave i predavanja. Nezaposlenih ispitanika je bilo samo 3,1%, te
umirovljenika 1,2%. 65% ispitanika koji su zaposleni jako je dobar rezultat posto su to putnici
koji svakodnevno koriste Zeljezni¢ke usluge i mogu dati jasnu predodzbu o kvaliteti usluge.

m 1 -3 mijesecno
m 1 godiSnje
m 1 tjedno

2 - 3 puta tjedno
m 5 puta tjedno

Grafikon 24. Struktura ispitanika prema ucestalosti koristenja usluge prijevoza Zeljeznicom

Kao $to je spomenuto ranije, anketni upitnik sadrzi veliki broj radnika koji putuju svaki
radni dan (67,3%) na posao §to je jako dobro za operatera (grafikon 24). Najmanji broj
ispitanika putuje jednom tjedno (3,1%) i jednom godisnje (4,3%), te neSto veéi broj putuje
jednom do triput mjesecno (9,8%) i dva do tri puta tjedno (15,4%). Medu korisnicima koji
putuje jednom-tri puta mjesecno i dva-tri puta tjedno je najvise zaposlenih i studenata. Razlog
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tim putovanjima su najviSe putovanja sa jednoga radnog mjesta na drugo, te predavanja ili
ispitni rokovi studenata.

®m Kupovina
m Ostalo
m Posao

= Skola/fakultet

Grafikon 25. Struktura ispitanika prema razlogu putovanja

U anketnom upitniku ima najvise zaposlenih ispitanik, te je radi toga razlog putovanja
posao dobio najvise odgovora (64,1%) kao §to je vidljivo na grafikonu 25. Udio putovanja
(20,5%) u skolu/fakultet bi bio veéi da se anketni upitnik provodio u razdoblju zakazanih
predavanja, odnosno Skolske godine. Radi obavljanja kupovine putuje samo 1,2% ispitanika, a
razlog ostalo navelo je 14,2% korisnika. U razgovoru sa ispitanicima pri provodenju anketnog
upitnika u vlaku za razlog ostalo su navodili posjet doktoru i rodbini te izlazak. Osim toga su
naveli kako zeljeznica nudi najbolje vrijeme putovanja i Cijenu $to je za operatera jako dobro
da ispitanici imaju takvo misljenje.
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Grafikon 26. Struktura ispitanika prema mjestu polazista

Na grafikonu 26 vidljivo je kako najviSe ispitanika putuje iz Dugog Sela, Sesveta,
Vrapca, Zagreb GK i Zapresica.
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Grafikon 27. Struktura ispitanika prema mjestu odredista

Jasno je vidljivo na grafikonu 27 da najveci broj ispitanika putuje do Zagreb GK. Razlog
tome je Sto najveci broj ljudi radi upravo oko Zagreb GK, te vecina putnika treba putovati do
radnoga mjesta. Isto tako najvise poduzeca se nalazi u okolici Glavnoga kolodvora i posto je
sam kolodvor jako dobro povezan sa javnim prijevozom (tramvaji i autobusi ZET-a, te TAXI
sluzbama) moguce je brzo i jednostavno do¢i do veéine mjesta u gradu. Zagreb GK je jako
dobro pozicioniran, te je lako dostupan svima putnicima.

m U kolodvoru/stanici

m U vlaku

Grafikon 28. Struktura ispitanika prema nacinu Kupnje karte
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Na grafikonu 28 jasno je vidljivo kako najveéi broj ispitanika od 92,1% kupuje kartu u
kolodvoru/stajalistu, te samo 7,9% ispitanika kupuje kartu u vlaku. Razlog velikom broju
kupnje karata na blagajnama kolodvora/stajalista je $to velik broj ispitanika kupuje mjese¢ne |
godisnje karte koje se mogu kupiti samo na blagajnama kolodvora ili stajalista. Dnevna karta
se moze kupiti i u vlaku i na blagajnama kolodvora/stajalista. Takoder veliki broj ispitanika je
u razgovoru napomenuo da ne Zele kupovati kartu u vlaku jer je skuplja za 15 kuna u odnosu
na kartu kupljenu na kolodvoru. Ispitanici nisu upoznati sa razlogom skuplje karte, odnosno
ne znaju da je karta skuplja samo onda kada blagajna na kolodvoru/stajalistu radi, odnosno
kada blagajna ne radi u vlaku je cijena karte ista kao i na blagajni, bez takozvane kazne zbog
mogucnosti neplacanja prijevozne karte.

® Dnevna

® Godisnja

m Mjesecna
ZET-HZ

Grafikon 29. Struktura ispitanika prema vrsti kupljene karte

Grafikon 29 prikazuje koju vrstu karte kupuju ispitanici. 7,5% ispitanika kupuje ZET-HZ
kartu, te isti broj od 7,5% ispitanika kupuje godis$nje karte. Iznenadujuée je veliki broj od
46,9% dnevnih karata, dok je 38,1% mjese¢nih karata. Dnevnu i mjese¢nu Kkartu Kupuju
najvise ispitanici koji su zaposleni te studenti. Zanimljivo je Sto od 67,3% ispitanika koji
putuju pet puta tjedno, njih 26% kupuje dnevne karte, dok 54% kupuje mjeseéne karte.
Ostalih 20% je podijeljeno na kupnju godi$njih i ZET-HZ karata.
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Grafikon 30. Struktura ispitanika prema zadovoljstvu kupnjom karte u kolodvoru/stajalistu

Veliki broj ispitanika jako je zadovoljan sa uslugom kupnje karte u kolodvoru, dok mali
broj ispitanika nije zadovoljan tom uslugom $to je vidljivo na grafikonu 30. Razlog
nezadovoljstva uslugom kupnje karte u kolodvoru su velike guzve na blagajnama. Naravno
ako se karta kupuje na blagajnama Zagreb GK-a gdje radi viSe blagajni onda su ispitanici
zadovoljniji od onih koji kupuju kartu primjerice u Dugom Selu ili Sesvetama gdje je samo
jedna blagajna. U takvim uvjetima se stvaraju velike guzve te korisnici nisu u moguénosti
kartu kupiti prije polaska vlaka.
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Grafikon 31. Struktura ispitanika prema zadovoljstvu kupnjom karte u vlaku

3 4 5

Grafikon 31 prikazuje jako sli¢ne rezultate kao i grafikon 30. Novi sustavi naplate karata
su pridonijeli poboljSanju u prodaji karata u vlaku kod konduktera. Putnici su jako zadovoljni
uslugom kupnje karte u vlaku jer je kupnja karte kod konduktera znatno jednostavnija i brza
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nego prije. Kondukter ima samo jedan uredaj koji nosi sa sobom na kojemu odabire polaziste
1 odrediste, te potom printa kartu. Proces kupnje karte je nekada znao trajati i do tri minute, a
sada je puno kraci, oko 45 sekundi. Putnicima se jako svidio novi, bolji i uc¢inkovitiji nacin
kupnje karte u vlaku.
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Grafikon 32. Struktura ispitanika o zadovoljstvu cijenom prijevozne karte
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Grafikon 32 prikazuje da 30,3% ispitanika nije zadovoljno cijenom prijevozne karte, te
da najveci broj ispitanika od 42,5% smatra da je cijena zadovoljavajuca. 17,7% i 9,4%
ispitanika smatra da je cijena karte dobra, odnosno jako dobra. Provodenjem anketnog
upitnika u vlaku saznalo se da oni putnici koji imaju subvenciju daju bolje ocjene cijeni
prijevozne karte od onih koji nemaju subvenciju. Takoder dio zaposlenih putnika ima
subvencije mjese¢nih ili godisnjih karata u punom iznosu te su isti dali bolje ocjene. Najveéi
dio putnika o cijeni prijevozne karte misli da nije previse skupa, a niti jeftina, tako da je
najvise putnika dalo srednju, zadovoljavajuéu ocjenu za cijenu prijevozne karte. S obzirom da
je 41,7% ispitanika u dobi od 14 do 26 godina i 31% studenata/skolaraca sudjelovalo u
anketnom upitniku moze se reci da ti putnici imaju subvencije od 30% (subvencija za mlade
koja vrijedi do 26-te godine Zivota i svake godine se mora izraditi nova iskaznica koja kosta
30 kuna) do 50% (indeks vrijedi vise — subvencija koju imaju studenti i cijena iskaznice kosta
50 kuna) na iznos cijene karte.
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Grafikon 33. Struktura ispitanika o informacijama o odlasku/dolasku i kasnjenju viaka

Informiranjem putnika o odlascima/dolascima vlakova te kaSnjenjima ispitanici nisu
zadovoljni kao §to je prikazano na grafikonu 33. Vecina ispitanika dalo je lose ocjene jer
smatra kako informiranost putnika o kasnjenju vlaka nije uopce zadovoljavajuca. Posto na
stajaliStima 1 kolodvorima nema displeja koji pokazuje dolazak, odlazak i kasnjenje vlaka kao
na Zagreb GK-u putnici ne mogu vidjeti koji vlak koliko kasni, te su dali slabije ocjene. Isto
tako na manjim kolodvorima postoje prometnici koji govore koliko ¢e vlak kasniti, te su u
tom slucaju putnici malo zadovoljniji i dali su srednju ocjenu. Putnici koji putuju iz Zagreb
GK-a davali su jako dobre ocjene o informiranosti putnika.
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Grafikon 34. Struktura ispitanika o kvaliteti usluga i infrastrukture na kolodvorimal/stajalistima
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Kvalitetom usluge i pripadaju¢om infrastrukturom kolodvora/stajalista veliki broj
ispitanika nije zadovoljan kao $to je prikazano na grafikonu 34. Putnici su jako nezadovoljni
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kvalitetom usluge i infrastrukturom na kolodvorima i stajaliStima jer na vecini stajaliS§ta nema
¢ekaonica ili je manjak mjesta u istima, kao niti toaleta i kioska. Na kolodvorima ¢esto nema
dovoljno mjesta u ¢ekaonicama i dio putnika mora ¢ekati ispred kolodvorske zgrade. To nije
problem kada je lijepo i suncano vrijeme, ali kada pada kisa ili snijeg to postaje jako veliki
problem jer putnicima treba pruziti uslugu koja ¢e govoriti da su oni bitni i da nastave dalje
koristiti zeljeznicki prijevoz.
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Grafikon 35. Struktura ispitanika prema vremenu polaska

Najvise ispitanika putuje u razdoblju od Sest do devet sati Sto je prikazano na grafikonu
35. Veliki broj zaposlenih i studenata koji su sudjelovali u anketnom upitniku putuje na posao
ili predavanja u ranim jutarnjim satima. Nakon deset sati putni¢ki promet Se drasti¢no
smanjuje.
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Grafikon 36. Struktura ispitanika prema vremenu povratka
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Obrnuto od prethodnog grafikona na grafikonu 36 se jasno vidi kako je u ranim jutarnjim
satima promet jako malen, te da se poslije 14 sati drasti¢no poveca jer putnici koji su ujutro
putovali na posao ili na predavanja putuju nazad, prema svojim domovima.
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Grafikon 37. Struktura ispitanika prema udobnosti putovanja kada stoje

Ispitanici su ovim segmentom usluge podijeljeni Sto je prikazano na grafikonu 37.
Vidljivo je kako najveéi broj ispitanika misli da je udobnost pri stajanju zadovoljavajuca,
odnosno da nije niti losa niti dobra. Ostali ispitanici su se podijelili, te njih 35% smatra da
usluga nije niti zadovoljavajuca, dok 30% ispitanika smatra da je dobra. O kvaliteti ove
usluge naravno ovisi koliko je vlak pun, odnosno koliko se u trenutku ispunjavanja anketnog
upitnika nalazilo putnika u vlaku. Ako je bilo malo putnika u vlaku tada se putnici ne guraju
medusobno i ocjena je bolja. Situacija je drugacija kada je puno putnika u vlaku i svi se
putnici medusobno guraju $to rezultira i losijom ocjenom.
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Grafikon 38. Struktura ispitanika prema udobnosti putovanja kada sjede

Kada putnici sjede ocjene su prema ocekivanome jako dobre Sto pokazuje gotovo 87%
ispitanika na grafikonu 38. Nekolicina ispitanika nije zadovoljna ovom uslugom jer su se
nalazili u jako velikoj guzvi pri ispunjavanju anketnog upitnika i kada su ostali putnici
prolazili pored njih znali su se sudariti sa putnicima koji sijede (to se cesto dogada pri polasku
i kocenju vlaka) ili su se nalazili u starome vlaku (Madarac — 6111) te nisu zadovoljni sa
svojim smjestajem.
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Grafikon 39. Struktura ispitanika prema kolicini stoje¢ih mjesta u vlaku

Vidljivo je da veéi broj ispitanika smatra da je koli¢ina stoje¢ih mjesta u vlaku
prihvatljiva Sto je procijenilo 35,4% ispitanika, dok 33,5% ispitanika smatra da je koli¢ina
stoje¢ih mjesta u vlaku dobra, odnosno njih 17,3% smatra da je jako dobra, te manji broj
ispitanika (14%) smatra da nije niti zadovoljavajuca $to je vidljivo na grafikonu 39. Naravno,
ovdje se ponovno moze raspravljati o tome koliko je vlak u trenutku ispunjavanja anketnog
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upitnika bio pun $to ustvari i daje povratnu informaciju putniku, odnosno ispitaniku kako ¢e
ocijeniti koli¢inu stoje¢ih mjesta.
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Grafikon 40. Struktura ispitanika prema kolicini sjedeéih mjesta u vlaku

Grafikon 40 prikazuje koli¢inu sjede¢ih mjesta u vlaku koju su ispitanici ocijenili sa 6,7%
kao jako loSu, sa 21,7% loSom, njih 32,3% je reklo da je zadovoljavajuca, 28% ispitanika
smatra da je dobra, dok samo 11,4% njih smatra da je jako dobra. Svaki putnik koji kupi
prijevoznu kartu Zeli sjediti u toku putovanja vlakom §to je i ocekivano, ali to nije moguce u
gradsko-prigradskom prometu radi velikoga broja putnika. Da bi svaki putnik mogao sjesti u
vlaku trebalo bi voziti okvirno tri ili vise spojenih garnitura $to nije moguée, a HZPP bi
trebao imati tri puta vise vlakova. Putnicima bi trebalo biti jasnije da u gradsko-prigradskom
prometu putovanja vlakom u vecini sluc¢aja nisu dulja od 30 minuta i u to vrijeme ¢e se veci
broj putnika izmijeniti.
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Grafikon 41. Struktura ispitanika o ucestalosti polaska viaka sa kolodvora/stajalista
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Na grafikonu 41 prikazano je S$to ispitanici misle o ucestalosti polaska vlakova sa
kolodvora ili stajalista. Mali dio ispitanika od 4,3% smatra da je ucestalost polaska vlaka jako
losa, dok 13% smatra da je malo bolja. 28,7% ispitanika smatra da je ucestalost dobra, najveci
broj ispitanika od 43,3% smatra da je dobra, te 10,6% ispitanika da je jako dobra. Pri
provodenju anketnog upitnika u vlaku veliki broj ispitanika je rekao kako je bolje kada traje
Skolska godina jer ima vise vlakova. Svakako valja naglasiti da za vrijeme $pice prometuje
viSe vlakova u manjim intervalima polaska kako bi se prevezao §to veci broj putnika, dok van
$pice prometuje manje vlakova radi manjega broja putnika $to se moze vidjeti na grafikonima
351 36.
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Grafikon 42. Struktura ispitanika prema tocnosti dolaska vlaka na kolodvor/stajaliste
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Na grafikonu 42 je prikazano S§to ispitanici misle o to¢nosti dolaska vlaka. Najveci broj
ispitanika smatra kako je to¢nost dolaska vlaka na kolodvor/stajaliste dobra, odnosno jako
dobra, te da vlakovi jako rijetko kasne $to pokazuje brojka od 42,5% i 18,1% ispitanika. Jako
mali broj ispitanika smatra da je toc¢nost jako losa ili losa S$to pokazuju brojke od 3,9% i
12,6% ispitanika, dok 22,8% ispitanika smatra da je to¢nost dolaska vlaka dobra. LoSije
rezultate u to¢nosti dolaska vlaka na kolodvor/stajaliSte su ispitanici dali sa objaSnjenjem da
vlakovi kasne po zimi radi snijega $to im najviSe smeta jer najéeSc¢e kasne u ranim jutarnjim
satima kada trebaju i¢i na posao i kada je vani jako hladno, a nema mjesta u ¢ekaonici pa
moraju na snijegu, kisi i vjetru ¢ekati vlak.
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Grafikon 43. Struktura ispitanika o sigurnosti putovanja vlakom

Grafikon 43 prikazuje kako su putnici jako zadovoljni sa sigurnoS¢u putovanja vlakom
Sto pokazuje 48% 1 35% ispitanika, dok je jako mali broj od 1,2% i 0,4% ispitanika za
sigurnost putovanja vlakom rekao da je jako losa i losa. Sigurnost putovanja vlakom 15,4%
ispitanika smatra dobrom.
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Grafikon 44. Struktura ispitanika o pomo¢i za ljude sa posebnim potrebama i starije osobe

Na grafikonu 44 je vidljivo da 16,1% i 16,9% ispitanika smatra da je pomo¢ za ljude sa
posebnim potrebama i starije osobe u vlaku jako loSa i losa, a 28,3% ispitanika smatra da je
zadovoljavajuca. Ispitanici u neSto ve¢em broju smatraju da je pomo¢ u postotku od 25,2% i
13,4% dobra i vrlo dobra. Provodenjem anketnog upitnika u vlaku ispitanici su rekli kako se
sa novim niskopodnim vlakovima (6112) pomo¢ za ljude sa potrebama jako puno poboljSala u
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odnosu kakva je u starim vlakovima (6111), te da bi se u kolodvorima i na stajaliStima trebali
urediti prijelazi preko kolosijeka na peron.
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Grafikon 45. Struktura ispitanika prema nacinu putovanja do polaznog kolodvora/stajalista

Na grafikonu 45 vidljivo je da najveci broj ispitanika od 56,7% do polaznog kolodvora
putuje pjeske pa se po tome moze zakljuciti da im je kolodvor/stajaliste dosta blizu i ne
trebaju Koristiti druge vrste prijevoznih sredstava. 24% ispitanika koristi osobno vozilo kao
prijevozno sredstvo do polaznog kolodvora/stajalista. 13,8% ispitanika se Kkoristi javnim
prijevozom, dok 5,5% ispitanika putuje biciklom.
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Grafikon 46. Struktura ispitanika prema dostupnosti polaznog kolodvora/stajalista

Dostupnost polaznog kolodvora/stajalista je prikazana na grafikonu 46 i ispitanici su sa
2,8% 1 6,3% rekli da je jako losa i losa §to nam govori da im je kolodvor/stajaliste jako daleko
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i po tome se da zakljuciti da ti ispitanici koriste javni prijevoz ili osobno vozilo kao
prijevozno sredstvo do polaznoga kolodvora/stajalista. 25,2% ispitanika je za dostupnost reklo
da je zadovoljavaju¢a, odnosno dovoljno dobra i prema tome se moze zakljuciti da kao
prijevozno sredstvo koriste osobno vozilo ili bicikl. Ispitanici koji koriste bicikl kao
prijevozno sredstvo ili idu pjeske do kolodvora/stajalista su za dostupnost polaznog
kolodvora/stajalista rekli da je dobra, odnosno jako dobra sa 39,8% i 26%.
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Grafikon 47. Struktura ispitanika prema nacinu putovanja od odredisnog kolodvora/stajalista

Grafikon 47 prikazuje kako ispitanici putuju od odredisnog kolodvora/stajalista do svoga
krajnjega odrediSta $to je u najvecem broju posao ili fakultet. Na grafikonu se jasno vidi da
69,3% ispitanika putuje pjeske do svog konacnog odrediSta Sto znaci da im je konacno
odrediste jako blizu. Osobno vozilo koristi 12,2% ispitanika, dok javni prijevoz koristi 15,4%
ispitanika Sto bi znacilo da im je krajnje odrediSte udaljenije. Bicikl kao prijevozno sredstvo
koristi 3,1% ispitanika.
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Grafikon 48. Struktura ispitanika prema dostupnosti odredisnog kolodvora/stajalista

Na grafikonu 48 koji pokazuje dostupnost odredisnog kolodvora/stajalista do krajnjega
odredista ispitanika vidljivi su gotovo identi¢ni rezultati kao na grafikonu 46 koji prikazuje
strukturu ispitanika prema dostupnosti polaznog kolodvora/stajalista. Ispitanici sa 2,8% (u
ovome postotku se podudaraju oba grafikona) i 5,9% kazu da im je dostupnost odredisnog
kolodvora jako loSa i loSa, dok 23,6% ispitanika kaze da im je dostupnost odredi$nog
kolodvora zadovoljavaju¢a. Sa 39,8% (u ovome postotku se podudaraju oba grafikona)
ispitanici kazu da im je dostupnost dobra, te sa 28% da je jako dobra.
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Grafikon 49. Struktura ispitanika prema povezanosti kolodvora/stajalista sa ostalim vrstama javnog prijevoza

Grafikon 49 prikazuje $to ispitanici opéenito misle kako su kolodvori i stajaliSta povezani
sa ostalim vrstama javnog prijevoza, te 5,9% ispitanika smatra da je povezanost
kolodvora/stajalista jako losa, 9,8% ispitanika smatra da je povezanost losa i 22,8% ispitanika
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smatra da je povezanost zadovoljavajuca. Broj ispitanika koji smatraju da je povezanost dobra
je 34,3%, te 27,2% ispitanika smatra da je povezanost kolodvora i stajalista jako dobra.
Provodenjem anketnog upitnika u vlaku od ispitanika se saznalo da je Zagreb GK jako dobro
povezan sa svim vrstama javnog prijevoza, dok ostali kolodvori nisu. Ispitanici ne traze da svi
kolodvori budu povezani kao i Zagreb GK nego da im se omoguéi ve¢i broj linija koji
povezuju kolodvore i stajalista sa ostalim mjestima do kojih i od kojih ispitanici putuju. To se
moze posti¢i integriranim javnim prijevozom.
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Grafikon 50. Struktura ispitanika prema sveukupnom zadovoljstvu sa Zeljeznickom uslugom

Grafikon 50 prikazuje kako su ispitanici zadovoljni sa ZzeljezniCkom uslugom. Broj
ispitanika koji nije zadovoljan sa Zeljezni¢kom uslugom je malen, odnosno 2,4% ispitanika
smatra da je usluga jako losa i 8,7% ispitanika smatra da je loSa. 36,6% ispitanika smatra da je
usluga zadovoljavaju¢a, dok najveci broj ispitanika od 40,2% smatra da je usluga dobra.
Brojka od 12,2% ispitanika nam pokazuje da je usluga jako dobra.

6.2. Usporedba anketnih upitnika

U ovome dijelu ¢e se usporediti dva anketna upitnika, anketni upitnik koji je proveden u
sklopu ovog istrazivanja sa anketnim upitnikom koji je proveden u sklopu studentskog
istrazivanja 2016 godine na kolegiju Organizacija prijevoza putnika Zeljeznicom. Kao §to je
ranije spomenuto u anketnom upitniku koji je proveden u sklopu ovog istrazivanja
sudjelovalo je 254 ispitanika, dok je u upitniku iz 2016 godine sudjelovalo 94 ispitanika i isti
se provodio samo putem drustvenih mreza.

U nastavku ¢e se za anketni upitnik koji je napravljen kao seminar za kolegij
Organizacija prijevoza putnika Zeljeznicom pisati anketa 2016. godine, dok ¢e se za anketni
upitnik koji je proveden u sklopu ovog istraZivanja pisati anketa 2017. godine.
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Grafikon 51. Usporedba anketnih upitnika prema spolu ispitanika
Izvor: [13]

Na grafikonu 51 vidljivo je da je u anketi 2016. godine sudjelovalo vise muskih ispitanika
nego zenskih, §to je obrnuto u anketi 2017. godini gdje je veci broj Zenskih ispitanika.
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Grafikon 52. Usporedba anketnih upitnika prema dobnoj skupini ispitanika
Izvor: [13]

Grafikon 52 prikazuje da je u anketi 2016. godine sudjelovalo vise ispitanika u dobnoj
skupini 14 — 26 godina (53,2%) nego u anketi 2017. godine (41,7%). Posto se anketa 2016.
godine provodila samo preko drustvenih mreza za vrijeme studentskih predavanja najve¢im
djelom je ispunjena od strane studenata, te je ovaj rezultat oc¢ekivan. Vidljivo je da u obje
ankete najveci dio ispitanika pripada dobnoj skupini od 14 — 26 godina, te pada sa svakom
sljede¢om dobnom skupinom. Moze se zakljuciti da su mladi putnici skloniji rjesavanju
anketnih upitnika nego stariji putnici, odnosno $to putnik ima viSe godina to ¢e teze ispuniti

43



anketni upitnik $to se moglo vidjeti provodenjem anketnog upitnika u vlaku. Kao jedan od
razloga ne ispunjavanja anketnog upitnika su navodili da su se puno toga nagledali i bolje da
ne rjeSavaju nikakve anketne upitnike jer bi davali samo loSe ocjene.
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Grafikon 53. Usporedba anketnih upitnika prema mjestu boravista ispitanika

Izvor: [13]

U anketi 2016. godine bilo je 77,7% ispitanika iz grada Zagreba i 22,3% iz Zagrebacke
zupanije, dok je 2017. godine puno manja razlika od 52% iz grada Zagreba i 48% iz
Zagrebacke zupanije $to je vidljivo na grafikonu 53.
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Grafikon 54. Usporedba anketnih upitnika prema zanimanju ispitanika

Izvor: [13]
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Grafikon 54 prikazuje usporedbu anketnih upitnika prema zanimanju ispitanika. U anketi
iz 2016. godine sudjelovao je veci broj nezaposlenih, studenata, Skolaraca i umirovljenika u
odnosu na 2017. godinu. Razlog veéem broju studenata (44,7%) i Skolaraca (5,3%) je taj sto
se anketni upitnik iz 2016. provodio za vrijeme Skolske godine, dok se anketni upitnik 2017,
godine provodio za vrijeme ljetnih praznika, te je bilo za ocekivati da nece biti toliko
studenata i Skolaraca zainteresiranih za rjeSavanje ankete. Porast ve¢eg broja ispitanika koji su
zaposleni u 2017. godini u odnosu na 2016. je taj Sto se zadnje anketiranje provodilo u vlaku
pa su ispitanici bili viSe zainteresirani za ispunjavanje ankete.

80,0%

70,0%

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0% I I

0,0% H . . [ | l [ |
mijzs_ei:no 1 godisnje 1 tjedno Zt‘jjdli:;ta 5 puta tjedno

m 2016 6,4% 10,6% 11,7% 17,0% 54,3%
m 2017 9,8% 4,3% 3,1% 15,4% 67,3%

Grafikon 55. Usporedba anketnih upitnika prema ucestalosti koristenja usluge prijevoza Zeljeznicom
Izvor: [13]

Rezultati oba anketna upitnika na grafikonu 55 prikazuju da se najveéi broj ispitanika
koristi Zeljeznickim prijevozom pet puta tjedno, ali takoder je vidljivo da se brojka povecala
2017. godine u odnosu na 2016. Vidljivo je da su se smanjila putovanja od jednom tjednom i
jednom godisnje, kao i 2-3 puta tjedno, dok je putovanje od 1-3 mjesecno poraslo.
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Grafikon 56. Usporedba anketnih upitnika prema razlogu putovanja
Izvor: [13]

Grafikonom 56 prikazano je da su 2016. godine ispitanici putovali najve¢im djelom u
Skolu ili na fakultet (39,4%), te na posao (33%). Razlog tome, Sto je i ranije spomenuto, je da
su u anketnom upitniku 2016. godine sudjelovali najvise studenti (44,7%) i zaposlenici (33%).
Suprotno tome u anketnom upitniku 2017. godine sudjelovalo je najviSe zaposlenika §to je
rezultiralo udjelom od 64,2% ispitanika koji putuju na posao.
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Grafikon 57. Usporedba anketnih upitnika prema nacinu kupnje karte
Izvor: [13]

Na grafikonu 57 je vidljivo da ispitanici oba anketna upitnika viSe kupuju karte u
kolodvoru/stajalistu nego u vlaku sa povecanjem od skoro 10% u anketnom upitniku 2017.

godine.
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Grafikon 58. Usporedba anketnih upitnika prema vrsti kupljene karte
Izvor: [13]

Grafikonom 58 prikazano je da su ispitanici u anketi 2016. godine u kupnji dnevne i
mjesecne karte podijeljeni (41,49%), dok je njih 17,02% kupovalo godisnje karte. Takoder je
vidljivo da su ispitanici 2017. godine vise kupovali dnevne karte (46,85%) nego mjesecne
karte (38,19%), dok su podijeljeni (7,48%) u kupnji godisnjih i ZET-HZ karata. Anketnim
upitnikom 2017. godine dolazi do povecanja u broju kupljenih dnevnih karata, te smanjenju
kupnje godisnjih i mjesecnih karata.
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Grafikon 59. Usporedba anketnih upitnika prema zadovoljstvu ispitanika sa kupnjom karte u kolodvoru/stajalistu
Izvor: [13]

Gledajuéi grafikon 59 moze se vidjeti slicnost izmedu anketnih upitnika uz jako male
promjene od svega par posto. Promjene kao $to je vise jako zadovoljnih ispitanika sa
razmatranom uslugom, te manje ispitanika koji su jako nezadovoljni u anketnom upitniku iz
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2017. godine, dok ispitanici iste ankete uslugu u manjem postotku smatraju zadovoljavaju¢om
i dobrom. Tako se moze zakljuditi da novi sustavi naplate karata u kolodvoru/stajalistu imaju
svoje prednosti i mane. Prednost je jednostavnost u koriStenju, dok je mana njihova brzina
izrade prijevozne karte $to se moze primijetiti za vrijeme vec¢ih guzvi na blagajnama.
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Grafikon 60. Usporedba anketnih upitnika prema zadovoljstvu ispitanika sa kupnjom karte u vlaku
Izvor: [13]

Novi sustavi naplate su pridonijeli boljoj, laksoj i brzoj izradi prijevoznih karata kod
konduktera Sto su putnici prepoznali i tako je na grafikonu 60 prikazan veliki porast u
zadovoljstvu uslugom kupnje karte u vlaku sto je vidljivo usporedbom anketnih upitnika.
Kako je zadovoljstvo poraslo, tako se nezadovoljstvo smanjilo.
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Grafikon 61. Usporedba anketnih upitnika prema zadovoljstvu ispitanika sa cijenom prijevozne karte
Izvor: [13]
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Grafikon 61 prikazuje da u oba anketna upitnika najveci broj ispitanika smatra da je
cijena prijevozne karte zadovoljavajuca (vidljiv je porast u odnosu na 2016. godinu). Prema
grafikonu se moze zakljuciti da je nezadovoljstvo cijenom prijevozne karte 2017. godine
poraslo $to prikazuje 11,8% u odnosu na 6,4% iz 2016. godine. Naravno kao §to je i ranije
spomenuto, putnici teze sve boljoj usluzi za cijenu koju placéaju, te s godinama ako ne dolazi
do poboljSanja usluge prijevoza, putnici smatraju da je cijena previsoka u odnosu na
ponudeno.
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Grafikon 62. Usporedba anketnih upitnika prema informacijama o odlasku/dolasku i kasnjenju viaka
Izvor: [13]

Grafikon 62 prikazuje da su ispitanici u anketnom upitniku 2017. godine puno
nezadovoljniji sa uslugom informiranja o odlasku/dolasku i kasnjenju vlaka nego $to je to bilo
u anketnom upitniku iz 2016. godine. Razlozi mogu biti razni i nisu posebno ispitivani ovim
istrazivanjem. U nastavku ¢e se dati par primjera koji mogu imati utjecaj na ovakve rezultate.
Razlozi za povecano nezadovoljstvo putnika mogu biti u znacajkama ispitanika (dob,
zaposlenost, veliina primanja), cijeni prijevozne usluge, posljedicama koje kaSnjenje vlaka
ima na ispitanike (kasnjenje vlaka ne utjeCe isto na studenta/skolarca i zaposlenika jer kada
student/Skolarac zakasni na predavanje nije primoran oti¢i na isto, dok kod zaposlenika to nije
slu¢aj. Zaposlenik je u najboljem slu¢aju pozvan na razgovor kod poslodavca 1 opomenut, tj.
posao mu ovisi o redovitosti, odnosno to¢nosti vlaka) i stanje informacijskih sustava. U
danasnje vrijeme informacije moraju biti dostupne od 0-24 na svim platformama koje su
dostupne putnicima. Platforme kao mobiteli (mobilna aplikacija), Internet stranica HZPP-a i
displeji na kolodvorima koji se na dionici Dugo Selo — Harmica nalazi samo u Zagreb GK.

Putnici ocekuju da im u svakom trenutku budu dostupne informacije o mogucem
kaSnjenju vlakova, a ne samo kada informacije dobiju putem odredenih platformi (displeji,
razglas, osoblje itd.). Danasnje vrijeme zahtijeva i moderniji pristup informacijama, pa bi tako
trebalo postojece platforme unaprijediti sa aZuriranjima svake minute. (npr. ako putnik
informaciju o kaSnjenju vlaka ne dobije na vrijeme tada moZe zakasniti na posao i sl.)
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Grafikon 63. Usporedba anketnih upitnika prema kvaliteti usluga i infrastrukture na kolodvorimal/stajalistima
Izvor: [13]

Grafikon 63 prikazuje da u oba anketna upitnika najveéi broj ispitanika smatra da je
kvaliteta usluga 1 infrastrukture na kolodvorima/stajaliStima zadovoljavajuca (vidljiv je porast
u odnosu na 2016. godinu). Isto tako je vidljivo da je manje ispitanika davalo ocjene dobro i
jako dobro u odnosu na prethodnu godinu, dok je vise ispitanika davalo ocjene jako loSe i
loSe.
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Grafikon 64. Usporedba anketnih upitnika prema vremenu polaska
Izvor: [13]

Na grafikonu 64 oba anketna upitnika prikazuju da najvise ispitanika putuje u ranim
jutarnjim satima, te se poslije devet sati prijevoz smanjuje. Takoder je vidljivo da anketni
upitnik 2016. ima vise ispitanika koji su putovali od 14 do 20 sati, cemu je razlog veci odaziv
studenata. Naime studenti nemaju predavanja kao $to zaposlenici imaju radno vrijeme od 7 —
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15 ili od 8 — 16, nego po rasporedu koji moze biti razli¢it. Naravno da radnici ne rade samo
prvu smjenu nego i drugu, ali provodenje anketnog upitnika u vlaku gdje je bio najveci broj
radnika se provodilo u ranim jutarnjim satima i tako da je najveci broj putovanja radnika
zabiljezen od 6 — 9 sati.
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Grafikon 65. Usporedba anketnih upitnika prema vremenu povratka
Izvor: [13]

Grafikon 65 prikazuje kako su u oba anketna upitnika ispitanici u najveem broju
putovali u razdoblju od 14 sati do pono¢i. U oba anketna upitnika ispitanici su najve¢im
brojem u povratku putovali od 14 — 17 sati §to moze biti radi radnoga vremena i dobrog
rasporeda sati u skolama i fakultetima.
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Grafikon 66. Usporedba anketnih upitnika prema udobnosti putovanja kada ispitanici stoje
Izvor: [13]
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Prema anketnim upitnicima vece nezadovoljstvo ispitanika sa udobno$¢u putovanja u
vlaku kada putnici stoje vidljivo je 2017. godine kao S$to je prikazano na grafikonu 66.
Takoder je vidljivo da 2017. veéi broj ispitanika udobnost putovanja dok stoje smatra
zadovoljavaju¢om, dok su ispitanici iste ankete rekli kako su sa 21,3% zadovoljni i sa 9,4%
jako zadovoljni tom uslugom $to je manje nego u anketnom upitniku 2016. godine gdje je
29,8% ispitanika reklo da je zadovoljno i 14,9% da je jako zadovoljno sa udobnos¢u. Razlog
pada usluge udobnosti putovanja kada ispitanici stoje moze biti povecanje broja novih
vlakova gdje je kapacitet staja¢ih mjesta puno manji (271 staja¢ih mjesta) u odnosu na stare
vlakove (406 stajacih mjesta) Sto bi se moglo rijesiti pove¢anjem prijevozne ponude.
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Grafikon 67. Usporedba anketnih upitnika prema udobnosti putovanja kada ispitanici sjede
Izvor: [13]

Grafikon 67 prikazuje kako su ispitanici zadovoljni sa udobno$¢u putovanja vlakom kada
sjede. Anketnim upitnikom 2017. vidljiv je rast u zadovoljstvu putnika §to je najbolje vidljivo
sa 45,7% zadovoljnih i 40,6% jako zadovoljnih ispitanika u odnosu na 40,4% i 29,8% iz
2016.
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Grafikon 68. Usporedba anketnih upitnika prema kolicini stoje¢ih mjesta u viaku
Izvor: [13]

Oba anketna upitnika na grafikonu 68 prikazuju da je veci broj ispitanika zadovoljan sa
koli¢inom stojeé¢ih mjesta u vlaku, ali s time da je broj zadovoljnijih putnika imao porast
gledajuci anketni upitnik iz 2017. godine. Tako se moze vidjeti da su ispitanici sa koli¢inom
stoje¢ih mjesta u vlaku sa 35,4% rekli da je zadovoljavajuca i sa 33,5% da je dobra, te manji
pad od 1,8% da je koli¢ina stoje¢ih mjesta jako dobra, Sto je sveukupno za 9% vise
zadovoljnijih ispitanika nego 2016. godine.
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Grafikon 69. Usporedba anketnih upitnika prema kolicini sjedecih mjesta u viaku
Izvor: [13]

Kao $to je vidljivo na grafikonu 69, ispitanici anketnog upitnika 2017. godine su
nezadovoljniji sa koli¢inom sjede¢ih mjesta u vlaku. Anketnim upitnikom 2017. vidljiv je
porast jako nezadovoljnih (6,7%), nezadovoljnih (21,7%) ispitanika, te onih koji smatraju da
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je usluga zadovoljavajuca (32,3%). Pad zadovoljstva koje su ispitanici 2016. godine ocijenili
sa 36,2% dobrim, te 16% jako dobrim pao je na 28%, odnosno 11% 2017. godine. Kao razlog
se moze navesti da bi svaki putnik Zelio svoje sjedeCe mjesto, §to je u gradsko-prigradskom
prijevozu putnika jako tesko jer putovanja traju najvise po 30 minuta.

50,0%
45,0%
40,0%
35,0%

30,0%

25,0%

20,0%

15,0%

10,0%
5,0% I
0.0% .1. 2 3 4 5

W 2016 5,3% 12,8% 36,2% 31,9% 13,8%
m 2017 4,3% 13,0% 28,7% 43,3% 10,6%

Grafikon 70. Usporedba anketnih upitnika prema ucestalosti polaska vlaka sa kolodvora/stajalista
Izvor: [13]

Grafikon 70 prikazuje usporedbu anketnih upitnika prema ucestalosti polaska vlakova sa
kolodvora/stajalista. Prikazano je da su u anketnom upitniku 2017. ispitanici u manjem broju
odgovorili da je ucestalost zadovoljavajuca (28,7%) i jako dobra (10,6%) nego u anketnom
upitniku 2016. godine, $to prikazuje manje zadovoljstvo koje je za operatera lose.
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Grafikon 71. Usporedba anketnih upitnika prema tocnosti dolaska viaka na kolodvor/stajaliste
Izvor: [13]
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Grafikon 71 prikazuje da su ispitanici anketnog upitnika 2017. godine malo zadovoljniji
sa to¢nosc¢u §to pokazuju sa brojkama od 42,5% da je to¢nost dobra i 18,1% da je jako dobra,
dok brojke od 22,8% koja je niza i brojka od 12,6% koja je visa od one koju su ispitanici dali
2016. gdje smatraju da je to¢nost zadovoljavajuca, odnosno losa. Tako se ispitanici u pogledu
tocnosti vlaka dijele, $to je loSe za operatera jer bi upravo to¢nost trebala biti jako dobra u
gradsko-prigradskom prijevozu putnika.
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Grafikon 72. Usporedba anketnih upitnika prema sigurnosti putovanja vlakom
Izvor: [13]

Ispitanici smatraju da je sigurnost pri putovanju vlakom jako dobra i tako se anketnim
upitnikom 2017. godine povecéalo zadovoljstvo sa sigurnoséu $to je prikazano na grafikonu
72.
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Grafikon 73. Usporedba anketnih upitnika prema pomo(i za ljude sa posebnim potrebama i starije osobe
Izvor: [13]
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Grafikon 73 prikazuje da pomo¢ za ljude sa posebnim potrebama i starije osobe nije
zadovoljavajuc¢a, odnosno kod anketnog upitnika 2017. doslo je do povecanja nezadovoljstva.

60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
o Hm M
Biciklom priji\:/rc])lgm Osobnim vozilom Pjeske
W 2016 6,4% 27,7% 12,8% 53,2%
w2017 5,5% 13,8% 24,0% 56,7%

Grafikon 74. Usporedba anketnih upitnika prema nacinu putovanja do polaznog kolodvoral/stajalista
Izvor: [13]

Grafikon 74 prikazuje da ispitanici u anketnom upitniku 2017. godine puno manje koriste
bicikl i javni prijevoz za dolazak do polaznog kolodvora ili stajalista, dok se povecala uporaba
osobnih vozila (24%) i pjesaka (56,7%).
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Grafikon 75. Usporedba anketnih upitnika prema dostupnosti polaznog kolodvora/stajalista
Izvor: [13]

Na grafikonu 75 je vidljivo kako su ispitanici u anketnom upitniku 2017. godine rekli da
je dostupnost polaznog kolodvora/stajalista dobra (39,8%) i jako dobra (26%) §to je vise nego
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2016. godine. Manji broj ispitanika u odnosu na 2016. godinu je rekao da je dostupnost
zadovoljavajuca (25,2%) i jako losa (2,8%), te malo ve¢i da je losa (6,3%). Uzevsi u obzir sve
rezultate ispitanici su nezadovoljniji dostupnoscu nego $to su bili 2016. godine.
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Grafikon 76. Usporedba anketnih upitnika prema nacinu putovanja od odredisnog kolodvora/stajalista

Izvor: [13]

Grafikon 76 nam prikazuje kako se 2017. povecao broj korisnika koji koriste bicikl i
osobno vozilo za putovanje od odredi$nog kolodvora/stajalista, te da se smanjio broj korisnika

javnoga prijevoza. Broj ispitanika koji putuju pjeske na posao se povecéao.
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Grafikon 77. Usporedba anketnih upitnika prema dostupnosti odredisnog kolodvora/stajalista

Izvor: [13]
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Grafikon 77 prikazuje povecanje nezadovoljstva u 2017. godini. Kako se povecao
postotak kod jako nezadovoljnih i nezadovoljnih ispitanika, tako se smanjio postotak onih
ispitanika koji su rekli sa je dostupnost zadovoljavajuca i jako dobra.
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Grafikon 78. Usporedba anketnih upitnika prema povezanosti kolodvora/stajalista sa ostalim vrstama javnog prijevoza
Izvor: [13]

Grafikon 78 prikazuje povezanost kolodvora/stajalista sa ostalim vrstama javnog
prijevoza, te se moze zakljuciti prema prijasnjim grafikonima da su ispitanici nezadovoljniji.
Anketnim upitnikom 2017. godine je vidljiv porast jako nezadovoljnih i nezadovoljnih
ispitanika, te smanjeni broj koji smatraju da je povezanost zadovoljavajuca. Nesto veée brojke
kod dobre i jako dobre povezanosti ne mijenjaju sliku da su ispitanici sve manje zadovoljni sa
povezano$¢u kolodvora/stajalista sa ostalim vrstama javnog prijevoza.
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Grafikon 79. Usporedba anketnih upitnika prema sveukupnom zadovoljstvu sa zeljeznickom uslugom
Izvor: [13]
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Iz grafikona 79 vidljivo je kako se sveukupno zadovoljstvo korisnika zeljeznickom
uslugom nije znac¢ajno promijenilo u odnosu na prethodnu godinu. Tome u prilog ide
podataka da je i u ovoj godini vecina ispitanika dala ocjene zadovoljavajuce 1 dobro.
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7. ZAKLJUCAK

Kvaliteta usluge prijevoza putnika Zeljeznicom je izuzetno vazna kako za putnike, tako i
za prijevoznika. Putnici, odnosno korisnici usluge traze od prijevoznika da ponudena pruzena
usluga ostane ista ili bolja, odnosno onakva kakva je putnicima obec¢ana u trenutku sklapanja
ugovora $to je kupnja i prodaja prijevozne karte.

Prijevoznik bi trebao imati kao zadacu, odnosno osnovni i glavni cilj da pruzenu uslugu
zadrZi na razini koju je imao u trenutku sklapanja ugovora, ili da je unaprijedi kako bi
korisnici bili jo§ zadovoljniji i nastavili koristiti Zeljeznicki prijevoz.

Unaprjedenje usluge ne samo da ¢e zadrzati postojece korisnike usluge, nego c¢e
doprinijeti i povecanju potraznje Sto kao konacni cilj ima poveéanje korisnika zeljeznickog
prijevoza, odnosno sklapanja novih ugovora.

Isto tako prijevoznik bi trebao biti informiran o misljenju koje korisnici imaju o
ponudenoj usluzi, a jedan od nacina je prikupljanja informacija od korisnika, te kasnije
njihova obrada. Prikupljanje informacija je najlakSe uz pomo¢ anketnih upitnika koji se
sastoje od odredenih pitanja iz domene kvalitete prijevozne usluge. Takoder prijevoznik moze
postaviti i odredena specifi¢na pitanja koja ga posebno zanimaju.

Analizom anketnog upitnika koji je proveden ovim radom prikupljeno je sveukupno 283
ispunjene ankete, od Cega je 254 vazecih anketa. Vaze¢im anketnim upitnikom su se smatrali
oni ispunjeni upitnici kojima se polazni i krajnji kolodvor/stajaliste nalaze na razmatranoj
dionici Dugo Selo — Harmica.

Anketni upitnik se prikupljao putem Interneta na drustvenim mrezama, letcima na
kolodvorima, te najve¢im djelom u vlaku tijekom jutarnjih sati.

Najvise ispitanika je bilo od 14 — 26 godina (41,7%), te od 27 — 40 godina (34,6%) §to
daje do znanja da su mladi ljudi viSe zainteresirani za bilo kakva prikupljanja informacija.
Zanimljiv je podatak da je najviSe zaposlenih (65%) ispitanika, te duplo manje studenata
(29,1%).

Dobro je sto najvise ispitanika putuje pet puta tjedno (67,3%) jer se tako mogu dobiti
realnije informacije o usluzi. Stalni korisnici prijevozne usluge mogu dati puno realnije
informacije nego oni koji putuju par puta mjesecno ili godiSnje, te su takvi korisnici kljuéni.

U anketnom upitniku provedenom 2017. godine vidljivo je kako ispitanici najvise kupuju
dnevne karte (46,9%), te malo manje mjesecne karte (38,1%). Zanimljivo je da od 67,3%
ispitanika koji putuju pet puta tjedno samo polovica kupuje mjesecne karte.

Daljnji rezultati anketnog upitnika koji je proveden 2017. godine prikazuju kako su
ispitanici zadovoljni ili nezadovoljni uslugama koje im se pruzaju mogu se vidjeti u tocki 6.1.

Takoder se u istome radu napravila usporedba anketnih upitnika iz 2016. i 2017. godine
koja je obradena u tocki 6.2.

doslo je do promjene putnika i tako do drugacijega misljenja o prijevoznoj usluzi §to ju pruza
naSa zeljeznica, odnosno HZPP.

U razdoblju od godine dana su se neki segmenti prijevozne usluge unaprijedili, odnosno
poboljsali, dok su se neki segmenti pogorsali.
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Usporedbom anketnih upitnika vidljivi su porasti u zadovoljstvu kao i porasti u
nezadovoljstvu sa odredenim uslugama, odnosno nekim segmentima prijevozne usluge su
ispitanici (putnici) zadovoljniji, a nekim nezadovoljniji.
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