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Predgovor

Vaznosti putovanja ljudi su svjesni od davnih dana, naglasavaju ga pripadnici svih
slojeva drustva, a Davor Rostuhar smatra da: ,,Putujemo da izademo iz uspostavljenih obrazaca
i rastegnemo svoj um*. Prijevoz putnika Zeljeznicom promijenio je nacin putovanja, omogucio
povezivanje udaljenih dijelova svijeta i jos 1 danas ima veliki znac¢aj. Ovaj rad mali je doprinos

razumijevanju stavova o razli¢itim elementima zeljezni¢kog putni¢kog prijevoza.

Htjela bih se zahvaliti svim profesorima i drugom osoblju na Sveucilistu Sjever koji su
mi prenijeli znanje, vjestine i pomogli u studiranju, a najvise prof. dr. sc. Goranu Kosu, mojem

mentoru, na trudu i pomoc¢i prilikom izrade ovoga rada.

Moram zahvaliti i mojoj obitelji, prijateljima i kolegama sa studija uz koje je bilo puno

lakse studirati 1 napisati ovaj rad.



Sazetak

Zeljeznicki putnicki prijevoz ima odredene prednosti nad cestovnim prijevozom
putnika, osobito kada se radi o uredenim Zzeljeznickim sustavima, a prednosti su velika
prijevozna sposobnost, udobnost, sigurnost i brzina te ¢injenica da je putovanje Zeljeznicom
ugodno na dugim relacijama jer putnici uz mirnu voznju pri velikim brzinama mogu raditi, jesti
ili odmarati. Na podru¢ju Republike Hrvatske za pruzanje usluga javnog prijevoza putnika
zeljeznicom zaduZeno je poduze¢e HZ Putnicki prijevoz d.o.o. u drzavnom vlasnistvu. U radu
su predstavljeni rezultati istrazivanja koje se provodilo anonimnim upitnikom u prvom dijelu
kolovoza 2022. godine medu stanovnicima Koprivni¢ko-krizevacke zupanije koji su se u 60
dana koji su prethodili istrazivanju najmanje jednom koristili uslugom Zeljeznickog putnickog
prometa na podru¢ju Republike Hrvatske. Istrazivanje je pokazalo da postoje brojni razlozi za
nezadovoljstvo Zeljezni¢kim putni¢kim prijevozom, a neki od najvecih izvora nezadovoljstva
su Cesta kaSnjenja vlakova, zastarjela infrastruktura, neljubaznost osoblja, neuskladenost
voznog reda s potrebama putnika. Zeli li postati konkurentno poduzeée, HZ Putnicki prijevoz
d.0.0. ¢ekaju ozbiljni izazovi i promjene jer rezultati istraZivanja pokazuju da trecina ispitanika
rijetko koristi vlak kao prijevozno sredstvo pa je pitanje za daljnja istrazivanja moze li u
hrvatskoj zeljezni¢ki putni¢ki prijevoz postati odrzivi oblik prijevoza Kkoji rezultira

zadovoljnim putnicima.

Kljuéne rijeci: Zeljeznica, putnicki prijevoz, zadovoljstvo putnika, Koprivni¢ko-krizevacka

Zupanija



Abstract

Railway passenger transport has certain advantages over road transport especially when it
comes to good railway systems, and the advantages are big transport capability, comfort, safety
and speed as well as the fact that travelling by railway is comfortable in long relations because
with the peaceful ride passengers can work, eat and rest. In the Republic of Croatia, HZ
Passenger Transport Limited Liability Company which is in state ownership is in charge of
providing services of public passenger railway transport. This paper presents the results of the
research conducted by an anonymous questionnaire in the first part of August 2022 among the
residents of Koprivnica-Krizevci County who have in the 60 days before the research at least
once used railway passenger transport in the area of the Republic of Croatia. Research has
shown that there are many reasons for the discontent with railways passenger transport, and
some of the biggest sources of discontent are often train delays, old infrastructure, impolite
personnel, and a discrepancy between the timetable and passengers' needs. If it wants to
become a competitive company, HZ Passenger Transport Limited Liability Company will have
to meet serious challenges and changes because the results of the research have shown that a
third of the examinees rarely use the train as a means of transport, so the question for further
research is if railways passenger transport can become a sustainable means of transport in

Croatia that results in content passengers.

Keywords: railway, passenger transports, passengers' content, Koprivnica-Krizevci County
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1. UvOD

,Zeljeznica se smatra temeljnim prometnim podsustavom masovnog prijevoza tereta i
putnika na kopnu s posebnim institucionalnim statusom* (Bari¢evi¢, 2001: 181). Razvoj
zeljeznice olakSao je putovanje i priblizio ga svim socijalnim slojevima drustva jer je
zeljeznicki putnicki prijevoz povoljniji od pojedinacnih putovanja automobilima, a u proslosti
zapreznih oblika prijevoza. Prijevoz zeljeznicom ima prednosti nad ostalim oblicima prijevoza,
ali i nedostatke. U javnoj sferi hrvatskog druStva na putovanje zeljeznicom gleda se pomalo
podrugljivo, zbog cestih kasnjenja vlakova, a stvaranju pozitivne slike o Zeljeznickom
putni¢kom prometu nisu pridonijele ni medijske objave. U ovome radu istrazuje se kvaliteta
zeljeznickog putnickog prijevoza, odnosno elementi prijevoza vlakovima koji bi se mogli

promijeniti na zadovoljstvo putnika.

1.1. Predmet i problem istraZivanja

Predmet rada, kao $to se moze saznati iz naslova, je kvaliteta ZeljezniCkog prijevoza
putnika, odnosno zadovoljstvo kvalitetom Zeljeznickog putni¢kog prijevoza promatrano na
uzorku stanovnika iz Koprivni¢ko-krizevacke Zupanije. Shodno tome, bit ¢e predocene
temeljne informacije o povijesti Zeljeznice, Zeljeznickom putnickom prijevozu i hrvatskim
zakonima kojima se ureduje zeljezniCki putnicki prijevoz. Navest Ce se rezultati ranijeg
istrazivanja kojim se ispitivalo zadovoljstvo hrvatskih putnika Zeljeznickim putnickim
prijevozom 1 na kraju ¢e se obraditi 1 prikazati rezultati vlastitog istraZivanja o zadovoljstvu
putnika Zeljezni€kim putnickim prometom. Problem rada je istraziti slabe tocke hrvatskog
zeljeznickog putnickog prometa iz perspektive stanovnika Koprivni¢ko-krizevacke zupanije 1

naglasiti potencijalna poboljSanja.
1.2. Hipoteze rada
U radu je predstavljeno istrazivanje koje se provodilo anonimnim upitnikom u prvom

dijelu kolovoza 2022. godine, a ispitanici su bili stanovnici Koprivnicko-krizevacke zupanije

koji su se u 60 dana koji su prethodili istrazivanju najmanje jednom Kkoristili uslugom



zeljezniCkog putnickog prometa na podrucju Republike Hrvatske. Istrazivanjem je provedeno

s ciljem provjere hipoteza:

[1] HIPOTEZA: Stanovnici Koprivni¢ko-krizevacke zupanije koriste se uslugama
zeljeznickog putnickog prijevoza

[2] HIPOTEZA: Stanovnici Koprivni¢ko-krizevacke zupanije izrazavaju razli¢it stupanj
zadovoljstva razli¢itim aspektima zeljezni¢kog putnickog prijevoza

[3] HIPOTEZA: Potrebno je poboljsati odredene segmente zeljeznickog putnickog
prijevoza kako bi se vise stanovnika Koprivni¢ko-krizevacke Zupanije odlucilo koristiti

taj oblik javnog prijevoza

1.3. lzvori prikupljanja podataka

Kod izrade ovog diplomskog rada koriStena je najviSe digitalna literatura (Clanci,
znanstveni radovi, rezultati istrazivanja...), a dio literature su tiskana izdanja, odnosno knjige
dostupne u knjiznicama. Literatura je koristena da se izradi pregled temeljnih informacija o
zeljeznickom putnickom prijevozu 1 da se prikazu rezultati dostupnog istraZivanja o
zadovoljstvu zeljeznickim putnickim prijevozom, ali isto tako da se izrade pitanja za

istrazivanje koje sam provela za ovaj rad.

1.4. Metode istraZivanja

Prilikom izrade ovog rada koriStene su razli¢ite metode:

- Metoda analize i metoda sinteze

- Metoda deskripcije

- Metoda klasifikacije

- Metoda istrazivanja putem ankete

- Statisti¢ka metoda.



1.5. Struktura rada

Koncept rada izraden je kao skladna i sveobuhvatno povezana cjelina koja je

podijeljena u Sest poglavlja.

Uvod, poglavlje u kojemu se navode opcenite informacije o temi rada, a ukljucuje
predmet i cilj rada, izvore prikupljanja podataka i metode izrade rada, hipoteze i konceptualni

okvir rada.

Povijest razvoja zZeljeznickog prometa, poglavlje u kojamu se navode najznacajniji
povijesni trenutci u razvoju zeljeznice, glavne informacije o putnickom prijevozu zZeljeznicom

1 obiljezjima Zeljeznickog putni¢kog prometa.

Organizacija zeljeznickog putnickog prometa, poglavlje u kojemu se navodi i
objasnjava osnovna zeljeznicka infrastruktura ukljucujuéi sredstva Zeljeznickog prometa.

Navodi se uloga kvalitete u putni¢kom prometu.

Zeljeznicki putnicki promet u Republici Hrvatskoj, poglavlje u kojemu se navode
osnovne zakonske regulative Zeljezni¢kog putnickog prometa u Republici Hrvatskoj uz
objasnjenje osnova tri zakona: Zakona o Zeljeznici, Zakona o sigurnosti i interoperabilnosti
zeljeznickog sustava | Zakona o ugovorima o prijevozu u zeljeznickom prometu. Navode se
i najvaznije informacije o poduzeéu zaduzenom za obavljanje usluge javnog zeljeznickog
prijevoza putnika u Hrvatskoj, HZ Putni¢ki prijevoz d.o.o. i prava i odgovornosti putnika za

vrijeme putovanja u vlakovima HZ Putni¢ki prijevoz d.o.o.

Rezultati istraZivanja, poglavlje u kojemu se predstavlja analiza dijela istrazivanja
Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti (HAKOM) o zadovoljstvu putnika
zeljeznickim putni¢kim prijevozom i analiza istraZivanja koje sam provela zbog ispitivanja

zadovoljstva stanovnika Koprivnicko-krizevacke Zupanije Zeljeznickim putni¢kim prijevozom.

Zakljucak, poglavlje u kojemu se daje sveobuhvatan osvrt na sve prethodno napisano i

i1strazeno.



2. POVIJEST RAZVOJA ZELJEZNICKOG PROMETA

2.1. Povijesni razvoj Zeljeznice

Naznake oblika prijevoza koji je nalikovao Zeljeznickom prijevozu uocavaju se u
starom vijeku kada su se brodovi prevlacili preko Korintske prevlake, po kamen u koji su ljudi
uklesali tragove za kotace. U Rimskom Carstvu konjske vuce odvijale su se u Malti na
kamenim tra¢nicama, a u srednjem vijeku rudari su rudarska kolica vukli po kamenim

tratnicama (Matotek, 2010).

Razvoj zZeljeznice veze se za razvoj tracnica. Prvi dokazi o koriStenju trac¢nica koji su
zapisani prikazani su 1544. godine, a 1556. godine spomenuta je rudarska Zeljeznica koja je za
kretanje koristila drvene kotace. Prvi puta su drvene tracnice sa Zeljeznim trakovima
upotrebljene 1767. godine, a zeljeznicka tra¢nica u suvremenom obliku koristila se prvi puta

1789. godine (zeljeznica. Hrvatska enciklopedija, mrezno izdanje, 2021).

Razvoj tracnice bio je vazan za razvoj Zeljezni¢kog prometa, no on se ne bi razvio da
se nisu pocela razvijati zeljeznicka vozila. Vagoni koji su nalokovali danasnjima prvi puta su
se pojavili sredinom 18. stoljeca, a vukli su ih ljudi ili konjske zaprege. Nakon toga, na kraju
18. stoljeca i pocetku 19. stoljeéa, pocelo se s istrazivanjima moguceg koristenja parnog stroja
u zeljezniCkom prometu. Richard Trevithick je 1804. godine izradio prvu parnu lokomotivu. U
Londonu je 1803. godine otvorena prva Zeljeznica za vagone sa zivotinjskom vu¢om koju je

mogao koristiti bilo tko. (zeljeznica. Hrvatska enciklopedija, mrezno izdanje, 2021).

Pocetak silovitog razvoja zeljeznickog prometa u Europi dogodio se 1829. godine kada
je izmedu Liverpoola i Manchestera sagradena Zeljeznicka pruga, a povodom izgradnje pruge
na natjecaju za lokomotivu pobijedila je parna lokomotiva Rcoket koju su izradili George 1
Robert Stephenson te koja je mogla razviti brzinu do 40 km/h (Matotek, 2010). Lokomotiva

Rocket nalazi se na niZe prikazanoj slici.



Slika 1. Lokomotiva Rocket koju su izradili otac i sin Stephenson

Izvor: Matotek, D.: Proslava 150 godina Zeljeznice u Hrvatskoj. Gradevinar 62(5). 2010: 455

Nakon toga zZeljeznica se pocela Siriti svijetom. U Sjedinjenim Ameri¢kim Drzavama
prva zeljeznica pocela je s radom 1830. godine, u Irskoj 1834. godine, u Njemackoj 1835.
godine, a iste godine i u Belgiji. Brzo su s radom pocele i transkontinentalne Zeljeznice, prva
je bila panamska koja je pocela s prometom 1855. godine, a slijedile su ameri¢ka 1869. godine
te kanadska 1886. godine. Danas najdulja zeljeznicka pruga na svijetu, transibirska Zeljeznica,

otvorena je 1901. godine (Zeljeznica. Hrvatska enciklopedija, mrezno izdanje, 2021).

Zeljezni¢ki promet u Hrvatskoj po¢eo je 1860. godine s pocetkom prometa na
7eljezni¢koj pruzi madzarsko-hrvatska —granica—Kotoriba—Cakovec—hrvatsko-slovenska
granica (Zeljeznica. Hrvatska enciklopedija, mreZzno izdanje, 2021). Na nize prikazanoj slici
oznacen je raspored gradnje prvih Zeljeznic¢kih pruga na podrucju Austro-Ugarske Monarhije,

u sklopu ¢ijeg sastava je bila Republika Hrvatska.

Slika 2. Prve zeljeznicke pruge u Austro-Ugarskoj Monarhiji
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Izvor: Matotek, D.: Proslava 150 godina Zeljeznice u Hrvatskoj. Gradevinar 62(5). 2010: 456



U Hrvatskoj postoji tradicija proizvodnje 1 odrzavanja zeljeznickih vozila:
- 1894. godine osnovana je Tvornica zeljeznickih vozila Janko Gredelj u Zagrebu
- 1921. godine osnovana je tvornica Puro Pakovié u Slavonskom Brodu?

- 1945. godine osnovana je Radionica Zeljezni¢kih vozila u Cakovecu (Zeljeznica.

Hrvatska enciklopedija, mrezno izdanje, 2021).

Na nize prikazanoj slici nalazi se lokomotiva Sava koja je bila prva parna lokomotiva
proizvedena u tvornici Puro Pakovi¢ u Slavonskom Brodu, 1939. godine, a koja svjedoci o

bogatoj tradiciji proizvodnje zeljeznickih vozila u Hrvatsko;j.

Slika 3. Parna lokomotiva Sava iz 1939. godine

Izvor: Puro Dakovi¢ Grupa d. d.

2.2. O prijevozu putnika Zeljeznicom

Zeljezni¢ki putnicki prijevoz jedan je od najstarijih organiziranih masovnih oblika
putni¢kog prijevoza. Ima odredene prednosti nad drugim oblicima prijevoza. Zeljezni¢ki
prijevoz u prednosti je nad cestovnim prijevozom jer Zeljeznica zauzima tri puta manje
zemljiSta nego prometnice namijenjene prometu cestovnih vozila, a ostvaruje gotovo jednak

ucinak (Baricevi¢, 2001).

Y1zvorno ime bilo je Prva jugoslavenska tvornica vagona, strojeva i mostova Brod na Savi d. d. (Puro Pakovi¢
Grupad. d.)



Temeljna obiljezja Zeljezni¢kog prometa su velika prijevozna sposobnost, udobnost,
sigurnost i brzina. Zeljeznica pruza udobnost putovanja na dugim relacijama koja je
neusporediva s drugim oblicima prometa jer se putnici mogu odmoriti, mogu raditi, spavati ili

jesti uz mirnu voznju na velikim brzinama (Stipeti¢, 1999).

Posebno je vazna infrastruktura koja omogucéuje neometano obavljanje Zeljeznickog
prometa, a posebnost je zeljeznicke infrastrukture to $to je ona zatvoreni sustav jer sluzi samo
za provodenje Zeljezni¢kog prometa (Bari¢evi¢, 2001). Zeljezni¢ka infrastruktura kroz povijest

se gradila, a gradi se i danas te se obnavlja isklju¢ivo za omogucéavanje putovanja zeljeznicom.

Pred Zeljezni¢kim putnickim prijevozom nalaze se tehnicki, tehnoloski i komercijalni
zahvati bez kojih je nemoguce osposobiti Zeljeznicu da udovolji potrebama suvremenog
putovanja. Tehni¢ki zahvati su usmjereni na osposobljavanje tehnicke strukture prometa koja

znaci:

- osposobiti, rekonstruirati ili osposobiti pruge za voznju pri velikim brzinama, u
medunarodnom prometu od 200 do 400 km/h, u medugradskom prometu do 160 km/h
i u prigradskom do 120 km/h

- kupiti nova putnicka kola koja ¢e omoguciti voznju na brzinama koje su navedene

- kupiti nova vucna vozila koja ¢e se koristiti u razli¢itim vrstama putovanja

- uvesti suvremene upravljacko-informacijske sustave koji se koriste za organiziranje,

vodenje 1 pracenje rada u Zeljeznickom prometu (Baricevic¢, 2001).

Za 7eljeznicki promet vazno je stalno osposobljavanje kadrova koji ¢e mo¢i zadovoljiti
potrebe u suvremenom prometu i tehnoloske strukture suvremenog zeljeznickog prometa, a
komercijalni zahvati koje treba provesti da bi Zeljeznicki promet udovoljio potrebama

suvremenog prijevoza su:

- oblikovanje konkurentskih tarifa, kao Sto je uvodenje razli€itih vrsta prijevoznih karata,
mjesecnih 1 godiSnji prijevoznih karata, karata koje se mogu koristiti na odabranim
prugama i u odabranim vlakovima,

- uvodenje povlastica kada postoji komercijalni interes (Baricevi¢, 2001).

Zeljeznicki putnicki prijevoz putnicima pruza prednosti i nedostatke u odnosu na ostale
oblike prometa. U nize prikazanoj tablici navedene su prednosti i nedostaci zeljeznickog

prometa.



Tablica 1. Prednosti i nedostaci Zeljeznickog prometa

Prednosti Zeljeznickog prometa Nedostaci Zeljeznickog
prometa
Ne ovisi 0 klimatskim i vremenskim promjenama Cijena prijevoza na kratkim
Visoka to¢nost i redovitost u cijeloj godini relacijama je relativno visoka

Moguc¢ prijevoz velikog broja putnika i tereta na velike  Sporo se ukljucuje u trziSnu

udaljenosti konkurenciju
Udobnost Koeficijent iskoristenja
Relativno velike brzine kapaciteta manji je u odnosu na

Manje otpore u kretanju u odnosu na cestovni promet pomorski i rjeéni promet
Dugi vlakovi su u¢inkovitiji uz nize troskove u odnosu

na cestovni promet

Uvodenje automatizacije na zeljeznici povecalo je

sigurnost zeljeznickog prometa

Ustroj prijevoza kroz industrijske kolosijeke daje proces

prijevoza od vrata do vrata kao kod cestovnog prometa

Izvor: Izrada studentice, izradeno prema izvoru: Baricevic¢, H.: Tehnologija kopnenog prometa. Pomorski
fakultet u Rijeci. Rijeka. 2001: 182,183

Kod provodenja Zeljeznickog prometa, vazno je obavljanje prometa prema zakonima i
pravilnicima da se omoguci siguran tok Zeljeznickog prometa. Utvrduje se vrsta vozila koja
smije voziti po kojoj Zeljeznici, koliko se vozila smije istovremeno nalaziti u kojoj blizini 1
slicni detalji. Ako se posStuju propisana pravila, Zeljeznicki putnicki promet je siguran, udoban

1 pruza druge prednosti u odnosu na ostale vrste prometa.



3. ORGANIZACIJA ZELJEZNICKOG PUTNICKOG PROMETA

3.1. Zeljezni¢ka infrastruktura

Od zeljeznicke infrastrukture, za odvijanje Zeljeznickog putnickog prometa najvaznija
je zeljeznicka pruga. Zeljezni¢ke pruge sastavljene su od jednog ili vise kolosijeka, po njima
se kreéu zeljeznicka vozila, odnosno vlakovi namijenjeni prijevozu robe ili putnickom
prijevozu, a spajaju susjedna mjesta. Razliciti su kriteriji prema kojima se razvrstavaju
zeljezniCke pruge: prema broju kolosijeka, prema Sirini kolosijeka, u odnosu na znacenje,
prema sposobnosti primanja opterec¢enja zZeljeznickih vozila, prema veli¢ini prometa, vrsti vuce

1 vrsti zemljista kojim prolazi pruga (Stipeti¢, 1999).

Zeljeznitka pruga sastavljena je od raznih dijelova. U niZe prikazanoj tablici predoceni

su i objasnjeni glavni dijelovi pruge.

Tablica 2. Glavni dijelovi pruge

Dio pruge

Pruzne gradevine

Gornji ustroj pruge

Signalno-sigurnosni

uredaji

Telekomunikacijski
uredaji
Elektroenergetski

uredaji

Ostali uredaji

postrojenja

Sastavnice tog dijela
Geotehnicke 1 konstruktorske gradevine, pruzna oprema,
zeljeznicko-cestovni 1 pjesacki prijelazi u istoj razini
Elementi gornjeg ustroja (traCnice, pragovi...), konstrukcije 1
uredaji (skretnice, krizista)
Uredaji i postrojenja za osiguranje otvorene pruge i kolodvora i
za osiguranje zeljezni¢ko-cestovnih prijelaza na istoj razini,
kolosije¢ne kocnice, uredaji za grijanje skretnica
Telekomunikacijska postrojenja otvorene pruge i kolodvora,
uredaji za Zi¢ni 1 beZi¢ni prijenos obavijesti i komunikaciju
Stabilna postrojenja elektrovuce, kontaktna mreza, rasvjeta,
visokonaponski priklju¢ci za opskrbu elektricnom energijom,
uredaji za elektri¢no predgrijavanje vagona
Zgrade za smjeStaj uredaja i postrojenja, radionice, skladista,

zemljiSta na kojima se nalaze stabilna zeljeznicka postrojenja

Izvor: Izrada studentice, izradeno prema izvoru: Stipeti¢, A.: Infrastruktura Zeljeznickog prometa. Fakultet
prometnih znanosti. Sveuciliste u Zagrebu. Zagreb. 1999., 16, 17



Na zeljeznickim prugama nalaze se sluzbena mjesta koja se koriste za odradivanje
poslova u Zeljeznickom prometu: kolodvor, ukrizje, odjavnica, rasputnica, tovariste i stajaliSte

(Barievi¢, 2001).

Zeljeznicki kolodvori su sluzbena mjesta na kojima se pokreéu i zaustavljaju vlakovi
da se u njih ukrcaju i iskrcaju robe ili putnici. Na kolodvorima se vlakovi krizaju i pretjecaju,
vagoni se razvrstavaju i odvija se manevarski rad. Radnje koje su potrebne za sigurno i
neometano prometovanje zeljeznicom dogadaju se na kolodvorima. Bez kolodvora Zeljeznice

ne bi mogle ispunjavati predvidene funkcije (Stipeti¢, 1999).

»Kolodvor je sluzbeno mjesto na pruzi s najmanje jednom skretnicom iz kojega se
izravno ili daljinski regulira promet vlakova i u kojemu vlak pocinje ili zavrSava voznju,
zaustavlja se, ili koji prolazi bez zaustavljanja; u kojemu se obavlja ulazak i izlazak putnika,

odnosno utovar i istovar stvari* (Bari¢evi¢, 2001: 190).
Kolodvorske radnje dijele se na:

- Usluzivanje korisnika Zeljeznice: prodaja putnic¢kih karata, davanje informacija, svi
administrativni poslovi, ukrcaj i iskrcaj putnika, utovar i istovar prtljage i posiljaka.

- Tehnic¢ke radnje koje prethode sigurnom odvijanju prometa: krizanje i pretjecanje
vlakova, rastavljanje i sastavljanje kompozicije vlakova, dostavljanje i postavljanje
vagona koji ¢e se utovarivati, istovarivati i pretovarivati, ¢iS¢enje, opskrba i odrzavanje

vagona (Stipeti¢, 1999).

Kolodvori su podijeljeni prema zada¢ama u regulaciji prometa na rasporedne 1 ranzirne.
Rasporedni su kolodvori na kojima se rade uobicajeni kolodvorski poslovi, ali se u promet
uvode vlakovi, otkazuju se vlakovi, rade se planovi za otpremanje vagona, vlakovi se
rastavljaju i sastavljaju i brine se o otpremanju putnika i stvari. U ranzirnim kolodvorima se
teretni vlakovi sastavljaju i rastavljaju, a ti kolodvori imaju posebnu opremu koja se sastoji od

posebne skupine kolosijeka i od postrojenja za manevriranje (Baricevic, 2001).
Ostala sluzbena mjesta na kolodvorima su:

- UkriZje je mjesto za regulaciju prometa vlakovima, odvija se utovar 1 istovar robe i
ukrcaj i iskrcaj putnika.

- Odjavnica je mjesto iz kojega se odvija regulacija slijedenja vlakova u razmaku od
odjave.

- Rasputnica je mjesto na pruzi u kojemu se odvaja druga pruga iz te pruge.
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- Tovariste je mjesto na kojemu se preuzimaju i otpremaju stvari ili putnici.
- Stajali$te je mjesto na prugama na kojemu se putnicki vlakovi zaustavljaju zbog ulaska

ili izlaska putnika, a vlak na stajaliStu moze zavrsiti s voznjom (Baricevi¢, 2001).

Godinama se nije ulagalo u Zeljeznicku infrastrukturu u RH. ,,Vise od 30 godina
nedovoljno se ulaZe u odrzavanje Zeljezni¢kih pruga u Republici Hrvatskoj* (Mati¢, Simun,
Baji¢, Catko Krsmanovi¢, 2018: 13). Zbog lose odrzavane i neodrzavane Zeljeznitke
infrastrukture, uvodile su se usporene voznje lagane ili ogranicene brzine. Planirane voznje

zbog neulaganja u infrastrukturu traju dulje (Mati¢, Simun, Baji¢, Cacko Krsmanovi¢, 2018).

No u zadnje vrijeme promijenila se perspektiva o ulaganju u zeljezni¢ku infrastrutkuru
pa je zeljeznicka infrastruktura u Hrvatskoj trenutno u velikim projektima obnove. Naime,
Republika Hrvatska je ulaskom u Europsku uniju na raspolaganje dobila pristup fondovima i
programima Europske unije. ,,Europski fondovi zamisljeni su kao financijski instrumenti koji
podupiru provedbu pojedine politike Europske unije u zemljama ¢lanicama, a jedna od vaznijih
jest kohezijska politika“ (Krznari¢, 2019: 15).

Instrument za povezivanje Europe (CEF) je uspostavljen da se uvedu i uspostave
energetski ucinkovite i ekoloski prihvatljive prometne tehnologije, a 2019. godine u tijeku je

bilo financiranje Sest infrastrukturnih zeljeznickih projekata u RH iz tog instrumenta (Krznari¢,

2019).

Za putnike je vazan dio infrastrukture kod prijevoza Zeljeznicom putnicki vozni red.
,Putnicki vozni red namijenjen je za obavjeS¢ivanje korisnika Zeljeznickih usluga o voznom
redu putnic¢kih vlakova i zeljezni¢kom osoblju pri radu s putnicima® (Bariéevi¢, 2001: 221).
Putnici 1z voznog reda doznaju sve vazne informacije o vremenu polaska 1 dolaska vlaka,
tocnom mjestu polaska 1 dolaska vlaka, broju vlaka, kategoriji vlaka, a danas je putnicima
uglavnom dostupan i na internetu, a ne samo na informacijskim plo¢ama na Zeljezni¢kim
kolodvorima pa ga mogu pregledavati kod kuce ili bilo gdje na svojim pametnim mobilnim

uredajima 1 1z njega mogu doznati jo§ viSe informacija.

U voznom redu obavezno moraju biti sadrzani informativni dio, pregled sustava,
razdoblje prometovanja vlakova, izravnih i kursnih vagona, vozni red vlakova u unutarnjem i
u medunarodnom prometu, a u nekim voznim redovima postoje 1 vozni redovi drugih grana

prometa (Baricevic¢, 2001).
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3.2. Sredstva Zeljeznickog prijevoza

U Zeljeznickom prometu sudjeluju Zeljezni¢ka prijevozna sredstva koja sluze za

kretanje zeljeznickom prugom i mogu biti:

- Vucna vozila koje imaju svoj pogon: lokomotive, motorni vlakovi, motorni vagoni,
motorna vozila za posebne namjene.

- Vucna vozila bez svojeg vlastitog pogona: vozila za prijevoz ljudi (putnicki vagoni),
vozila za prijevoz tereta (teretni vagoni) i vozila koja se koriste za posebne namjene.

- Vozilo za posebnu namjenu moze imati svoj pogon ili se moze vu¢i drugim vozilom:
vagoni za mjerenje, vagoni za provjeru, odrzavanje 1 izgradnju pruge, pruznih
postrojenja, kontaktne mreze, vagoni za provjeravanja i mjerenja znacajki vucnih

vozila, vagoni pomoc¢nog vlaka i ostali vagoni (Baricevi¢, 2001).

Sredstva Zeljeznickog prijevoza su prema namjeni za koju se koriste putnicka kola —

kola za prijevoz putnika i teretna kola — kola za prijevoz tereta (Baricevic, 2001).

Sredstvo Zeljeznickog prometa Cesto se naziva vlakom. ,,Vlak je sastavljeni i spojeni
niz zeljeznickih vozila s jednim ili viSe vuénih vozila, ili samo vuc¢no vozilo, odnosno vise
medusobno spojenih vuénih vozila, koji prometuju pod odredenim brojem ili oznakom,
oznacen signalnim znakom ¢elnog i zavrSnog signala“ (Pravilnik o na¢inu i uvjetima za sigurno

odvijanje i upravljanje zeljeznickim prometom 107/16).
Vucna sredstva su lokomotive koje se razvrstavaju prema namjeni na:

- Lokomotive za brze putnicke vlakove.
- Lokomotive za teretne vlakove.

- Ranzirne lokomotive.

- Rudnicke lokomotive.

- Tvornicke lokomotive.

- Lokomotive za posebne namjene.

- Lokomotive u gradskim podzemnim i nadzemnim zeljeznicama (Baricevi¢, 2001).

Danas su vazan dio Zeljezni¢kog putnickog prometa vlakovi velikih brzina koji su u
uporabu usli u Japanu 1964. godine, a u Europi se Zeljeznice velikih brzina koriste od 80-ih

godina 20. stolje¢a (Baric¢evi¢, 2001). Vlak velikih brzina prikazan je na slici.
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Slika 4. Primjeri vlakova velikih brzina

Izvor: Hitrec, H. (2017). Najbrzi vlakovi na svijetu jure brze od F1, a kostaju poput zrakoplova

Veca brzina voznje vlakovima donosi dominaciju nad drugim oblicima prijevoza, ali
nastaju i vec¢i pogonski troskovi. Vlakovi velikih brzina posebno su projektirani i gradeni

vlakovi koji udovoljavaju strogim zahtjevima, pazi se na aerodinamicki oblik vlaka (Baric¢evi¢,

2001).

3.3. Uloga kvalitete putni¢kog prometa

Kvaliteta putnickog prometa Zeljeznicom vazna je svim putnicima koji koriste ovaj
oblik usluge. ,,Evidentno je da je kvaliteta putnicke usluge skup Cinitelja kao §to su: cijena,
frekvencija, sigurnost i udobnost, odnosno sve $to utjeCe na odluku putnika o koriStenju

putovanja javnim gradskim prijevozom* (Bréié¢, Sevrovi¢, 2012: 128).

U Engleskoj su napravljena istrazivanja prema kojima se pokazalo da je putnicima koji
se koriste javnim putnickim prijevozom od presudne vaznosti tocnost i pouzdanost prijevoznog

sredstva (Br¢i¢, Sevrovi¢, 2012).

Realizacija usluga u javnom putnickom prijevozu predmet je stalne kontrole iz dva
razloga. Ponajprije, prijevoznik se Zeli upoznati s ¢imbenicima koji bi mogli utjecati na
smanjenje broja putnika te time i smanjenje prihoda. Realizacija usluga predmet je pracenja

radi lokalne ili regionalne uprave koje sufinanciraju javni prijevoz putnika. Putnicki prigovori
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ne smiju se odbacivati, stoga ih je bitno pratiti pa se pruzateljima usluga javnog putnickog

prometa savjetuje osnivanje ureda za pracenje prigovora potrosaca (Brc€i¢, Sevrovic, 2012).

Dozivljaj kvalitete koriStenja javnim putnickim prijevoza smanjuje se s rastom

nesigurnosti putnika koju uzrokuju:

- SluZbenici koji prodaju karte i koji djeluju neprijateljski smanjuju komunikaciju s
putnicima jer se putnici zbog osjecaja neprijateljstva s druge strane ne¢e odluciti na
potrebno komuniciranje s njima.

- Kasnjenje javnog putnickog prijevoza izaziva kasSnjenje putnika na isplanirane
aktivnosti ili drugi prijevoz.

- Nejasno obiljezeni smjerovi prijevoza zbog kojih su putnici u strahu da ¢e se ukrcati u
vozilo koje ide u pogreSnom smjeru.

- Teskoce u shvacanju kompleksnih informacija o prijevozni¢kom sustavu.

- Obiljezja putnika: premladi putnici, prestari putnici, putnici smanjenih moguénosti
kretanja.

- Odvojenost od drugih putnika.

- Terminali i to¢ke za transfer putnika koje dezorijentiraju, zbunjuju i putnike Cine

nesigurnima (Br&i¢, Sevrovi¢, 2012).

Novija istrazivanja u Hrvatskoj pokazala su da se zeljeznicki putnicki prijevoz odabire zbog
povoljnih cijena karata i dostupnosti, ali premda putnike zadovoljavaju cijene Kkarata,
dostupnost i ugodnost putovanja, usluga prijevoza i usluznost osoblja, elementi kojima su
nezadovoljni su brojni: vrijeme putovanja, to¢nost, dostupnost informacija o kasnjenjima
vlakova, grijanje i hladenje u vlakovima, na kolodvorima i stajaliStima, dostupnost i

pristupa¢nost kolodvora i stajalista (Solina, Skrti¢, Simunec, 2020).
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4. ZELJEZNICKI PUTNICKI PROMET U REPUBLICI HRVATSKOJ

Zakoni kojima je reguliran putni¢ki promet u Republici Hrvatskoj uskladeni su sa
zakonodavstvom Europske unije prema ¢etiri dokumenta: Uredbom (EU) 2021/782 Europskog
Parlamenta 1 Vijeéa od 29. travnja 2021. o pravima i obvezama putnika u zeljeznickom
prijevozu, Uredbom EZ br. 1371/2007 o pravima i obvezama putnika u zeljezni¢kom prometu,
Uredba EZ br. 1370/2007 o uslugama javnog Zeljezni¢kog i cestovnog prijevoza putnika i
Preporukom Komisije (EU) 2020/648 od 13. svibnja 2020. o vaucerima koji se nude turistima
1 putnicima kao alternativa povratu novca za otkazane paket aranzmane i usluge prijevoza u

kontekstu pandemije bolesti COVID-19 (Propisi, HZPP).

4.1. Osnovne zakonske regulative Zeljeznickog putni¢kog prometa u Republici Hrvatskoj

Zeljeznicki promet reguliran je zakonima, podzakonskim propisima i ostalim
dokumentima kojima se odreduje nacin i uvjeti provodenja prometa putnika zeljeznicom.
Slijedi pregled temeljnih dijelova u tri zakona koji reguliraju Zeljezni¢ki putnic¢ki promet u
Republici Hrvatskoj: Zakona o zeljeznici, Zakona o sigurnosti i interoperabilnosti Zeljeznickog

sustava i Zakona o ugovorima o prijevozu u zeljezni¢kom prometu.

4.1.1. Temelji Zakona o Zeljeznici

Zakon o zeljeznici NN 32/19, 20/21 na snazi je od 2021. godine, a utvrduje i ureduje
pravila koja su usmjerena na upravljanje zeljezniCkom infrastrukturom te na pruzanje usluga
prijevoza Zeljeznicom. Navedeni zakon ureduje i pitanja neovisnosti Zeljeznickog prijevoznika
i upravitelja infrastrukturom, izdavanje i ukidanje dozvola za bavljenje Zeljeznickim
prijevozom, uvjetima i uslugama pristupa Zeljeznickoj infrastrukturi, izvjes¢ima, koriStenju
kapaciteta infrastrukture i 0 pravnim statusima zeljeznic¢ke infrastrukture. Zakon je primjenjiv
na prijevoz putnika i tereta Zeljeznickom infrastrukturom koja se proteZze na teritoriju
Republike Hrvatske i na usluzne objekte za pruzanje usluga (Zakon o zeljeznici, NN 32/19,
20/21).
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Ovaj je Zakon vrlo obiman, a prvi prilog mu je Popis sastavnih dijelova Zeljeznicke
infrastrukture. Prema Popisu, sastavni dijelovi Zeljeznicke infrastrukture koji su dio otvorene
pruge s glavnim i sporednim kolosijecima, no bez kolosijeka koji se nalaze u radionicama u
kojima se popravljaju zeljeznicka vozila, u depoima ili spremistima za lokomotive, te bez

odvojenih kolosijeka i privatnih kolosijeka, su:
- zemljiste

- pruga i pruzno tijelo sa svim svojim sastavnicama (nasipima, usjecima, odvojenim jarcima i
kanalima, zaStitnim biljnim pojasevima, putnickim peronima, utovarno-istovarnim teretnim

rampama, pjesackim stazama i ostalim)

- gradevinske konstrukcije sa svim svojim sastavnicama (mostovima, nadvoznjacima,

tunelima, galerijama, podvoznjacima, konstrukcijama za zastitu od odrona i ostalim)
- zeljezniCko-cestovni prijelazi i uredaji koji osiguravaju siguran prijelaz te signalizacija

- gornji ustroj pruge sa svim svojim sastavnicama (voznim tra¢nicama, tracnicima vodilicama,

zaStitnim tra¢nicama, pragovima i uzduznim nosacima i ostalim)
- pristupni putovi za putnike i teret

- telekomunikacijski uredaji, signalno-sigurnosni uredaji 1 postrojenja za proizvodnju,

pretvorbu i distribuciju elektricne energije za te uredaje i drugu infrastrukturu
- rasvjetni sustavi

- postrojenja koja sluze za pretvorbu i prijenos elektricne energije koja se koristi u Zeljeznickom

prometu
- zgrade i oprema za upravitelja infrastrukture i opremu za naplatu naknada
- kolodvori i sva kolodvorska infrastruktura (Zakon o zeljeznici, NN 32/19, 20/21).

Sastavni dijelovi Zeljeznicke infrastrukture koriste se, razvrstavaju i ureduju prema
razli¢itim pravilima. Zakon o Zeljenici moZe se promatrati kao najvazniji dokument prema
kojemu se ureduju svi drugi zakoni koji se odnose na Zeljeznicki promet na podrucju Republike

Hrvatske.
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4.1.2. Temelji Zakona o sigurnosti i interoperabilnosti Zeljezni¢kog sustava

Zakon o sigurnosti i interoperabilnosti zeljeznickog sustava NN 63/20 na snazi je od
2020. godine. Cilj Zakona je utvrditi uvjete za sigurno upravljanje i odvijanje prometa
zeljeznicom, mjera za razvoj i upravljanje sigurnoSéu zeljeznickim prometom te uvjeti
razliCitih segmenata Zeljeznickog prijevoza. Zakon nalaze interoperabilnost zeljeznickog
sustava, odnosno njegovu sposobnost da osigura neprekinut i siguran zeljeznicki promet uz

ocekivanu ucinkovitost (Zakon o sigurnosti i interoperabilnosti Zeljeznickog sustava NN

63/20).

Za odrzavanje sigurnosti i1 interoperabilnosti zeljeznickog prometa i sustava u
Europskoj uniji nadlezna je Agencija za sigurnost Zeljeznickog prometa, a ona je javna
ustanova te joj je sjediSte u Zagrebu. Agencija se bavi poslovima vezanima za uvjerenja i
potvrde o sigurnosti, daje odobrenja, dozvole i1 ovlaStenja, provodi nadzor i1 inspekciju, a
poslove obavlja s ciljem osiguranja sigurnosti Zeljeznickog sustava (Zakon o sigurnosti i

interoperabilnosti zeljezni¢kog sustava NN 63/20).

U Zakonu se odreduju temeljni zahtjevi za stavljanje vozila u promet i upravljanje
vozilima, uvjeti za Zeljezni¢ku infrastrukturu i odrzavanje Zeljeznicke infrastrukture, uvjeti i
nacela za izvodenje radova na infrastrukturi, za siguran nacin odvijanja i upravljanja
zeljezniCkim prometom, za krizanje zeljeznickih pruga s drugim prometnicama, o poslovima
koje obavljaju izvrsni radnici 1 uvjetima koje moraju zadovoljiti prije zaposljavanja, uvjeti za
rad strojovode 1 ostali Cinitelji koji se povezuju sa sigurnosc¢u i interoperabilnosc¢u zeljeznickog

sustava (Zakon o sigurnosti 1 interoperabilnosti Zeljezni¢kog sustava NN 63/20).
Temeljni zahtjevi Zeljezni¢kog sustava su:

- Sigurnost

- Pouzdanost i dostupnost
- Zadtita zdravlja

- Zastita okolisa

- Tehnicka kompatibilnost

- Pristupac¢nost (Zakon o sigurnosti 1 interoperabilnosti Zeljeznickog sustava NN 63/20).

Na temelju Zakona o sigurnosti i interoperabilnosti zeljeznickog sustava provode se
istrazivanja rizi¢nih situacija u zeljeznickom prometu. Naime, u Zeljeznickom prometu javljaju
se nesrece 1 sigurnosni incidenti koji se istrazuju kako bi se osigurala 1 ocuvala sigurnost
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zeljezniCkog sustava. Neovisno Istrazno tijelo koje proucava sto se dogodilo sastavljeno je bar
jednog glavnog istrazitelja osposobljenog za Zeljeznicko podrucje, koji djeluje samostalno i
neovisno. Neovisno Istrazno tijelo mora provesti istrazivanje svih ozbiljnih nesreca u
zeljeznickom prometu, a moze provesti istrazivanje ako se dogodi manja nesreca ili incident
koji bi u slucaju drugacijih uvjeta doveo do ozbiljnijih nesrec¢a (Zakon o sigurnosti i

interoperabilnosti Zeljeznickog sustava NN 63/20).

4.1.3. Temelji Zakona o ugovorima o prijevozu u Zeljeznickom prometu

Zakon o ugovorima o prijevozu u zeljeznickom prometu NN 87/1996 na snazi je od
1996. godine te je najstariji od tri zakona koja se spominju. Zakon ureduje ugovore o prijevozu
robe i putnika u unutarnjem i medunarodnom prometu, a na medunarodni se promet odnose
ako nije drugacije definirano medunarodnim ugovorima. Najvaznije odredbe Zakona koje se
odnose na prijevoz putnika su one koje ureduju odnose izmedu prijevoznika kao pruzatelja

prijevoznicke usluge i putnika kao korisnika prijevoznicke usluge, a neke su od njih:

- Ugovor o prijevozu putnika obvezuje prijevoznika da preveze putnika od polazisSnog
do odredisnog kolodvora, a putnika obvezuje na pla¢anje naknade za uslugu prijevoza.

- Prijevoznik je obvezan objavljivati vozni red, a na svakom kolodvoru koji je otvoren
za putnike izvadak iz voznog reda koji se odnosi na taj kolodvor mora biti istaknut na
vidljivom mjestu.

- Putnik kartu za prijevoz treba imati prije poCetka putovanja, a moze ju kupiti u vlaku
ako kolodvor s kojega je zapocCeo putovanje nema putnicku blagajnu ili ako u vrijeme
kada je doSao vlak putnicka blagajna nije radila.

- Prijevoz putnika oboljelog od neke zarazne bolesti ili ako se sumnja da je obolio od
neke zarazne bolesti, smije se organizirati ako su ispunjeni uvjeti koje odreduju posebni
propisi.

- Pijane ili nasilne osobe 1 druge osobe za koje se smatra da ¢e prijevoznika onemogucditi
u izvrSavanju njegovih obveza prema ostalim putnicima prijevoznik ne mora prevesti.
Putnik koji ometa druge putnike ili ne poStuje propise o javnom redu u vlakovima moze
se iskljuciti iz putovanja bez povratka naknade za prijevoz (Zakon o ugovorima o

prijevozu u zeljezni¢kom prometu NN 87/1996).
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Za putnike je Zakon odredio i $to se dogada kada vlak kasni, a putnik za to nije odgovoran.
Kada putnik zbog kasnjenja vlaka izgubi vezu na prikljucak za nastavak putovanja ili ako dode

do prekida prometa pa ne moze nastaviti putovanje, putnik ima pet mogucih opcija:

Prva je opcija: Putnik ima pravo traziti od pruzatelja usluga da ga odveze do kolodvora u
koji se uputio prvim idu¢im vlakom, a kada prvi iduéi vlak nije pogodan za prijevoz, ima pravo

traziti da ga bez plac¢anja dodatne naknade preveze nekim drugim oblikom prijevoza.

Druga je opcija: Putnik ima pravo traziti od pruzatelja usluga da ga odveze u kolodvor s
kojega je zapoceo putovanje, zajedno s njegovom prtljagom i da mu vrati novac koji je platio

za uslugu prijevoza u sto postotnom iznosu, bez umanjenja.

Treca je opcija: Putnik ima pravo odustati od putovanja na koje se uputio u dijelu puta u
kojemu je vlak postao nepogodan za putovanje i traziti od pruzatelja usluga da mu bez

umanjenja vrati naknadu za prijevoz za onaj dio puta za koji nije iskoristio uslugu prijevoza.

Cetvrta je opcija: Putnik ima pravo traZiti od pruZatelja usluga da mu produlji rok trajanja
prijevozne isprave za vrijeme za koje vlak kasni ili za koje nema prometa na dionici na kojoj

putuje.

Peta je opcija: Putnik ima pravo, ako se putovanje moze nastaviti tek iduéi dan, traziti od
pruzatelja usluga da mu plati troskove nocenja u hotelu B kategorije ili drugom objektu (Zakon

0 ugovorima o prijevozu u zeljezni¢kom prometu NN 87/1996).

Poznavanje zakona kojima se ureduje Zeljeznicki putni€ki prijevoz putnike kao korisnike
usluga Cini informiranim sudionicima putovanja. Informirani sudionici putovanja u svim
situacijama upoznati su sa svojim pravima i obvezama na putovanju pa znaju $to mogu

ocekivati u novim okolnostima i situacijama.

4.2. HZ Putni¢ki prijevoz d.o.o.

Pruzatelj usluga javnog putni¢kog prijevoza na teritoriju Republike Hrvatske je HZ
Putniéki prijevoz d.o.0. kao poduzeée u drzavnom vlasnistvu. Clan je medunarodnih udruzenja
Sto povecava kvalitetu putnickog prijevoza jer ju uskladuje s razvijenim zemljama okruZzenja,
a putnici za vrijeme putovanja imaju prava i odgovornosti koja su uz pregled informacija o HZ

Putnicki prijevoz d.o.o. pojasnjena u nastavku.
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4.2.1. Temeljne informacije o HZ Putni¢ki prijevoz d.o.o.

Osniva¢ HZ Putni¢ki prijevoz d.o.o. je Republika Hrvatska. Temeljna djelatnost
poduzeca je ,obavljanje javnoga prijevoza putnika u unutarnjem i medunarodnom
zeljezni¢kom prijevozu. Pod time se podrazumijeva povezivanje zeljeznicom gradskih sredista
i lokalnih sredina u Hrvatskoj s metropolskim i drugim gradskim sredistima u Europi te

masovan prijevoz putnika unutar veéih gradova i prigradskih podru¢ja“ (O nama, HZPP).

Poduzece ima i druge djelatnosti. Povezuje Zupanijska i regionalna sredista i lokalne
sredine te pruza usluge prilagodene poslovnim putnicima vlakovima visokog ranga, a ovoj je
usluzi temelj zadovoljavajuce vrijeme putovanja i pruzanje dodatnih usluga prema potrebama
korisnika. Odgovorno je za masovni prijevoz putnika gdje je potreba i moguénost ovog oblika
prijevoza, a ovoj je usluzi temelj pruzanje cijena prijevoza koje su prihvatljive svim socijalnim
skupinama potencijalnih korisnika prijevoza. U segmentu turizma, odgovorno je za
povezivanje Zupanijskih i regionalnih sredi$ta u unutrasnjosti s obalnim podruc¢ujem, a ovoj je
usluzi temelj pruzanje udobnih, financijski prihvatljivin putovanja. Povezuje RH s
metropolama u susjednim zemljama i glavnim gradovima srednje i zapadne Europe (O nama,
HZPP).

HZ Putni¢ki prijevoz d.o.o. ¢lan je medunarodnih udruZenja kako slijedi:

- CER (The Community of European Railway and Infrastructure Companies) - Zajednica

europskih Zeljeznica 1 upravitelja infrastrukture
- UIC (Union Internationale des Chemins de fer) - Medunarodna Zeljezni¢ka unija

- CIT (Comiteé international des transports ferroviaires) - Medunarodni odbor za Zeljeznicki

prijevoz
- G4 - Skupina G4
- FTE (Forum Train Europe) - Udruzenje europskih Zeljezni¢kih prijevoznika (O nama, HZPP).

Clanstvo u medunarodnim udruZenjima HZ Putni¢ki prijevoz d.o.0. povezuje u
medunarodne zajednice Zeljeznickih poduzeca te se poboljSavaju uvjeti zeljeznickog prometa

u nacionalnom 1 medunarodnom okruZzenju.
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4.2.2. Vrijednosti i na¢ela HZ Putni¢ki prijevoz d.o.o.

Poduze¢e HZ Putnic¢ki prijevoz d.o.o. poslovanje temelji na sustavu vrijednosti i nacela
kojih su se obvezni pridrzavati svi zaposlenici (Politika sigurnosti HZ Putni¢kog prijevoza

d.0.0., 2014.). U nize prikazanoj tablici predoéene su i objadnjene vrijednosti HZ Putnicki

prijevoz d.o.o.

Vrijednost
Kvalitetno
vodstvo
Stru¢na

osposobljenost

Javna sigurnosna
pravila
Komunikacija
Informiranje
Dokumentiranost

Preventiva

Poboljsanje
Timski rad

Pouzdanost
informacija

Odgovornost

Tablica 3. Vrijednosti HZ Putnicki prijevoz d.o.o.

Znacenje

Izvrsne 1 viSe razine upravljanja su predane sigurnosti, vodstvo je
odgovorno.

Kultura uéenja podize razinu znanja radnika. Nakon izvanrednih
dogadaja slijede korektivne akcije i pouc¢avanje o njima da se izbjegnu
slicne nepravilnosti u buduc¢nosti.

Standardi o¢ekivanog ponasanja i pravila u organizaciji koja jasno
ukazuju ocekivano i1 vrednovano ponasanje i sankcije u suprotnom.
Odvija se dvosmjerno na svim razinama u organizaciji.

Prikupljanje, analiza i Sirenje relevantnih podataka.

Uspostavljena i odrzavana procedura.

Postoje postupci koji se odvijaju prije nekog dogadaja, a koji smanjuju
statistiCku moguénost tog dogadaja kroz utjecanje na njegov uzrok.
Sustav se unaprijedi i smanje se pogreske u ljudskom radu.

Znanje 1 iskustvo radnika se integrira pa se povecava efikasnost rada.
Izmedu radnika se Sire provjerene i pouzdane informacije koje su u
svezi s radom, a doSle su od stru¢nih osoba.

Radnici imaju moralnu i pravnu odgovornost prema sebi, drugim

osobama, prema HZ Putni¢ki prijevoz d.o.o.

Izvor: Izrada studentice, izradeno prema izvoru: Politika sigurnosti HZ Putni¢kog prijevoza d.o.0., 2014,

dostupno na:

https://www.hzpp.hr/Media/Default/Documents/Tvrtka/Politika%20sigurnosti%20HZ%20Putnickog%20prijevo
2a%20d%200%200.pdf (17.07.2022.)

Osim temeljnih vrijednosti, u poslovanju se vode temeljnim nacelima kao izdvojenim
kriterijima sigurnosti na kojima pociva poslovanje i ponaSanje svih o kojima zavisi poslovanje.

Nacela su nacelo odgovornosti, nacelo objektivnosti, nacelo osposobljenosti, nacelo
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pravednosti i nacelo svjesnosti. Nacelo odgovornosti uspostavljeno je prema odgovornosti svih
radnika za implementaciju, nadzor i izvrSavanje svih procesa u sustavu upravljanja sigurnoscu.
Nacelo objektivnosti je utemeljeno na nepristranom sagledavanju situacije i donosenju odluka
na temelju ¢injenica. Nacelo osposobljenosti uspostavljeno je na stru¢noj osposobljenosti i
zdravstvenoj sposobnosti radnika. Naéelo pravednosti je pravednost u radu svih radnika HZ
Putni¢kog prijevoza d.o.o.: nije dopuStena diskriminacija, zlostavljanje, uznemiravanje,
zloupotrebljavanje autoriteta i stavljanje na prvo mjesto vlastitih interesa. Nacelo svjesnosti je
svjesnost svih radnika o svojoj ulozi u upravljanju sigurno$éu prometa i da je svojim radnjama
odgovoran za sigurno odvijanje Zeljezni¢kog prometa (Politika sigurnosti HZ Putni¢kog

prijevoza d.o.o0., 2014.).

Hz Putnicki prijevoz d.o.o., kao pruzatelj javnog putnickog zeljeznickog prijevoza u
Republici Hrvatskoj, djeluje na temelju postavljene misije i vizije. Misija je osigurati
kvalitetan, pouzdan, ekonomski i ekoloski prihvatljiv prijevoz putnika Zzeljeznicom u
gradskom, prigradskom, lokalnom, regionalnom, unutarnjem i medunarodnom prijevozu.
Vizija je postati vodece hrvatsko poduzece u prijevozni¢koj djelatnosti, s interesom za
masovnim, kvalitetnim prijevozom putnika Zeljeznicom, ostvariti to u skladu s trziSnim
nacelima, ali uz zastitu interesa vlasnika i uz zadovoljstvo radnika poduzeca i zadovoljstvo

korisnika usluga (Misija i vizija, HZPP).
Strateski ciljevi kojima teZi poslovanje HZ Putni¢ki prijevoz d.o.o. su:
- Profitabilno i stabilno poslovanje.
- Rast prihoda u duljem periodu.
- Trzi$na usmjerenost, privlacenje novih i zadrZzavanje postojec¢ih putnika.
- Povecanje zadovoljstva korisnika usluge kvalitetom pruzene usluge.
- Veca produktivnost uz manje troskove.
- Operativno povecanje efikasnosti.
- Interna transformacija s fokusom na razvoj poslovne i trZiSne kulture.

- Kreiranje prepoznatljivog imidza poduzec¢a (Misija i vizija, HZPP).
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4.2.3. Prava i odgovornosti putnika za vrijeme putovanja u vlakovima HZ Putni¢ki

prijevoz d.o.o.

Putnici za vrijeme putovanja u vlakovima HZ Putni¢ki prijevoz d.o.o. imaju prava i
odgovornosti propisane zakonima, od kojih su tri zakona spomenuta u ranijim poglavljima
ovoga rada. Nacionalno regulatorno tijelo koje obavlja zadatke u regulaciji trzista zeljeznickih
usluga je Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti (HAKOM). HAKOM provodi

ciljeve u svrhu regulacije Zeljeznickih usluga, a osobito promice tri cilja:

- Na trzi$tu zeljeznickih usluga promice trzi$no natjecanje.

- Zastupa interese korisnika — putnika u Zeljezni¢kom putni¢kom prijevozu.

- Doprinosi razvijanju jedinstvenog europskog trzista Zeljezni¢kih usluga (Zeljeznica,
HAKOM).

HAKOM stiti interese putnika te ih informira o njihovim pravima i obvezama kod
koriStenja zeljeznickih prijevozni¢kih usluga. Izdaje broSure 1 izraduje informativne

videozapise u kojima putnicima objasnjava koja su njihova prava u voznji vlakovima.

Prijevoz putnika temelji se na sklapanju ugovora o prijevozu, dakle putnici koji kupuju
kartu za voznju vlakom sklopili su ugovor s poduzeéem HZ Putniéki prijevoz d.o.o. i tim ¢inom
prihvatili su uvjete ugovora o prijevozu (Upoznajte svoja prava i obveze u Zeljezni¢kom
putnickom prijevozu, 2021). Kao i u Zakonu o ugovorima o prijevozu u Zeljezni¢kom prometu
NN 87/1996, HAKOM educira putnike o njihovoj duznosti da kupuju kartu za prijevoz vlakom
na blagajni Zeljeznickog kolodvora, a u kojim situacijama vrijedi iznimka i pod kojim uvjetima

putnici kupuju prijevozne karte u vlaku.

Putnik koji se zatekne u kolodvoru u kojemu nema blagajne ili blagajna ne radi, kupit ¢e
kartu u vlaku, a putnik koji je bio u kolodvoru u kojemu je blagajna radila i s njega je zapoceo
putovanje u radno vrijeme blagajne, ali nije kupio kartu, kartu kupuje u vlaku od konduktera i
placa dodatak od 15 kuna. Putnik koji se zatekne u vlaku, nema kartu i nije obavijesti
konduktera da nema kartu, placa dodatak od 500 kuna bez cijene karte za prijevoz. Putnik kartu
za prijevoz moze kupiti na internetu, a za karte kupljene online prodajom nema povrata novca,
ne moze se prekinuti putovanje 1 putnicka karta ne moZe se zamijeniti. Navedeno ne vrijedi
ako je za odustajanje od putovanja kriv HZ Putnicki prijevoz d.o.o. Putnici plaéaju dodatak od
500 kuna ako su se zadrzali u vlaku, a nisu namjeravali putovati, ako su zauzeli sjedala za koja

nisu platili kartu, ako su izbjegavali konduktere koji kontroliraju prijevozne karte, ako su odbili
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platiti kartu ili nisu imali novac za platiti kartu (Upoznajte svoja prava i obveze u Zeljeznickom

putnickom prijevozu, 2021).

Putnici koji se nedolicno ponasSaju u vlaku platit ¢e kaznu. Nedoli¢na ponaSanja su:
stavljanje noge u obuc¢i na sjedalo, pravljenje Stete na dijelovima vlaka, koristenje koc¢nice u
vlaku bez prijeke potrebe, puSenje u prostorima u kojima se u vlaku ne pusi ili ostala nedoli¢na

ponasanja (Upoznajte svoja prava i obveze u zZeljezniCkom putnickom prijevozu, 2021).

Putnici koji su nezadovoljni uslugom prijevoza ili elementima pruzene prijevozne usluge,
imaju pravo uputiti prigovor. Upucuje se pisani prigovor postom, e-mailom ili se upisuje u
knjigu Zalbe, a HZ Putni&ki prijevoz d.o.0. u roku od 30 dana otkad je dobio prigovor duZan je
odgovaoriti, te u opravdanim situacijama ima rok od tri mjeseca, ali u tim situacijama putnika
mora obavijestiti da ¢e dobiti takav odgovor u roku od 30 dana otkad je dobio prigovor

(Upoznajte svoja prava i obveze u Zeljeznickom putnickom prijevozu, 2021).

Putnici koji nisu zadovoljni odgovorom na prigovor, u roku od 30 dana od zaprimanja
odgovora, upucuju prigovor Povjerenstvu za reklamacije potrosaa — korisnika usluga HZ
Putni¢kog prijevoza d.o.o. Povjerenstvo ima rok od 30 dana za dostavu pisanog odgovora
nezadovoljnom putniku koji, ako odgovor nije zadovoljio, ima pravo u roku od 30 dana upultiti
pisani prigovor tijelu nadleznom za zastitu prava putnika u zeljezni¢kom prijevozu HAKOM-

a (Upoznajte svoja prava i obveze u Zeljezni¢kom putnickom prijevozu, 2021).
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5. REZULTATI ISTRAZIVANJA

U ovome poglavlju prvo se analiziraju rezultati dijela istrazivanja zadovoljstva
uslugama ZeljezniCkog putnickog prijevoza Hrvatske regulatorne agencije za mrezne
djelatnosti (HAKOM) koje je provodeno na kraju 2020. godine. Nadalje, predstavljaju se
rezultati istrazivanja koje sam provela u prvom dijelu kolovoza 2022. godine, a ispitanici su
bili stanovnici Koprivni¢ko-krizevacke zupanije koji su se u 60 dana koji su prethodili
istrazivanju najmanje jednom koristili uslugom zeljeznickog putnickog prometa na podrucju
Republike Hrvatske. U prvome dijelu upitnika ispitivani su demografski podaci o ispitanicima,
u drugome dijelu njihovo zadovoljstvo razli¢itim segmentima Zeljeznickog putnickog
prijevoza, a u tre¢em dijelu ispitivali su se konkretni savjeti za poboljSanje kvalitete u razli¢itim
segmentima Zeljeznickog putnickog prometa. Pitanja koriStena u drugom dijelu upitnika
napravljena su po uzoru na pitanja iz upitnika Hrvatske regulatorne agencije za mreZne

djelatnosti (HAKOM) ¢&iji su rezultati analizirani u prvom dijelu poglavlja.

5.1. Analiza istrazivanja Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti (HAKOM)

Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti (HAKOM) na kraju 2020. godine,
u studenom i prosincu, provela je istraZivanje uskladeno sa Zakonom o regulaciji trziSta
zeljeznickih usluga i zaStiti prava putnika u Zeljeznickom prijevozu. Za istrazivanje se koristio
online upitnik, imao je 45 pitanja i ispunilo ga je 1635 korisnika Zeljezni¢kog putnickog
prometa (Analiza savjetovanja s predstavnicima korisnika usluga Zzeljeznickog prijevoza
putnika, 2021). Na temelju HAKOM-ovog istrazivanja kreirala sam istrazivanje koje sam
provela prilikom pisanja svojega rada pa u nastavku slijedi prikaz nekih od podataka dobivenih
HAKOM-ovim istrazivanjem, a koje govore o zadovoljstvu hrvatskih putnika zeljeznickim

putnickim prijevozom.

HAKOM je zadovoljstvo prijevozom predstavio kroz zadovoljstvo tocno$¢u vlakova,
trajanjem putovanja, udobnosc¢u, ucestalo$¢u prijevoza i cijenama karata. Putnici nisu iskazali
nezadovoljstvo cijenama putnickih karata jer je 47 % putnika zadovoljno cijenom karte, ali 31
% putnika nije ni zadovoljno ni nezadovoljno. Ucestalost prijevoza, prema HAKOM-ovom
istrazivanju nije zadovoljavajuca jer je 43 % sudionika istrazivanja kazalo da polasci vlakova
trebaju biti ¢es¢i ili da se treba reorganizirati vrijeme polaska vlakova. Udobnost putovanja

vlakovima za 11 % ispitanika je izrazito dobra, a 58 % ispitanika smatra da je zadovoljavajuca.
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Vrijeme utroSeno na putovanje nije zadovoljavajuce za 60 % ispitanika, dok je jednim od
najmanje zadovoljavajuc¢ih elemenata putovanja ocijenjena to¢nost koju vise od 60 %
ispitanika ocjenjuje najmanjim ocjenama (Analiza savjetovanja s predstavnicima korisnika

usluga zeljezni¢kog prijevoza putnika, 2021).

Shodno navedenom, na nize prikazanom grafikonu predoceni su rezultati HAKOM-
ovog istrazivanja o zadovoljstvu putnika elementima prijevoza: to¢noscu, trajanjem putovanja,

udobnosc¢u, ucestaloséu prijevoza i cijenom karata.

Grafikon 1. Rezultati HAKOM-ovog istrazivanja - zadovoljstvo elementima prijevoza

Zadovoljstvo prijevozom

v

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

mToénost M Trajanje putovanja Udobnost  mUgestalost prijevoza  mCijena karte

Izvor: Analiza savjetovanja s predstavnicima korisnika usluga Zeljezni¢kog prijevoza putnika. Hakom.
2021., dostupno na:
https://www.hakom.hr/UserDocslmages/2021/zeljeznica/Savjetovanje%202021_%C5%BEeljezni%C4%8Dki%
20prijevoz%20putnika.pdf?vel=1004925 (01.06.2022.)

Dakle, to¢nost i trajanje putovanja elementi su putovanja koji najmanje zadovoljavaju
sudionike istrazivanja i kojima je najvise ispitanika prirodalo najnize ocjene. Najvise najvisih

ocjena dobila je cijena karte.

Pola ispitanika je zadovoljno dostupnoséu informacija o voznim redovima i kartama.
Informacijama o promjenama voznog reda i otkazivanju prometne usluge ispitanici su manje
zadovoljni, a samo je 12 % ispitanika zadovoljno na¢inom pruzanja informacija o pruzanju
pomo¢i osobama s teSkocama u razvoju ili invaliditetom (Analiza savjetovanja s

predstavnicima korisnika usluga Zeljeznickog prijevoza putnika, 2021).
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Shodno navedenom, na nize prikazanom grafikonu predoceni su rezultati HAKOM-
ovo(g istrazivanja o zadovoljstvu putnika dostupno$¢u informacijama o razliitim segmentima

putovanja.

Grafikon 2. Rezultati HAKOM-ovog istrazivanja - zadovoljstvo dostupno$éu informacija

Dostupnost informacija

-

2
ES
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® Dostupnoscu informacija o pruZanju pomoci osobama s posebnim potrebama | osobama sa smanjenom
pokretljivoséu
m Dostupnoséu informacija o promjeni voznog reda
Dostupnoscu infermacija o otkazivanju prijevozne usluge

m Dostupnoséu voznog reda (kolodvori, stajalidta, sluZbene stranice prijevoznika...)

Izvor: Analiza savjetovanja s predstavnicima korisnika usluga zeljeznickog prijevoza putnika. Hakom.
2021., dostupno na:
https://www.hakom.hr/UserDocslmages/2021/zeljeznica/Savjetovanje%202021 %C5%BEeljezni%C4%8Dki%
20prijevoz%20putnika.pdf?vel=1004925 (01.06.2022.)

Dakle, najvise najnizih ocjena ispitanici su pridruzili dostupnosti informacija o
otkazivanju prijevozne usluge. Ocigledno je nezadovoljstvo pravovremenim objavama
informacija o otkazivanju putovanja. Informacije o promjeni voznog reda ispitanicima isto tako

nisu dovoljno azurno dostavljene.

Prostor za poboljSanje hrvatskog Zeljeznickog putnickog prometa mogué je u
kategorijama Cistoc¢e vlakova, grijanja i hladenja vlakova i ¢isto¢e vlaka te sanitarnih ¢vorova
u vlaku. Prosje¢no je oko 26 % ispitanika zadovoljno nabrojanim kriterijima pa je u tom
aspektu mogucée poboljsanje (Analiza savjetovanja s predstavnicima Kkorisnika usluga

zeljeznickog prijevoza putnika, 2021).

Shodno navedenom, na nize prikazanom grafikonu predoceni su rezultati HAKOM-
ovog istrazivanja o zadovoljstvu putnika udobnoséu koju su dozivjeli u vlakovima: kakvo¢om
zraka u vlaku, grijanjem i hladenjem u vlaku, ¢isto¢om sanitarnih ¢vorova u vlaku i ¢isto¢om

viaka.
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Grafikon 3. Rezultati HAKOM-ovog istrazivanja - zadovoljstvo udobnos¢u

Udobnost u viaku
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o
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mKakvotom zraka u viaku Grijanjem/hladenjem u viaku

u Cistoéom sanitarnih évorova u viaku m Cistoéom vlaka

Izvor: Analiza savjetovanja s predstavnicima korisnika usluga zeljeznickog prijevoza putnika. Hakom.
2021., dostupno na:
https://www.hakom.hr/UserDocsimages/2021/zeljeznica/Savjetovanje%202021 %C5%BEeljezni%C4%8Dki%
20prijevoz%20putnika.pdf?vel=1004925 (01.06.2022.)

Dakle, ispitanici su najvise najnizih ocjena pridruzili zadovoljstvu ¢isto¢om sanitarnih
¢vorova u vlaku, a najviSe najvisih ocjena pridruzili su zadovoljstvu grijanjem i hladenjem u

vlaku.
Rezultati HAKOM-ovom istrazivanja dali su i druge relevantne rezultate:

- Usluga prijevoza bicikala potpuno je zadovoljavaju¢a za 7 % ispitanih, a da se potakne
odrziva mobilnost, treba uvesti nove, moderne modele prema kojima ¢e se pruzati
usluge prijevoza bicikala.

- Zeljezni¢ka stajalista i Zeljezni¢ki kolodvori, koji su sluzbena mjesta u Zeljezni¢kom
putnickom prometu, za 45 % ispitanika nisu prihvatljivo uredena, a najmanje
zadovoljstvo vidi se u segmentu cistoée sanitarnih ¢vorova na kolodvorima i
stajaliStima jer je taj segment 63 % ispitanih ocijenilo nezadovoljavajuéim.

- 79 % ispitanika nema dostupnu ¢ekaonicu za ¢ekanje vlaka.

- Usporedba ucestalosti koriStenja Zeljeznickim putni¢kim prijevozom koju je HAKOM
napravio prema informacijama iz 2016., 2019. i 2020. godine pokazala je da je

svakodnevno koristenje vlakom u padu.
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Naposljetku, na nize prikazanom grafikonu predoceni su rezultati HAKOM-ovih
istrazivanja o ucestalosti koristenja zeljezniCkim putnickim prijevozom u razdoblju od 2016.

do 2020. godine.

Grafikon 4. Rezultati HAKOM-ovog istrazivanja - usporedba ucestalosti koriStenja

zeljeznickim putnickim prijevozom 2016. - 2020.
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lzvor: Analiza savjetovanja s predstavnicima korisnika usluga zeljeznickog prijevoza putnika. Hakom.
2021., dostupno na:
https://www.hakom.hr/UserDocslmages/2021/zeljeznica/Savjetovanje%202021 %C5%BEeljezni%C4%8DKki%
20prijevoz%20putnika.pdf?vel=1004925 (01.06.2022.)

Broj putnika koji koriste usluge Zeljeznickog putnickog prijevoza u padu je od 2016.
do 2020. godine, a raste broj putnika koji vlakom putuju nekoliko puta tjedno. U porastu je broj
putnika koji vlak koriste jednom tjedno, vikendom i nekoliko puta mjese¢no. Opao je broj

putnika koji su se vlakom koristili samo nekoliko puta godisnje.

Dakle, rezultati HAKOM-ovog istrazivanja ukazuju na potrebne promjene u razlicitim
elementima Zeljeznickog putnickog prijevoza. Zadovoljstvo putnika ¢imbenik je koji ¢e
odrediti opstanak zeljezni¢kog prometa pa su istrazivanja kakva provodi HAKOM pokazatelj
smjera razvoja koji treba slijediti. U nastavku su interpretirani rezultati istraZivanja provedenog
po uzoru na HAKOM-ovo istrazivanje, sa smanjenim opsegom pitanja, kojim se ispitivalo
zadovoljstvo stanovnika Koprivnicko-kriZzevacke Zupanije razli¢itim elementima Zeljeznickog

putnickog prijevoza.
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5.2. Uzorak ispitanika

U prvome dijelu upitnika ispitivani su demografski podaci o ispitanicima. Uzorak
ispitanika broji 124 ispitanika. Na niZe prikazanom grafikonu predocena je podjela ispitanika

prema spolu.

Grafikon 5. Podjela ispitanika prema spolu

Podjela ispitanika prema spolu

H Muski spol

m Zenski spol

Izvor: Izrada studentice
U istrazivanju je sudjelovalo 35 muSkaraca i 89 Zena, to jest 28 % musSkaraca 1 72 %
zena. Ispitanici su razli¢ite dobi pa je na niZze prikazanom grafikonu predocena podjela

ispitanika prema dobi.

Grafikon 6. Dob ispitanika

Podjela ispitanika prema dobi
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M Izmedu 1835

m Izmedu 36 i 55
Vise od 55

Izvor: Izrada studentice
U istrazivanju je sudjelovalo najmanje ispitanika mladih od 18 godina, 1 ispitanik te

ispitanika starijih od 55 godina, 6 ispitanika. Najcesce se ispitanici nalaze u dobnoj skupini od
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18 do 35 godina, u toj dobnoj skupini je 83 ispitanika, a u dobnoj skupini od 36 do 55 godina
je ukupno 34 ispitanika. Na nize prikazanom grafikonu predoc¢ena je podjela ispitanika prema

zanimanju.

Grafikon 7. Zanimanje ispitanika
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Izvor: Izrada studentice
U istrazivanju je sudjelovalo najmanje ucenika, jedan ispitanik, 5 % ispitanika su
umirovljenici, a 6 % su nezaposlene osobe. Najvise je zaposlenih osoba, 65 % i studenata, 23
%. Ispitanici se u razli¢itoj mjeri koriste uslugom Zeljezni€¢kog putnickog prometa. Na niZe
prikazanom grafikonu predoCena je podjela ispitanika prema ucestalosti koriStenja

zeljeznickog putni¢kog prometa.

Grafikon 8. Ucestalost koristenja zeljezni¢kog putnickog prometa

Ucestalost koristenja Zeljeznickog
putnickog prometa
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lzvor: Izrada studentice
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Najmanje ispitanika se zeljeznickim prijevozom koristi svaki dan, 6 %. Nekoliko puta
na tjedan Zeljeznicom se vozi 12 % ispitanika. Nekoliko puta svaki mjesec uslugu Zeljeznickog
prijevoza koristi 20 % ispitanika, a 27 % ispitanika vlakom se vozi nekoliko puta godi$nje.
Preostalih 35 % ispitanika uslugu Zeljezni¢kog putnickog prijevoza koristi vrlo rijetko. Treéina
ispitanika, vidi se iz grafikona, vrlo se rijetko koristi Zeljeznickim putni¢kim prijevozom, a

svaki mjesec vlakom se vozi 38 % ispitanika.

5.3. Analiza rezultata istraZivanja

U drugom dijelu upitnika ispitivano je zadovoljstvo ispitanika segmentima Zeljeznickog
putnickog prijevoza. Ponajprije, ispitivalo se jesu li ispitanici upoznati sa svojim pravima i sa
svojim obvezama koje imaju kada koriste uslugu zeljenickog putnickog prijevoza. Nize
prikazanim grafikonom predoceni su odgovori ispitanika na pitanje ,,Jeste li upoznati sa svojim

pravima u Zeljeznickom putni¢kom prijevozu?“.

Grafikon 9. Poznavanje prava prilikom koristenja Zeljezni¢kog putnickog prijevoza

Jeste li upoznati sa svojim pravima u
zeljeznickom putnickom prijevozu?

H Da

H Ne

lzvor: lzrada studentice

Istrazivanje pokazuje da ispitanici nisu dovoljno upoznati sa svojim pravima u
zeljeznickom putnickom prijevozu jer je 51 % ispitanika odabralo opciju ,,Ne* kao odgovor na
postavljeno pitanje, a 49 % ispitanika je odabralo opciju ,,Da“. Nize prikazanim grafikonom
predo¢eni su odgovori ispitanika na pitanje ,Jeste li upoznati sa svojim obvezama u

zeljeznickom putni¢kom prijevozu?*.
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Grafikon 10. Poznavanje obveza prilikom koriStenja Zeljeznickog putnickog prijevoza

Jeste li upoznati sa svojim obvezama u
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Izvor: Izrada studentice
Istrazivanje pokazuje da su ispitanici bolje upoznati sa svojim obvezama u
zeljeznickom putni¢kom prijevozu jer je 65 % ispitanika odabralo opciju ,,Da‘“ kao odgovor na
postavljeno pitanje, a 35 % ispitanika je odabralo opciju ,,Ne“. U idu¢em pitanju ispitanici Su
ocjenjivali svoje zadovoljstvo odabranim aspektima ZeljezniCkog putnickog prijevoza. Nize
prikazanom tablicom predoceno je prosjecno zadovoljstvo ispitanika odabranim aspektima

zeljeznickog putnic¢kog prijevoza.

Tablica 4. Prosjecno zadovoljstvo ispitanika odabranim aspektima Zeljezni¢kog putnickog

prijevoza

Aspekt Prosjecna ocjena
Cijena karte 2,77
Trajanje putovanja 1,74
Udobnost prijevoza 2,29
Ucestalost prijevoza 2,26
Tocnost vlakova 1,62
Usluznost osoblja u vliaku 2,90
Usluznost osoblja na kolodvoru 2,72

Izvor: Izrada studentice
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Pogledom na rezultate istrazivanja prikazane u prethodno navedenoj tablici, jasno je da
ispitanici sveukupno nisu pretjerano zadovoljni aspektima Zeljeznickog putnickog prijevoza
koji su odabrani za ocjenjivanje: cijenom karte, trajanjem putovanja, udobnosS¢u prijevoza,
ucestaloscu prijevoza, to¢nos¢u vlakova, usluznoséu osoblja u vlaku i usluznoséu osoblja na

kolodvoru.

Od sedam navedenih aspekata, najvise su zadovoljni usluznoséu osoblja u vlaku koje
je prosjecno ocijenjeno ocjenom 2,90. Slijedi zadovoljstvo cijenom karte koje je prosje¢no
ocijenjeno ocjenom 2,77 1 zadovoljstvo usluznos¢u osoblja na kolodvoru koje je prosjecno
ocijenjeno ocjenom 2,77. Tri od sedam navedenih aspekata dobilo je, ako se zaokruzi na cijeli
broj, prosje¢nu ocjenu 3 ili dobar. Nijedan od sedam aspekata nije dobio ocjenu koja bi bila
viSa od prosjecne ocjene 3 1 nijedan aspekt nije ocijenjen ocjenom koja bi, ako se gleda

iskljucivo cijela ocjena bez zaokruzivanja, bila 3.

Cetiri od sedam navedenih aspekata dobila su, ako se zaokruZi na cijeli broj, prosjeénu
ocjenu 2 ili dovoljan. Trajanje putovanja prosje¢no je ocijenjeno ocjenom 1,74, udobnost
prijevoza ocjenom 2,29, ucestalost prijevoza ocjenom 2,26 i to¢nost vlakova ocjenom 1,62.
Najmanje zadovoljstvo ispitanici izrazavaju tocnosc¢u vlakova, a zatim i trajanjem putovanja
jer su ta dva aspekta zadovoljstva dobila ocjenu koja je vrlo niska, manja od cijele ocjene 2.
Nisko zadovoljstvo ispitanika ovim aspektima vidjet ¢e se i u posljednjem pitanju, u kojemu
su ispitanici davali prijedloge za poboljSanje kvalitete Zeljeznickog putnickog prijevoza, u
kojemu je vecina ispitanika koja je odgovorila na navedeno pitanje istaknula da vlakovi

precesto kasne 1 da taj problem treba rijesiti.

Nakon Sto je ispitano zadovoljstvo ispitanika odabranim aspektima Zzeljezni¢kog
putni¢kog prijevoza, ispitivalo se zadovoljstvo dostupnos$cu informacija i udobnosc¢u u vlaku.
Nize prikazanom tablicom predoCeno je prosjecno zadovoljstvo ispitanika dostupnoséu

informacija o Zeljeznickom putni¢kom prijevozu.
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Tablica 5. Prosje¢no zadovoljstvo ispitanika dostupno$c¢u informacija o Zeljeznickom

putnickom prijevozu

Prosjecno zadovoljstvo ispitanika dostupnos$éu informacija o Zeljeznickom putnickom
prijevozu
Aspekt Prosje¢na ocjena
Dostupnost informacija o pruzanju pomo¢i 2,39
osobama s tesko¢ama ili invaliditetom
Dostupnost voznog reda (kolodvori, 2,82
stajaliSta, sluzbene stranice prijevoznika...)
Dostupnost karata (blagajne, vlakopratno 2,98
osoblje i internet prodaja)
Dostupnost informacija o otkazivanju 2,15
prijevozne usluge
Dostupnost informacija o promjeni voznog 2,09
reda
Izvor: Izrada studentice
Prosjecno zadovoljstvo ispitanika dostupnoséu informacijama ispitivano je kao
zadovoljstvo informacijama o razli¢itim sastavnicama zeljeznickog putnickog prijevoza:
dostupnoséu informacija o pruzanju pomoci osobama s teSkocama ili invaliditetom,
dostupnoscu voznog reda (kolodvori, stajalista, sluzbene stranice prijevoznika...), dostupnoscu
karata (blagajne, vlakopratno osoblje i internet prodaja), dostupnos$éu informacija o

otkazivanju prijevozne usluge i dostupnosc¢u informacija o promjeni voznog reda.

Najvece zadovoljstvo ispitanici su pokazali vezano za dostupnost karata (blagajne,
vlakopratno osoblje i internet prodaja) koju su prosjecno ocijenili ocjenom 2,98. Slijedi
zadovoljstvo dostupnos¢u voznog reda (kolodvori, stajalista, sluzbene stranice prijevoznika)
ocijenjeno prosje¢nom ocjenom 2,82. Prosje¢nom ocjenom 2,39 ocijenjena je dostupnost
informacija o pruzanju pomoc¢i osobama s teSkoc¢ama ili invaliditetom, prosjecnom ocjenom
2,15 dostupnost informacija o otkazivanju prijevozne usluge i prosjecnom ocjenom 2,09

dostupnost informacija o promjeni voznog reda.

Ispitanici su u aspektu dostupnosti informacijama pokazali najmanje zadovoljstvo
vezano za informiranje o otkazivanju prijevozne usluge i promjeni voznog reda, a to je

povezano s kaSnjenjima vlakovima, odnosno aspektom to¢nosti vlakova koji je u prethodnom
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pitanju najniZze ocijenjen. Odgovori na ovo pitanje jo§S su jedan pokazatelj da su putnici

nezadovoljni Cesto istaknutim pretjeranim kaSnjenjem vlakova.

U sljede¢em pitanju ispitanici su ocjenjivali zadovoljstvo udobnoséu u vlaku i nize
prikazanom tablicom predo¢eno je prosjecno zadovoljstvo ispitanika osim segmentom
zeljeznickog putnickog prijevoza.

Tablica 6. Prosje¢no zadovoljstvo ispitanika udobno$¢u u vlaku

Prosjecno zadovoljstvo ispitanika udobno$¢u u vlaku

Aspekt Prosje¢na ocjena
Kakvoéa zraka u vlaku 2,23
Cistoé¢a vlaka 2,24
Cistoéa sanitarnih ¢vorova u vlaku 2,60
Grijanje/hladenje u vlaku 2,32
Udobnost sjedala 2,50

Izvor: Izrada studentice
Prosje¢no zadovoljstvo ispitanika udobnos$cu u vlaku ispitivano je kao zadovoljstvo
kakvo¢om zraka u vlaku, ¢isto¢om vlaka, ¢istoCom sanitarnih ¢vorova u vlaku, grijanjem i
hladenjem vlakova i udobnos¢u sjedala. Pri pogledu na prethodno navedenu tablicu jasno je da
ispitanici nisu pretjerano zadovoljni ni udobnos¢u vlakova, no ipak su nesto zadovoljniji
udobnos¢u nego drugim elementima Zeljeznickog putnickog prijevoza kao $to je to¢nost

vlakova.

Od navedenih elemenata udobnosti u vlaku, ispitanici su najzadovoljniji ¢isto¢om
sanitarnih ¢vorova u vlaku koja je ocijenjena prosjecnom ocjenom 2,60. Slijedi zadovoljstvo
udobnosc¢u sjedala, a udobnost sjedala u vlaku ocijenjena je prosjecnom ocjenom 2,50. Ova

dva elementa udobnosti dobila su prosje¢nu ocjenu dobar (3).

Prosjecnu ocjenu dovoljan (2) dobili su elementi kakvoca zraka u vlaku, ¢istoca vlaka
i grijanje ili hladenje u vlaku. Najnize je ocijenjena kakvoca zraka u vlaku, prosjecnom
ocjenom 2,23, slijedi ¢istoca vlaka ocijenjena prosjecnom ocjenom 2,24 te grijanje ili hladenje

u vlaku koji su ocijenjeni prosje¢nom ocjenom 2,32.

Nize prikazanim grafikonom predoceni su odgovori ispitanika na pitanje ,Imate li

¢ekaonicu u VaSem polaznom i odrediSnom sluzbenom mjestu?“.
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Grafikon 11. Postojanje ¢ekaonice u polaznom i odredi$nom sluzbenom mjestu

Imate li cekaonicu u Vasem polaznom
i odrediSnom sluzbenom mjestu?

H Da

M Ne

Izvor: |zrada studentice
Istrazivanje pokazuje da 90 % ispitanika u svojem polaznom i odredisSnom sluzbenom
mjestu ima na raspolaganju cekaonicu, a 10 % ispitanika nema na raspolaganju cekaonicu.
Cekaonica je vazan dio Zeljezni¢ke infrastrukture koji, da bi izazvao zadovoljstvo putnika,
mora odgovarati standardima u izgledu i ¢istocu. Nize prikazanim grafikonom predoceni su
odgovori ispitanika na pitanje ,,Jeste li zadovoljni izgledom i CistoCom ¢ekaonice, odnosno

kolodvora/stajalista?.
Grafikon 12. Zadovoljstvo izgledom i ¢istocom ¢ekaonice, odnosno kolodvora/stajalista
Jeste li zadovoljni izgledom i

Cistocom cekaonice, odnosno
kolodvora/stajalista?

H Da

m Ne

Izvor: Izrada studentice
Vecina ispitanika ima ¢ekaonicu, a oni koji nemaju, procjenjivali su izgled i ¢istocu
kolodvora ili stajalista na kojima ¢ekaju vlak. IstraZzivanje pokazuje da vecina ispitanika, 74 %,
nije zadovoljna izgledom i ¢isto¢om ¢ekaonice, kolodvora ili stajalista, a zadovoljno je 26 %

ispitanika. Zeljezni¢ki prijevoz putnicima nudi pogodnost prijevoza bicikala. Nize prikazanim

37



grafikonom predoceni su odgovori ispitanika na pitanje ,,Jeste li ikada koristili uslugu prijevoza

bicikala?“.

Grafikon 13. Koristenje usluge prijevoza bicikala

Jeste li ikada koristili uslugu prijevoza
bicikala?

H Da

u Ne

Izvor: Izrada studentice
Manji broj ispitanika koji su sudjelovali u istrazivanju koristio je uslugu prijevoza
bicikala, 27 %, a 73 % ispitanika nije koristilo tu uslugu. Ispitanici koji su koristili uslugu
pokazuju razli¢itu razinu zadovoljstva koriStenom uslugom Sto je predofeno na nizZe

prikazanom grafikonu.

Grafikon 14. Zadovoljstvo koristenjem uslugom prijevoza bicikala

Ako ste koristili uslugu prijevoza
bicikala, koliko ste njome zadovoljni?

M Jako nezadovoljan
H Nezadovoljan
m Niti nezadovoljan niti

zadovoljan

Zadovoljan

M Jako zadovoljan

Izvor: Izrada studentice
Od ispitanika koji su koristili uslugu prijevoza bicikala, 12 % je jako zadovoljno, a

zadovoljno je 15 %. NajviSe ispitanika procjenjuje svoje zadovoljstvo kao ,,niti nezadovoljan
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niti zadovoljan*, 38 %. Nezadovoljno je 9 % ispitanika, a jako nezadovoljno je 26 % ispitanika

koji su se koristili navedenom uslugom.

U posljednjem pitanju drugog dijela istrazivanja ispitivalo se slaganje ispitanika s
tvrdnjom da se koriste funkcionalnim kolodvorom ili stajaliStem Sto uljucuje pristupacne
prilazne puteve i adekvatna parkirna mjesta te potrebne usluge koje se o¢ekuju na zeljeznickim

kolodvorima i stajaliS§tima. Odgovori su predo¢eni na nize prikazanom grafikonu.

Grafikon 15. Slaganje s tvrdnjom ,,Kolodvor ili stajaliste koje naj¢eSc¢e koristim je
funkcionalno, prilazni putevi su pristupacni, u blizini su adekvatna parkirna mjesta i dostupne

su mi potrebne usluge.”

U kojoj se mjeri slazete sa sljedecom
tvrdnjom: Kolodvor ili stajaliste koje najcesce
koristim je funkcionalno, prilazni putevi su
pristupacni, u blizini su adekvatna parkirna
mjesta i dostupne su mi potrebne usluge.

M Da

m Ne

Djelomicno se slazem s tvrdnjom

lzvor: Izrada studentice

Trecina ispitanika, 32 %, slaze se s tvrdnjom, a 20 % ispitanika se ne slaZe s tvrdnjom.
Ostaluh 48 % ispitanika se djelomi¢no slaze s tvrdnjom. Ispitanici smatraju da je kolodvor ili
stajaliste koje najcesc¢e koriste funkcionalno jer se 80 % ispitanika slaze ili djelomic¢no slaze s
tvrdnjom, ali buduci da se od toga 48 % djelomicno slaZe s tvrdnjom, potrebna su poboljSanja

u funkcionalnosti.
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5.4. Prijedlozi za poboljsanje Zeljeznickog putnickog prijevoza

U tre¢em dijelu upitnika ispitivali su se konkretni savjeti za poboljSanje kvalitete u
razli¢itim segmentima zeljeznickog putnickog prometa. Ispitanicima je bilo ponudeno pitanje
otvorenog tipa na koje je odgovorilo 74 ispitanika, a odgovori su Cesto sadrzavali razlicite
aspekte zeljezniCkog putnickog prijevoza koje je potrebno poboljsati. U nastavku su navedeni
prijedlozi za poboljSanje razli¢itih segmenata ZzeljezniCkog putnickog prijevoza prema

savjetima ispitanika i navedeni su odabrani konkretni savjeti te stavovi ispitanika.

Ispitanici smatraju da je potrebno napraviti preinake ili popravke na zeljeznickoj
infrastrukturi jer zbog zastarjele infrastrukture vlakovi stalno kasne, a osim toga problem je i
nedovoljan broj termina polazaka i odlazaka vlakova, §to je istaknuto u odgovoru nekoliko

ispitanika, primjerice:

e Neka napokon poprave trac¢nice da se mogu koristiti brzi vlakovi i da se uvede
vise linija, jer ih je premalo®.
Vlakovi precesto kasne i prijevoz Zeljeznicom je prespor, $to je istaknuo velik broj

ispitanika:

e ,Prvi savjet je da porade na tocnosti. Neprihvatljivo je da se vlak ¢eka po 45
minuta do sat vremena. Ljudi putuju na posao i precesto kasne na radno mjesto
zbog toga jer je vlak kasnio. Studenti takoder ne stignu na predavanja ili ispit*

e, Nek' vlakovi budu toéniji. To je sve®, ,,Sto manje &ekanja vlakova. Udestalo
kasne...*

e Apsolutno povecati brzinu voznje 1 to¢nost dolaska vlakova na odredista, bez
presjedanja po autobusima*

e _Najveci problem je kasnjenje vlakova i na tomu bi se najvise trebalo posvetiti

da vlakovi §to manje kasne*

Vecina ispitanika u nekom dijelu svojeg odgovora istaknula je da je potrebno rijesiti

problem konstantnog kaSnjenja vlakova:
e Trebala bi bolja koordinacija linija kako bi se izbjegla kaSnjenja“

Kasnjenje vlakova najvise isticu ispitanici koji svakodnevno putuju vlakom i koji su

svjesni brojnih problema Zeljeznice:
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e ,Najveci problem je kasnjenje vlakova. Putujem brzim vlakom svaki dan koji
putuje jednakom brzinom kao 1 putnicki (ako ne i dulje), a placam visu cijenu.

Posto putujem na posao nikada nisam sigurna u koje ¢u vrijeme stic¢i®.

Kasnjenje vlakova, prema misljenju ispitanika, nije dopustivo. Ispitanicima je problem $to
nisu na vrijeme obavijeSteni o kaSnjenju vlakova i promjenama voznih redova i to bi htjeli
promijeniti:

e  Pravovremeno upozorenje na kaSnjenje vlaka*
e _Da vlakovi ne kasne. Bolja dostupnost informacija o kasnjenju i promjeni
voznog reda‘

e . ViSe infomacija o promjeni voznog reda‘“

Ispitanici su opcenito vrlo nezadovoljni ¢injenicom da ne dobivaju dovoljno azurnih

informacija pa daju sljedece savjete:

e ,Bolja azurnost s prikazom (i postivanjem!) voznih redova i adekvatna transparentnost
ako vlakovi kasne*

e ,.Bolja dostupnost informacija o prijevozu*

e  Transparentnost u pruzanju informacija putnicima i korisnicima*

e ,.Da se usklade informacije internetske stranice i aplikacije*

Budu¢i da vlakovi Cesto kasne, ispitanici su dali savjete koji bi, prema njihovom misljenju,

pomogli u smanjenju kasnjenja vlakova:
e . Promjena voznog reda ako vlak redovito kasni®
Ako vlak kasni, smatraju da je potrebna brza reakcija:

e ,Brze reakcije u kriznim situacijama npr. organizacija alternativnog prijevoza ako

vlak stoji duze vrijeme zbog kvara i sli¢no*

Nedovoljnu Cistocu vlakova te kolodvora 1 ¢ekaonica istaknuo je veci broj ispitanika, neki

od odgovora koji to potvrduju su:

e _ Urednost vlakova 1 kolodvora*
e Uloziti u izgled ¢ekaonica“
e .Drugi problem je ¢istoca te smatram da bi o tome trebalo vise voditi brigu*

e Visarazina Cistote*
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e _ Poraditi na infrastrukturi i ¢isto¢i

e . Bolja higijena“

e  Visinivo ¢istoce u vlaku 1 stanicama“

e  ..Cistoca vlakova i kolodvora*

e Poboljsati higijenske uvjete u vlakovima*

e Jedan ispitanik volio bi da moze adekvatno odloziti otpad prilikom voznje vlakom:
,»1 da u svakom vlaku bude pored sjedala dostupan bar mali ko$ za smece, jer negdje

ga nema‘

Ispitanici su Cesto isticali potrebu za modernizacijom zeljeznickog putnickog prijevoza
koja ukljucuje 1 nabavu novih vlakova. U segmentu modernizacije 1 poboljSanja opcenite
kvalitete Zeljezni¢kog prometa, isticana je potreba za udobnijim sjedalima, opcenito za

poboljsanjem udobnosti:
Ispitanici su dali prijedlog uskladivanja broja vagona i linija sa stvarnim potrebama:

e Uskladiti broj vagona s brojem putnika, uzimajuci u obzir da je pocetkom i
krajem tjedna vecéa koncentracija putnika“

e Korigiranje voznog reda, npr. u jutro u 6 ide jedan vlak, a sljedec¢i tek u 11 za

Zagreb*

Dio ispitanika dao je prijedloge koji su vezani za bolju organizaciju poslovanja kojom

bi se smanyjili troSkovi:

e ,.Svaki korisnik koji posjeduje HZ karticu, kupljenu kartu uvijek ,,staviti na tu
HZ karticu u digitalnom obliku da se smanji potro$nja papira za printanje

karata“

Uocena je 1 potreba za boljim odnosom prema putnicima s invaliditetom: ,,Vise se
posvetiti pomoc¢i osobama s invaliditetom!* te je istaknuto da je potrebno viSe vremena ili truda
uloziti u pomo¢ ovoj skupini putnika. Prijedlog ispitanika je efikasnija organizacija rada
Hrvatskih Zeljeznica: ,,PredloZio bih efikasniji rad na zeljeznicama zbog ucestalih presjedanja

u autobus*.
Ispitanici predlazu uvodenje bolje klimatizacije prostora vlakova:

e . Takoder, u nekim vlakovima koji su stariji, klima po ljeti radi slabo ili ne radi uopée*
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e _Klimu u jutro upale dok je hladno, a popodne dok je vruce se ugasi. To je potrebno
popraviti 1 nesto napravit po tom pitanju‘
e _Sve je ok, ali u novijim vlakovima prilagoditi klimu vanjskoj temperaturi, a da nije

15°C razlika unutar vlaka i vanjske temperature*

Dio ispitanika istaknuo je da su poboljSanja potrebna i u prostoru ¢ekaonice i stajalista:
,Povecati broj parkirnin mjesta ili mjesta za zaustavljanje osobnim automobilom radi
dovoza/preuzimanja putnika i prtljage®, ,,Povecati broj sjede¢ih mjesta u zatvorenom urednom

i grijanom/hladenom prostoru ¢ekaonice®.

Nekoliko ispitanika smatra da je cijena zeljezniCkog putnickog prijevoza previsoka,
odnosno da je neuskladena s kvalitetom usluge koja se pruza za tu cijenu i da je cijenu potrebno

prilagoditi:

e Savjet je da snize cijenu karata jer je ovo postalo apsurdno. Povratna karta do
Zagreba preko 110 kuna? Nekad je vlak bio najjeftinije prijevozno sredstvo s
odlicnom kvalitetom. Sada, niti ima jeftine karte niti ima kvalitete. Da ljudi nisu

prisiljeni putovati vlakom, vlakovi bi zjapili prazni®.

Stalno kasnjenje vlakova problem je koji je uocio veliki broj ispitanika, a savjetuje se da se
problem rijesi tako da se putnicima korisnicima Zeljeznickog prijevoza vrati dio novca koji su

platili za prijevoznu kartu u slucaju kasnjenja vlaka:

e ,.Uvesti djelomicni ili potpuni povrat novca u slucaju kaSnjenja ve¢eg od 15 minuta“

e . Da se uslucaju veceg kasnjenja putnicima osigura povrat novca*

PoboljSanje ispitanici vide i u ophodenju zaposlenika na Zeljenici prema njima. Stav je
ispitanika da bi se boljim i kvalitetnijim radom zaposlenika Zeljeznice povecalo i njihovo

zadovoljstvo pa istiCu savjete:

e . Vecim trudom, radom, brigom prema putnicima“

e Ulaganje u obnovu zeljeznickog prometa opcenito, povecanje placa zapislenika kako
bi posao odradivali zadovoljni*

e ,.Osoblje bi trebalo biti ljubaznije*

e ,Da osoblje bude ljubazno*

e ,Ljubaznosti djelatnika HZ infrastrukture je ravna nuli*
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Ispitanici smatraju da bi im zaposlenici trebali pruziti viSe informacija koje su im potrebne:
,,Mozda vise informacija na samom peronu od konduktera i vec¢a ljubaznost osoblja, ali ne sve

osoblje, nego osoblje koje prodaje karte na Salteru®.
Ispitanici bi voljeli imati 1 bolju ili funkcionalniju aplikaciju i web stranicu zeljeznica:

e . Poboljsati web stranicu/aplikaciju‘

e Da se kupnjom karata putem aplikacije takoder moze koristiti popust*

Naposljetku, ispitanici smatraju da bi zeljeznicki putnicki prijevoz u Hrvatskoj mogao biti
bolji, a to se moze uciniti i: ,,Boljim pogodnostima, oglasavanjem i informacijama o

putovanjima“.

5.5. Usporedba rezultata istraZivanja s rezultatima istraZivanja Hrvatske regulatorne

agencije za mreZne djelatnosti (HAKOM)

Dio rezultata istrazivanja koje se provodilo sa stanovnicima Koprivni¢ko-krizevacke
zupanije moze se usporediti s rezultatima istrazivanja koje je proveo HAKOM. U HAKOM-
ovom istraZivanju putnici nisu iskazali nezadovoljstvo cijenama putnickih karata jer je 47 %
putnika zadovoljno cijenom Karte, ali 31 % putnika nije ni zadovoljno ni nezadovoljno. Kroz
perspektivu stanovnika Koprivnicko-krizevacke zupanije, zadovoljstvo cijenom Kkarte
prosjecno je ocijenjeno ocjenom 2,77. HAKOM-ovo istrazivanje i istrazivanje sa stanovnicima

Koprivni¢ko-krizevacke Zupanije pokazuju srednju razinu zadovoljstva cijenom karte.

Prema HAKOM-ovom istrazivanju Ucestalost prijevoza nije zadovoljavajuca jer je 43
% sudionika istraZzivanja kazalo da polasci vlakova trebaju biti CeS¢i ili da se treba
reorganizirati vrijeme polaska vlakova. U ovome istraZivanju ucestalost prijevoza ocijenjena

je prosje¢nom ocjenom 2,26 $to potvrduje rezultat HAKOM-ovog istrazivanja.

HAKOM-ovo istrazivanje pokazalo je da je udobnost putovanja vlakovima za 11 %
ispitanika izrazito dobra, a 58 % ispitanika smatra da je zadovoljavajuca. Prema istraZivanju
koje je proveo HAKOM, potrebno je poboljsanje u kategorijama Cistoce vlakova, grijanja i
hladenja vlakova 1 Cistoce vlaka te sanitarnih ¢vorova u vlaku jer je prosjecno oko 26 %
ispitanika zadovoljno nabrojanim kriterijima. Ispitanici koji su sudjelovali u ovome

istrazivanju su relativno zadovoljni ¢isto¢om sanitarnih ¢vorova u vlaku i udobnoséu sjedala,
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a ostalim elementima su manje zadovoljni. Usporedba rezultata pokazuje osrednje
zadovoljstvo udobnos$¢u putovanja vlakom kod obje skupine ispitanika i detektira elemente

koje je potrebno poboljsati.

HAKOM je pokazao da za ispitanike koji su sudjelovali u njihovom istrazivanju
vrijeme utro$eno na putovanje nije zadovoljavajuée za 60 % ispitanika. Ispitanici koji su
sudjelovali u ovome istrazivanju trajanje putovanja ocijenili su prosje¢nom ocjenom 1,74 sto
pokazuje da vrijeme utroSeno na putovanje nije zadovoljavaju¢ kriterij za vecinu ispitanika.
HAKOM?-ovo istrazivanje i ovo istrazivanje pokazuju da su korisnici zeljeznickog putnickog

prometa u Hrvatskoj nezadovoljni vremenom koje trebaju utrositi na putovanje vlakom.

U HAKOM-ovom istrazivanju jednim od najmanje zadovoljavajucih elemenata
putovanja ocijenjena je to¢nost koju vise od 60 % ispitanika ocjenjuje najmanjim ocjenama.
Isto se pokazalo i u ovome istrazivanju u kojemu je to¢nost vlakova ocjenjena prosjecnom
ocjenom 1,62 pa se pokazalo da ispitanici najmanje zadovoljstvo izrazavaju to¢nos$cu

zeljeznickog putnickog prijevoza.

HAKOMe-ovo istrazivanje pokazalo je da je pola ispitanika zadovoljno dostupnoscu
informacija o voznim redovima i kartama, a da su ispitanici manje zadovoljni informacijama o
promjenama voznog reda i otkazivanju prometne usluge. Pokazalo se i ocigledno
nezadovoljstvo ispitanika uzrokovano nepravovremenim objavama informacija o otkazivanju
putovanja, a pokazalo se da ni informacije 0 promjenama voznog reda ispitanicima nisu
dovoljno azurno dostavljene. Istrazivanje u ovome radu pokazalo je da su ispitanici
najzadovoljniji dostupnosc¢u karata (blagajne, vlakopratno osoblje i internet prodaja) koju su
prosje¢no ocijenili ocjenom 2,98, a zadovoljstvo dostupno$¢u voznog reda ocijenjeno je
prosjecnom ocjenom 2,82 te ocjenom 2,15 dostupnost informacija o otkazivanju prijevozne
usluge i prosjecnom ocjenom 2,09 dostupnost informacija o promjeni voznog reda. Rezultati
dobiveni u HAKOM-ovom i ovom istrazivanju pokazalo je isto: veliko nezadovoljstvo

dostupnim informacijama o otkazivanju prijevozne usluge i promjeni voznog reda.

Ispitanici su u aspektu dostupnosti informacijama pokazali najmanje zadovoljstvo
vezano za informiranje o otkazivanju prijevozne usluge i promjeni voznog reda, a to je
povezano s kasnjenjima vlakovima, odnosno aspektom to¢nosti vlakova koji je u prethodnom
pitanju najniZze ocijenjen. Odgovori na ovo pitanje jo§ su jedan pokazatelj da su putnici

nezadovoljni Cesto istaknutim pretjeranim kaSnjenjem vlakova.
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HAKOM-ovo istrazivanje pokazalo je da je usluga prijevoza bicikala potpuno
zadovoljavajuca za 7 % ispitanih, a u istrazivanju provedenom u ovome radu 12 % ispitanika
je jako zadovoljno, a zadovoljno je 15 % ispitanika koji su koristili uslugu prijevoza bicikala.
Prema ovome istrazivanju, ispitanici koji su koristili uslugu prijevoza bicikala neSto su
zadovoljniji tom uslugom nego ispitanici koji su sudjelovali u HAKOM-ovom istrazivanju, ali
radi se 0 neznathom pomaku pa se zadovoljstvo ispitanika uslugom prijevoza bicikala u oba

istrazivanja moze odrediti kao nisko.

Zeljeznicka stajalista i Zeljeznicki kolodvori za 45 % ispitanika u HAKOM-ovom
istrazivanju nisu prihvatljivo uredeni. U ovome istrazivanju 80 % ispitanika smatra da su
kolodvori i stajali$ta funkcionalni ili barem djelomi¢no funkcionalni pa se rezultati istrazivanja

djelomice razlikuju.

U HAKOM-ovom istrazivanju pokazalo se da 79 % ispitanika nema dostupnu
¢ekaonicu za ¢ekanje vlaka, a u ovome istrazivanju pokazalo se da 90 % ispitanika u svojem
polaznom i odrediSnom sluzbenom mjestu ima na raspolaganju ¢ekaonicu pa ih svega 10 %
nema ¢ekaonicu. Ovakva promjena u rezultatima istraZivanja moZze se protumaciti ¢injenicom
da su u istrazivanju sudjelovali stanovnici Koprivni¢ko-krizevacke zupanije koji pretezito
¢ekaju vlakove u velikom Zeljeznickom kolodvoru u Koprivnici koji raspolaze ¢ekaonicom za

¢ekanje vlakova.
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6. ZAKLJUCAK

Zeljeni¢ki putnicki prijevoz u uredenim Zeljezni¢kim sustavima ima odredene prednosti
nad cestovnim prijevozom putnika. U Republici Hrvatskoj za pruzanje usluga javnog prijevoza
putnika Zeljeznicom zaduZeno je poduzeée HZ Putni&ki prijevoz d.o.o. u drzavnom vlasnistvu.
Putnici kod voznje vlakovima HZ Putni¢ki prijevoz d.o.o0. imaju prava i odgovornosti propisane
zakonima, ali ¢esto s njima nisu upoznati, pokazalo je istrazivanje provedeno sa stanovnicima

Koprivnicko-krizevacke zupanije.

U radu je prikazano istrazivanje izradeno po uzoru na istrazivanje Hrvatske regulatorne

agencije za mrezne djelatnosti (HAKOM). Istrazivanje je provedeno s ciljem provjere hipoteza:

[1] HIPOTEZA: Stanovnici Koprivnicko-krizevacke zupanije koriste se uslugama

zeljeznickog putnickog prijevoza.

U istrazivanju je sudjelovalo 124 ispitanika koji su se u 60 dana koji su prethodili
istrazivanju najmanje jednom vozili vlakom. Od ispitanika, najmanje ih se Zzeljezni¢kim
prijevozom koristi svaki dan, 6 %. Nekoliko puta na tjedan zeljeznicom se vozi 12 % ispitanika.
Nekoliko puta svaki mjesec uslugu zeljeznickog prijevoza koristi 20 % ispitanika, a 27 %
ispitanika vlakom se vozi nekoliko puta godiSnje. Preostalih 35 % ispitanika uslugu
zeljeznickog putni¢kog prijevoza Koristi vrlo rijetko. Statisti¢ki rezultati pokazuju da se svaki
mjesec vlakom vozi 38 %, a 27 % ispitanika nekoliko puta godi$nje koristi mogucnost
putovanja vlakom pa se ukupno 65 % ispitanika koristi uslugom putni¢kog prijevoza bar
jednom godisnje. Hipoteza ,,Stanovnici Koprivni¢ko-krizevacke zupanije koriste se uslugama

zeljeznickog putnickog prijevoza‘ dokazana je provedenim istraZivanjem.

[2] HIPOTEZA: Stanovnici Koprivni¢ko-krizevacke Zupanije izrazavaju razli¢it stupanj

zadovoljstva razli€itim aspektima Zeljezni¢kog putnickog prijevoza.

Istrazivanjem se ispitivalo koliko su stanovnici Koprivnicko-krizevacke Zupanije koji su
sudjelovali u istrazivanju zadovoljni cijenom karte, trajanjem putovanja, udobnoscu prijevoza,
ucestaloSc¢u prijevoza, to¢noS¢u vlakova, usluzno$¢u osoblja u vlaku, usluznos¢u osoblja na
kolodvoru, dostupnos¢u informacija, udobno$¢u u vlaku, kolodvorom ili ¢ekaonicom,
prijevozom bicikla i drugim aspektima putovanja vlakom. Za svaki aspekt ispitanici su
procijenili stupanj svojeg zadovoljstva, a razliito su zadovoljni razli¢itim aspektima.

Prosje¢no zadovoljstvo ispitanika varira izmedu ocjene dovoljan (2) 1 ocjene dobar (3).
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Hipoteza ,,Stanovnici Koprivnicko-krizevacke Zupanije izrazavaju razliit stupanj zadovoljstva

razli¢itim aspektima Zeljeznickog putnickog prijevoza“ dokazana je provedenim istrazivanjem.

[3] HIPOTEZA: Potrebno je poboljsati odredene segmente Zzeljeznickog putnickog
prijevoza kako bi se vise stanovnika Koprivni¢ko-krizevacke Zupanije odlucilo koristiti

taj oblik javnog prijevoza.

Ispitanici su naveli potrebna pobolj$anja razlicitih segmenata ZeljezniCkog putni¢kog
prijevoza: vlakovi precesto kasne i prijevoz Zeljeznicom je prespor pa je potrebno ubrzati
prijevoz vlakovima, prilagoditi vozni red, uvesti dodatne linije ili na druge nacine rijesiti
problem kasnjenja, putnici nisu informirani o kasnjenjima vlakova i promjenama voznih
redova pa ih je potrebno informirati, zaposlenici nisu dovoljno ljubazni pa ih je potrebno
motivirati da postanu ljubazniji i usluzniji, vlakovi, kolodvori, stajaliSta i ostala Zeljeznicka
infrastruktura je zastarjela, ali i prljava pa ju je potrebno modernizirati i redovito Cistiti te
odrzavati. Osobama s invaliditetom koje se koriste Zeljeznickim prijevozom treba vise
pomagati i zeljezni¢ku infrastrukturu, vozne redove te nadine informiranja. Ispitanici su
istaknuli sve §to su uocili kao problem zbog kojega kvaliteta zeljeznickog putnickog prijevoza
nije zadovoljavajuca, a hipoteza ,,Potrebno je poboljsati odredene segmente Zeljeznickog
putni¢kog prijevoza kako bi se viSe stanovnika Koprivni¢ko-krizevacke zupanije odlucilo

koristiti taj oblik javnog prijevoza“ dokazana je provedenim istraZivanjem.

Istrazivanje koje je provedeno sa stanovnicima Koprivnicko-krizevacke Zupanije
usporedivo je s istrazivanjem koje je provela Hrvatska regulatorna agencija za mrezne
djelatnosti jer su pitanja za ovo istrazivanje napravljena po uzoru na HAKOM-ovo istrazivanje.
Dva istrazivanja pokazuju nisku razinu zadovoljstva korisnika zeljeznickog putnickog
prijevoza u Republici Hrvatskoj. Najvece nezadovoljstvo ispitanici pokazuju na pitanjima koja
se ticu tocnosti vlakova 1 voznog reda. Hrvatski Zeljeznicki putni¢ki prijevoz, prema
rezultatima istrazivanja, treba brze i u¢inkovite promjene i modernizaciju infrastrukture. Bez
uvodenja promjena, za predvidjeti je da ¢ée se ionako nizak broj korisnika Zeljeznickog

prijevoza jo$ viSe smanyjiti te da ¢e zeljeznici ostati vjerni samo oni koji ¢e na to biti prisiljeni.
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PRILOG

Ovo je upitnik kojim se ispituje zadovoljstvo Zeljeznickim putni¢kim prijevozom kod
stanovnika Koprivni¢ko-krizevacke zupanije. Na sudjelovanje u ispitivanju zadovoljstva
pozvani su stanovnici Koprivni¢ko-krizevacke zupanije Koji su se u 60 dana koji prethode
danasnjem danu najmanje jednom Koristili uslugom Zeljezni¢kog putnickog prometa na
podrucju Republike Hrvatske. Molim Vas da pristupite istrazivanju isklju¢ivo ukoliko

odgovarate navedenom Kriteriju.

Upitnik se sastoji od tri dijela. U prvome dijelu upitnika postavljena su pitanja kojima
se ispituju Vasa osnovna demografska obiljezja (dob, spol, zanimanje i ucestalost koriStenja
zeljezni¢kog putnickog prijevoza). U drugome dijelu upitnika ispituje se Vase zadovoljstvo
odabranim segmentima Zeljeznickog putnickog prijevoza. Pitanja koristena u drugom dijelu
upitnika napravljena su po uzoru na pitanja iz upitnika Hrvatske regulatorne agencije za mrezne
djelatnosti (HAKOM), a odabran je mali dio pitanja relevantnih za pisanje rada. U tre¢em dijelu
upitnika cilj je doznati VaSe konkretne prijedloge za poboljSanje zeljeznickog putnickog
prijevoza. Sudjelovanje u ovome istrazivanju anonimno je, a rezultati ¢e se koristiti za izradu
diplomskog rada ,Zadovoljstvo Zeljeznic¢kim putnickim prijevozom u Koprivnicko-

krizevackoj Zupaniji“. Hvala Vam na sudjelovanju u istrazivanju.

Prvi dio upitnika

1. Spol
[1] Muski
[2] Zenski

2. Dob

[1] Manje od 18
[2] Izmedu 181 35
[3] Izmedu 361 55
[4] Vise od 55

3. Zanimanje
[1] Ucenik
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[2] Student

[3] Zaposlena osoba
[4] Nezaposlena osoba
[5] Umirovljenik

4. Koliko ¢esto koristite usluge Zeljeznickog putnickog prijevoza?
[1] Svaki dan

[2] Nekoliko puta na tjedan

[3] Nekoliko puta mjese¢no

[4] Nekoliko puta godiSnje

[5] Vrlo rijetko

Drugi dio upitnika

1. Jeste li upoznati sa svojim pravima u zeljeznickom putni¢kom prijevozu?
[1] Da
[2] Ne

2. Jeste li upoznati sa svojim obvezama u zeljeznickom putnickom prijevozu?
[1] Da
[2] Ne

3. Ocijenite u kojoj mjeri ste zadovoljni navedenim aspektima Zeljeznickog putnickog
prijevoza. Ocjenjujete ocjenama od 1 do 5, a znacenja ocjena su: 1 — jako nezadovoljan,
2 — nezadovoljan, 3 — niti zadovoljan niti nezadovoljan, 4 — zadovoljan, 5 — jako

zadovoljan.

[1] Cijenom karte

[2] Trajanjem putovanja

[3] Udobnoséu prijevoza

[4] Ucestalos¢u prijevoza

[5] Tocnoscu vlakova

[6] Usluznoséu osoblja u vliaku

[7] Usluznos$éu osoblja na kolodvoru
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4. Procijenite u kojoj mjeri ste zadovoljni dostupno$¢u informacija. Procjenjujete na
ljestvici od 1 do 5, a znacenja ocjena su: 1- jako nezadovoljan, 2 — nezadovoljan, 3 niti

nezadovoljan niti zadovoljan, 4 — zadovoljan, 5 — jako zadovoljan.

[1] Dostupno$¢u informacija o pruzanju pomo¢i osobama s teSko¢ama ili invaliditetom
[2] Dostupno$éu voznog reda (kolodvori, stajalista, sluzbene stranice prijevoznika...)
[3] Dostupnoséu karata (blagajne, vlakopratno osoblje i internet prodaja)

[4] Dostupnoséu informacija o otkazivanju prijevozne usluge

[5] Dostupno$é¢u informacija o promjeni voznog reda

5. Procijenite u kojoj mjeri ste zadovoljni udobnos¢u u vlaku. Procjenjujete na ljestvici od
1 do 5, a znaCenja ocjena su: 1- jako nezadovoljan, 2 — nezadovoljan, 3 niti
nezadovoljan niti zadovoljan, 4 — zadovoljan, 5 — jako zadovoljan.

[1] Kakvo¢om zraka u vlaku

[2] Cisto¢om vlaka

[3] Cistoéom sanitarnih ¢vorova u vlaku

[4] Grijanjem/hladenjem u vlaku

6. Imate li ¢ekaonicu u Vasem polaznom i odrediSnom sluzbenom mjestu?
[1] Da
[2] Ne

7. Jeste li zadovoljni izgledom 1 ¢istocom cekaonice, odnosno kolodvora/stajaliSta?
[1] Da
[2] Ne

[3] Ne mogu procijeniti

8. Jeste li ikada koristili uslugu prijevoza bicikala?
[1] Da
[2] Ne
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9. Ako ste koristili uslugu prijevoza bicikala, koliko ste njome zadovoljni? Procjenjujete
na ljestvici od 1 do 5, a znaCenja ocjena su: 1- jako nezadovoljan, 2 — nezadovoljan, 3
niti nezadovoljan niti zadovoljan, 4 — zadovoljan, 5 — jako zadovoljan.

111

[2] 2

[3]3

[4] 4
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[6] Nisam koristio uslugu prijevoza bicikala

10. Ocijenite u kojoj mjeri se slazete sa sljede¢om tvrdnjom: Kolodvor ili stajaliste koje
najcesce koristim je funkcionalno, prilazni putevi su pristupacni, u blizini su adekvatna
parkirna mjesta i dostupne su mi potrebne usluge.

[1] Da

[2] Ne

[3] Djelomic¢no se slazem s tvrdnjom

Tre¢i dio upitnika

1. Kako biste poboljsali svoje cjelokupno iskustvo putovanja Zeljeznickim putnickim
prijevozom? Molim Vas da napiSete dva savjeta za poboljSanje koja bi doprinijela

Vasim ve¢im zadovoljstvom Zeljeznickim putni¢kim prijevozom.
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INIA

ALISHIAINN
Sveucdiliste
Sjever
sveulindre
SIEVER
IZJAVA O AUTORSTVU |
SUGLASNOST ZA JAVNU OBJAVU

Diplomski rad iskljuéivo je autorsko djelo studenta koji je isti izradio te student odgovara za istinitost, izvornost i
ispravnost teksta rada. U radu se ne smiju koristiti dijelovi tudih radova (knjiga, Elanaka, doktorskih disertacija,
magistarskih radova, izvora s interneta, | drugih izvora) bez navodenja izvora i autora navedenih radova. Svi dijelovi
tudih radova moraju biti praviino navedeni i citirani. Dijelovi tudih radova koji nisu pravilno citirani, smatraju se
plagijatom, odnosno nezakonitim prisvajanjem tudeg znar g ili strudnoga rada. Suklad di denti
su duZni potpisati izjavu 0 autorstvu rada.

Ja, Mirna Markovi¢ pod punom moralnom, materijainom | kaznenom odgovornoscu, izjavljujem da sam iskljudivi
autor diplomskog rada pod naslovom | Feljeznickim i i ivnitko- kri ko]
#upanifi te da u navedenom radu nisu na nedozvoljeni natin koridteni djelovi tudih radova.

Student:

| (viastorutnl potps)

1Al

Sukladno Zakonu o j djel i visok obr ju zavrine/dipl

j dij radove sveuéilifta su duina
trajno objaviti na javnoj internetskoj bazi sveutilidne knjiZnice u sastavu sveutilidta te kopirati u javnu internetsku
bazu zavrinih/diplomskih radova Nacionalne i sveugilidne knjiznice. Zavrini radovi istovrsanlh umjetnikih studija koji
se realiziraju kroz umjetniéka ostvarenja objavijuju se na odgovarajuti natin.

Ja, Mirna Markovi¢ izjavijujem da sam sugl; /nasj by diplomskog rada pod nasl, Zadovoljstvo
nickim prij ZOM U rivni¢ko-krizevalko) iji_&iji sam autor/ica.
Student:

(vlastoruéni potpis)

MM
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