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Sazetak: U uvjetima danasnje dinamicne poslovne okoline Zeljeznicki putnicki promet zahtjeva ana-
lizu zadovoljstva putnika kako bi se utvrdile eventualne opasnosti za poslovanje u buducnosti. Isto
tako, otkrile potencijalne p Hallovarilike koje mogu omoguciti pronalazenje optimalnog rjesSenja za
popularizaciju prijevoza viakom. Svrha rada je prikazati kakvo je zadovoljstvo putnika u Zeljeznickom
putnickom prometu u Republici Hrvatskoj. Istrazivanje je prevedeno od prosinca 2018. do veljace 2019.
godine u Republici Hrvatskoj na uzorku od 112 ispitanika na temelju metode anketiranja. Rezultati su
pokazali da postoji zadovoljstvo ispitanika pri uvazavanju preferencija putnika i njihovih potreba za
uslugama zeljeznickog prijevoza u Republici Hrvatskoj.
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Abstract: Under the conditions of today’s dynamic business environment, railway passenger traffic
requires passenger satisfaction analysis in order to identify any potential dangers for future business.
The analysis also uncovers potential opportunities in finding the optimal solution for popularizing train
transportation. The purpose of this paper is demonstrating the satisfaction of passengers in railway
passenger traffic in the Republic of Croatia. The study was conducted from December 2018 to February
2019 in the Republic of Croatia on a sample of 112 respondents based on the survey method. The results
have shown that the satisfaction of respondents depends on taking into account passenger preferences
and their needs for railway transport services in the Republic of Croatia.
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1. UVOD

kog promet smanjio, te su se javili konkurentniji oblici prijevoza robe i putnika. Kao

posljedica modernizacije zeljeznickog prometa, kako u svijetu, tako i u Republici Hr-
vatskoj, doveli su do znac¢ajnog smanjenja broj zaposlenika u zeljeznickom transportu. Jednako
tako, dolazi do smanjenja broja Zeljeznickih prometnih vozila, te se postavljaju novi zahtjevi za
unapredenjem 1 modernizacijom infrastrukture. Pri tome posebnu paZnju treba posvetiti analizi
¢imbenika koji imaju najveci utjecaj na zadovoljstvo putnika kako bi se utjecalo na strateski
razvoj zeljeznic¢kog prijevoza u buducnosti.

\ 4
Z eljeznicki prijevoz putnika predstavlja vaznu vrstu transporta iako se obujam Zeljeznic-

! Libertas sveuciliste, Trg J.F. Kennedy 6b, 10 000, Zagreb, Republika Hrvatska
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2. ZELJEZNICKI PRIJEVOZ PUTNIKA U REPUBLICI HRVATSKOJ

U Republici Hrvatskoj zeljeznicka prometna infrastruktura jo§ uvijek nije dovoljno moderni-
zirana, Sto uvelike utjece na konkurentnost Zeljeznickog transporta. Hrvatska mreza zeljeznica
obuhvaca 2.604 kilometara i predstavlja dobar omjer kilometara pruga i broja stanovnika ze-
mlje (1.556 osoba po kilometru), $to stavlja Republiku Hrvatsku u rang s razvijenim europskim
zemljama [1]. Medutim, 90% zeljeznicke mreze Cine jednokolosje¢ne pruge, a samo 36% je
elektrificirano. Gotovo 55% mreze odnosi se na Zeljeznicke linije vazne za medunarodni promet
[2]. Problem udaljenosti izmedu stajaliSta, niske brzine, te zastarjela prometna kontrola i signa-
lizacijski sustav imaju izravan utjecaj na prometni kapacitet linija te konkurentnost Zeljeznice
kao prometnog podsustava. Moguc¢nost rasta prometa na regionalnim i lokalnim linijama jasno
je ograni¢ena njihovim kapacitetima [3]. Potrebno je ,,0zivjeti“ paneuropske koridore i usposta-
viti nove, $to znaci jednakomjeran razvoj, povecanje konkurentnosti, usmjeren prijevoz proi-
zvoda te financijske, ekonomske i ekoloske uc¢inke. Da bi se prometna infrastruktura pripremila
za ulazak prometnih tokova, potrebno se pripremiti aktivnim sudjelovanjem na medunarodnoj
razini te investicijama u skladu s predvidanjima prometnog opsega [4]. Prijevozni put kod ze-
ljeznickog prijevoza Cini Zeljeznicki kolosijek ili Zeljeznicka pruga. Za zeljeznicki kolosijek
odnosno prugu posebno su znacajne dvije osnovne ¢injenice: a) Sirina kolosijeka i b) dozvoljeno
opterecenje pruge prema osovinskom pritisku. U vecini europskih zemalja, pa tako i u Repu-
blici Hrvatskoj, Sirina Zeljeznickog kolosijeka iznosi 1, 435 mm [5, str. 94]. U Zeljeznickom
prijevozu putnik je fizicka osoba koja putuje s jednog mjesta (polazista) do drugog mjesta (do-
lazi$ta). Prijevoz putnika moze biti direktan (bez zaustavljanja na tranzitnim postajama na putu
do mjesta dolaska) ili indirektan (s zaustavljanjima na tranzitnim postajama na putu do mjesta
dolaska) te mjeSovit (koriStenje dva ili viSe prometnih oblika). Prijevoznik je fizicka ili pravna
osoba koja se bavi prijevozom kao svojim redovitim poslovanjem, ali i svaka druga osoba koja
na temelju ugovora o prijevozu obavlja prijevoz uz naknadu [6, str. 57]. Zeljeznicke usluge
razvrstavaju se na: minimalni pristupni paket, pristup prugom usluznim objektima i uslugama
koje se pruzaju u tim objektima, dodatne usluge i pratece usluge [7]. Ideja za projekt ,,Connect
To Central Europe” (CONNECT2CE) je nastala na temelju dugogodis$njeg fenomena urbaniza-
cije, kao posljedica iseljavanja ljudi iz ruralnih podrucja, odnosno, depopulacijom stanovnistva
nastali su izazovi u organizaciji efikasnog prijevoza §to ujedno i pridonosi negativnom trendu
smanjivanja potreba javnog prijevoza u ruralnim podrucjima i u konacnici ukidanju usluga
javnog prijevoza [8]. HZ putnicki prijevoz od 2017. godine sudjeluje u projektu Connect To
Central Europe (CONNECT2CE) ¢iji je cilj medusobno povezati tri djelokruga rada (outputa):
1. povezivanje razlicitih podrucja pruzanja zZeljeznickih usluga prijevoza sklapanjem ugovora o
uslugama javnog prijevoza (engl. Public Service Offering- PSO); 2. uskladivanje multimodalnih
voznih redova i unapredenje zeljeznickih regionalnih i prekograni¢nih usluga, integriranje ka-
rata i tarifnih sustava i 3. implementacija najucinkovitijeg i najinovativnijeg ICT sustava/alata
za pruzanje informacija o mobilnosti korisnicima Zeljeznickih usluga [9].

3. METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

Istrazivanje je provedno metodom anketiranja na uzorku od 112 ispitanika od prosinca 2018.
do veljace 2019. godine u Republici Hrvatskoj. Nastojala se istraziti ucestalost putovanja ze-
ljeznickim putnickim prijevozom u Republici Hrvatskoj, financijska i vremenska isplativost
koristenja zeljezni¢kog putnickog prometa, razlozi koristenja zeljeznickog putnickog prijevoza,
zadovoljstvo zeljezni¢kim putni¢kim prijevozom, prednosti zeljeznickog putnickog prijevoza te
oc¢ekivana poboljsanja u Zeljeznickom putnickom prijevozu u Republici Hrvatsko;.
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4. REZULTATI ISTRAZIVANJA

Zene
Muskarci

46% 47% 48% 49% 50% 51% 52% 53%

Grafikon 1. Spol ispitanika (N=112). Izvor: Vlastito istrazivanje

U istrazivanju je sudjelovalo 112 ispitanika na podruc¢ju Republike Hrvatske od toga 52% Cine
muskarci 1 48 % zene. Grafikon 1. prikazuje da udio Zena u odnosu na muskarce koji se koriste
zeljezni¢kim putni¢kim prijevozom gotovo izjednacen.
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Grafikon 2. Ucestalost putovanja Zeljeznickim putnickim prijevozom
u Republici Hrvatskoj u razdoblju od prosinca 2018. do veljace 2019. godine (N=112)
Izvor: Vlastito istrazivanje

Grafikon 2. prikazuje da od prosinca 2018. do veljace 2019. godine 63% ispitanika je putovalo
5-10 puta Zeljeznickim prijevozom, 18% ispitanika putovalo je 21-25 puta, 9% ispitanika 26-30
puta, 7% ispitanika putovalo je 16-20 puta, dok samo 3% ispitanika putovalo je 11-15 puta.
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Grafikon 3. Financijska isplativost koriStenja Zeljeznickog putnickog prometa
u Republici Hrvatskoj (N=112). Izvor: Vlastito istrazivanje

Grafikon 3. prikazuje da 54% ispitanika smatra koristenje Zeljeznickog putnic¢kog prijevoza fi-
nancijski isplativo, dok 46% navodi da je koriStenje Zeljezni¢kog putnickog prijevoza financijski
neisplativo.
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Grafikon 4. Vremenska isplativost koriStenja zeljeznickog putnickog prometa
u Republici Hrvatskoj (N=112). Izvor: Vlastito istrazivanje
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Grafikon 4. pokazuje da 51% ispitanika smatra koristenje Zeljezni¢kog putnickog prijevoza vre-
menski neisplativo, dok 49% ispitanika smatra da im je vremenski isplativo koristenje Zeljeznic-
kog putnickog prijevoza u Republici Hrvatsko;j.
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Grafikon 5. Razlozi koriStenja zeljeznickog putnickog prijevoza u Republici Hrvatskoj (N=112)
Izvor: Vlastito istrazivanje

Grafikon 5. prikazuje da 42% ispitanika koristi zeljeznicki putnicki prijevoz zbog odlaska na
izlet boraveci krace od 24 sata izvan uobiCajenog mjesta prebivalista. 21% ispitanika se koristi
zeljeznickim putni¢kim prijevozom zbog odlaska na posao. 19% ispitanika koristi zeljeznicki
putnicki prijevozom zbog turisti¢kog posjeta sto znaci da je boravak dulji od 24 sata izvan uo-
bi¢ajenog mjesta prebivalista. 11% ispitanika koristi zeljeznicki putnicki prijevoz zbog odlaska
na fakultet, a samo 7% ispitanika se koristi zeljeznicki putnicki prijevoz zbog odlaska u skolu.
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Grafikon 6. Zadovoljstvo ispitanika Zeljeznickim putnickim prijevozom
u Republici Hrvatskoj (N=112). Izvor: Vlastito istrazivanje

Grafikon 6. prikazuje da je 55% ispitanika neodlu¢no vezano uz njihovo zadovoljstvo zelje-
zni¢kim putnic¢kim prijevozom. Istovremeno, 15% ispitanika je zadovoljno, 12% potpuno zado-
voljno dok 11% ispitanika nije zadovoljno, a 7% uopce nije zadovoljno Zeljeznickim putni¢kim
prijevozom u Republici Hrvatskoj.

Koje to prednosti ima Zeljeznicki putnicki promet i Sto njihove usluge €ini atraktivnima za put-
nika pokazuje grafikon 7. Prema misljenju anketiranih ispitanika to su u prvom redu niZe cijene
usluga smatra 29%, zatim marketing 26%, kvaliteta usluge 18%, reputacija i image 13% te di-
zajn 1 oprema vlakova 8%. Zanimljivo je da oko 6% anketiranih ispitanika smatra da Zeljeznicki
putnicki prijevoz nema nikakvih prednosti na hrvatskom trzistu.
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Grafikon 7. Prednosti Zeljeznickog putnickog prijevoza u Republici Hrvatskoj
Izvor: Vlastito istrazivanje
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Grafikon 8. Ocekivana poboljSanja u Zeljezni¢kom putni¢kom prijevozu
u Republici Hrvatskoj (N=112). Izvor: Vlastito istrazivanje

Grafikon 8. pokazuje da 42% ispitanika smatra da je potrebno razvijati integrirani prijevoz put-
nika u Republici Hrvatskoj, a 16% smatra da bi trebalo poboljSati unutraS$nje uredenje vlakova.
16% ispitanika navodi da bi trebalo poboljsati usluznost zaposlenika, dok 15% smatra da bi tre-
balo poboljsati udobnost putovanja vlakom. Isto tako, 3% ispitanika smatra da treba poboljsati
toc¢nost polazaka vlakova. 3% ispitanika izjasnilo se da bi trebalo smanyjiti cijene karata, a 2%
da treba unaprijediti dostupnost i pravovremeno pruzanje informacija putnicima, na primjer,
prilikom kasnjenja vlakova i1 2% da treba povecati sigurnost putovanja vlakovima. Samo 1%
ispitanika smatra da treba povecati broj linija u putnickom prijevozu.

6. ZAKLJUCAK

Kao posljedica modernizacije zeljeznickog prometa, kako u svijetu, tako 1 u Republici Hrvat-
skoj javljaju se novi zahtjevi za unapredenjem Zeljeznicke infrastrukture s ciljem popularizacije
prijevoza vlakom. Moze se utvrditi prema rezultatima istrazivanja da ispitanici navode potrebu
uvodenja integriranog prijevoza putnika na podruc¢ju Republike Hrvatske ¢ime apeliraju na ulo-
gu jedinica lokalne i1 regionalne samouprave u organizaciji javnog prijevoza putnika, smjerni-

229



EMAN Conference Proceedings
The 3 Conference on Economics and Management

cama integriranog javnog prijevoza putnika te suradnji Zeljeznickog i drugih vidova prijevoza.
U Republici Hrvatskoj uvodenjem 1 razvojem integriranog javnog prijevoza putnika trebalo bi
posti¢i odrzivu mobilnost i ostvariti prednosti svih prijevoznih modova uz koriStenje zajednic-
kih karata, voznih redova i tarifa, a time bi se povecala i kvaliteta javnog prijevoza. Prednosti
uvodenja integriranog javnog prijevoza putnika su ucestaliji poslasci, krace vrijeme putovanja
1 brzi nastavak putovanja nakon presjedanja u tocki integracije ¢ime se povecava i kvaliteta
zivota pojedinca. Takav prijevoz trebao bi smanjiti zagusenost prometnica i povecati razinu si-
gurnosti u prometu te oneciS¢enje okolisa koje generira prometni sustav. Sukladno rezultatima
istrazivanja postoji prostora za poboljSanje cjelokupne usluge Zeljezni¢kog prijevoza putnika,
Sto se prije svega odnosi i na ve¢u udobnost i unutranje uredenje vlakova ¢ime bi se dugoro¢no
potaknuo i razvoj turizma. Republika Hrvatska prepoznala je vaznost odrzive mobilnosti, ali
presporo uvodi modernizaciju i kontinuirano unapreduje sustav prijevoza putnika. Razvijen
prometni sustav u Republici Hrvatskoj je nuzan radi uspostavljanja kvalitetnog prometnog su-
stava, kojim se ostvaruju mnoge prednosti za prijevoznike, putnike, lokalnu i regionalnu samo-
upravu te gospodarstvo.
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