M. Golob, S. Skori¢, M. Golob: Zadovoljstvo korisnika usluga javnog prometa u gradu Becu
Zbornik Veleucilista u Rijeci, Vol. 5 (2017), No. 1, pp. 55-70

Marino Golob’ Struc¢ni rad
Silvana Skori¢? UDK 338.46:659.134.1
Martin Golob?

ZADOVOLJSTVO KORISNIKA USLUGAMA
JAVNOG PROMETA U GRADU BECU*

SAZETAK

Javni gradski prijevoz ukljucuje razli¢ite vrste usluga koje omogucavaju mobilnost gradanima i stanovnicima
gradova, ukljucujudi prijevoz autobusom, viakom, podzemnom Zeljeznicom, trajektima, taksijima i njihovim
varijacijama. Javni gradski prijevoz, pored toga, moZe imati i vrlo vaznu i jedinstvenu ulogu u ucinkovitom
sustavu javnog prometa tako da omogucuje cjenovno pristupacnu mobilnost gradanima koji nisu vozaci,
tj. nudi efikasan nacin putovanja urbanim sredinama te Cesto sluzi kao katalizator za promisljenije i bolje
upravljanje javnim zemljiStem u okviru javne prometne infrastrukture. U radu je dan kratak pregled javnog
gradskog prijevoza grada Beca, u kojem se javnim prijevozom s lakoéom moze stici do skoro bilo kojeg dijela, a
koriste se nove tehnologije koje olaksavaju svakodnevno putovanje pojedinaca javnim gradskim prijevozom. U
suvremenim gradovima promet je jedan od najvecih problema. Veliki gradovi previse su optereceni zastojima
u prometu, nedostatkom mijesta za parkiranje, oneciscenim zrakom, bukom te konfliktom motornih vozila i
pjesaka. Svi ovi problemi modernog doba u kojem prometna potraznja nadilazi prometnu ponudu ne dolaze
do izraZaja kada se karakterizira javni gradski prijevoz ovog europskog grada. Gradske viasti i vodece prometno
poduzece Wiener Linien ulazu velike napore u smanjenje onecis¢enja i zagadenja okolisa prometom. Za poticanje
korisnika u koristenju javnog prijevoza i smanjenju koristenja osobnih automobila, grad Be¢ nudi na prvom
mijestu velike alternativne izbore kao sto je koristenje gradskih bicikala i izgradnja velikog broja biciklistickih
staza, kao i carsharing (dijeljenje automobila). Predmet istraZivanja ovog rada jest istraziti i utvrditi anketnim
upitnikom zadovoljstvo korisnika usluga javnog gradskog prijevoza u gradu Becu.

Kljucne rijeci: javni gradski prijevoz, usluge, zadovoljstvo korisnika

1. UVOD

Povecana potraznja i preferencija u uporabi osobnih prijevoznih sredstava za prijevoz uzrokuje
brzorastuéu motorizaciju u mnogim zemljama svijeta. Vedina stanovniStva u danaSnjem
suvremenom svijetu visoko je ovisna o privatnom motoriziranom prijevozu. Ovaj fenomen
vidljiv je diljem svijeta upravo zbog privlacnosti osobnih automobila i preferencija za osobnom
voznjom vecine stanovnistva, odnosno rezidenata pojedinih zemalja u svijetu. Pove¢ana upotreba
motoriziranih privatnih prijevoznih sredstava, kao $to su osobni automobili, najcesce rezultira
cestim prometnim guzvama na prometnicama koje nadalje prouzrokuju da vrijeme putovanja
do odredista traje duze. Pored prometnih guzvi, uporaba privatnih motoriziranih prijevoznih
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sredstava takoder negativno djeluje na sigurnost sudionika u prometu, koji time postaju sve
ranjiviji i izloZeniji raznim rizicima. Nadalje, visoka razina uporabe neobnoviljivih izvora energije za
pokretanje spomenutih prijevoznih sredstava negativno djeluje na okolis u kojem sudinici prometa
obitavaju. U vidu smanjenja negativnih posljedica pretjerane uporabe osobnih automobila i drugih
privatnih motoriziranih prijevoznih sredstava, gradovi i mnoge zemlje diljem svijeta pokusavaju
ponuditi alternativan nacin prijevoza kako bi olaksali svakidasnji tranzit i ubrzali ga za njegove
sudionike. Javni gradski prijevoz, odnosno javni promet u svojoj ukupnosti, trebao bi u blizoj
buducnosti postati dio rjeSenja za odrzivi nacin transporta. No, da bi javni gradski prijevoz zadrzao,
alii privukao veci broj putnika, odnosno korisnika navedenog prijevoza, mora ponuditi i omoguciti
visoku razinu kvalitete usluge kako bi zadovoljio Sirok spektar potreba velikog broja razli¢itih
korisnika. Zbog navedenog, vrijedno je istrazivati i sakupljati znanje i nove spoznaje o tome $to
utjeCe na zadovoljstvo korisnika javnog gradskog prijevoza, ali i $to utjece na nezadovoljstvo
korisnika javnog gradskog prijevoza, kako bi sakupljena i dostupna znanja bila podloga i temelj za
osmisljavanje i dizajn atraktivnih i u¢inkovitih javnih gradskih mreza prijevoza. Vazno je napomenuti
da osim pruzanja visoke razine usluge, javna ali i privatna poduzeca koja su dionici javnog gradskog
prijevoza diljem svijeta moraju voditi rauna i o trzisnoj usmjerenosti javnog gradskog prijevoza,
odnosno, da bi korisnici koristili javni gradski prijevoz i kupovali karte za prijevoz i time omogucili
daljnje poslovanje prije spomenutim poduze¢ima, mora postojati zadovoljstvo korisnika kako
bi taj prijevoz i dalje nastavili koristiti. Vrlo Cesto u takvim uvjetima, gdje je trziSna usmjerenost
poduzeca Cija je djelatnost javni gradski prijevoz, navedeni poslovni subjekti moraju pribjegavati i
koristiti druge nacine pribavljanja novcanih sredstava koja ¢e u konacnici pridonijeti opstanku na
trzistu ili manjoj ovisnosti provodenja operativnih aktivnosti javnog gradskog prijevoza od strane
drzavnih donacija ili drugih sredstava. Bududi da javni gradski prijevoz, u konacnici, koristi veci broj
korisnika, prijevozna sredstva javnog gradskog prijevoza idealno su mjesto za razlicite poslovne
subjekte i njihove marketinske strucnjake glede oglasavanja. Oglasavanje na povrsinama javnih
gradskih prijevoznih sredstava, izvan i unutar njih, na taj nacin postaje znacajan nacin pribavljanja
dodatnih novacnih sredstava za poduzeca javnog gradskog prijevoza i vazan cimbenik akumulacije
kapitala potrebne za provodenje operativnih aktivnosti ili unaprjedenje kvalitete usluge. Shodno
svemu navedenome postavljena su tri istrazivacka pitanja: Jesu li korisnici javnog gradskog prijevoza
u gradu Becu zadovoljni uslugama koje javni gradski prijevoz svojim korisnicima pruza? Kako korisnici
javnog gradskog prijevoza u gradu Becu percipiraju prisutnost oglasavanja, odnosno marketinskih
aktivnostitijekom koristenja navedenog prijevoza? Ima li prisutnost marketinskih aktivnosti, ponajprije
oglasavanja, utjecaj na zadovoljstvo korisnika usluga javnog gradskog prijevoza u gradu Becu?

Ovim radom pokusat ce se dati doprinos razvitku javnog gradskog prijevoza za sve zainteresirane
stranke, posebice u Republici Hrvatskoj, Sto je i svrha rada i provedenog istrazivanja. Provedeno
istrazivanje ima za cilj istraziti i utvrditi razinu zadovoljstva korisnika uslugama javnog gradskog
prijevoza u gradu Becu, kako bi se na taj nacin doslo do temeljnih spoznaja za unaprjedenje domacih
aliidrugih javnih gradskih usluga prijevoza. U nastavku dan je prikaz teorijskih pretpostavki vezanih
uz temu i rezultati provedenog istrazivanja.
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2. ZADOVOLJSTVO KORISNIKA USLUGAMA U JAVNOM
GRADSKOM PRIJEVOZU

Ekonomika prometa dio je ekonomske znanosti o zakonitostima, meduovisnosti i razvoju pojedinih
prometnih grana i prometa. Tocnije se definira kao znanstvena disciplina koja pokusava proucavati
i sistematizirati specific(ne zakonitosti prijevoznog procesa, koje su nadalje rezultat njegovih
gospodarskih obiljezja. Sazeto, ekonomika prometa proucava alokaciju transportnih resursa tako
da se susretnu potrebe drustva (Pupavac, 2009). Javni gradski prijevoz kao predmet proucavanja
ekonomike prometa od vitalne je vaznosti za mnoge gradove diliem svijeta, pogotovo za velike
multimilijunske gradove i velika gradska turisticka srediSta poput Rima, Pariza i sli¢nih gradova.
Javni gradski putnicki prijevoz poznat je kao javni gradski prijevoz ili javni masovni prijevoz, a sastoji
se od prijevoznih sredstava s ustaljenim trasama koja prometuju prema unaprijed utvrdenom
voznom redu. Koristenje je omoguceno svakome tko plati cijenu prijevoza prema unaprijed
utvrdenoj tarifi (Rajsman, 2012). Kada stanovnici koriste usluge javnog gradskog prijevoza umjesto
osobnih motoriziranih prijevoznih sredstava, poput osobnih automobila il motocikala, oneciscenje
okolisa u tim gradovima reducira se te se razina buke snizava i nize je razine, sto u mnogocemu
pridonosi kvaliteti Zivljenja u navedenim velikim gradskim sredistima u kojima je ujedno turisticka
djelatnost od presudne vaznosti za gospodarski sustav grada. Na taj nacin i turisticki posjetitelji
mogu vise cijeniti dozivljaj takvih gradova i turistickih sredista uz koriStenje ucinkovitih prijevoznih
sredstava javnih gradskih transportnih mreza. U svemu navedenom lezi teznja za poboljSanjem
takvih usluga. Prema Zamazalovoj (2009) vi$a razina zadovoljstva korisnika znacajno pridonosi
lojalnosti korisnika, stoga bi pruzatelji usluge trebali posti¢i najvecu razinu zadovoljstva korisnika
svojim uslugama. Prema autorima Shiau, Luo (2012) zadovoljstvo korisnika pozitivno djeluje na
napor poslovnih subjekata u uspostavljanju dugoro¢nih odnosa s korisnicima njihovih usluga ili
proizvoda. Naposljetku, uspjeh javnog gradskog prijevoza ovisi o samom broju putnika, odnosno
korisnika koje je javni gradski prijevoz sposoban privudi i zadrzati. Posljedi¢no, kvaliteta usluga
koje nude poduzeca dija je djelatnost javni gradski prijevoz od izuzetne je vaznosti. Kako navodi
Mouwen (2015) javni gradski prijevoz u zapadnjackim zemljama uglavnom obavljaju poduzeca na
osnovi ugovora s javnom upravom koja je zaduzena za javni prijevoz te navedene usluge pruzaju
privatni ili polujavni poslovni subjekti koji djeluju na trzistu u gotovo monopolistickim uvjetima.
Kako autor nadalje objasnjava, navedeno rezultira nepostojanjem natjecateljskog trziSta izmedu
nekoliko jednakopravnih sudionika na kojem bi zadovoljstvo korisnika bilo od presudne vaznosti
za daljnje poslovanije. Vrlo Cesto se dogada da se poduzeca, odnosno poslovni subjekti koji pruzaju
usluge javnog gradskog prijevoza, vise fokusiraju na zadovoljstvo javne uprave koja im je dodijelila
pravo pruzanja usluga javnog gradskog prijevoza nego na zadovoljstvo korisnika. Zadovoljstvo
korisnika Cesto se zna zanemarivati, dok je na natjecateljskom trzistu ono isto vrlo vazna stavka
u planiranju poslovanja. Navedeno ipak ne isklju¢uje cinjenicu da je zadovoljstvo korisnika
uslugama svejedno vazan faktor prilikom obavljanja usluga javnog gradskog prijevoza, buduci da
uspjesnost javnog gradskog prijevoza, prema ranijima navodima, ovisi o tome koliko je sposoban
privudi i zadrzati svoje korisnike. Navedeno podrzava i Cinjenica da se u mnogim zemljama
diljem svijeta velika novcana sredstva investiraju u javne transportne sustave upravo kako bi ih
se ucinilo kompetitivnijim vidom transporta u odnosu na druge modalitete transporta putnika,
odnosno korisnika usluga javnog gradskog prijevoza, posebice prijevoza osobnim automobilima.
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Konstantno se razvijaju nove usluge u javhom gradskom prijevozu, dok se stare usluge stalno
unaprjeduju. Upravo zbog osiguravanja da takve velike investicije u javne prijevoznicke mreze
poluce zadovoljavajuce rezultate, zadrze stare korisnike i privuku nove, znanje o zadovoljstvu
uslugama trebalo bi omoguditi svim dionicima i operativnim upraviteljima takvih sustava vrlo
vrijedne informacije (Nathanail, 2007). Zadovoljstvo korisnika uslugama javnog prijevoza koje
pruzaju poduzeca u javnom sektoru cesto nema drugih znacajnih pokazatelja uspjesnosti osim
samog zadovoljstva korisnika njihovim uslugama.

Provedeno istrazivanje Europske komisije o zadovoljstvu korisnika javnog gradskog prijevoza
europskih gradana (ec.europa.eu, 2014) rezultiralo je spoznajom da je vise od tri Cetvrtine
europskih gradana koristilo javni gradski prijevoz najmanje jednom u zivoty, i to 76 % ispitanika
koji su sudjelovali u istrazivanju. Diljem Europske unije oko trecine ispitanika koristi javni gradski
prijevoz najmanje jednom u tjednu (32 %). Provedenim istrazivanjem doslo se do spoznaje da
europski gradani imaju povoljan pristup javhom gradskom prijevozu te do podatka da je vise
od tri Cetvrtine europskih gradana (77 %) udaljeno manje od deset minuta od najblize stanice
javnog gradskog prijevoza. Provedenim istrazivanjem doslo se do zakljucka da su europski gradani
uglavnom zadovoljni svim aspektima javnog gradskog prijevoza s iznimkom zadovoljstva u
pogledu cijene karte javnog gradskog prijevoza. Navedeno istrazivanje nadahnulo je autore rada
na sli¢can poduhvat, no u mnogo manjem obujmu i s fokusom samo na grad Bec.

3. KARAKTERISTIKE JAVNOG GRADSKOG PRIJEVOZA U GRADU BECU

Danas grad Be¢ ima visokorazvijen sustav javnog gradskog prijevoza. Autobusi, tramvajii podzemna
zeljeznica mogu odvesti korisnike javnog gradskog prijevoza na bilo koju od brojnih lokacija na
Sirem podrudju grada u najkraéem mogucem roku.

Wiener Linien naziv je poduzeca koje se brine za najveéi dio javnog gradskog prijevoza u gradu
Becy, a koje svoje poslovanje obavlja u sastavu gradskog holdinga “Wiener Stadtwerke Holding
AG”. Prijevoznicko poduzec¢e Wiener Linien upravlja najve¢om prometnom mrezom u Austriji
sa 78,5 kilometara U-Bahna (podzemna Zeljeznica), 220 kilometara tramvajskih linija te ukupno
850 kilometara linija autobusnog prijevoza. U 2015. godini u prijevozu prijevoznickog poduzeca
Wiener Linien izbrojeno je preko 939 milijuna putnika (dva i pol milijuna voznji po danu).
Prema statistickim podacima dokazano je da u gradu Becu 39 % ispitanika koristi vozila javnog
gradskog prijevoza, 27 % koristi osobne automobile, 7 % njih putuje biciklom dok njih 26 % pjesaci
(www.wienerlinien.at, 2016). Prijevozni¢ko pouzece Wienen Linien upravlja s 5 linija podzemne
zeljeznice, 29 tramvajskih i 127 autobusnih linija, od kojih su 24 linije no¢nog prijevoza. No¢ne
linije operativno su aktivne od 00.30 h do 05.00 h, dok tijekom vikenda i javnih praznika becka
podzemna Zeljeznica operativno djeluje itave nodi. Trenutno se vozni park grada Beca sastoji od
preko 150 vlakova podzemne Zeljeznice, preko 500 tramvajskih vagona i vise od 450 autobusa, te
je becki javni gradski prijevoz dio Verkehrsverbund Ost-Region VOR-a, odnosno prijevoznickog
udruzenja u juznim dijelovima Austrije (www.wien.gv.at, 2017). Svakodnevno se prijevoznim
sredstvima prijevoznic¢kog poduzeca Wiener Linien prevozi oko 260.000 ljudi, sto je vise korisnika
prijevoza od broja stanovnika drugog najveceg grada po veliCini u Austriji, Graza. S preko 8.700
zaposlenika prijevoznicko poduzece Wiener Linien takoder je i jedan od najvecih poslodavaca u
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gradu Becu. Oko 4.000 vozaca U-Bahna, tramvaja i autobusa bitan su dio strukture zaposlenika
prijevozni¢kog poduzeca Wiener Linien kao i ostali zaposlenici: mehanicari, inzenjeri i svi ostali
zaposlenici koji svakodnevno rade na odrzavanju mreze prijevoza, stanica i signala. Svake godine
poduzece prima i do 15.000 zamolbi za posao. Cilj u buduénosti za prijevoznic¢ko poduzeée Wiener
Linien je do 2020. godine imati preko milijardu putnika u jednoj godini, raditi na unaprjedenju i
stvaranju novih vrsta mobilnosti te uciniti poduzece jo$ vise ekoloski osvijeStenim i inovativnim
(www.wienerlinien.at, 2016). Zanimljiva je Cinjenica da je krajem 2015. godine broj korisnika javnog
gradskog prijevoza u gradu Becu koji imaju godisnju kartu (700.000 izdanih godisnjih karti) presao
broj registriranih prijevoznih sredstava (685.000 registriranih vozila). Od tada, broj izdanih godisnjih
karti kontinuirano je u porastu te je na pocetku 2017. godine iznosio 733.000 izdanih godisnjih
karti za javni gradski prijevoz (www.wienerlinien.at, 2017).

Becka podzemna zeljeznica (Wiener U-Bahn) sustav je podzemnog javnog gradskog prijevoza u
glavnom gradu Austrije - BeCu. Dnevno ovim sustavom javnog gradskog prijevoza u gradu Becu
putuje oko 1,300.000 putnika, odnosno korisnika usluga javnog gradskog prijevoza. Uz ovaj sustav
na podrudju grada Beca prometuju jos i prigradski vlakovi (S-Bahn), koji takoder kroz grad Be¢
prolaze podzemnim putem. U usporedbi s ostalim velikim i slicnim gradovima svijeta becki je
sustav podzemne Zeljeznice relativno novijeg datuma. No pitanje gradnje podzemne Zeljeznice u
Becu protezalo se godinama, pa su tako u razdoblju od 1844. do 1960-ih iskuSavane razne varijante
sustava javnog prijevoza. Gradnja podzemne Zeljeznice s viemenom je postala nuzna, buduci da je
javni gradski promet pokazivao znakove ubrzanog rasta, pa postojeci tramvajski sustav vise nije bio
dovoljno ucinkovit u opsluzivanju i zadovoljenju njegovih korisnika. Radovi na podzemnoj zeljeznici
u gradu Becu zapoceli su 26. sijecnja 1968. godine, a prvo se gradila osnovna mreza u duljini od
oko 30 km. Otvorenje prve dionice bilo je 8. svibnja 1976. godine (Wiener Linien GmbH & Co KG,
2015). Glavni poticaji za implementaciju odrzive transportne politike u gradu Becu bilo je izrazito
povecanje problema prouzrocenih pove¢anom uporabom motoriziranih prijevoznih sredstava,
posebice osobnih automobila u 1970-im godinama. Navedeno je prouzrokovalo prometne guzve,
nedostatak parkirnih mjesta, zagadenje zraka, visoke razine buke, prometne nesrece i ozljede u
prometu, deterioraciju povijesne jezgre grada zbog uporabe motoriziranih prijevoznih sredstava i
gubitak javnih povrsina zbog nepropisnih parkiranja osobnih automobila diljem grada. Povecana
kupnja i upotreba osobnih automobila posebno je bila problemati¢na u centralnim dijelovima
grada Beca, tocnije povijesnoj jezgri koja je skucenija od ostalih dijelova grada i koju karakterizira
nekoliko Sirih ulica i brojne uze i manje ulice. Inicijalna konstrukcija i naknadna ekspanzija sustava
metroa u gradu Becu (U-Bahn) trebala je ubrzati javni transport. Godi$nja karta uvedena 2011.
godine uiznosu od 365 eura trebala je pospjesiti popularizaciju koristenja javnog gradskog prijevoza
kako bi se uporaba osobnih automobila smanjila. Osnovana je i kasnije prosirena i uprava zaduzena
za parkiralista na podrucju grada kako bi se grad Be¢ ucinkovitije borio s ekstremnim problemom
nedostatka parkirnih mjesta u sredisnjim dijelovima grada, kao i dodatnim prometnim guzvama,
onecis¢enjem zraka i visokom razinom buke prouzroCenom kruzenjem automobila u trazenju
parkirnog mjesta. Donedavno su problemi prometa u gradovima, pa tako i gradu Becu, gledani
uglavnom kao tehnicki problemi izvan politickih odluka, bez konzultiranja javnosti. Posljednjih
godina proces donosenja odluka u prometu se promijenio jer je politicke stranke, grupe gradana
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i ekoloske udruge aktivirao u izrazavanju zahtjeva korisnika prijevoznih usluga (homepage.univie.
acat, 2017).

Grad Be¢ mnogo ulaze i u razvoj biciklistickog prometa kao legitimnog oblika javnog gradskog
prijevoza. Gradski servis grada BeCa Vienna Citybike je javni sustav unajmljivanja bicikala koji
omogucava da se svi njegovi korisnici koriste¢i bicikl kao prijevozno sredstvo mogu olaksano kretati
diliem grada, i to po mnogo nizem trosku prijevoza nego $to bi to bio da koriste druge modalitete
javnog gradskog prijevoza u gradu Becu. Trenutno je korisnicima ove usluge koju grad Bec¢ pruza
na raspolaganju oko 1.500 bicikala koji su dostupni na oko 120 lokacija, odnosno na 121 terminalu
diliem grada. Koristenje ovog servisa od njegove implementacije u javni gradski sustav grada Beca
imalo je samo pozitivhe odjeke kod njegovih korisnika, podjednako i kod stanovnika grada Beca i
kod turistickih posjetitelja. Posebna web-stranica u sklopu servisa olaksava snalazenje u razgranatoj
mrezi terminala i biciklistickih ruta diljem grada Beca. Navedena web-stranica optimizirana je za
mobilne uredaje i nudi sveobuhvatne informacije o prije spomenutim terminalima. Navedeni
servis pokrenut je 2003. godine. Do sada je broj registriranih korisnika presao broj od 480.000,
te je zabiljezeno povecano koristenje bicikala dostupnih putem servisa u jutarnjim i kasnim
poslijepodnevnim terminima (www.wien.gv.at, 2017).

Od ostalih specifi¢nosti javnog gradskog prijevoza grada Beca vrijedno je spomenuti dijeljenje
automobila (engl. Carsharing). Navedeni pojam, odnosno usluga, temelji se na ¢lanstvu koje
omogucava svim kvalificiranim voza¢ima upotrebu, odnosno sukoristenje prijevoznih sredstava,
ponajprije osobnih automobila, umjesto posjedovanja vlastitog osobnog automobila (CarSharing
Association, 2011). Na podru¢ju grada Beca postoji nekoliko pruzatelja takvih usluga kao $to su
Zipcar, Car2go, DriveNow i ostali. Navedena usluga znacajno pridonosi smanjenju broja osobnih
automobila u prometnom sustavu grada Beca.

4. REZULTATI EMPIRIJSKOG ISTRAZIVANJA

Predmet ovog rada su rezultati empirijskog istrazivanja razine zadovoljstva korisnika uslugama
javnog gradskog prijevoza grada Beca. Rezultati provedenog empirijskog istrazivanja prikazat ce
se tabelarno te ¢e se u popratnom tekstu prikazati analiza dobivenih rezultata, odnosno prikazati
glavni rezultati provedenog istrazivanja dobiveni anketiranjem korisnika usluga javnog gradskog
prijevoza u spomenutom austrijskom gradu koji je ujedno i poznato turisti¢ko odrediste u Srednjoj
europi.

4.1 Definiranje problema i metodologije istrazivanja

Kao $to je navedeno u prijasnjim poglavljima ovog rada, zadovoljstvo korisnika uslugama javnog
gradskog prijevoza od iznimne je vaznosti za unaprjedenje svih aktivnosti javnog gradskog
prijevoza te je vazna stavka koja se mora uzeti u obzir prilikom upravljanja sustavom javnog
gradskog prijevoza. Ispitivanjem korisnika i analiziranjem dobivenih rezultata svi dionici javnog
gradskog prijevoza, posebice rukovoditelji tih jako slozenih prijevoznih sustava, mogu dobiti
vrijedne informacije u funkciji unaprjedenja usluge ali i povecanja zadovoljstva samih korisnika,
$to naravno moze imati pozitivne ucinke na daljnje operativno provodenje aktivnosti u javnom
gradskom prijevozu, uz osiguravanje efikasnog poslovanja poduzeca koje te aktivnosti provode.
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Vazno je napomenuti da se svaki proizvod ili usluga konstantno mora prilagodavati potrebama i
zahtjevima korisnika, odnosno potro$aca, a istrazivanje zadovoljstva korisnika svakako pridonosi
sakupljanju vrijednih informacija u tom pogledu.

Provedeno je istrazivanje o percepciji kvalitete usluge u javnom gradskom prijevozu grada Beca.
Anketni upitnik proveden je u vremenskom razdoblju izmedu 22. 9. 2016. godine i 18. 10. 2016.
godine. U provodenju istrazivanja sudjelovalo je 97 ispitanika. Ispitanici su na anketu odgovarali
internetom na drustvenoj mrezi ,Facebook” te e-mailom, a najveci dio odgovorio je usmeno. Uz
podatke o strukturi anketnog uzorka (dob i spol ispitanika, stru¢na sprema i ostale), uestalosti
koristenja (broj voznji dnevno, tjedno, mjesecno i dr.), nac¢inom koristenja (vrste kupljenih voznih
karata, mjesta kupnje voznih karata i sl.) i opéenitom zadovoljstvu korisnika, ovim istraZivanjem
prikupljeni su podaci o specificnim aspektima usluge javnog gradskog prijevoza. ToCnije, ispitivana
je razina korisnickog zadovoljstva: to¢nos¢u autobusa i tramvaja (poStovanju voznog reda),
brojnoscu i frekventno$éu (ucestalo$¢u nailaska vozila), zaguseno$éu unutar vorzila, tolerancijom
presjedanja, udobnoscu vozila i stajalista, ¢istocom vorzila, sigurnoséu u vozilima, cijenama usluga
prijevoza te informiranoscu. Korisnici usluga javnog gradskog prijevoza u gradu Be¢u dobrovoljno
su sudjelovali u istrazivanju koje je bilo anonimne prirode. Sam anketni upitnik sastavljen je po
uzoru na sli¢na istrazivanja provedena u Europskoj uniji i Republici Hrvatskoj.

4.2 Sociodemografski profil ispitanika

Sociodemografski profil korisnika usluga javnog gradskog prijevoza u gradu Becu sagledao se kroz
varijable spola ispitanika, njihove starosne strukture, stupnja obrazovanja, radnog statusa i njihovih
ukupnih prihoda. U provedenom empirijskom istrazivanju sudjelovalo je 97 ispitanika. Sto se tice
strukture ispitanika prema spolu, ispitanica je bilo vise (68 %), dok je broj ispitanika muskog spola
bio manji (32 %).

Provedeno empirijsko istrazivanje takoder je pokazalo da je najveci broj ispitanika bio u starosnoj
skupini izmedu 20 i 29 godina (70 %), dok je sljede¢a najzastupljenija starosna skupina izmedu 40
i 59 godina (12,4 %). Najmanje zastupljenija starosna skupina ona je od 60 i viSe godina (2 %), koju
slijedi starosna skupina izmedu 15 i 19 godina (5,2 %), te srednja starosna skupina izmedu 30 i 39
godina (10,3 %). Struktura stupnja obrazovanja ispitanika podijeljena je na samo osnovnoskolsko
obrazovanje, izuceni zanat, srednjoskolsko obrazovanje, visu stru¢nu spremu, magisterij i doktorat.
Od ukupnog broja ispitanika koji su obuhvaceni provedenim empirijskim istrazivanjem niti
jedan ispitanik nema samo osnovnoskolsko obrazovanje, ali niti jedan ispitanik takoder nema ni
doktorat. Najzastupljeniji stupanj obrazovanja medu ispitanicima jest srednjoskolsko obrazovanje
(38,9 %), zatim izuceni zanat (27,4 %), visa stru¢na sprema (25,3 %) te magisterij (8,4 %). Najveci broj
ispitanika je u radnom odnosu, (70,1 %). Nezaposlenih je svega 9,3 % ispitanika, a umirovljenika
ima 1 %. Studenata ima 16,5 %, dok srednjoskolci ¢ine 2,1 %. Odgovor ostalo dalo je 1 % ispitanika.
Najvedi broj ispitanika koji su odgovorili na anketni upitnik o zadovoljstvu korisnika usluga javnog
gradskog prijevoza u gradu Becu ima ukupna redovita primanja u zajedni¢ckom kucanstvu preko
1.500 eura, ¢ak 66 %. Od 2.000 eura do 4.000 eura prima 30,9 % ispitanih, od 4.000 eura do 7.000
eura prima 3,1 % ispitanika, a preko 7.000 eura ne prima niti jedan ispitanik.
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4.3 Zadovoljstvo korisnika uslugama javnog gradskog prijevoza

U ovom dijelu rada prikazani su pokazatelji o zadovoljstvu korisnika uslugama koje omogucuje
javni gradski prijevoz u gradu Becu. Navike koristenja javnog gradskog prijevoza u gradu Becu od
strane stanovnika ovog austrijskog grada prikazane su u sljedecoj tablici. Na pitanje koliko cesto
koriste javni gradski prijevoz grada Beca, 17,5 % ispitanika odgovorilo je da javni gradski prijevoz
koristi samo jednom tjedno. Dva puta tjedno javni gradski prijevoz koristi 18,6 % ispitanika. Vise
od polovice ispitanih korisnika koristi javni gradski prijevoz u gradu Becu svaki dan. Samo maniji
broj ispitanika koristi javni gradski prijevoz jednom mijesecno ili nekoliko puta godisnje. Visoki
postotak ispitanika koji javni gradski prijevoz koristi svakodnevno dobar je pokazatelj ucinkovitosti
javnog gradskog prijevoza u gradu Becu. Efikasna organizacija takvog slozenog prometnog sustava
svakako je temelj na kojem stanovnici grada Beca, u okviru provedenog empirijskog istrazivanja
ispitanici, svakodnevno donose odluke o intenzitetu koriStenja javnog gradskog prijevoza.

Tablica 1. Ucestalost koristenja javnog gradskog prijevoza u gradu Becu

OPIS %
Jednom tjedno 17,5
Dva puta tjedno 186
Svaki dan 51,5
Jednom mjese¢no 42
Nekoliko puta godisnje 82

Izvor: rezultati provedenog istrazivanja

Na temelju tablice 2 jasno je vidljivo da su korisnici zadovoljni to¢nos¢u voznog reda. Od ukupnog
broja ispitanika 53,6 % zadovoljno je to¢no$¢u voznog reda, 44,3 % izjasnilo se da je vrlo zadovoljno
to¢no$cu voznog reda, dok je svega 1 % ispitanika poprilicno nezadovoljno te takoder samo 1
% potpuno nezadovoljno. Na pitanje o zadovoljstvu ucestalos¢u polazaka javnih gradskih
prijevoznih sredstava u gradu Becu vecina ispitanika odgovorila je pozitivno, odnosno njih 99 %,
dok je nezadovoljstvo izrazilo samo 1 % anketiranih ispitanika.

Tablica 2. Zadovoljstvo to¢nosc¢u voznog reda javnog gradskog prijevoza

OPIS %
Zadovoljan 53,6
Vrlo zadovoljan 443
Poprili¢cno nezadovoljan 1
Potpuno nezadovoljan 1

Izvor: rezultati provedenog istrazivanja
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Cesto presjedanje tijekom gradske voznje svakako ima utjecaj na zadovoljstvo korisnika usluga
javnog gradskog prijevoza, bududi da iziskuje dodatne napore korisnika i produzuje trajanje samog
putovanja. Pomno planiranje linija javnog gradskog prijenosa, kao i adekvatno rasporedivanje
polazaka tih linija od strane rukovoditelja sustava izuzetno su vazni za zadovoljstvo korisnika,
buduci da smanjuju broj presjedanja i trajanje putovanja. Na tablici 3 prikazani su pokazatelji
tolerancije presjedanja tijekom jedne voznje javnim gradskim prijevozom u gradu Becu. Od
ukupnog broja ispitanih korisnika usluga javnog gradskog prijevoza u gradu Becu 44,8 % ispitanih
tolerira tijekom jedne voznje do 2 presjedanja izmedu razliCitih ili istih prijevoznih sredstava, 40,6 %
ispitanika odgovorilo je da tolerira do 3 presjedanja, dok njih 14,6 % tolerira i preko 3 presjedanja.

Tablica 3. Tolerancija presjedanja tijekom jedne voznje

OPIS %

Do 2 presjedanja 44,8
Do 3 presjedanja 40,6
Vide od 3 presjedanja 14,6

Izvor: rezultati provedenog istrazivanja

U sljedecoj tablici prikazani su odgovori ispitanika na pitanje kojim se prijevoznim sredstvom u
javnom gradskom prijevozu grada Beca najcesce koriste. Autobusom i tramvajem ispitanici se
podjednako voze; 23,7 % ispitanika redovito koristi autobusom, 20,6 % ispitanika cesto se vozi
tramvajem. Najvisi broj ispitanika u provedenom empirijskom istrazivanju najcesce se koristi
podzemnom Zeljeznicom (U-Bahn) (53,6 %). Gradskom Zeljeznicom (S-Bahn) najcesce se koristi
najmanje ispitanih korisnika usluga javnog gradskog prijevoza u gradu Becu (2,1 %). Razgranatost
i dostupnost stanica podzemne Zeljeznice kao dominantnog oblika javnog gradskog prijevoza u
gradu Becu potvrdena je provedenim empirijskim istrazivanjem, bududi da se vise od polovice
ispitanika najcesce koristi upravo prije navedenim oblikom javnog gradskog prijevoza. Na pitanje
o intenzitetu guzve unutar prijevoznih sredstava javnog gradskog prijevoza u gradu Becu vedina
ispitanika odgovorila je da je guzva unutar prijevoznog sredstva velika (69,5 %), 27,4 % smatra da
je guzva unutar prijevoznih sredstava jako velika, dok samo mali broj ispitanika (3,1 %) smatra da
guzva nije velika.

Tablica 4. Najcesce koristeno prijevozno sredstvo

OPIS %
Autobus 237
Tramvaj 20,6
Podzemna zeljeznica 53,6
Gradska zeljeznica 2,1

Izvor: rezultati provedenog istrazivanja
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Povezanost grada linijama i raspored stanica unutar gradskih Cetvrti bitan je kriterij ucinkovitosti
javnog gradskog prijevoza. Kvalitetno isplanirana povezanost razli¢itih dijelova grada uvelike moze
povecati razinu zadovoljstva korisnika, ali i kvalitetu usluge, javnog gradskog prijevoza u bilo kojem
urbanom sredistu, pogotovo u ve¢im gradovima, gdje su prometne guzve i nedostatak parkirnih
mjesta svakidasnja pojava. Na pitanje o zadovoljstvu korisnika uslugama javnog gradskog prijevoza
povezanosc¢u dijelova grada Beca pozitivno je odgovorilo 958 % ispitanika, dok je tek manji
postotak ispitanika nezadovoljan njime.

Na zadovoljstvo korisnika usluga javnog gradskog prijevoza grada Beca utjece i stanje prijevoznih
sredstava kojima se korisnici svakodnevno prevoze. Udobnost i Cistoc¢a prijevoznih sredstava
znacajan su faktor u zadovoljenju potreba korisnika kada se govori o prijevozu. U anketnom
upitniku ispitanici su ocijenili udobnost prijevoznih sredstava. Niti jedan ispitanik nije ocijenio
udobnost vozila nezadovoljavajucom, 12,5 % ispitanika ocijenilo je udobnost zadovoljavaju¢om,
dok je vise od polovice ispitanika udobnost vozila ocijenila dobrom (64,6 %). Tek manji udio
ispitanika smatra da je udobnost jako dobra (17,7 %) i odli¢na (5,2 %).

Kod pitanja o Cistodi prijevoznih sredstava provedenim istrazivanjem ustanovljeno je da je 18,6
% ispitanika potpuno zadovoljno unutarnjom ¢isto¢om prijevoznih sredstava, 74,2 % ispitanika
je dalo odgovor da su zadovoljni, njih 4,1 % potpuno je nezadovoljno, dok je 3,1 % ispitanika
nezadovoljno.

Osjecaj sigurnosti voznje isto je vrlo vazan ¢imbenik u stvaranju zadovoljnog korisnika. Ispitanici
su u provedenom empirijskom istrazivanju dali ocjene sigurnosti voznje javnog gradskog prijevoza
u Becu. Za 1 % od ukupnog broja ispitanih sigurnost voznje je nedovoljna, 15,5 % smatra da je
zadovoljavajuca. 55,7 % ispitanika dalo je odgovor da je sigurnost dobra, a njih 20,6 % da je jako
dobra. Za 7,2 % ispitanika sigurnost voznje u javnom gradskom prijevozu grada Beca odli¢na je.

Tablica 5. Nacini placanja vozne karte

OPIS %
Godisnja karta 299
Mjesecna karta 433
Jednokratna karta 186
Drugo 82

Izvor: rezultati provedenog istrazivanja

U provedenom istrazivanju vecina ispitanika ocijenila je vlastito zadovoljstvo vecine varijabli u
javnom gradskom prijevozu grada Beca visokom razinom. Jedna od rijetkih varijabli kojom su
korisnicijavnoggradskog prijevozaiskazali nezadovoljstvo jest cijena vozne karte. Od ukupnog broja
ispitanika 55,2 % ispitanika ocijenilo je vlastito zadovoljstvo cijenom prijevozne karte negativnim.
S druge strane, zadovoljstvo dostupno$¢u mijesta za kupnju prijevoznih karata ocijenjeno je
zadovoljavajuce (57,3 %), dok je njime nezadovoljno 42,7 % ispitanika. U tablici 5 prikazani
su modaliteti kupnje prijevoznih karata te je ustanovljeno da vecina ispitanika (43,3 %) kupuje
mjesecne prijevozne karte, 29,9 % ispitanika kupuje godisnju kartu, 18,6 % koristi jednokratne karte
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dok tek 8,2 % ispitanika koristi druge nacine placanja, odnosno kupnje prijevoznih karti u javnom
gradskom prijevozu grada Beca.

Tablica 6. Opcenito zadovoljstvo korisnika usluga javnog gradskog prijevoza

OPIS %
Potpuno nezadovoljan 1
Poprilicno nezadovoljan 2,1
Poprili¢no zadovoljan 34
Vrlo zadovoljan 60,8
Ne mogu procijeniti 2,1

Izvor: rezultati provedenog istrazivanja

Anketni upitnik omogucio je i odgovor na opcenito zadovoljstvo korisnika usluga javnog gradskog
prijevoza uzimajuci u obzir ukupnost varijabli, odnosno ukupnu razinu zadovoljstva ispitanika
¢jelokupnim dozivljajem i koristenjem usluge javnog gradskog prijevoza u gradu Becu. Od
ukupnog broja ispitanika samo je 1 % potpuno nezadovoljnih, 2,1 % je popriliéno nezadovoljno,
34 % je poprilicno zadovoljno, dok je vecina ispitanika vrlo zadovoljna uslugama javnog gradskog
prijevoza. Tek 2,1 % ispitanika ne moze procijeniti je li zadovoljno ili nije uslugama javnog gradskog
prijevoza u gradu Becu.

4.4 Prisutnost marketinskih aktivnosti u javhom gradskom prijevozu

Prema Grbcu (2007) marketing predstavlja poslovnu funkciju kojom trzisni subjekti, poduzeca i
organizacije prepoznaju zelje i potrebe potrosaca, utvrduju ciljne segmente kojima mogu ponuditi
svoje usluge ili proizvode i konstruiraju svoju ponudu, odnosno kombinaciju elemenata marketing
miksa koja ¢e u buducnosti poluciti najbolje rezultate.

Poduzeca i organizacije ¢ija je djelatnost javni gradski prijevoz sve vise prepoznaju znacajnost
marketinga u obavljanju svojih djelatnosti, i to pogotovo u slucaju kada su ve¢ poboljsali operativnu
prometnu ucinkovitost vlastitih prometnih sustava. Strateska vaznost marketinskih aktivnosti sve
vise dobiva pozornost razlicitih rukovoditelja takvih sustava te se sektor javnog gradskog prijevoza
sve viSe trzisno orijentira (Cronin, Hightower, 2004). Najvaznije funkcije koje marketing, odnosno
marketinske aktivnosti unutar poduzeca ili organizacije javnog gradskog prijevoza moraju ostvariti
jest da takve aktivnosti moraju voditi pribavljanju novih nov¢anih priljeva, odnosno prihoda. Osim
navedenog, poduzeca ili organizacije, osim Sto mogu oglasavati druge komercijalne poslovne
objekte na povrSinama izvan i unutar svojih javnih gradskih prijevoznih sredstava, isto mogu
koristiti i za ucinkovito oglasavanje vlastitih usluga koje razvijaju ili unaprjeduju, te i na taj nacin
pridonijeti priljevu novih prihoda u vlastito poduzece ili organizaciju (Cronin, Hightower, 2004).
U danasnje suvremeno doba iskoriStavanje mogucnosti oglasavanja u javnom gradskom prijevozu
dio je kvalitetnog odnosa s javnos¢u navedenih poduzeca i organizacija, koji spomenutim putem
mogu adekvatno komunicirati sa Sirokim spektrom potrosaca, odnosno korisnika usluga javnog
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gradskog prijevoza. U danasnjem suvremenom svijetu velikih napredaka tehnologije, kada se radi
o marketinskim aktivnostima i aktivnostima oglasavanja u gradu Becu, vise se ne moze govoriti o
plakatima koji su se donedavno koristili za reklamiranje. Sada se intenzivno koriste informacijski
zasloni postavljeni u autobuse, tramvaje i stanice podzemne Zeljeznice na kojima se svakodnevno
mijenja stotine reklamnih oglasa. Poduzece Wiener Linien je 2012. godine prihvatilo ponudu
vodeceg austrijskog poduzeca u podru¢ju vanjskog oglasavanja Gewista. Oko 30 % trajanja
reklamnog prostora na informacijskim zaslonima pustaju se reklamni oglasi, dok se u preostalom
vremenu pustaju informacije o presjedanjima, stanicama te ostalim informacijama vezanima uz
voznju (diepresse.com, 2016).

Postoji niz motiva kao $to su smanjenje troskova, smanjenje trajanja putovanja ili ekoloska
osvijestenost, zbog kojih sve vise gradana koristi javni gradski prijevoz za put u skolu, posao ili u
slobodno vrijeme, s raznovrsnom ponudom reklamnih oglasa na prijevoznim sredstvima javnog
prometa u gradu Becu. Spomenuto poduzece Gewista dobilo je titulu najuspjesnijeg reklamnog
poduzeca vanjskog oglasavanja u Austriji. Faktor uspjeha ove reklamne agencije je ideja da ljudi
vole neobicne, atraktivne autobuse i tramvaje u potpunosti pokrivene reklamnim oglasima. Ono
$to je bitno za moguénost oglasavanja u prometu je da 70 % korisnika vozila gradskog prometa
putuje 5 do 6 puta tjedno istom rutom. Idealni reklamni oglasi pojavljuju se kao kombinacija
plakata, svjetlecih reklama, rotacijskih stupova i slicno. Reklamni oglasi na stanicama, kolodvorima
i stanicama podzemne Zzeljeznice od 2014. godine nude kombinaciju razlicitih digitalnih medija
(ukljucujudi i aplikacije za mobilne uredaje) koji su se pokazali kao veoma uspjesni (www.gewista.
at, 2016).

Provedenim empirijskim istrazivanjem pokusalo se od korisnika javnog gradskog prijevoza u
gradu Becu saznati kakva je njihova percepcija prisutnosti marketinskih aktivnosti unutar i izvan
prijevoznih sredstava u sustavu javnog gradskog prijevoza grada Beca, te u konacnici - utjece i
prisutnost marketinskih aktivnosti na zadovoljstvo korisnika usluga javnog gradskog prijevoza. U
tablici 7 prikazani su rezultati, odnosno odgovori ispitanika na pitanje kakva je njihova percepcija
kvantitete marketinskih aktivnosti, odnosno reklamnih oglasa u javnom gradskom prijevozu grada
Beca.

Tablica 7. Percepcija kvantitete marketinskih aktivnosti

OPIS %
Jako velika 33
Velika 629
Mala 31
Neprimjetna 1

Izvor: rezultati provedenog istrazivanja

Najveci broj ispitanika odgovorio je da je prisutnost marketinskih aktivnosti, odnosno reklamnih
oglasa u javnom gradskom prijevozu grada Beca, velika (62,9 %), 33 % ispitanika odgovorilo je
da je prisutnost reklamnih oglasa jako velika, 3,1 % ispitanika odgovorilo je da je mala, a samo 1
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% da je prisutnost marketinskih aktivnosti neprimjetna. Dobiveni rezultati navode na cinjenicu,
uzimajuéi u obzir i dobivene rezultate o opcenitom zadovoljstvu i drugim varijablama, da
prisutnost marketinskih aktivnosti nema velik utjecaj na zadovoljstvo korisnika usluga javnog
gradskog prijevoza, bududi da vecina ispitanika ipak prisutnost reklamnih oglasa ne smatra
prevelikom, odnosno da postoji odreden stupanj tolerancije. Vidljivost reklamnih oglasa unutar,
izvan i na prijevoznim sredstvima izuzetno je bitna znacajka u pogledu dosega promotivnih poruka
poslovnih subjekata koji se oglasavaju, ali i poduzeca Wiener Linien. Na pitanje obracaju li paznju
na reklamne oglase unutar vozila potvrdno je odgovorilo 86,2 % ispitanika. Vidljivost, ucestalost
i doseg promotivnih poruka poduzec¢a Wiener Linien koje obavlja javni gradski prijevoz u gradu
Becu na adekvatnoj je razini, te je 64,6 % ispitanika odgovorilo da cesto primjecuje reklamne oglase
spomenutog poduzeca, 30,2 % ponekad, dok 5,2 % gotovo nikad.

5. ZAKLJUCAK

Javni gradski prijevoz vazan je ¢imbenik u funkcioniranju grada kao cjeline. Zadovoljiti potrebe
korisnika unutar okvira javnog gradskog prijevoza zna¢i omoguciti brz, udoban, jeftin i u¢inkovit
prijevoz. Ucinkovit prijevoz, shodno tome, ima klju¢nu ulogu u unaprjedenju kvalitete zivljenja
stanovnika gradova. Smanjuju se zagusenja u prometu, emisije Stetnih plinova, razine intenziteta
buke te se ispravno koristi vrijeme svakog pojedinca omogucuju¢i mu tocan i brz dolazak na
destinaciju njegovog putovanja.

Na osnovi provedenog empirijskog istrazivanja i prikazanih pretpostavki javnog gradskog
prijevoza u gradu Becu koje su navedene u ovom radu moze se zakljuiti da je grad Be¢ dobrom
organizacijom prometa te pravovremenim unaprjedenjima i savjesnim izvrsavanjem svih zadataka
postigao zadovoljstvo korisnika. Ucinkovitim radom prometnog poduze¢a Wiener Linien i
dobrom komunikacijom izmedu korisnika i davatelja usluga postignut je odli¢no organiziran
prometni sustav. Na temelju rezultata provedene ankete o zadovoljstvu korisnika usluga javnog
gradskog prijevoza u Be¢u vidljivo je da vecina korisnika (51,5 %) ovoga grada svakodnevno putuje
javnim gradskim prijevozom te da su uslugama istog vrlo zadovoljni (60,8 %). Vecina ispitanika
zadovoljna je to¢nos¢u voznog reda, Sto potvrduju kretanja vozila javnog gradskog prijevoza
u to¢no dogovoreno vrijeme. Kada se radi o ucestalosti polazaka javnih gradskih prijevoznih
sredstava gotovo svi ispitanici izjasnili su se da su veoma zadovoljni. Korisnici su u najve¢em broju
udobnost vozila ocijenili dobrom ocjenom, a unutarnju Cisto¢u vozila smatraju zadovoljavajucom.
Sigurnost voznje po misljenju vise od polovice korisnika je dobra, no kada se radi o cijeni, vise
od pola ispitanika izrazava nezadovoljstvo cijenom. U stavu o dostupnosti mjesta za prodaju
voznih karata misljenja ispitanika podijeljena su; jedan dio ispitanika (42,7 %) smatra dostupnost
nezadovoljavaju¢om, dok je ona za 57,3 % ispitanika zadovoljavaju¢a. Na toleranciju u vezi s
presjedanjima ne moze se puno utjecati; cilj putovanja ponekad zahtijeva velik broj presjedanja.
Misljenja o tome koliko presjedanja tolerira putnik razlicita su od pojedinca do pojedinca. Ve¢ina
ispitanih u ovoj anketi tolerira do dva presjedanja. Za najcesce koristeno prijevozno javno gradsko
sredstvo vecina ispitanika izabrala je podzemnu Zeljeznicu, a Sto se tice nacina placanja karti,
putnici najcesce biraju mjesecne karte. Po misljenju korisnika prisutnost marketinskih aktivnosti u
prometu je velika te vecina njih svakodnevno primijeti razne reklamne oglase.
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Shodno dobivenim rezultatima i provedenim empirijskim istrazivanjem moze se odgovoriti
na istrazivacka pitanja postavljena u radu te je potvrdeno zadovoljstvo korisnika usluga javnog
gradskog prijevoza u gradu Becu. Prisutnost marketinskih aktivnosti u javnom gradskom prijevozu
visokog je intenziteta, no korisnici usluga javnog gradskog prijevoza ne percipiraju spomenutu
prisutnost negativnim faktorom kada se govori o ukupnom zadovoljstvu. Uz kvalitetnu uslugu
vezu se zadovoljni korisnici. Zadovoljan korisnik temelj je dobre prometne organizacije.
Zadovoljan korisnik govori o svome zadovoljstvu nekolicini, dok ¢e nezadovoljan korisnik o svome
nezadovoljstvu govoriti puno vecem broju ljudi.

Metodoloskih ogranicenja u provodenju predmetnog istrazivanja bilo je nekoliko. Zbog utjecaja
metodoloskih ogranicenja na dobivene rezultate u provedenom empirijskom istrazivanju,
mogucnost donosenja zaklju¢aka smanjena je. U istrazivanju je koristen anketni upitnik te
se korisnike usluga javnog gradskog prijevoza grada Beca ispitivalo usmeno. Dio ispitanika
ispunio je anketni upitnik na drustvenim mrezama ili e-mailom. Anketa je provodena ve¢im
dijelom usmenim putem pa je, bududi da je kvalitetno ispunjavanje zahtijevalo duze vrijeme,
obujam anketnog upitnika bio otezavajudi ¢imbenik, a velik dio korisnika kojima se pristupilo za
ispunjavanje anketnog upitnika odbio sudjelovanje u istrazivanju. Nedostatkom se moze smatrati
i Cinjenica da odredeni dio ispitanika nije odgovarao ono $to zaista misli, ve¢ ono za Sto smatra da
je prihvatljivo. Jo$ jednim metodoloskim ograni¢enjem moze se smatrati i mali broj ispitanika (97).
Preporuke za daljnja istrazivanja zadovoljstva korisnika usluga javnog gradskog prijevoza proizlaze
iz prije navedenih ogranicenja. Anketnim upitnikom moze se doci do korisnih informacija ako se
upitnik sastavi uz primjeren problem istrazivanja, reprezentativan broj ispitanika i uz adekvatnu
pribavu podataka. Vazno je napomenuti da se ispitanici osjecaju sigurnije kada se ispitivanje
obavlja pismenim putem upravo zbog vece anonimnosti samih ispitanika. Shodno tome mogu
dati iskrenije i potpunije odgovore, sto vodi boljim konac¢nim rezultatima empirijskog istrazivanja.
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CUSTOMER SATISFACTION WITH PUBLIC
TRANSPORT SERVICES IN THE CITY OF VIENNA*

ABSTRACT

Public transport includes different types of services that enable the mobility of citizens and residents of cities, it
includes buses, trains, subways, ferries, taxis and their variations. Public transport can have a very important
and unique role in the system of public transport in a way that allows affordable mobility of citizens who are
not drivers and offers an efficient way to travel in urban areas and often serves as a catalyst for more thoughtful
and better management of public lands within the public transport infrastructure. This paper briefly outlines
the public transport system of the city of Vienna. In today’s modern cities, traffic is one of the biggest problems.
Big cities are too burdened by traffic congestion, lack of parking space, polluted air, noise and conflict of motor
vehicles and pedestrians. All of these problems in which traffic demand exceeds the traffic offer does not stand
for public transport this European city provides to its citizens. City management and leading Transport Company
Wiener Linien is making great efforts in the reduction of traffic congestion and traffic pollution. To encourage
users to use public transport and reduce the use of cars, the city of Vienna offers the services of renting city bikes
and using a large number of cycle routes, car sharing etc. The aim of this paper is to investigate and determine
customer satisfaction with public transport in the city of Vienna using questionnaire.
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