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ANALIZA SAVJETOVANJA S PREDSTAVNICIMA KORISNIKA USLUGA
ZELJEZNICKOGA TERETNOG | PUTNICKOG PRIJEVOZA

1. Uvod

U skladu s clankom 27. Zakona o regulaciji trzista ze-
ljeznickih usluga i zastiti prava putnika u Zeljeznickom
prijevozu (NN br. 104/17) Hrvatska regulatorna agencija
za mrezne djelatnosti (u daljnjemu tekstu: HAKOM)
provodiredovito savjetovanje s predstavnicima korisnika
usluga Zeljeznitkoga teretnog i putnickog prijevoza.

Savjetovanje je provedeno u sklopu istrazivanja na
uzorku metodom anketiranja korisnika zeljeznickoga
prijevoza. Kao instrument istrazivanja bio je Koristen
mreZni anketni upitnik Koji je bio javno objavljen i dostu-
pan Korisnicima Zeljeznickoga prijevoza. Upitnik namije-
njen Karisnicima teretnoga prijevoza sastojao se od 27
pitanja, poredanih logickim slijedom ,tehnikom lijevka*
i podijeljenih u Sest smislenih cjelina, dok se upitnik na-
mijenjen korisnicima Zeljeznickoga putni¢kog prijevoza
sastojao od 45 pitanja, poredanih prethodno navedenom
tehnikom i podijeljenih u 13 tematskinh cjelina.

Anketiranje je trajalo dva mjeseca (u studenome |
prosincu 2020.), a odazvalo se 1635 putnika i 26 Kori-
snika Zeljeznitkoga teretnog prijevoza. Korisnici usluga
ocjenjivali su kvalitetu usluge prijevoza te usluznost
prijevoznika, operatora usluznih objekata i upravitelja
infrastrukture. Takoder, zbog pojave virusa SARS — CoV-
2 uRepublici Hrvatskoj anketni upitnik bio je prilagoden
novonastaloj situaciji te su neka pitanja bila formirana
za procjenu njegova utjecaja na provedbu usluge Zelje-
znickoga putnickog i teretnog prijevoza.

Nakon liberalizacije trziSta Zeljeznickoga teretnog
prijevoza u Republici Hrvatskoj na kraju 2020. poslovalo
je 11 prijevoznika, od Kojih je 10 hilo aktivno. Sto se tice
Zeljeznitkoga putnickog prijevoza, u Republici Hrvatskoj

posluje samo jedan Zeljeznicki prijevoznik.

2. Rezultati istraZivanja Zeljezni¢koga
teretnog prijevoza

2.1. Opd¢i podaci o Korisnicima Zeljezni¢koga
teretnog prijevoza

Od ukupnog broja anketiranih njih 39 posto ima vise od
stotinu zaposlenih. Udio od 23 posto imaju tvrtke s do

10 zaposlenika, udio od 19 posto tvrtke s od 51 do 100
zaposlenih, 15 posto tvrtkiima od 21 do 50 zaposlenih,
a Cetiri posto tvrtki ima od 11 do 20 zaposlenih, Sto je
prikazano na slici 1.

Veli¢ina tvrtke

m Do 10 zaposlenih

m(Od 11 do 20 zaposlenih
Od 21 do 50 zaposlenih

mOd 51 do 100 zaposlenih

m Preko 100 zaposlenih

Slika 1. Velicina tvrtke
|zvor: obrada autora

Na pitanje Koliko dugo Koriste Zeljeznicki teretni prije-
voz 54 posto tvrtki odgovorilo je da ga Koristi 10 godina,
19 posto od pet do deset godina, 15 posto od jedne do
pet godina, a Cetiri posto do jedne godine. Neki drugi
period, odnosno dulje od 30 godina i 50 godina, navelo
je osam posto tvrtki. Navedeno je prikazano na slici 2.

Koliko dugo koristite zeljeznicki
teretni prijevoz?

m Do godinu dana

m Od jedne do pet godina
Od pet do deset godina

m Preko deset godina

m Ostalo

Slika 2. Koliko dugo koristite Zeljeznicki teretni prijevoz?
|zvor: obrada autora
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Na pitanje o broju prijevoznika €ije usluge Koriste
50 posto tvrtki odgovorilo je da Koristi usluge jednoga
prijevoznika, 27 posto Koristi usluge triju prijevoznika,
19 posto Koristi usluge dvaju prijevoznika, dokK je Cetiri
posto tvrtki navelo nekidrugi broj. Navedeno je prikazano
na slici 3.

Uslugu zeljeznickog teretnog
prijevoza uglavhom koristite od:

m Jednog prijevoznika
m Dva prijevoznika
Tri prijevoznika

u Ostalo

Slika 3. Broj prijevoznika cije usluge tvrtke koriste
Izvor: obrada autora

Anketirane tvrtke suna pitanje o tome ukoje svrhe Ko-
riste Zeljeznicki teretni prijevoz dale razlicite odgovore,
pri cemu neke prevoze i vise razli¢itih vrsta tereta. Njih
33 posto Koristi Zeljeznicki teretni prijevoz za prijevoz
rasutih tereta, 22 posto za prijevoz Kontejnera, a 16
posto za prijevoz tekucina. Trinaest posto tvrtki Koristi
Zeljeznicki teretni prijevoz za specijalne prijevoze, sedam
posto za Kombinirani prijevoz, a devet posto za prijevoz
ostalih vrsta tereta (drvo, koks, automobili, generalni
teret opcenito, prijevoz paleta, big bagova, amonijaka,
razne robe), Sto je prikazano na slici 4.

U koje svrhe koristite zeljeznicki
teretni prijevoz?

® Prijevoz kontejnera

® Prijevoz rasutih tereta
Kombinirani prijevoz

u Prijevoz tekucina

m Specijalni prijevoz

m Ostalo

Slika 4. U koje svrhe koristite Zeljeznicki teretni prijevoz?
Izvor: obrada autora

Najvedi broj anketiranih, odnosno njih 38 posto, Ze-
ljeznicki teretni prijevoz Koristi svakoga dana, 23 posto
nekoliko puta na mjesec, 19 posto nekoliko puta na tje-
dan, 12 posto jednom na tjedan, a osam posto nekoliko
puta na godinu, sto je prikazano na slici 5.
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Koliko ¢esto koristite zeljeznicki
teretni prijevoz?

m Svaki radni dan

m Nekoliko puta tiedno
Jednom tjedno

u Nekoliko puta mjese¢no

u Nekoliko puta godisnje

Slika 5. Koliko Cesto koristite Zeljeznicki teretni prijevoz?
|zvor: obrada autora

Najveci broj tvrtki, odnosno njih 36 posto, je Kao ra-
zlog karistenja Zeljeznitkoga teretnog prijevoza naveo
povoljnu cijenu, s time da su neke navele i vise razlicitih
razloga. Kao druge razloge 17 posto tvrtki navelo je
dostupnost prijevoza, 15 posto ucestalost usluge, 13
posto pouzdanost, Sest posto brzinu prijevoza, a 13 po-
sto ostale razloge za koristenje Zeljeznickoga teretnog
prijevoza, sto je detaljno prikazano na slici 6.

Zeljeznicki teretni prijevoz koristite
zbog:

m Povoljne cijene

m Dostupnosti prijevoza
Ucestalosti usluge

® Pouzdanosti

m Brzine prijevoza

H Ostalo

Slika 6. Razlozi koristenja Zeljeznickoga teretnog prijevoza
|zvor: obrada autora

Prema prometnim relacijama na Kojima prevoze svo-
je terete, 27 posto tvrtki navelo je da robu prevoze iz
Hrvatske, 24 posto unutar Hrvatske, 17 posto u EU, 16
posto uHrvatsku te 16 posto u tranzitu preko Hrvatske,
Sto je prikazano na slici 7.

Zeljezni¢kim teretnim prijevozom
prevozite teret:

m Unutar Hrvatske
mU Hrvatsku
Iz Hrvatske
® Tranzit preko Hrvatske
mZaEU

Slika 7. Prometne relacije teretnoga prijevoza
Izvor: obrada autora



Cak 58 posto Korisnika prijevoza navelo je to kako je
cijena zeljeznitkoga teretnog prijevoza u odnosu na druge
vrste prijevoza niZza, dok 11 posto njih smatra da je visa.
Trideset i jedan posto korisnika prijevoza smatra da je cije-
na Zeljeznickoga teretnog prijevoza podjednaka u odnosu
nadruge vrste prijevoza. Navedeno je prikazano na slici 8.

Po Vasem misljenju, cijena
zeljeznickog teretnog prijevoza je u
odnosu na druge vrste prijevoza:

= Niza
mVisa
Podjednaka

Slika 8. Cijena Zeljeznickoga teretnog prijevoza u odnosu na druge
vrste prijevoza
Izvor: obrada autora

Uz Zeljeznicki prijevoz Korisnici vec¢inom Koriste ce-
stovni prijevoz, i to njih 51 posto. Dvadeset i pet posto
tvrtki koristi | pomorski prijevoz, 12 posto rijecni, a 12
posto tvrtki Koristi iskljucivo Zeljeznicki prijevoz, Sto je
prikazano na slici 9.

Koji oblik prijevoza koristite osim
zeljeznickog?

= Ni jedan
H Cestovni
Pomorski

m Rijecni

Slika 9. Koristenje ostalih vrsta prijevoza
Izvor: obrada autora

2.2. Zadovoljstvo korisnika teretnim prijevozom

Zadovoljstvo Korisnika uslugom Zeljeznitkoga teretnog
prijevoza ocjenjivalo se kroz Kriterije to¢nosti, trajanja
prijevoza, ucestalosti prijevoza i cijene prijevoza. Svaki
od tih kriterija korisnik je ocijenio ocjenomod 1do 5 (1 -
jako nezadovoljan, 2 — nezadovoljan, 3 - niti zadovoljan
niti nezadovoljan, 4 — zadovoljan, 5 — jako zadovoljan).

Na temelju tih ocjena 46 posto Korisnika niti je zadovolj-
no niti nezadovoljno tocnoscu, 35 posto zadovoljno jeili
jako zadovoljno tocnoscu, a 19 posto ih je nezadovoljno
ili jako nezadovoljno. Sto se tite trajanja prijevoza, 39
postoKorisnika zadovoljno jeili jako zadovoljno, 31 posto
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niti je zadovoljno niti nezadovoljno, a isti je postotak i
onih nezadovoljnih ili jako nezadovoljnih. U¢estaloscu
prijevoza zadovoljno je ili jako zadovoljno 50 posto Kori-
snika, niti je zadovoljno nitinezadovoljno njih 38 posto, a
nezadovoljnih je 12 posto. Jako nezadovoljan nije nitko.
Cijenom prijevoza zadovoljno je ili jako zadovoljno ¢ak 58
postoKorisnika, nezadovoljno je ili jako nezadovoljno njih
23 posto, a 19 posto niti je zadovoljno niti nezadovoljno.

Navedeno je prikazano na slici 10.

Zadovoljstvo prijevozom
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10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

mTocnost Trajanje prijevoza  mUGestalost prijevoza  m Cijena prijevoza

Slika 10. Zadovoljstvo prijevozom
Izvor: obrada autora

2.3. Zadovoljstvo fleksibilnoScu

Fleksibilnost je ocjenjivana kroz kriterije fleksibilnosti
operatara usluznih objekata i prijevoznika. Fleksibilno-
SCu operatara usluznih objekata niti je zadovoljno niti
nezadovoljno 62 posto karisnika, zadovoljnih je 27 posto,
anezadovoljnihili jako nezadovoljnih 12 posto. Niti jedan
karisnik nije jako zadovoljan. Fleksibilnost prijevoznika
je €ak 65 posta karisnika ocijenilo ocjenom ,zadovoljan®
ili ,jako zadovoljan®, 23 posto korisnika niti je zadovoljno
niti nezadovoljno, a 12 posto ih je nezadovaljno ili jako
nezadovoljno. Zadovoljstvo Korisnika fleksibilnoScu
prikazano je na slici 11.

Fleksibilnost

N w IS 5}

)
=®

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fleksibilnost operatora usluznih objekata m Fleksibilnost prijevoznika

Slika 11. Fleksibilnost

|zvor: obrada autora
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2.4. Zadovoljstvo usluznoScu osoblja

Korisnici prijevoza su usluznost osoblja ocjenjivali kroz
usluznost osoblja operatora usluZznoga objekta i osoblja
prijevoznika. Usluznost osoblja operatora usluznoga
objekta je 54 posto korisnika ocijenilo ocjenom ,za-
dovoljan® ili ,jako zadovoljan®, 38 posto ocjenom ,niti
zadovoljan niti nezadovoljan®, a osam posto ocjenom
,nezadovoljanili jako nezadovoljan®. Usluznost osoblja
prijevoznika je visokih 77 posto Korisnika ocijenilo ocje-
nom ,zadovoljan“ili ,jako zadovoljan®, 15 postoKorisnika
niti je zadovoljno niti nezadovoljno, a osam posto ih je
nezadovoljno. Ni jedan korisnik nije dao ocjenu ,,jako ne-
zadovoljan®. Zadovoljstvo Korisnika usluznosc¢u osablja
prikazano je na slici 12.

Usluznost osoblja

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

UsluZnost osoblja operatora usluZznog objekta m UsluZnost osoblja prijevoznika

Slika 12. UsluZnost osoblja
Izvor: obrada autora

2.5. Zadovoljstvo informiranosc¢u

Jedan od vaznih pokazatelja zadovoljstva uslugom
jestidostupnost informacija. Dostupnost informacija ko-
risnici prijevoza ocjenjivali sukao dostupnost informacija
0 Cijenama prijevoza, o stanju u prometu, o otkazivanju
prijevozne usluge, 0 promjenama na prijevoznome putu
te o usluznim objektima i uslugama u njima. Dostupnost
informacija o cijenama prijevoza je 62 posto Korisnika
ocijenilo ocjenom ,zadovoljan® ili ,jako zadovoljan®,
dok je 19 posto njih niti zadovoljno niti nezadovoljno, a
isti postotak ih je nezadovoljnih ili jako nezadovoljnih.
Dostupnost informacija o stanju u prometu je 46 posto
korisnika ocijenilo ocjenom ,zadovoljan® ili ,jako zado-
voljan®, 38 posto niti je zadovoljno niti nezadovoljno, a
16 posto nezadovoljno je ili jako nezadovoljno. Dostu-
pnoscu informacija o otkazivanju prijevozne usluge 46
posto korisnika zadovoljno je ili jako zadovoljno, 38 posto
niti je zadovoljno niti nezadovoljno, a 16 posto nezado-
voljno je ili jako nezadovoljno. Dostupnost informacija o
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promjenama na prijevoznome putu je 54 posto Korisnika
ocijenilo ocjenom ,.zadovoljan®ili ,jako zadovoljan®, dok
31 posto korisnika niti je zadovoljno niti nezadovoljno, a
16 posto je nezadovoljno ili jako nezadovoljno. Dostu-
pnost informacija o usluznim objektima i uslugama u
njima 42 posto Korisnika ocijenilo je ocjenom ,zadovo-
ljan®ili ,jako zadovoljan®, isti postotak ispitanika niti je
zadovoljno nitinezadovoljno, a 16 posto je nezadovoljno
ili jako nezadovoljno. Rezultati odgovora korisnika o
dostupnosti informacija graficki su prikazani na slici 13.

Dostupnost informacija

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%
m Dostupnost informacija o cijenama prijevoza
m Dostupnost informacija o stanju u prometu
Dostupnost informacija o otkazivanju prijevozne usluge
m Dostupnost informacija o promjenama na prijevoznom putu

m Dostupnost informacija o usluznim objektima i uslugama u njima

Slika 13. Dostupnost informacija
|zvor: obrada autora

2.6. Trenutacno stanje i problemi Zeljeznickoga
teretnog prijevoza

Na pitanje o tome Sto misle kako se razvija Zeljeznicki
teretni prijevoz ¢ak 50 posto Korisnika smatra da se
razvija u dobrome smijeru, ali presporo, dok 19 posto
karisnika smatra da se razvija u dobrome smjeru. Ujed-
no 19 posto njih smatra da Zeljeznicki teretni prijevoz
nazaduje, a 12 posto da stagnira. Navedeni rezultati

prikazani su na slici 14,

Kako se po Vama razvija zeljeznicki
teretni prijevoz?

U dobrom smijeru

U dobrom smijeru, ali presporo
Stagnira

m Nazaduje

Slika 14. Razvoj Zeljeznickoga teretnog prijevoza
|zvor: obrada autora



Na pitanje jesu li u zadnjih godinu dana mijenjali
Zeljeznickog prijevoznika po 50 posto korisnika dalo je
potvrdaninegativan odgovor, 5to je prikazano na slici 15.

Jeste li u zadnjih godinu dana mijenjali
zeljeznic¢kog prijevoznika?

mDa

uNe

Slika 15. Promjena Zeljeznickog prijevoznika
Izvor: obrada autora

Na pitanje o tome Kako je Koronakriza utjecala na
njihovu potrebu za Koristenjem Zeljeznickoga teretnog
prijevoza ¢ak 58 posto korisnika odgovorilo je da nije
bilo utjecaja, ali je isto tako 38 posto njih odgovorilo
kako je doslo do smanjenja potrebe za prijevozom. Kod
samo Cetiri posto karisnika bila je povecana potreba za
prijevozom. Ni jedan Korisnik zbog Koronakrize nije pre-
staoKoristiti Zeljeznicki prijevoz niti je tek poceo Koristiti
Zeljeznicki prijevoz. Navedeno je prikazano na slici 16.

Kako je "korona kriza" utjecala na Vasu
potrebu za koristenjem zeljeznickog
teretnog prijevoza ?

= Nije utjecala

u Utjecala je smanjenjem potrebe za
prijevozom
Utjecala je povecanjem potrebe za
prijevozom

m Prestali smo koristiti Zeljeznicki
prijevoz

m Poceli smo koristiti Zeljeznicki
prijevoz

Slika 16. Utjecaj koronakrize

Izvor: obrada autora

U slobodnome dijelu anketnoga upitnika Korisnici su
mogli izraziti svoje misljenje o najkriticnijim tockama
Zeljeznickoga teretnog prijevoza. Dobivene odgovore
moguce je podijeliti na one koji se odnose na upravitelja
infrastrukture kao Sto su:
infrastrukturne prepreke
dostupnost i redovitost
razmjena na granici
stanje u prometu i KoriStenje alternativnih pravaca
sporost
kvaliteta infrastrukture
sporost | nepouzdanost prijevoza
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e predugo vrijeme prijevoza
e neulaganje u zeljeznicku infrastrukturu

te na one koji se odnose na Zeljeznicke prijevoznike kao
Sto su:

e Cijene
digitalizacija teretnih listova
lo$ servis u tuzemstvu za Kontejnerski prijevoz
nedostatak osnovnih sredstva za pruzanje usluge
manjak lokomotiva
dostupnost.

Korisnici sukao jednu od najkriticnijih tocaka Zeljeznic-
koga teretnog prijevoza naveli i carine.

Pod ostalim komentarima karisnici su naveli:

e razvoj, odrzavanje imoderniziranje infrastrukture koji
su od Krucijalne vaznosti

e jako losa konekcija za kontejnerski prijevoz iz luke
Rijeka do istocne Slavonije

e potreba kontrole svakog racuna zbog ucestalih
pogresaka.

3. Rezultati istrazivanja Zeljeznickoga
putni¢kog prijevoza

3.1. Opci podaci o Korisnicima Zeljezni¢koga
putnickog prijevoza

Od ukupnog broja anketiranih 89 posto Koristilo je uslu-
gu Zeljeznickoga prijevoza, a sedam posto nije koristilo
usluge Zeljeznitkoga putnickog prijevoza. U periodu od
22. 0zujka do 10. svibnja 2020. nije bilo moguce Koristiti
uslugu zeljeznickoga putnickog prijevoza i Cetiri posto
anketiranih navelo je kako je prestalo Koristiti uslugu
prijevoza vlakom nakon pojave virusa SARS — CoV-2, 5to
je vidljivo i na grafickome prikazu na slici 17.

U analizu nisu ukljuceni karisnici koji su odgovorili da
ne Koriste usluge Zeljeznickoga prijevoza.

Putovanje vlakom

m 7%

mNe
mDa

Prestala/o sam naken pojave SARS-CoV-2
virusa

89%

Slika 17. Udio anketiranih Koji putuju/ne putuju vlakom
|zvor: obrada autora
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Prema rezultatima ankete, 64 posto anketiranih cinile
su osobe u dobi od 19 do 29 godina, a 14 posto osobe
od 30 do 33 godina, 5to se moglo ocekivati s obzirom na
to da se anketiranje provodilo preko mreznih stranica.
Detaljniji pregled dobne strukture anketiranih prikazan
jenaslici 18.

Dob

mDo 18
m0d19do 29
" 0d 30 do 38
®mod 40 do 49
mod 50 do 59
= [znad 60

Slika 18. Dobna struktura anketiranih
Izvor: obrada autora

Na pitanje u koje svrhe Koriste vlak najvecibroj anketi-
ranih, i to njih 37 odnosno 29 posto, odgovorilo je da viak
koristi kao prijevozno sredstvo za odlazak na fakultet i
posao, potom za putovanja u slobodno vrijeme (25 po-
sto), anajmanje se zeljeznicki putnicki prijevoz Koristi za
odlazak u Skolu, trgovinu i ostalo (samo tri posto), 5to
je prikazano na slici 19.

Svrha putovanja

u Skola
= Fakultst
Posao
= Trgovina
= Slobodno vrijeme
= Ostalo

Slika 19. Svrha putovanja
Izvor: obrada autora

Osim broja anketiranih, kojih je bilo vise od 1500 u samo
dva mjeseca, uspjesnost ankete potvrduje i ucestalost
koristenja Zeljeznitkoga putnickog prijevoza prema Kojoj
Zeljeznicki prijevoz koristi 30 i 24 posto anketiranih sva-
koga dana ili nekoliko puta na tjedan, a samo pet posto
zeljeznicki prijevoz Koristi vikendom. Navedeno pokazuje
kako su anketi pristupili redoviti korisnici Zeljeznickoga

prijevoza, sto je detaljnije prikazano na slici 20.
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Ucestalost putovanja viakom

® Svaki radni dan

= Nekoliko puta tiedno

# Jednom fedno
®Vikendom

= Nekoliko puta mjeseéno
= Nekoliko puta godiinje

Slika 20. Ucestalost putovanja vliakom
|zvor: obrada autora

Kao i prethodnih godina putnici kao razlog koristenja
vlaka ponajprije navode povoljne cijene, njih ¢ak 26
posto, a potom dostupnost prijevoza (25 posto anke-
tiranih). Cinjenica kako samo osam posto anketiranih
odabire vlak zbog ucestalosti usluge pokazatel; je slabe
ucestalosti polazaka (mali ili nedovoljan broj polaza-
ka), Sto prijevoz Zeljeznicom €ini neatraktivnim jer nije
prilagoden potrebama prijevozne potraznje. Udobnost i
brzina prijevoza zastupljeni su samo kod 10 posto an-
ketiranih. Tek tri posto anketiranih odabralo je prijevoz
vlakom zbog mogucnosti prijevoza bicikla, a kao razlog
naveli su previsoku cijenu s obzirom da relativno kratke
udaljenosti prijevoza (u pravilu su to putovanja grad-
sko-prigradskom Zeljeznicom) te neprikladan prostor i
broj mjesta predvidenih za prijevoz bicikala. Na slici 21.

nalazi se detaljniji prikaz razloga koristenja Zeljeznicko-
ga putnickog prijevoza.

Razlog koristenje viaka

= Povoline cijene

= Dostupnosti prijevoza
Uiestalosti usluge

= Udcbnosti

= Brzine prijevoza

= Sigumosti prijevoza

®Moguénosti prijevaza bicikla

w Zadtite okolisa/smanjenje CO2

u Ostalo

Slika 21. Razlozi koristenja Zeljeznickoga putnickog prijevoza
|zvor: obrada autora

Najvise anketiranih, ¢ak 38 posto, do Zeljeznickoga
stajalista odnosno kolodvora stiZe pjesice, to je jedan
od pokazatelja dostupnosti Zeljeznitke infrastrukture,
dok samo Sest posto anketiranih koristi bicikl Kao prije-




vozno sredstvo od Kuce do mjesta polaska vlaka. Kao
prijevozno sredstvo do mjesta polaska vlaka 34 posto
anketiranih koristi osobno vozilo, Sto je ujedno porast od
pet posto u odnosu na savjetovanje provedeno 2019. S
obzirom na to da se danas na prometnicama nerijetko
mogu sresti i korisnici elektricnih romobila, tek jedan po-
sto njih njime putuje do mjesta polaska vlaka. Detaljniji
prikaz nacina dolaska putnika do mjesta polaska vlaka

prikazan je na slici 22.

Putovanje do stajalista/kolodvora

® Pjesice
= Biciklom
Autom
= Javnim prijevozom
= Elektriénim romobilom
= Ostalo

Slika 22. Putovanje do Zeljeznickoga sluZbenog mjesta (mjesta
polaska)
Izvor: obrada autora

3.2. Zadovoljstvo putnika prijevoznom uslugom

Zadovoljstvo putnika prijevoznom uslugom ocjenjivalo
se kroz nekoliko kljucnih segmenata kao sto su cijena
prijevozne usluge, tocnost, udobnost, trajanje putova-
nja i ucestalost prijevoza. Opcenito se moze zakljuciti
to kako putnici nemaju primjedbe na cijenu prijevozne
usluge, jer je njih viSe od 47 posto zadovoljno cijenom
prijevozne Karte, ali njih 31 posto nije niti zadovoljno
niti nezadovoljno. Kada je rijeC o ucestalosti prijevoza,
raspon odgovora varirao je od loSih do izvrsnih, medutim
43 posto anketiranih nije zadovoljno, Sto pokazuje da
korisnici i dalje smatraju kako treba povecati ucesta-
lost polazaka ili je neophodno reorganizirati vremena
polaska vlakova. Udobno$cu putovanja, koja Zeljeznicki
prijevoz sigurno ¢ini konkurentnim u odnosu na ostale
vrste prijevoza, izrazito je zadovoljno samo 11 posto
anketiranih, dok 58 posto anketiranih udobnost ocjenjuje
zadovoljavajucom. Bitan segment kojim bi Zeljeznicki
prijevoz trebao biti u prednosti u odnosu na osobna vo-
zila jestivrijeme putovanja, no 60 posto anketiranih nije
zadovoljno vremenom trajanja putavanja Zeljeznicom,
Sto je pokazatelj nekonkurentnoga prijevoznog vreme-
na. | tocnost je jedan od slabije ocjenjenih pokazatelja
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kvalitete prijevoza Zeljeznicom te je vise od 60 posto
anketiranih taj pokazatel] ocijenilo najnizim ocjenama.

Detaljniji prikaz je na slici 23.
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Slika 23. Zadovoljstvo prijevoznom uslugom
|zvor: obrada autora

3.3. Zadovoljstvo usluZznosc¢u osoblja

Na visu razinu Kvalitete sustav putnickoga prijevoza
podiZe usluznost osoblja. Osobljem u vlaku zadovoljno
je 63 posto anketiranih, a osobljem zaposlenim u Zelje-
zni¢kome Kolodvoru 49 posto anketiranih.

Usluznost
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Slika 24. Zadovoljstvo usluZnoséu osoblja
|zvor: obrada autora

3.4. Zadovoljstvo dostupnosc¢u informacija

Prema rezultatima ankete, vise od 50 posto anke-
tiranih izrazilo je zadovoljstvo dostupnoscu Karata |
voznih redova. Vazne su i informacije o poremecajima
u prometu i 0 promjenama voznoga reda, ¢ime putnici
nisu zadovoljni jer nisu pravodobno dostupne i uvijek na
potrebnome mjestu. Sto se tice dostupnosti informacije
0 pruZanju pomoci osobama s posebnim potrebama i
osobama smanjene pokretljivosti, tek 12 posto putnika
smatra da su informacije dostupne na zadovoljavajuci

nacin, to je prikazano na slici 25.
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Dostupnost informacija

o

'S

[

35% 40%

=
&
@
B
2
®
o
2
n
8
®

1

g
&

25%

® Dostupno&éu infermacija o pruzanju pomoéi osobama s posebnim potrebama i oscbama sa smanjenom pokretijivoséu
# Dostupnoaéu infermacija o promjeni voznog reda

# Dy 8 i usluge

u Dostupnodcu voznog reda (kolodvori, stajalista, siuZbene stranice prijevoznika...)

» Dostupno&éu karata (blagajne, viakopratno osobije i internet prodaja)

Slika 25. Zadovoljstvo dostupnoséu informacija
Izvor: obrada autora

3.5. Zadovoljstvo udobno3c¢u u viaku

Na to daima prostorai potrebe za promjenom upucuju
odgovori anketiranih u kategorijama Cistoce, grijanja i
hladenja vlakova te kakvoce zraka u vlakovima, prema
kojima je u prosjeku oko 26 posto anketiranih zadovolj-
no njima, a Sto upucuje na to da putnici smatraju da je
navedenim Kriterijima voznoga parka potrebno posvetiti
vise pozornosti. Navedeno je prikazano na slici 26.

Udobnost u viaku
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Slika 26. Zadovoljstvo udobnoséu u viaku
Izvor: obrada autora

3.6. Zadovoljstvo udobnoscu u sluzbenome
mjestu

[ St

Anketirani smatraju da udobnost u stajalistima/kolod-
vorima (sluzbenim mjestima) nije na prihvatljivoj razini,
Sto proizlazi iz vise od 45 posto negativnih odgovora,
dok 30 posto anketiranih nije niti nezadovoljno niti za-
dovoljno, a 5to je prikazano na slici 27. Najnize ocijenjen
kriterij jest Cistoca sanitarnih ¢vorova u kolodvoru kojom
nije zadovoljno 63 posto anketiranih. Vazan element
jest i dostupnost ¢ekaonice te je utvrdeno da 79 posto

karisnika nema ¢ekaonicu u sluzbenome mjestu.

[
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Udobnost u sluzbenom mjestu
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Slika 27. Zadovoljstvo udobnoséu u sluzbenome mjestu
|zvor: obrada autora

3.7. Zadovoljstvo uslugom prijevoza

Uslugom prijevoza obuhvacene su usluge prijevoza
bicikala, prtljage i Zivotinja. Anketirani su zadovoljni na-
¢inom i kvalitetom pruzanja navedenih usluga. Uslugom
prijevoza bicikala vrlo je zadovoljno samo sedam posto
anketiranih, 5to ukontekstu poticaja odrZive mobilnosti
treba potaknuti novim i modernim modelima pruzanja us-

cijenama) s obzirom na to da Korisnici isticu potrebu za
njima. Detaljniji prikaz nalazi se na slici 28.

[y

Usluga prijevoza

0% 10% 20% 30% 40% 50% 80% 70%

Prijevozom Zivotinja W Prijevozom prijage  ® Prijevozom bickala

Slika 28. Zadovoljstvo uslugom prijevoza
|zvor: obrada autora

3.8. Zadovoljstvo dostupno$cu sluzbenoga
mjesta

—

Kljucan element pruzanja usluge prijevoza jest dostu-
pnost i pristupacnost infrastrukture na Kojoj se pruza
usluga. Naime, vise od 35 posto Korisnika smatra da su
usluge u sluzbenim mjestima kao i dostupnost parkirnih
mjesta za osobna vozila te bicikle nedostupni i nepristu-
pacni, to je potkrijepljeno zaprimljenim primjedbama.
Funkcionalnost Kolodvora i stajalista samo 10 posto
anketiranih smatra vrlo zadovoljavaju¢om, na temelju
Cega se moze zakljuciti to da su sadrzaji u sluzbenim
mjestima puno nizi od zahtjeva putnika.

—

[
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Slika 29. Zadovoljstvo dostupnoséu sluZzbenoga mjesta
Izvor: obrada autora

3.9. Informiranost putnika

Samo 49 posto anketiranih odgovorilo je to kako su
upoznati s pravima, a sama 36 posto anketiranih iskori-
stilo je pravo na Zalbu prijevozniku. U usporedbi sa sa-
vjetovanjem s putnicima provedenim u 2019. zabiljezen
je blagi pad, odnosno tek 51 posto anketiranih izjasnio
se da suupoznati sa svojim pravima, dok je broj Zalbi pri-
jevozniku bio podjednak, oka 35 posto. Taj broj upucuje
na to da je velik broj Korisnika nezadovoljan prijevoznom
uslugom, a Sto svakako namece potrebu za mijenjanjem

sustava kako bi se i zadovoljstvo Korisnika povecalo.

Rezultat ankete pokazuje to da je 63 posto anketiranih
upoznato s radom HAKOM-a, sto je vidljivo na slici 30.
Isto upucuje na to da su popunjavanju ankete pristupili
novi Korisnici usluga Zeljeznitkoga putnickog prijevoza
I da je potrebna dodatna medijska kampanja u cilju

osvjescivanja putnika o njihovim pravima i obvezama u
zeljeznitkome prijevozu.

Informiranost putnika
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0%
Jeste li upoznati s pravima Jeste |i se ikad Zalili Znate li Sto je HAKOM?
koja imate kao putnik? prijevozniku?
=Da =mNe

Slika 30. Informiranost putnika
Izvor: obrada autora

3.10. Integrirani putnicki prijevoz

Kroz savjetovanje postavljeno je i pitanje o integri-
ranome putni¢kom prijevozu radi povratne informacije
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0 percepciji putnika o samome Konceptu integriranoga
prijevoza. Samo 36 posto putnika upoznato je s koncep-
tom integriranoga putnickog prijevoza i potrebno je jacati
njegovu cjelovitu uspostavu i promovirati ga kroz medije.

Integrirani prijevoz putnika

=Da
=Ne
Culalo sam, ali neznam &to predstavija

Slika 31. Integrirani putnicki prijevoz
|zvor: obrada autora

3.11. Utjecaj koronakrize i problemi
Zeljeznitkoga putnickog prijevoza

S obzirom na pojavu virusa SARS — CoV-2 tijekom
2020., upitnik je prosiren cjelinom Koja je obuhvatila
pitanja Koja su utvrdila promjenu navika putovanja te
percepciju putnika o Kvaliteti provedbe epidemioloskih
mjera prijevoznika u vlakovima odnosno operatora
usluznih objekata u kolodvorima i stajaliStima (sluzbe-
nim mjestima).

Na slici 32 jasno je vidljivo to da je u 2020. potreba
za putovanjima vlakom smanjena 45 posto, cemu je
pridonio i period obustave cjelokupnoga javnog prijevoza
putnika od oZujka do svibnja 2020.

Kako je "korona kriza" utjecala na Vasu
potrebu za koristenjem Zeljeznickog
putnickog prijevoza?

@

= Nije utjecala

49%

= Utjecala je smanjenjem potrebe za
koriétenjem usluge Zeljeznitkog
putnigkeg prijevoza

1 Utjecala je poveéanjem potrebe za
koristenjem usluge Zeljezniékog
putnickog prijevoza

Slika 32. Utjecaj koronakrize na potrebu za koristenjem
Zeljeznickoga putnickog prijevoza
Izvor: obrada autora
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Sezdeset posto anketiranih kao problem istaknulo je
nemogucnost pridrZzavanja mjera fizicke distance zbog
prevelikog broja putnika u vlakovima te neoznacivanja
sjedala u vlakovima kako bi se odrzavala minimalna
fizicka distanca od dva metra. Anketirani smatraju da je
to izostalo i u ¢ekaonicama u kolodvorima.

Postivanje epidemioloskih mjera

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%
= Zekaonicama na kolodvarima su cznagena sjedala na natin da se postuje fizitka distanca od minimalno 2 metra razmaka
U sluzbenim mjestima je dostupan prikladan broj Iokacija sa sredstvom za dezinfekeiju ruku
U viakovima su oznagena sjedala na nagin da se postuje fizika distanca od minimalno 2 metra razmaka

U viakovima je dostupan prikladan broj lokacija sa sredstvom za dezinfekeiju ruku

Slika 33. Postivanje epidemioloskih mjera u vlakovima i kolodvorima
Izvor: obrada autora

U slobodnome dijelu anketnoga upitnika Korisnici su
mogli izraziti svoje miSljenje, primjedbe i pohvale na ra-
cun stanja Zeljeznitkoga putnickog prijevoza. Zaprimlje-
ne odgovore moguce je podijeliti na one Koji se odnose
na upravitelja infrastrukture (najc¢esci) kao sto su:

neprimjeren rad prometnika u kolodvorima

neadekvatna pristupacnost i dostupnost sluzbenih
mjesta

nedostatak ¢ekaonica u stajalistima

neprimjerena Cistoca sanitarnih ¢vorova i cekaonica
u sluzbenim mjestima

infrastruktura koja nije prilagodena osobama s po-
sebnim potrebama i smanjene pokretljivosti

nedovaljan broj predvidenih povrsina i stalaka za
bicikle
nepridrzavanje mjere fizicke distance u cekaonicama,

te na one Koji se odnose na Zeljeznickoga putnickog
prijevoznika kao sto su:

e neprimjerena Cistoca vlakova i Kvaliteta zraka u
vlakovima

e neljubaznost vlakopratnoga osoblja i osoblja na
blagajnama u kolodvorima
e nepruzanje tocnih i pravodobnih informacija o kas-

njenjima vlakova i otkazivanju prijevozne usluge u
sluzbenim mjestima i u vlakovima

e nekontroliranije prijevoznih karata tijekom putovanja
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e nedovoljan broj predvidenih mjesta za bicikle u vla-
kovima

e neprimjerena cijena prijevoza bicikla na kratkim
relacijama

e ukljuCivanje sustava javnih bicikala u zajednicku
ponudu HZ Putnickog prijevoza d.o.o.

e prilagodba voznoga reda potrebama prijevozne
potraZnje odnosno putnicima

e nepregledna pristupacnost informacijama o Kupnji
prijevoznih karata na sluzbenim mreZnim stranicama
HZ Putnitkog prijevoza d.o.o.

e nemogucnost zamjene | povrata prijevozne Karte
kupljene preko interneta te manjak motivacije za
koriStenje digitalnih platformi

e Wi-Fi u vlakovima ne funkcionira.

4. Zakljucak

Na temelju istrazivanja trzista korisnika usluga Ze-
ljeznickoga teretnog prijevoza moze se zakljuciti to
da najvedi broj anketiranih tvrtki ima vise od stotinu
zaposlenika i da posluju na trzistu dulje od 10 godina, a
zeljeznicki prijevoz uglavnom Koriste za prijevoz rasutih
tereta, kontejnera i tekucina. Najveci broj anketiranih Ze-
ljeznicki teretni prijevoz koristi svakoga dana ili nekoliko
puta namjesec. Polovica anketiranih tvrtkikoristi usluge
jednoga prijevoznika, a druga polovica usluge dvaju ili
triju prijevoznika. Kao glavne razloge zbog kojih odabiru
zeljeznicki prijevoz naveli su povoljnu cijenu, dostupnost
prijevoza te ucestalost usluge, a svoje robe vecina njih
prevozi iz Hrvatske i unutar Hrvatske i smatraju da je
cijena Zeljeznitkoga prijevoza niza u odnosu na druge
vrste prijevoza. Uz Zeljeznicki uglavnom Koriste cestovni
I pomoarski prijevoz.

Sto se tite zadovoljstva prijevozom, vise od 50 posto
korisnika zadovoljno je ili jako zadovoljno cijenom prije-
voza i ucestaloscu, a manje trajanjem prijevoza i totno-
S¢u. U odnosu na istraZivanje provedeno 2019. karisnici
sumanije zadovoljni u€estaloscu i tocnoscu prijevoza, a
zadovoljniji su cijenom i trajanjem prijevoza.

FleksibilnoS¢u operatora usluznih objekata vecina
korisnika (62 posto) niti je zadovoljna niti nezadovoljna,
dok je 65 posto Karisnika zadovoljno ili jako zadovoljno
fleksibilnoScu prijevoznika. U odnosu na istraZivanje iz
2019. razina zadovoljstva fleksibilnos¢u prijevoznika
ostala je ista, dok je zadovoljstvo Korisnika fleksibilnoscu
operatora usluznih objekata losije.



UsluZnoSc¢u osoblja operatora usluZznoga objekta
zadovoljno je ili jako zadovoljno 54 posto korisnika, a
usluznoscu osoblja prijevoznika zadovoljno je ili jako
zadovoljno ¢ak 77 posto Korisnika, sto je u odnosu na
2019. ista razina zadovoljstva Korisnika.

Vige od 50 posto korisnika zadovoljno je ili jako za-
dovoljno dostupnoScu informacija o cijenama prijevoza
I 0 promjenama na prijevoznome putu, dok su manje
zadovoljni dostupnoscu informacija o stanju u prometu,
0 otkazivanju prijevozne usluge i o usluznim objektima
i uslugama u njima. U odnosu na 2019. povecano je za-
dovoljstvo korisnika dostupnoscu svih vrsta informacija.

Zanimljivo je da 50 posto karisnika smatra da se Ze-
ljeznicki teretni prijevoz razvija u dobrome smijeru, ali
presporo te da je u zadnjih godinu dana ¢ak 50 posto
korisnika mijenjalo Zeljeznickoga prijevoznika, Sto je
dobar pokazatelj liberaliziranoga trzista. S obzirom na
pocetak Koronakrize u 2020. i na probleme u gospodar-
skoj aktivnosti koji su se odrazilii na Zeljeznicko trziste,
dobar je pokazatelj da navedeno nije utjecalo na 58 posto
korisnika, ali je ipak 38 posto Korisnika imalo manje po-
trebe za prijevozom. Korisnici smatraju da su najkriticnije
tocke Zeljeznitkoga teretnog prijevoza uglavnom vezane
uz zeljeznicku infrastrukturu (redovitost, stanje u pro-
metu, sporost, nepouzdanost, dugo vrijeme prijevoza,
neinvestiranje u Zeljezni¢ku infrastrukturu i sl.) i rad
zeljeznickih prijevoznika (cijene, nedostatak vozila, do-
stupnost, digitalizacija teretnih listova, loS kontejnerski
servis u tuzemstvu i sl.).

Na temelju svega navedenog moZe se zakljuciti to da
prijevoznici moraju nastaviti unaprjedivati svoju uslugu,
ponajprije u trajanju, ucestalosti i to¢nosti prijevoza,
dostupnostiinformacija o stanju u prometu i o otkaziva-
nju prijevozne usluge, te digitalizirati svoje poslovanje i
osigurati odgovarajuci vozni park Korisnicima. Operatari
usluznih objekata trebaju unaprijediti svoju fleksibilnost
i dostupnost informacija o usluznim objektima i usluga-
ma u njima, dok upravitelj infrastrukture treba povecati
ulaganja u Zeljeznicku infrastrukturu radi povecanja
brzina, pouzdanosti prijevoza i skracivanja vremena
putovanja roba.

Na temelju istrazivanja trzista korisnika usluga Ze-
ljeznitkoga putnickog prijevoza moze se zakljuciti to
da uslugu Zeljeznickoga prijevoza uglavnom Koristi 95
posto radno aktivnoga stanovnistva. Takoder ih vecina
koristi Zeljeznicki prijevoz svakoga dana i nekoliko puta
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na tjedan za odlazak na posao ili fakultet i u slobodno
vrijeme. Kao glavne Kriterije odabira Zeljeznitkoga pri-
jevoza naveli su povoljnu cijenu i dostupnost prijevoza.

Do stajaliSta/kolodvora (sluzbenog mjesta) 38 posto
anketiranih pjesaci, 34 posto Koristi osobno vozilo, a
javni prijevoz Koristi 21 posto anketiranih, sto upucuje
na necjeloviti sustav integriranoga putnickog prijevoza.
Neophodno je napomenuti to da 65 posto putnika do
zeljeznickoga sluzbenog mjesta Koristi odrzive nacine
kretanja (pjeSacenje, bicikl i javni prijevoz) jer je Zelje-
znicka infrastruktura dostupna unutar prikladne udalje-
nosti hoda i povezana s javim prijevozom.

Sto se tice zadovoljstva prijevozom, najvedi broj anke-
tiranih, njih 58 posto, smatra da je udobnost putovanjana
zadovoljavajucoj razini, no ¢ak 60 posto anketiranih vrlo
je nezadovoljno trajanjem putovanja, 5to je pokazatel
nekonkurentnoga prijevoznog vremena i cimbenik Koji
potencijalno odvraca od KoriStenja vlaka. JosS jedan od
slabije ocjenjenih pokazatelja kvalitete prijevoza Zelje-
znicom jest tocnost pa se viSe od 60 posto anketiranih

izjasnilo da nije zadovoljno tocnoScu viakova.

Kvalitetu sustava putni¢koga prijevoza na visu razinu
podize usluznost osoblja pa je 63 posto anketiranih
vrlo zadovoljno osobljem u vlaku, a 49 posto osobljem
u Zeljeznickome kolodvoru, ali vidljivo je da percepcija
putnika moze varirati u vrlo kratkome roku te je potrebna
kontinuirana edukacija osoblja prijevoznika i upravitelja
infrastrukture.

Prema rezultatima ankete, putnici su zadovoljni
dostupnoscu karata i voznih redova, medutim kako su
dostupnost karata i voznih redova vrlo vazni putniku koji
se odlucuje za putovanje, tako su vazne i informacije o
poremecajima u prometu i o promjenama voznog reda,
koje prema misljenju viSe od 55 posto putnika nisu
dostupne pravodobno i na jasno vidljivome mjestu.
Takoder, vrlo su nezadovoljni pruzanjem informacija o

kasnjenjima vlakova i o otkazivanju prijevozne usluge.

U kategorijama Cistoce, grijanja i hladenja vlakova te
kakvoce zraka prevladava opce nezadovoljstvo, a Sto

pokazuje Kako putnici smatraju da navedenim Kriterijima
treba posvetiti vise pozornosti.

Osim usluge putnickoga prijevoza istrazivanjem su bile
obuhvacene usluge prijevoza bicikala, prtljage i Zivoti-
nja, cime je 45 posto anketiranih zadovoljno, no uslugu
prijevoza bicikala izuzetnom smatra samo sedam posto
anketiranih, sto je u Kontekstu poticaja odrZive mobil-
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nosti vrlo nizak rezultat te u odnosu na savjetovanje iz
2019. nema pomaka.

|z perspektive dostupnosti vise od 39 posto anketiranih
smatra da su usluge u sluzbenim mjestima nedostupne
i nepristupacne, medu ostalima, isticu se nedostupnost
parkiralisnihmjesta za osobna vozila i bicikle. Anketirani
smatraju da sluzbena mjesta nisu primjerena ni prila-
godena potrebama danasnjega putnika te da mnoga od

njih nemaju ni €ekaonicu. Zbog toga je samo 10 posto
anketiranih vrlo zadovoljno funkcionalnoScu kolodvora.

Rezultati ankete pokazali su i to da je viSe od 60
posto anketiranih upoznato s radom HAKOM-a, Sto
ostavlja prostor jer su popunjavanju ankete pristupili
novi Korisnici usluga Zeljeznitkoga putnickog prijevoza,
aliHAKOM ce na temelju dobivenih rezultata svoj daljnji
rad u podrucju zastite prava putnika dodatno osnazitikao
i vise se medijski aktivirati kroz kampanje €ija je svrha
osvjescivanje putnika o njihovim pravima i obvezama u
Zeljeznitkome prijevozu.

Na temelju svega navedenoga moze se zakljuciti to
da su korisnici najzadovoljniji cijenom, dostupnoscu i
ugodnoscu putovanja. Zadovoljni su i usluznoScu oso-
blja u vlaku i sluzbenome mjestu, ali kako bi se izbjegle
oscilacije u kvaliteti, potrebno je Kontinuirano provoditi
edukaciju i nadzor osoblja.

Anketirani nisu zadovoljni vremenom putovanja, toc-
noscu vlakova, dostupnoscu informacija o poremecajima,
Cistocom vlakova i sluzbenih mjesta. Navedene Kate-
gorije Kontinuirano su na niskim standardima kvalitete,
na Sto je HAKOM upozoravao i svojim djelovanjem pri-
jevozniku i upravitelju infrastrukture pokuSava skrenuti
pozornost na potrebu veceg angazmana u povecanju
kvalitete navedenih parametara. Nije bolja situacijanis
dostupno$cu i pristupacnosti sluzbenih mjesta, osobito
kada je rijec 0 osobama s posebnim potrebama i osoba-
ma smanjene pokretljivosti. Veliki angazman HAKOM-a
bioje vidljiv jeiu 2020. uuspostavikvalitetnijega odnosa
upravitelja infrastrukture i prijevoznika s osobama s

posebnim potrebama i osobama smanjene pokretljivosti.

Rezultati provedenoga istraZivanja trebaju biti smjero-
kaz pruzatelju usluge putnitkoga prijevoza i upravitelju
infrastrukture da nastave raditi na poboljSavanju usluga
koje pruzaju Korisnicima, ponajprije na dostupnosti in-
formacija o prijevoznoj usluzi, pristupacnosti i boravku u
prijevoznim sredstvima i sluzbenim mjestima te tocnosti
i skracivanju trajanja putovanja.
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SAZETAK

ANALIZA SAVJETOVANJA S PREDSTAVNICIMA KORISNIKA USLUGA
ZEL JEZNICKOGA TERETNOG | PUTNICKOG PRIJEVOZA

HAKOM kao nacionalno regulatorno tijelo na temelju zakonske odredbe
provodi redovito savjetovanje s predstavnicima Korisnika Zeljeznickih
usluga kako biuzelo u obzir njihova stajalista o trZistu Zeljeznickih usluga.
Na liberaliziranome trzistu Zeljeznickoga teretnog prijevoza zadovoljstvo
Korisnika prijevoza posebno dolazi do izraZaja zbog vecega broja prijevo-
znika ciji cilj treba biti maksimalno udovaljiti potrebama Korisnika usluge.
Redovito istraZivanje zadovoljstva korisnika uslugom Zeljeznickoga
prijevoza treba biti putnickome prijevozniku i svim teretnim prijevozni-
cima jedan od najvaznijih prodajnih i marketinskih alata za postizanje
zadovoljstva krajnjega korisnika i povecanje trzisnoga udjela prijevoznika.

Kljuéne rijeci: Zeljeznicki prijevoznik, upravitelj infrastrukture, operator
usluZnoga objekta, teretni prijevoz, putnicki prijevoz.

Kategorizacija: strucni rad

SUMMARY

ANALYSIS OF CONSULTATIONS WITHREPRESENTATIVES OF RAILWAY
FREIGHT AND PASSENGER SERVICES

HAKOM, as a national regulatory authority, conducts regular con-
sultations with representatives of railway users on the basis of a legal
provision, to take into account their views on the rail market. In the
liberalized rail freight market, the satisfaction of transport users is
particularly pronounced due to the greater number of carriers aiming at
maximum satisfaction of the service users. Regular customer satisfaction
surveys of rail services should be, both to the passenger carrier and to
all freight carriers, one of the most important sales and marketing tools
for achieving end-user satisfaction and increasing the market share of
the carriers themselves.

Key words: railway carrier, infrastructure manager, service facility
operator, freight transport, passenger transport.
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