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U skladu s ¢lankom 27. Zakona o regulaciji trzista zeljeznickih usluga i zastiti prava putnika u
zeljezni¢kom prijevozu (NN br. 104/17), Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti
(dalje: HAKOM) provela je redovito savjetovanje s predstavnicima korisnika usluga
zeljezni¢kog prijevoza putnika.

Savjetovanje je provedeno metodom anketiranja korisnika usluga Zeljezni¢kog prijevoza
putnika putem predefiniranog ,,on-line“ anketnog upitnika, koji je bio javno dostupan putem
sluzbenih mreznih stranica Ministarstva mora, prometa i infrastrukture, Ureda pravobranitelja
za osobe s invaliditetom, Drustva za zaStitu potroSaca Hrvatske - 'Potrosac', HZ Putni¢kog
prijevoza d.o.o., HZ Infrastrukture d.o.o., Hrvatske gospodarske komore, Saveza za Zeljeznicu,
udruga civilnog drustva 'Odrzivi razvoj zajednice' i 'Sindikata biciklista’ te HAKOM-a.
Takoder, provedeno je i terensko anketiranja korisnika usluga zeljeznickog prijevoza putnika
metodom ,,face to face™ na Zeljezni¢kim kolodvorima u pet gradova (Zagreb, Split, Rijeka,
Osijek i Varazdin).Upitnik se sastojao od 47 pitanja, sloZenih logi¢kim slijedom ,,tehnikom
lijevka“ i podijeljenih u 13 tematskih cjelina. Anketiranje je provedeno u razdoblju od rujna do
studenoga 2022., a sudjelovalo je 632 korisnika. Anketirani korisnici su bili punoljetni gradani
Republike Hrvatske koji putuju vlakom te su ocjenjivali kvalitetu pristupacnosti, dostupnost,
kvalitetu usluge prijevoza te usluznost prijevoznika i upravitelja infrastrukture. S obzirom da
epidemija SARS — CoV-2 virusa u Republici Hrvatskoj i dalje traje u anketnom upitniku su
zadrzana pitanja formirana kako bi se procijenio utjecaj epidemije na provedbu usluge
zeljeznic¢kog prijevoza putnika u Republici Hrvatskoj.

Uslugu Zeljezni¢kog prijevoza koristilo je 90 posto anketiranih, 8 posto ih nije koristilo usluge
zeljezni¢kog putni¢kog prijevoza, dok je 2 posto anketiranih putnika navelo kako je prestalo
koristiti uslugu prijevoza vlakom nakon pojave SARS — CoV-2 virusa, $to je vidljivo i na
grafickom prikazu (P Slika 1). U daljnju analizu nisu ukljuéeni korisnici koji su odgovorili da
ne koriste usluge Zeljeznickog prijevoza.
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Putujete li viakom

mNe

mDa

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

Slika 1. Udio anketiranih koji putuju/ne putuju viakom
Prema rezultatima ankete 49 posto ukupno anketiranih putnika su osobe u dobi od 19 do 29

godina, a udio od 20 posto ¢ine osobe od 50 i vise godina. Detaljniji pregled dobne strukture
anketiranih prikazan je na slici (» Slika 2).

Dobna struktura
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= 0d 30 do 39
od 40 do 49
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Slika 2. Dobna struktura anketiranih putnika

Prema strukturi prebivaliSta najviSe anketiranih putnika je zabiljeZeno u gradu Zagrebu, njih 47
posto i u Varazdinskoj zupaniji, 13 posto. U 13 Zupanija odaziv je bio manji od 3 posto.
Detaljniji pregled strukture prebivaliSta anketiranih putnika nalazi se na slici (» Slika 3).
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Prebivaliste

m Grad Zagreb
m Zagrebacka Zupanija
Krapinsko-zagorska zupanija
m Sisacko-moslavacka Zupanija
m Karlovacka zupanija
m Varazdinska Zupanija
m Koprivni¢ko-krizevacka zupanija
m Bjelovarsko-bilogorska Zupanija

® Primorsko-goranska zupanija

m LiCko-senjska Zupanija

Slika 3. Struktura prebivalista

Na upit u koje svrhe putnici koriste vlak, anketirani putnici u najvecoj mjeri i to 32 posto,
odnosno njih 26 posto, izjavilo je kako koriste vlak kao prijevozno sredstvo za odlazak na posao
i uslobodno vrijeme. U svrhu odlaska na fakultet vlakom putuje 30 posto ispitanika, a najmanje
se zeljeznicki putnic¢ki prijevoz koristi za zdravstvene usluge, odlazak u skolu, trgovinu i ostalo,
Sto je kao razloge putovanja navelo po svega 3 posto ispitanika, kako je vidljivo na slici
(™ Error! Reference source not found.).

Svrha putovanja

= Skola

® Fakultet
Posao
® Trgovina
m Slobodno vrijeme
m Zdravstvene usluge

H Ostalo
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Ispitivanje ucestalosti koristenja Zeljeznickog putnickog prijevoza pokazalo je kako 44 posto,
odnosno 23 posto anketiranih putnika svakodnevno ili nekoliko puta tjedno koristi zeljeznicki
prijevoz, a svega 5 posto zeljeznicki prijevoz koristi jednom tjedno ili jednom mjesecno.
Navedeno je detaljnije prikazano na slici (™ Slika 4).

Ucestalost putovanja vlakom

H Svaki dan
m Svaki radni dan
Nekoliko puta tjedno
®m Jednom tjedno
= Nekoliko puta mjese¢no
= Jednom mjesecno

m Nekoliko puta godisnje

Slika 4. Ucestalost putovanja vlakom

Putnici kao i ranijih godina, kao razlog za koriStenje usluga prijevoza vlakom prvenstveno
navode povoljne cijene, §to je bio odabir ¢ak 30 posto ispitanika, a zatim slijedi dostupnost
prijevoza $to kao razlog navodi 20 posto anketiranih putnika. Cinjenica kako samo 6 posto
ispitanika odabire vlak zbog ucestalosti usluge je pokazatelj slabe ucestalosti polazaka
(nedovoljan broj i vrijeme polazaka), §to prijevoz Zeljeznicom ¢ini neatraktivnim i
nekonkurentnim u odnosu na osobno vozilo jer nije prilagoden potrebama prijevozne potraznje.
Udobnost i brzina prijevoza su kao razlog odabira putovanja vlakom zastupljeni s 11, odnosno
16 posto $to je prema navodima korisnika posljedica radova i ¢estih substitucija prijevoza
autobusima s presjedanjima na vlak. Tek 2 posto anketiranih putnika je odabralo prijevoz
vlakom zbog mogucnosti prijevoza bicikla, a kao razlog tomu navode visoku cijenu prijevoza
s obzirom na relativno kratke udaljenosti prijevoza (u pravilu su to putovanja na gradskim
relacijama) te neprikladan prostor i broj mjesta predvidenih za prijevoz bicikala. Detaljniji
prikaz razloga koristenja Zeljeznickog putni¢kog prijevoza vidljiv je iz slike (P Slika 5).
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Razlog koristenja viaka

® Povoljne cijene
® Dostupnosti prijevoza

Ucestalosti usluge
16%

® Udobnosti

u Brzine prijevoza

u Sigurnosti prijevoza

®m Mogucénosti prijevoza bicikla

m Zastite okoliSa/smanjenje CO2

m Ostalo

Slika 5. Razlozi koristenja Zeljezni¢kog putnickog prijevoza

Najvise anketiranih putnika, ¢ak 50 posto njih, pjesice putuje na sluzbeno mjesto, $to je jedan
od pokazatelja dostupnosti i povezanosti zeljeznicke infrastrukture s pjesackom, dok svega 7
posto koristi bicikl kao sredstvo prijevoza do zeljeznickog sluzbenog mjesta, §to nije znacajan
porast u odnosu na podatak iz 2020. godine kada je postotak iznosio 6 posto. Anketirani putnici
su u primjedbama navodili nedostatak adekvatnih povrSina i stalaka za parkiranje bicikala na
sluZzbenim mjestima i u vlaku. Osobno vozilo kao prijevozno sredstvo do mjesta polaska koristi
23 posto anketiranih putnika, sto je ujedno i smanjenje za 10 posto u odnosu na provedeno
savjetovanje iz 2020. godine. Svega 1 posto korisnika putuje elektriénim romobilom do
zeljezni¢kog sluzbenog mjesta polaska. Detaljniji prikaz nadina dolaska putnika do mjesta
polaska prikazan je na slici (P Slika 6).
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Putovanje do sluzbenog mjesta

m PjeSice
m Biciklom
Autom
® Javnim prijevozom
m ElektriCnim romobilom

m Ostalo

Slika 6. Putovanje do Zeljezni¢kog sluzbenog mjesta (mjesta polaska)

Zadovoljstvo putnika prijevoznom uslugom ocjenjivalo se kroz nekoliko klju¢nih segmenata,
kao $to su cijena prijevozne usluge, to¢nost, udobnost, trajanje putovanja i u¢estalost prijevoza.
Opcenito se moze zakljuciti kako putnici nemaju primjedbe na visinu cijene prijevozne usluge,
jer ih je vise od 64 posto zadovoljno cijenom prijevozne karte te je izdvajaju kao jedan od
razloga zbog kojih se odlucuju na koristenje vlaka kao prijevoznog sredstva. Istovremeno, 26
posto korisnika je izjavilo kako nije zadovoljno cijenom prijevozne usluge, a kao razloge
smatraju da cijena ne opravdava kvalitetu usluge (primarni razlog nezadovoljstva su kasnjenja
i dostupnost informacija). Ocjenjujuéi ucestalost prijevoza 44 posto anketiranih putnika je
izjavilo da nije zadovoljno, sto ukazuje da korisnici i dalje smatraju kako treba povecati
ucestalost polazaka ili je nuzno reorganizirati vrijeme polazaka vlakova i uskladiti ga s
potrebama prijevozne potraznje. Sto se tiGe udobnosti putovanja, koja Zeljezni¢ki prijevoz
sigurno ¢ini konkurentnim u odnosu na ostale vrste prijevoza, 61 posto anketiranih putnika je
izjavilo kako je zadovoljno, a 34 posto anketiranih putnika nije bilo zadovoljno. Bitan segment
kojim bi Zeljezni¢ki prijevoz trebao konkurirati osobnom vozilu jest i vrijeme putovanja.
Medutim, 60 posto anketiranih putnika nije zadovoljno, svega 5% je vrlo zadovoljno s
vremenom trajanja putovanja Zeljeznicom, $to je pokazatelj nekonkurentnog prijevoznog
vremena, a prema miSljenju putnika uzrokuju ga radovi na infrastrukturi i organizacija
prijevoza. Takoder, to¢nost je jedan od slabije ocjenjenih pokazatelja kvalitete prijevoza
zeljeznicom te je preko 62 posto anketiranih putnika ocijenilo isti pokazatelj najnizim
ocjenama. Detaljniji prikazi na slici (» Slika 7).
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Zadovoljstvo prijevozom

Ne mogu procijeniti

Vrlo sam zadovoljan

IUF‘

Zadovoljan sam 1

Nisam zadovoljan

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

EToCnost M®Trajanje putovanja Udobnost  mUcestalost prijevoza  ®Cijena karte

Slika 7. Zadovoljstvo prijevoznom uslugom

Putnici i dalje izrazavaju zadovoljstvo s vrlo visokim udjelom od preko 60% za usluznost
osoblja u vlaku i kolodvoru.

Usluznost osoblja

Ne mogu procijeniti

Vrlo sam zadovoljan

zaooionsan [

Nisam zadovoljan

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

m Usluznost osoblja na kolodvoru m UsluZnost osoblja u viaku

Slika 8. Zadovoljstvo usluznoscéu osoblja

Prema rezultatima ankete preko 49 posto anketiranih putnika je pokazalo zadovoljstvo u svezi
dostupnosti karata i voznih redova. Medutim, kako su dostupnost karata i voznih redova veoma
bitni, tako su bitne i informacije o poremecajima u prometu i promjenama voznog reda. Putnici
su u prethodnim ciklusima izrazavali nezadovoljstvo, a isto je nastavljeno i sada te je 70 posto
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putnika nezadovoljno zbog nepravovremenog pruzanja informacija prije i tijekom putovanja.
Takoder, $to se ti¢e dostupnosti informacije o pruzanju pomoci osobama s invaliditetom i
osobama sa smanjenom pokretljivoséu, 27 posto putnika zadovoljno je pruzanim informacijama
Sto je vidljivo na slici (P Slika 9). Takoder, 40 posto korisnika nije zadovoljno informacijama
koje se pruzaju putem sluzbenih telefonskih kontakata te je 30 posto korisnika mobilne
aplikacije ,,HZPP Planer* izrazilo nezadovoljstvo onemogué¢avanjem prikaza informacije o
kasnjenju vlakova.

Dostupnost informacija

Ne mogu procijeniti
Vrlo sam zadovoljan

—
——

Zadovoljan Sam e
—

Nisam zadovoljan

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
m Dostupnost informacija putem sluzbene mobilne aplikacije "HZPP Planer"
m Dostupnost informacija putem sluzbenih telefonskih kontakata
m Dostupnost informacija o pruzanju pomoci osobama s invaliditetom i osobama sa smanjenom

pokretljivoscu

m Dostupnost informacija 0 promjeni voznog reda

Dostupnost informacija o otkazivanju prijevozne usluge

Slika 9. Zadovoljstvo dostupno§¢u informacija

Da ima prostora i potrebe za promjenom ispitanici ukazuju ocjenjujuci kategorije Cistoce
vlakova, grijanja i hladenja vlakova, kakvoée i temperature zraka u vlakovima. Cistoéom
sanitarnih ¢vorova u vlaku nezadovoljno je 52 posto anketiranih putnika. Ceste prituzbe putnika
na temperaturu zraka u vozilima, koje je HAKOM zaprimao, potvrdio je i podatak dobiven kroz
anketiranje i ukazuje da je 48 posto putnika nezadovoljno, pogotovo kod starijih prijevoznih
sredstava koja se u pravilu koriste za regionalna putovanja (» Slika 10).
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Udobnost u viaku

Ne mogu procijeniti

Vrlo sam zadovoljan

Zadovoljan sam

Nisam zadovoljan

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
B Temperaturom zraka u viaku m Kakvo¢om zraka u vlaku
Grijanjem/hladenjem u vlaku m Cistoéom sanitarnih &vorova u vlaku

m Cistoéom vlaka

Slika 10. Zadovoljstvo s udobnosé¢u u vlaku

Ispitanici se na pitanje o udobnosti u stajalistima/kolodvorima (sluZzbena mjesta) izjas$njavaju
kako njih 68 i 63 posto nije zadovoljno izgledom sluzbenog mjesta i ¢istocom sluzbenog mjesta
Sto je vidljivo iz prikaza u nastavku (P Slika 11).

Udobnost u sluzbenom mjestu

Ne mogu procijeniti

Vrlo sam
zadovoljan

Zadovoljan sam

=
——...
e —_

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
m Cisto¢om sanitarnih &vorova u kolodvoru B Cistoéom kolodvora/stajalista

Nisam zadovoljan

Izgledom kolodvora/stajalista ® Grijanjem/hladenjem ¢ekaonice u kolodvoru

m Cisto¢om &ekaonice u kolodvoru

Slika 11. Zadovoljstvo s udobnoséu u sluzbenom mjestu

Uslugom prijevoza obuhvacene su usluge prijevoza bicikla, prtljage i Zivotinja. Anketirani
putnici u pravilu nisu mogli procijeniti zadovoljstvo kod usluga prijevoza bicikla i Zivotinja,
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dok je 54 posto anketiranih putnika bilo zadovoljno uslugom prijevoza prtljage. Ocjenjujuci
uslugu prijevoza bicikala putnici su najc¢esce isticali da u prijevoznim sredstvima nema
dovoljno mjesta te potrebu prihvatljivije cijene za prijevoz, neovisno o duljini relacije
putovanja. Detaljniji prikaz nalazi se na slici (P Slika 12).

Usluga prijevoza

Ne mogu procijeniti

Vrlo sam zadovoljan

Zadovoljan sam

Nisam zadovoljan

1]

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Prijevozom Zivotinja  mPrijevozom prtliage  ®m Prijevozom bicikala

Slika 12. Zadovoljstvo uslugom prijevoza

Bitan element pruzanja i koriStenja usluge prijevoza jest dostupnost i pristupacnost
infrastrukture i usluznih objekata u kojima se pruza i koristi usluga. Naime, 46 posto korisnika
nije zadovoljno s dostupnoscu usluga. Funkcionalnost kolodvora i stajalista svega 5 posto
anketiranih putnika smatra vrlo zadovoljavaju¢om iz ¢ega se zakljucuje da sadrzaji u sluzbenim
mjestima nisu u skladu s potrebama putnika (» Slika 13).
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Dostupnost sluzbenog mjesta

Ne mogu procijeniti E

Vrlo sam zadovoljan

Zadovoljan sam

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

m Funkcionalnost kolodvora/stajalista
Prilaznim putevima do kolodvora/stajalista
m Dostupnost usluga na kolodvoru/stajalistu

m Dostupnost parkirnih mjesta za bicikle na kolodvoru/stajalistu

Slika 13. Zadovoljstvo dostupnoséu sluzbenog mjesta

Svega 50 posto ispitanika odgovorilo je kako su upoznati s pravima, a jo$ je manje, 17 posto
njih, koristilo pravo na reklamaciju i prigovor prijevozniku. Usporedno s provedenim
savjetovanjem s putnicima u 2020. godini nije bilo promjene, odnosno tek 51 posto ispitanika
se izjasnilo da su upoznati sa svojim pravima dok je broj reklamacija i prigovora prijevozniku
bio veci i iznosio je 36 posto. Taj podatak ukazuje kako veliki broj danasnjih korisnika nije
upoznat sa svojim pravima i da ne koristi instrument reklamacije i prigovora prema
prijevozniku.

Rezultat ankete pokazuje da je 40 posto anketiranih putnika upoznato s radom HAKOM-a, §to
je vidljivo na slici (P Slika 14). Isto ukazuje da popunjavanju ankete pristupaju novi korisnici
usluga zeljezniC¢kog prijevoza putnika i da postoji potreba za dodatnim kampanjama vidljivosti
i promocije, uz nastavak na postojece, u cilju osvjeséivanja putnika o njihovim pravima i
obvezama u Zeljezni¢kom prijevozu.
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Informiranost putnika
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pravima koja imate kao prijevozniku?
putnik?
mDa ®mNe

Slika 14. Informiranost putnika

Kroz savjetovanje je obradeno i pitanje o integriranom prijevozu putnika u cilju povratne
informacije o percepciji putnika o samome konceptu integriranog prijevoza. Vidljivo je da je
jos$ uvijek samo 46 posto putnika upoznato s konceptom integriranog prijevoza putnika i
potrebno je jacCanje njegove cjelovite uspostave kroz praksu (P Slika 15. Integrirani prijevoz
putnikaSlika 15).
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Integrirani prijevoz putnika

200

mDa

mNe

Cula/o sam, ali neznam &to
predstavlja

Slika 15. Integrirani prijevoz putnika

S obzirom na nastavak pandemije SARS — CoV-2 virusa, upitnik je zadrzao cjelinu koja
obuhvaca pitanja koja su utvrdila promjenu navika putovanja te percepciju putnika o kvaliteti
provedbe epidemioloskih mjera od strane prijevoznika u vlakovima, odnosno operatora
usluznih objekata u kolodvorima i stajalistima (sluzbenim mjestima).

Shodno tomu, na slici (»Slika 16) je evidentno smanjenje potrebe za putovanjima vlakom u
2022. za 55 posto, ¢emu prema izjavama anketiranih putnika ponajvise pridonosi mogucnosti

rada od ,,kuce*.
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Utjecaj pandemije Covid-19 na koristenje
usluge zeljezni€kog putni¢ckog prijevoza

m Utjecala je smanjenjem potrebe za
koriStenjem usluge zeljeznikog
putni¢kog prijevoza

= Nije utjecala

Utjecala je poveéanjem potrebe za
koristenjem usluge Zeljezni¢kog
putni¢kog prijevoza

Slika 16. Utjecaj ,,korona krize* na potrebu za kori$tenjem Zeljeznic¢kog putni¢kog prijevoza

Nadalje, 50 posto anketiranih putnika istaknulo je zadovoljstvo s prikladnim brojem lokacija sa
sredstvima za dezinfekciju ruku u vlaku, odnosno 40 posto u sluzbenim mjestima (» Slika 17).

Epidemiloske mjere

Ne mogu procijeniti
Vrlo sam zadovoljan

Zadovoljan sam

Nisam zadovoljan

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

m U sluzbenim mjestima je dostupan prikladan broj lokacija sa sredstvom za dezinfekciju ruku

m U vlakovima je dostupan prikladan broj lokacija sa sredstvom za dezinfekciju ruku

Slika 17. Postivanje epidemioloskih mjera u vlakovima i kolodvorima
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U slobodnom dijelu anketnog upitnika korisnici su mogli izraziti svoje misljenje, primjedbe i

pohvale na postojeée stanje usluga zeljezniCkog putni¢kog prijevoza. Znacajnih izmjena u
dijelu primjedbi putnika nema u odnosu na provedeno savjetovanje iz 2020. godine.

Zaprimljene odgovore moguce je klasificirati na one koji se odnose na upravitelja

infrastrukture:

kaSnjenja vlakova zbog dugotrajnih trajanja laganih voznji

organizacija rada u kolodvoru kod provedbe krizanja vlakova na jednokolosijecnim
prugama

neadekvatna pristupac¢nost i dostupnost sluzbenih mjesta, posebice za osobe s
invaliditetom i smanjenom pokretljivoscu

nedostatak ¢ekaonica na stajaliStima

neprimjerena Cistoca sanitarnih ¢vorova i ¢ekaonica u sluzbenim mjestima

nedovoljan broj predvidenih povrS$ina i stalaka za bicikle

te na one koji se odnose na Zeljezni¢kog putni¢kog prijevoznika:

neprimjerena Cistoca vlakova, temperatura i kvaliteta zraka u vlakovima

ne pruzanje to¢nih i pravovremenih informacija o kasnjenjima vlakova i otkazivanju
prijevozne usluge u sluzbenim mjestima i u vlakovima

pruzanje neto¢nih informacija u svezi prodaje prijevoznih karata putem telefonskih info
kontakata

nepregledna pristupacnost informacija o radovima na pruzi na sluZbenim stranicama
ukidanje informacije o ka$njenju vlakova na mobilnoj aplikaciji ,,HZPP Planer*
nekontroliranje prijevoznih karata tijekom putovanja

nedovoljan broj predvidenih mjesta za bicikle u vlakovima

neprimjerena cijena prijevoza bicikala na kratkim relacijama

ukljucivanje sustava javnih bicikala u zajednicku tarifnu ponudu

prilagodba voznog reda potrebama prijevozne potraznje, odnosno putnicima

wifi u vlakovima
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Zaklju¢ak

Temeljem istrazivanja trziSta korisnika usluga zeljeznickog putnickog prijevoza moze se
zakljuciti kako, prema dobnoj strukturi, nije bilo bitnih promjena u odnosu na prethodno
istrazivanje, odnosno da od ukupnog broja anketiranih putnika njih 95 posto je radno aktivno
stanovni$tvo koje uglavnom koristi uslugu zeljezni¢kog prijevoza. Takoder, vecina ispitanika
koristi Zeljezni¢ki prijevoz svakodnevno, a zadrzala se i havika putovanja nekoliko puta tjedno
u svrhu odlaska na posao i fakultet jer je, prema navodima putnika omogucen ¢es¢i rad od kuce
pa nema potrebe za svakodnevnim putovanjem. Kao glavne razloge zasto odabiru Zeljeznicki
prijevoz treéina ispitanika i dalje navodi povoljnu cijenu i dostupnost prijevoza.

Za dolazak do stajalista/kolodvora (sluzbenog mjesta) ¢ak 50 posto anketiranih putnika pjesaci,
23 posto ih koristi osobno vozilo, sto predstavlja smanjenje od 10 posto u odnosu na
savjetovanje provedeno 2020., dok je javni prijevoz zastupljen s 18 posto. Medutim, nuzno je
napomenuti kako ¢ak 75 posto putnika za dolazak do zeljezni¢kog sluzbenog mjesta koristi
odrzive nadine kretanja (pjeSaCenje, javni prijevoz 1 bicikl) iz razloga jer je Zeljeznicka
infrastruktura dostupna unutar prikladne udaljenosti hoda, povezana je s javnim prijevozom, a
povecéanje cijene goriva motiviralo je jedan dio putnika koji su koristili osobno vozilo na
promjenu naéina prijevoza.

Sto se ti¢e zadovoljstva prijevozom, najve¢i broj anketiranih putnika, njih 61 posto, smatra kako
je udobnost putovanja na zadovoljavajucoj razini. Medutim, ¢ak 60 posto anketiranih putnika
je vrlo nezadovoljno trajanjem putovanja, Sto je pokazatelj nekonkurentnog prijevoznog
vremena i odvracajuéi ¢imbenik od koristenja vlaka. Jos jedan od slabije ocjenjenih pokazatelja
kvalitete prijevoza zeljeznicom je to¢nost pa Se preko 62 posto anketiranih putnika izjasnilo da
nije zadovoljno to¢nos¢u vlakova te se veliki dio primjedbi odnosi na Cesta kasnjenja i

nedostatak pruzanja informacija putnicima o istima.

Zadovoljstvo usluznos¢u osoblja jednako je kao i tijekom prethodnog ispitivanja, pa je tako i
dalje vise od 60 posto anketiranih putnika zadovoljno s osobljem u vlaku, kao i s osobljem na
zeljeznickom kolodvoru, Koje je pozitivno ocijenilo vise od 55 posto ispitanika.

Putnici su, prema rezultatima ankete, zadovoljni dostupno§cu karata i voznih redova. Medutim,

kako su dostupnost karata i voznih redova veoma bitni putniku za planiranje putovanja, tako su
bitne i informacije o poremecajima u prometu, promjenama voznog reda, a upravo za navedene
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informacije 70 posto putnika navodi kako nisu dostupne pravovremeno i na jasno vidljivom
mjestu sto je povecanje od 15 posto u odnosu na rezultate iz proslog savjetovanja.

U kategorijama ¢istoce, grijanja i hladenja vlakova, temperature i kakvoce zraka i dalje postoji
potreba za poboljSanjima 1 putnici smatraju da je potrebno vise paznje posvetiti navedenim
Kriterijima.

Uz samu uslugu prijevoza putnika obuhvacene su usluge prijevoza bicikala, prtljage i Zivotinja
¢ime je 45 posto anketiranih putnika zadovoljno. Medutim, uslugom prijevoza bicikla samo je
5 posto anketiranih putnika vrlo zadovoljno, sto je u kontekstu poticaja odrzive mobilnosti
izuzetno los rezultat te u odnosu na savjetovanje iz 2020. godine nema znacajnog pomaka.

Preko 46 posto anketiranih putnika smatra da bi usluge u sluzbenim mjestima trebale biti
dostupnije, izmedu ostalog isti¢u nedostupnost parkirali$nih mjesta za osobna vozila i povrsina
za sigurno odlaganje bicikala. Nadalje, sluzbena mjesta anketirani putnici i dalje smatraju
neprikladnim i neprilagodenima potrebama putnika te isticu kako mnoga od njih nemaju
uredene perone, adekvatnu rasvjetu i prostor za zaStitu od nepogodnih vremenskih uvjeta. 1z
tog razloga svega 5 posto anketiranih putnika je izrazito zadovoljno funkcionalnoséu sluzbenog
mjesta.

Rezultati ankete pokazuju kako je vise od polovine anketiranih putnika nije upoznato da je
HAKOM nacionalno regulatorno tijelo nadleZno za obavljanje regulatornih i drugih poslova u
podrucju trzista Zeljeznickih usluga, zastitu prava putnika u Zeljeznickom prijevozu i provedbu
Uredbe (EZ) br. 1371/2007 Europskog parlamenta 1 Vije¢a od 23. listopada 2007. o pravima i
obvezama putnika u Zeljeznickom prometu. HAKOM-u ¢e biti poticaj da na temelju dobivenih
rezultata svoj dosadasnji rad u podrucju zastite prava putnika nastavi osnazivati te se dodatno
medijski aktivira kroz kampanje kako bi se nastavilo ispunjenje postojecih ciljeva veceg

osvjeSc¢ivanja putnika o njihovim pravima i obvezama u ZeljezniC¢kom prijevozu.

Iz svega navedenog moze se zakljuciti da su korisnici i dalje najzadovoljniji cijenom,
dostupnoscu i ugodnoscéu putovanja. Takoder, zadovoljni su s usluzno$éu osoblja u vlaku i u
sluzbenom mjestu. Medutim, kao cestu primjedbu putnici navode izostanak pruzanja
informacija u vlaku pri slucaju kasnjenja i stajanja.

Anketirani putnici potvrduju trend nezadovoljstva S vremenom putovanja, to¢nosc¢u vlakova,
dostupnosti informacija o poremecajima, Cistocom vlakova i sluzbenih mjesta. Navedeno je
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kontinuirano na niskim standardima kvalitete na $to je HAKOM ve¢ upozoravao, a svojim
djelovanjem pokusava ukazati prijevozniku i upravitelju infrastrukture na potrebu veceg
angazmana kako bi se postiglo povecanje kvalitete navedenih parametara. Dostupnost i
pristupacnost sluzbenih mjesta, posebice za osobe s invaliditetom i osobe sa smanjenom
pokretljivos¢u, potrebno je uskladiti sukladno tehnickoj specifikaciji za interoperabilnost za
osobe s invaliditetom i osobe sa smanjenom pokretljivoséu, a s ciljem omogucavanja putovanje

zeljeznicom i koriStenja zeljeznickih usluga.

Stoga, kroz prikazane rezultate moze se zakljuciti da su anketirani putnici i u ovogodi$njem
savjetovanju zadrzali kriticki stav i dodatno apostrofirali postoje¢u problematiku s kojom se
susreCu tijekom planiranja i realizacije svog putovanja. Predmetno izvjesce treba pruziti
osnovni uvid u postojece stanje trziSta zeljezniCkog putnickog prijevoza pruzatelju usluge
putni¢kog prijevoza i upravitelju infrastrukture kako bi i dalje radili na poboljsavanju usluge
prema korisnicima.
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