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ANALIZA SAVIJETOVANJA S PREDSTAVNICIMA KORISNIKA USLUGA
ZELJEZNICKOG PRIJEVOZA TERETA

Zagreb, veljaca 2023.
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U skladu s ¢lankom 27. Zakona o regulaciji trzista zeljeznickih usluga i zastiti prava putnika u
zeljeznickom prijevozu (NN br. 104/17) Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti
(HAKOM) provela je redovito savjetovanje s predstavnicima korisnika usluga Zeljeznickog
prijevoza tereta.

Savjetovanje je provedeno anketiranjem korisnika Zeljeznickog prijevoza tereta. Instrument
koristen za istrazivanje bio je online anketni upitnik kojeg su teretni prijevoznici dostavili
svojim korisnicima. Upitnik je sadrzavao 33 pitanja, slozena logickim slijedom ,,tehnikom
lijevka®, podijeljena u sest smislenih cjelina. Anketiranje se provodilo tijekom rujna 2022., au
njemu je sudjelovalo 20 korisnika Zeljeznickog prijevoza tereta. Korisnici usluga ocjenjivali su
kvalitetu usluge prijevoza te odnos prijevoznika i operatora usluznih objekata prema njima.
Ulaskom novih Zeljeznickih teretnih prijevoznika na liberalizirano trziste od 2014., povijesni
prijevoznik, HZ Cargo d.o.o., smanjio je svoj udjel u tonama prevezene robe na 38,8 posto u
2022., dok su novi zeljeznicki prijevoznici U istom razdoblju kontinuirano povecavali svoj
prijevoz robe, kao i ostale pokazatelje rada. U Republici Hrvatskoj tijekom 2022. djelovalo je
17 teretnih Zeljeznickih prijevoznika, od kojih je 13 bilo aktivno, a cetiri prijevoznika koja
imaju preduvjete za obavljanje usluge prijevoza tereta nisu bili aktivni (CER Cargo d.o.0.,
Adria Transport Croatia d.0.0., Ten Rail d.o.o. i North Adriatic Rail d.0.0). U odnosu na
prethodno savjetovanje s korisnicima usluga zeljezni¢kog prijevoza tereta koje je bilo
provedeno 2020., povecan je broj zeljeznickih teretnih prijevoznika kojih je ¢ak Sest vise.

U Zeljezni¢kom teretnom prijevozu 2022. novi teretni prijevoznici sudjeluju s 49,4 posto
ostvarenih vlak kilometara te 61,2 posto tona prevezene robe i 47 posto ostvarenih neto tonskih

kilometara.
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Tablica 1. Teretni zeljezni¢ki prijevoznici u Republici Hrvatskoj u 2022. godini

Teretni prijevoznici
1. HZ Cargo d.o.o.
2. ENNA Transport d.o.o.

3. Rail Cargo Carrier — Croatia d.o.0.

4. Train Hungary Magdnvasuit Kft.

5. Transagent Rail d.o.o.

6. SZ — Tovorni promet d.o.o.
7. Rail & Sea d.o.o.
8. CER Cargo d.o.o.

9. Eurorail Logistics d.o.o.

10. Pruzne gradevine d.o.o.

11. Adria Transport Croatia d.o.0.
12. Ten Rail d.o.o.

13. Log Rail d.o.o.

14. InRail S.p.A.

15. CD Cargo Adria d.o.o.

16. North Adriatic Rail d.o.o.

17. Kombinirani prijevoz d.o.o.

Prema obradenim podacima, koji su prikupljeni tijekom provedenog savjetovanja s
predstavnicima korisnika usluga Zeljezni¢kog prijevoza tereta, utvrdeno je kako od ukupnog
broja anketiranih njih 35 posto ima preko 100 zaposlenih. Udjel od 25 posto imaju tvrtke do 10
zaposlenih, a 15 posto tvrtki zaposljava od 21 do 50 radnika i od 51 do 100 radnika, dok 10

posto tvrtki ima od 11 do 20 radnika. Navedeno je vidljivo na Slici 1.
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Velic¢ina tvrtke

m Do 10 zaposlenih

m0Od 11 do 20 zaposlenih
Od 21 do 50 zaposlenih

mOd 51 do 100 zaposlenih

m Preko 100 zaposlenih

Slika 1. Veli¢ina tvrtke

Na pitanje ,,Koliko dugo koristite Zeljeznicki teretni prijevoz?“ 30 posto tvrtki odgovorilo je
kako usluge koriste preko 20 godina, 25 posto tvrtki su korisnici u razdoblju od pet do deset
godina, 20 posto njih koriste usluge u vremenu od jedne do pet godina, a 15 posto tvrtki koriste
zeljeznicki prijevoz dulje od deset godina. Tek 10 posto tvrtki se izjasnilo da koriste zeljeznicki

teretni prijevoz u razdoblju kra¢em od godine dana. Navedeno je vidljivo na Slici 2.
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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

= Preko dvadeset godina

Slika 2. Koliko dugo koristite zeljeznicki teretni prijevoz?

Na pitanje o ukupnom broju prijevoznika ¢ije usluge koriste, 40 posto tvrtki odgovorilo je da
koriste usluge jednog prijevoznika, 30 posto njih koristi usluge tri prijevoznika, 20 posto ih
koristi usluge dva prijevoznika dok 10 posto tvrtki koristi usluge cCetiri ili viSe zeljeznickih

prijevoznika. Navedeno je vidljivo na Slici 3.
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Uslugu zeljeznickog teretnog
prijevoza uglavnom koristite od:

m Jednog Zeljezni¢kog
prijevoznika

m Dva Zeljezni¢ka prijevoznika

Tri ZeljezniCka prijevoznika

m Cetiri ili vi$e Zeljezni¢kih
prijevoznika

Slika 3. Broj prijevoznika ¢ije usluge tvrtke koriste

Anketirane tvrtke su na pitanje ,,U koje svrhe koristite Zeljeznicki teretni prijevoz?* dale
razli¢ite odgovore, a neke imaju potrebu prijevoza i vise razli¢itih vrsta roba. Njih 32 posto
koristi zeljeznicki teretni prijevoz za prijevoz rasutih tereta, 19 posto tvrtki ga koristi za prijevoz
raznih generalnih tereta (drvena grada i trupci, metalni proizvodi - ¢eli¢ni limovi, cijevi, zZice i
profili, dijelovi konstrukcija, postrojenja, strojeva i vozila, papir i teret u balama, razne sirovine
i proizvodi prehrambene industrije i dr.), a 16 posto tvrtki za prijevoz kontejnera. Za prijevoz
tekucina koristi ga 14 posto tvrtki, 11 posto za prijevoz paleta ili big bag vreca, a pet posto za
prijevoz specijalnih tereta. Tri posto tvrtki je navelo da zeljeznicki teretni prijevoz koriste za

ostale robe (prijevoz opasnih materija). Navedeno je vidljivo na Slici 4.
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U koje svrhe koristite zeljeznicki teretni
prijevoz?

® Prijevoz kontejnera
H Prijevoz rasutih tereta
Prijevoz paleta ili big bagova
H Prijevoz tekuéina
® Prijevoz specijalnih tereta
= Prijevoz raznih generalnih tereta

m Ostalo

Slika 4. U koje svrhe koristite zeljeznicki teretni prijevoz?

Najveé¢i broj anketiranih, odnosno 40 posto njih, svakodnevno koristi zeljeznicki teretni
prijevoz, 30 posto nekoliko puta tjedno, 20 posto nekoliko puta mjese¢no i pet posto jednom

tjedno ili nekoliko puta godisnje, kako je prikazano na Slici 5.
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Koliko €esto koristite zeljeznicki teretni
prijevoz?

m Svaki dan

m Nekoliko puta tjedno
Jednom tjedno

m Nekoliko puta mjese¢no

m Nekoliko puta godiSnje

Slika 5. Koliko ¢esto koristite zeljezni¢ki teretni prijevoz?

Najveci broj tvrtki su kao razlog koristenja Zeljeznickog teretnog prijevoza, odnosno njih 37
posto, navele dostupnost prijevoza, a 30 posto tvrtki istaknulo je kao razlog povoljnu cijenu, s
tim da neke navode istovremeno i viSe razli¢itih razloga. Po devet posto tvrtki navelo je kao
razlog pouzdanost te brzinu prijevoza, a samo Sest posto istaklo je ucestalost usluge kao razlog
koriStenja. Od ostalih razloga koriStenja Zeljeznickog teretnog prijevoza devet posto tvrtki
navodi ekoloske razloge, specifi¢nosti samog transporta i potrebe tvrtke, kao i ¢injenicu da je
zeljeznicki prijevoz optimalno rjeSenje za prijevoz specijalnih i teskih tereta, ali je nazalost
cestovni prijevoz u tom segmentu puno povoljniji i organiziraniji. Navedeno je detaljno
prikazano na Slici 6.
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Zeljeznicki teretni prijevoz koristite
zbog:

m Povoljne cijene

m Dostupnosti prijevoza
UcCestalosti usluge

® Pouzdanosti

® Brzine prijevoza

m Ostalo

Slika 6. Razlozi koristenja Zeljeznickog teretnog prijevoza

Analizirajuéi prometne pravce putem kojih prevoze svoje terete, utvrdeno je kako 36 posto
tvrtki robu prevozi iz Hrvatske, 24 posto njih u Hrvatsku, a 18 posto u tranzitu preko Hrvatske,
Sto znaci da ukupno 78 posto roba prevoze u medunarodnom prometu. Unutar Hrvatske svoje

robe prevozi 22 posto tvrtki, kako je i prikazano na Slici 7.
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Zeljezni¢kim teretnim prijevozom
prevozite svoje robe:

m Unutar Hrvatske
m U Hrvatsku
|1z Hrvatske

® Tranzit preko Hrvatske

Slika 7. Prometni pravci prijevoza tereta

Cak 55 posto korisnika prijevoza smatra kako je cijena Zeljezni¢kog teretnog prijevoza u
odnosu na druge vrste prijevoza podjednaka, a 15 posto ih smatra da je i visa. Relativno mali
udjel od 30 posto korisnika smatra da je cijena zeljeznickog prijevoza niza u odnosu na druge
vrste prijevoza. Navedeno je prikazano na Slici 8. U odnosu na prethodno istrazivanje, koje je
provedeno prije dvije godine, kada je 58 posto korisnika prijevoza smatralo kako je cijena
zeljeznic¢kog teretnog prijevoza u odnosu na druge vrste prijevoza niza, moze se zakljuciti kako

je ta cijena u navedenom razdoblju rasla i izjednacila se s cijenama u drugim vrstama prijevoza.
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Po Vasem misljenju, cijena zeljezni¢kog
teretnog prijevoza je u odnosu na druge
vrste prijevoza:

mNiza
mVisa

Podjednaka

Slika 8. Cijena zeljeznic¢kog teretnog prijevoza u odnosu na druge vrste prijevoza

Uz Zeljeznicki prijevoz Korisnici ve¢im dijelom, i to njih 43 posto, koriste i cestovni prijevoz.
Pomorski prijevoz Kkoristi 27 posto korisnika, a 19 posto koristi rije¢ni prijevoz. Isklju¢ivo

zeljezni¢ki prijevoz za svoje robe koristi 11 posto korisnika, §to je prikazano na Slici 9.

Koji oblik prijevoza koristite osim
zeljeznic¢kog?

= Ni jedan
m Cestovni
Pomorski

m Rijecni

Slika 9. Koristenje ostalih oblika prijevoza
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Zadovoljstvo korisnika uslugom zeljezni¢kog teretnog prijevoza ocjenjivano je uzimajuci u
obzir kriterije to¢nosti, trajanja prijevoza, ucestalosti prijevoza i cijene prijevoza. Svaki od ovih
kriterija korisnik je ocjenjivao ocjenom u rasponu od 1 do 5 (1 — jako nezadovoljan, 2 —
nezadovoljan, 3 — niti zadovoljan niti nezadovoljan, 4 — zadovoljan, 5 — jako zadovoljan).

Temeljem prikupljenih rezultata utvrdeno je kako 40 posto korisnika nije ni zadovoljno niti
nezadovoljno to¢noséu, 35 posto ih je zadovoljno ili jako zadovoljno, a 25 posto njih je
nezadovoljno ili jako nezadovoljno. Sto se ti¢e trajanja prijevoza, 40 posto korisnika nije ni
zadovoljno niti nezadovoljno, 25 posto ih je zadovoljno ili jako zadovoljno, a 35 posto njih je
nezadovoljno ili jako nezadovoljno. S ucestalosc¢u prijevoza je 40 posto korisnika zadovoljno,
30 posto ih se izjasnilo kako nisu niti zadovoljni niti nezadovoljni, a isti udjel je nezadovoljnih
ili jako nezadovoljnih. Nitko se nije izjasnio da je jako zadovoljan. Cijenom prijevoza je cak
70 posto korisnika niti zadovoljno niti nezadovoljno, 20 posto ih je zadovoljno ili jako
zadovoljno, a 10 posto je nezadovoljno ili jako nezadovoljno. Navedeno je prikazano na Slici
10. Ovdje je vidljivo kako je cijena najvazniji pokazatelj zadovoljstva prijevozom, ali isto tako
da je izuzetno visok udjel korisnika koji njome nije niti zadovoljan niti nezadovoljan. Ova
ocjena u skladu je i s odgovorima korisnika prikazanima na Slici 8. U prethodnom istraZivanju,
provedenom prije dvije godine, 58 posto korisnika prijevoza je cijenom bilo zadovoljno ili jako

zadovoljno, dok je taj udjel u 2022. pao na samo 20 posto.
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Zadovoljstvo prijevozom

“1"”‘”

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

m To¢nost Trajanje prijevoza  mUCestalost prijevoza  ® Cijena prijevoza

Slika 10. Zadovoljstvo prijevozom

Nadalje, ocjenjivana je fleksibilnost operatora usluznih objekata i fleksibilnost prijevoznika.
Ispitanicima je napomenuto da je operator usluznog objekta pravna osoba, odgovorna za
upravljanje jednim ili vise usluznih objekata (upravitelj usluznog objekta) ili za pruzanje jedne
ili viSe usluga Zeljezni¢kim prijevoznicima (pruZatelj usluga) iz Priloga 2. tocaka 2. do 4.
Zakona o Zeljeznici (NN br. 32/19, 20/21 i 114/22).

S fleksibilno$¢u operatora usluznih objekata zadovoljno je 40 posto korisnika, 35 posto ih je
niti zadovoljno niti nezadovoljno, a 25 posto je nezadovoljno. Nitko pri ocjenjivanju nije dao
najvisu niti najnizu ocjenu, odnosno izjasnio se kao jako zadovoljan ili jako nezadovoljan.
Korisnici koji su ocijenili fleksibilnost operatora usluznih objekata ocjenom nezadovoljan kao
razloge za takvu ocjenu naveli su sporost i neorganiziranost.

Fleksibilnost prijevoznika je 40 posto korisnika ocijenilo ocjenom niti zadovoljan niti
nezadovoljan, 35 posto korisnika zadovoljno je ili jako zadovoljno, a 25 posto je nezadovoljno
ili jako nezadovoljno. Korisnici koji su ocijenili fleksibilnost prijevoznika ocjenom
nezadovoljan ili jako nezadovoljan kao razloge navode nedostatak vagona, rok isporuke,

12



HAKOM

nekompetentnost menadzmenta, Sve ucestaliji problem nedostatka (kvalitetne) radne snage
kako bi se planirani procesi mogli i izvrsiti. Kao veliki problem navode i nedosljednost.
Zadovoljstvo korisnika fleksibilnoséu operatora usluznih objekata i prijevoznika prikazano je
na Slici 11.

Fleksibilnost

w

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

Fleksibilnost operatora usluznih objekata m Fleksibilnost prijevoznika

Slika 11. Fleksibilnost

Korisnici prijevoza su usluznost osoblja ocjenjivali kroz usluZznost osoblja operatora usluznog
objekta i usluznost osoblja prijevoznika. Usluznost osoblja operatora usluznog objekta je
visokih 70 posto korisnika ocijenilo ocjenom zadovoljan ili jako zadovoljan, 20 posto s ocjenom
niti zadovoljan niti nezadovoljan te 10 posto njih s ocjenom nezadovoljan. Niti jedan korisnik
nije jako nezadovoljan. Usluznost osoblja prijevoznika je ¢ak 75 posto korisnika ocijenilo s
ocjenom niti zadovoljan niti nezadovoljan, 15 posto ocjenom zadovoljan, a 10 posto je
nezadovoljnih. Niti jedan korisnik nije jako nezadovoljan ili jako zadovoljan. Nazalost, u
odnosu na prethodno istrazivanje od prije dvije godine, usluznost osoblja prijevoznika znatno
je losije ocjenjena. Tada je ¢ak 77 posto korisnika bilo zadovoljno ili jako zadovoljno

usluznosc¢u prijevoznika. Zadovoljstvo korisnika usluznoscu osoblja prikazano je na Slici 12.
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Usluznost osoblja

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

Usluznost osoblja operatora usluznog objekta m Usluznost osoblja prijevoznika

Slika 12. Usluznost osoblja

Jedan od bitnih pokazatelja zadovoljstva uslugom je i dostupnost informacija. Tu dostupnost
informacija su korisnici prijevoza ocjenjivali kroz dostupnost informacija o cijenama prijevoza,
0 stanju u prometu, otkazivanju prijevozne usluge, promjenama na prijevoznom putu te o
usluznim objektima i uslugama u njima. Dostupnost informacija o cijenama prijevoza je 60
posto korisnika ocijenilo s ocjenom zadovoljan ili jako zadovoljan, 30 posto njih nije niti
zadovoljno niti nezadovoljno, a 10 posto ih je nezadovoljno. Nitko od korishika dostupnost
informacija o cijenama nije ocijenio ocjenom jako nezadovoljan. Dostupnost informacija o
stanju u prometu je 40 posto korisnika ocijenilo ocjenom zadovoljan ili jako zadovoljan, isto
tako 40 posto ih je niti zadovoljno niti nezadovoljno, a 20 posto korisnika je nezadovoljno ili
jako nezadovoljno. Dostupnoséu informacija o otkazivanju prijevozne usluge 45 posto
korisnika je zadovoljno ili jako zadovoljno, 25 posto niti zadovoljno niti nezadovoljno i 30
posto ih je nezadovoljno ili jako nezadovoljno. Dostupnost informacija 0 promjenama na

prijevoznom putu je 50 posto korisnika ocijenilo ocjenom zadovoljan ili jako zadovoljan dok
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25 posto korisnika nije niti zadovoljno niti nezadovoljno. Isti udjel korisnika je nezadovoljan
ili jako nezadovoljan dostupnoscu informacija o promjenama na prijevoznom putu. Dostupnost
informacija o usluznim objektima i uslugama u njima je 50 posto korisnika ocijenilo ocjenom
zadovoljan ili jako zadovoljan, 30 posto ih je niti zadovoljno niti nezadovoljno, a 20 posto je
nezadovoljno. Nitko od korisnika se nije izjasnio kao jako nezadovoljan. Graficki prikaz

rezultata odgovora korisnika o dostupnosti informacija vidi se na Slici 13.

Dostupnost informacija

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

m Dostupnost informacija o cijenama prijevoza
m Dostupnost informacija o stanju u prometu
Dostupnost informacija o otkazivanju prijevozne usluge
m Dostupnost informacija 0 promjenama na prijevoznom putu

m Dostupnost informacija o usluznim objektima i uslugama u njima

Slika 13. Dostupnost informacija

Na pitanje ,,Kako se po Vasem miSljenju razvija Zeljeznicki teretni prijevoz?* 45 posto
korisnika izjasnilo se kako smatra da se razvija u dobrom smjeru, ali presporo, dok 25 posto
korisnika smatra da razvoj Zeljezni¢kog teretnog prijevoza stagnira, a isti je udjel korisnika koji
smatra da nazaduje. Samo pet posto korisnika smatra da se zeljeznicki teretni prijevoz razvija
u dobrom smjeru. U istrazivanju zadovoljstva korisnika prije dvije godine 69 posto korisnika

je smatralo da se zeljeznicki teretni prijevoz razvija u dobrom smjeru ili u dobrom smjeru, ali
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presporo, dok isto misljenje sada ima 50 posto korisnika. Istovremeno, sada ¢ak 50 posto
korisnika smatra da razvoj zeljeznickog teretnog prijevoza stagnira ili nazaduje, dok je prije
dvije godine udjel korisnika koji su imali ovakvo misljenje bio 31 posto. Iz navedenog se
zakljucuje kako je, iz percepcije korisnika, razvoj Zeljeznickog teretnog prijevoza usporen ili

¢ak nazaduje. Navedeni rezultati su vidljivi na Slici 14.

Kako se po Vasem misljenju razvija
zeljeznicki teretni prijevoz?

m U dobrom smjeru
u U dobrom smjeru, ali presporo
Stagnira

® Nazaduje

Slika 14. Razvoj zeljeznickog teretnog prijevoza

Na pitanje ,,JJeste li u zadnjih godinu dana mijenjali Zeljezni¢kog prijevoznika?* 30 posto
korisnika dalo je potvrdan odgovor, a 70 posto nijecan odgovor, §to je vidljivo na Slici 15.
Korisnici koji su mijenjali prijevoznika u zadnjih godinu dana kao najCesce razloge za to
navode: nedostatak informacija, kasnjenja, nemogucnost izvrSavanja zadataka, nedostatak
kapaciteta za realizaciju prijevoza, kako jedan prijevoznik ne moze ponuditi sve pravce koji su
potrebni, raspolozivost kapaciteta, fleksibilnost, trajanje prijevoza, pad razine usluge i
povecanje cijene zbog Cega su bili prisiljeni na promjenu prijevoznika.

U istrazivanju provedenom prije dvije godine udjel korisnika koji su mijenjali prijevoznika bio
je 50 posto, iz ¢ega se moze zakljuciti da je sada vecina korisnika zadovoljna uslugama

postojeceg zeljeznickog prijevoznika Cije usluge koriste.
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Jeste li u zadnjih godinu dana mijenjali
zeljezni€kog prijevoznika?

) 30%

mDa

E Ne

70%

Slika 15. Promjena Zeljezni¢kog prijevoznika

Na upit ,,Kako su protuepidemijske mjere u uvjetima pandemije COVID-19 u protekle dvije
godine utjecale na Vasu potrebu za koristenjem Zeljezni¢kog teretnog prijevoza?* ¢ak 80 posto
korisnika je odgovorilo da nije bilo utjecaja, a 20 posto ih je imalo povecane potrebe za
prijevozom. Nitko od korisnika nije imao smanjenje potrebe za prijevozom. Navedeno je
vidljivo na Slici 16. U istrazivanju provedenom prije dvije godine ¢ak je 38 posto korisnika

imalo smanjene potrebe za prijevozom iz ¢ega se moze zakljuciti da su se korisnici oporavili

od pocetnog pada potrebe za prijevozom koji se dogodio na poc¢etku COVID-19 pandemije.

Kako su protuepidemijske mjere u
uvjetima pandemije COVID-19 u protekle
dvije godine utjecale na Vasu potrebu za

koriStenjem zeljezni€kog teretnog

prijevoza ?
(&)

® Nije bilo utjecaja

m Utjecale su smanjenjem potrebe za
prijevozom

Utjecale su povecanjem potrebe za
prijevozom

Slika 16. Utjecaj pandemije COVID-19
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S obzirom na aktualnu situaciju u Ukrajini jedno od pitanja bilo je ,,Kako ratna zbivanja u
Ukrajini utjecu na Vasu potrebu za koriStenjem zeljeznickog teretnog prijevoza?“. Ovdje su
korisnici prijevoza dali slijedece odgovore: kod 55 posto njih nema utjecaja, kod 25 posto ih je
doslo do poveéanja potrebe za prijevozom, a kod 20 posto korisnika doslo je do smanjenja

potrebe za prijevozom. Navedeno je vidljivo na Slici 17.

Kako ratna zbivanja u Ukrajini utjecu na
Vasu potrebu za koriStenjem zeljezni¢kog
teretnog prijevoza ?

® Nema utjecaja

m Doslo je do smanjenja potrebe za
prijevozom

Doslo je do povecanja potrebe za
prijevozom

Slika 17. Utjecaj rata u Ukrajini

U slobodnom dijelu anketnog upitnika korisnicima je postavljeno nekoliko pitanja na koja su u
odgovoru mogli izraziti svoje misljenje.
Na upit ,,Sto bi po Vagem misljenju upravitelj infrastrukture trebao promijeniti ili poboljsati
kako bi Zeljeznicki teretni prijevoz bio konkurentniji?* korisnici prijevoza su dali slijedece
odgovore:

- Ubrzati rekonstrukcije, bolje informiranje,

- Kvalitetu, nosivost, brzinu,

- Poboljsati prijelaznost vlakova na grani¢nim prijelazima,

- Dostupnost i ucestalost,

- Modernizacija svega,

- Investicije u pruge s promisljenijim pristupom i boljom organizacijom restrikcija,

- Biti viSe orijentiran korisnicima usluge, a ne biti svrha samom sebi,

- Organizirati prijevoz da ne trpi zbog loSe organizacije odrzavanja pruga,
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Bolja uskladenost vremena i rasporeda razli¢itih operatera shodno njihovim potrebama,
Organiziranije pristupati zatvorima pruge s tocno definiranim planovima zatvora
minimalno 2-3 mjeseca unaprijed,

Potrebna je bolja informatizacija i lakSa dostupnost informacija,

Stabilizirati grani¢ne prijelaze s procedurama razmjene trasa,

Infrastrukturu i rad osoblja,

U prvom redu treba poboljsati stanje infrastrukture. Puno se na tome radi pa se nadamo
skorom poboljsanju. Sa druge strane HZ Infrastruktura d.0.0. ne smije biti pristrana i

mora joj biti interes da se ¢im viSe tereta preveze Zeljeznicom.

Iz navedenog je vidljivo da korisnici prijevoza kao najvece probleme isticu loSe stanje

zeljeznicke infrastrukture koje je potrebno poboljsati, ali na nacin da radovi budu dugoro¢no

planirani i izvrSeni sukladno planovima te da korisnici prijevoza budu o istima toc¢no i

pravovremeno informirani. Uz navedeno, korisnici posebno isti¢u i potrebu rjesavanja

problema prijelaza vlakova na grani¢nim prijelazima.

Na pitanje ,,Sto bi po Vasem misljenju Zeljeznicki teretni prijevoznici trebali promijeniti ili

poboljsati kako bi zeljeznicki teretni prijevoz bio konkurentniji?* korisnici prijevoza dali su

slijedece odgovore:

Bolje informiranje, to¢nost, brzina, prijevoz/manipulacije na vrijeme, trebali bi se
potruditi $to manje kasniti u isporuci,

Koristiti kvalitetnije lokomotive, koristiti $to manje dizel vuce,

Cijena,

Povecati kapacitete nabavkom vagona i narocito lokomotiva kojih kroni¢no nedostaje,
i stalno se kvare, modernizirati vozni park, poraditi na boljoj organizaciji,

Obrtaj vagona, brzinu isporuke,

Bolji TT (Transit Time), veca dostupnost informacija, fokus na skrac¢ivanje TT, info o
ATA (Actual Time of Arrival) i ATD (Actual Time of Departure),

Potrebna je bolja informatizacija i1 lakSa dostupnost informacija,

Prijevoznici moraju biti fleksibilniji, organiziraniji i medusobno suradivati. Moraju

pruziti kompletnu uslugu svojim strankama, a ne samo njezine segmente,
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Nazalost, u sadas$njim uvjetima zbog ¢estih nekoordiniranih zatvora pruga te prometne
situacije u pograni¢nim kolodvorima zeljeznicki prijevoznici su takoder u loSijem
polozaju. Ukoliko mogu, trebaju utjecati na HZ Infrastrukturu d.o.o. te produljiti rad
pojedinih pograni¢nih kolodvora i povecéati propusnu mo¢ vlakova na grani¢nim

prijelazima sa Madarskom i Srbijom s ciljem povecanja svoje konkurentnosti.

Korisnici prijevoza su opéenito nezadovoljni s kasnjenjima vlakova i brzinom prijevoza svojih

roba te prijevoznim sredstvima prijevoznika i informiranjem. Takoder su svjesni da za neke

probleme prijevoznici nisu odgovorni, ali mogu utjecati da se stanje poboljsa.

Slijedeée pitanje je bilo ,,Sto je po Vasem misljenju najkriti¢nija tocka Zeljezni¢kog teretnog

prijevoza?*. Dobivene odgovore moguce je kategorizirati kao one koji se odnose na upravitelja

infrastrukture:

Cesti zatvori i rekonstrukcije pruga,

Sporost, pouzdanost, zaposlenici, menadzment,

Nekoordinirani zatvori pruga, propusna mo¢ pograni¢nih kolodvora s Madarskom i
Srbijom, loSe stanje zeljezni¢ke infrastrukture na pojedinim dionicama, nedostatak
ulaganja u licku prugu,

Najkritiénija tocka je organizacija predaje i preuzimanje vlakova na granicama. Na taj
proces se izuzetno puno vremena gubi - u prosjeku 2 dana ¢ekanja $to je nedopustivo.
Isti proces na drugim grani¢nim prijelazima unutar EU se odvija bez ikakvih problema.

Takoder tehnicke karakteristike i stanje pruge prema Rijeci je veliki problem.

te na one koji se odnose na Zeljeznicke prijevoznike:

Cijene,
Informatizacija, stari vozni park,
Manjak lokomotiva, zaposlenici,

Pouzdanost.

U ostalim komentarima korisnici prijevoza isticu:

Potreba unaprjedenja organizacije prometa na mrezi HZ-a. Sad je to totalno
neorganizirano.

Uvijek se moze bolje.
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Zakljucak:

Na temelju provedenog savjetovanja s korisnicima usluga zeljezni¢kog teretnog prijevoza i
obradenih rezultata moze se zakljuciti kako najveci broj anketiranih tvrtki ima vise od 100
zaposlenika i djeluju na trzi$tu preko 20 godina, a Zeljeznicki prijevoz uglavnom koriste za
prijevoz rasutih i generalnih tereta. Takoder, najveci broj tvrtki koristi Zeljeznicki prijevoz
svakodnevno ili nekoliko puta tjedno. Vecéina anketiranih tvrtki Koristi usluge jednog
prijevoznika, ali isto tako polovina njih koristi usluge dva ili tri prijevoznika. Kao glavne
razloge zasSto odabiru zeljeznicki prijevoz navode dostupnost prijevoza i povoljnu cijenu, a
svoje robe vecina njih prevozi u medunarodnom prometu i Smatraju da je cijena zeljezni¢kog
prijevoza u odnosu na druge vrste prijevoza podjednaka. Kao drugi prijevoz, uz zeljeznicki,
uglavnom Koriste cestovni i pomorski prijevoz.

Sto se tice zadovoljstva prijevozom, samo 20 posto korisnika je zadovoljno ili jako zadovoljno
cijenom prijevoza dok je najbolje ocijenjena ucestalost prijevoza, a trajanje prijevoza i toénost
je vecina korisnika ocijenila prosje¢nom ocjenom “niti zadovoljan niti nezadovoljan”. S
fleksibilnos¢u operatora usluznih objekata vecina je korisnika zadovoljna, dok veéina korisnika
s fleksibilno$¢u prijevoznika nije niti zadovoljna niti nezadovoljna. Kao razloge nezadovoljstva
korisnici kod operatora usluznih objekata navode sporost i neorganiziranost, a kod prijevoznika
nedostatak vagona, rok isporuke, nekompetentnost menadzmenta, problem nedostatka radne
snage te nedosljednost. Usluzno$¢u osoblja operatora usluznog objekta zadovoljno je ili jako
zadovoljno 70 posto korisnika, dok je usluznos¢u osoblja prijevoznika zadovoljno samo 15
posto korisnika. Polovina ili vise korisnika je zadovoljno ili jako zadovoljno s dostupnoscu
informacija o cijenama prijevoza, 0 promjenama na prijevoznom putu i o usluznim objektima i
uslugama u njima, dok su manje zadovoljni s dostupnosc¢u informacija o stanju u prometu i o
otkazivanju prijevozne usluge. Istovremeno polovina korisnika smatra da se Zeljezni¢ki teretni
prijevoz razvija u dobrom smijeru ili u dobrom smjeru, ali presporo, dok druga polovina smatra
da stagnira ili cak nazaduje. U zadnjih godinu dana 30 posto korisnika je mijenjalo zeljeznickog
prijevoznika, a u posljednje dvije godine pandemija COVID-19 kod 80 posto korisnika nije
imala utjecaj na potrebu za koriStenjem Zeljezni¢kog prijevoza, dok je kod 20 posto njih doslo
do povecanja potrebe za prijevozom. S druge strane, ratna zbivanja u Ukrajini su kod 20 posto
korisnika utjecala na smanjenje, a kod 25 posto korisnika na povecanje potrebe za prijevozom.
Veéina korisnika smatra da bi Zeljeznicki prijevoz bio konkurentniji kada bi upravitelj

infrastrukture bolje i dugoro¢nije planirao radove na Zeljezni¢koj infrastrukturi i kada bi isti bili
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izvrSeni sukladno planovima. Takoder, upravitelj infrastrukture treba poboljsati organizaciju
prijelaza vlakova na grani¢nim prijelazima. Da bi zeljeznicki prijevoz bio konkurentniji
prijevoznici trebaju smanjiti kasnjenja, modernizirati i povecati prijevozne kapacitete i
poboljsati informiranje te utjecati na upravitelja infrastrukture s ciljem bolje koordinacije
zatvora pruga i organizacije prometa vlakova. Najkriti¢nije tocke Zzeljeznickog teretnog
prijevoza uglavnom su vezane uz zeljezni¢ku infrastrukturu (Eesti i nekoordinirani zatvori i
rekonstrukcije pruga, sporost, pouzdanost te loSa organizacija predaje i preuzimanja vlakova na
granicama) i rad zeljeznickih prijevoznika (cijene, informatizacija, stari vozni park,
pouzdanost).

U odnosu na savjetovanje s korisnicima usluga Zeljezni¢kog teretnog prijevoza koje je
provedeno prije dvije godine znacajno je za istaknuti da cijena nije viSe glavni razlog za odabir
zeljeznickog prijevoza. Zadovoljstvo prijevozom je najviSe smanjeno upravo zbog rasta cijena.
Ukupno zadovoljstvo prijevozom, kao i1 zadovoljstvo usluzno$éu osoblja, je s ocjene
“zadovoljan” smanjeno na ocjenu "niti zadovoljan niti nezadovoljan”. Zadovoljstvo korisnika s
fleksibilnos¢u i usluznos$éu osoblja prijevoznika je smanjeno dok je kod operatora usluznih
objekata povecano. Zadovoljstvo korisnika s dostupno$¢u informacija je ostalo priblizno na
istoj razini. Sto se ti¢e razvoja Zeljeznitkog teretnog prijevoza povecan je udjel korisnika koji
smatraju da zeljeznicCki prijevoz stagnira ili nazaduje te je smanjen udjel korisnika koji smatraju
da se zeljezni¢ki prijevoz dobro razvija. Nadalje, kod korisnika nije bilo negativnog utjecaja
pandemije COVID-19 na potrebu za koriStenjem zeljezni¢kog prijevoza u zadnje dvije godine
dok je isti na pocetku ,,koronakrize* bio znacajan (kod 38 posto korisnika).

Iz svega navedenog moze se zakljuciti kako su korisnici svjesni ograni¢enja koja prijevoznici
imaju zbog loSeg stanja zeljezni¢ke infrastrukture (brzina, nosivost, Cesti zatvori pruga) i
organizacije prometa vlakova, ali isto tako ocekuju da prijevoznici unaprijede svoju uslugu kroz
povecanje fleksibilnosti i usluZnosti osoblja, modernizaciju i povecanje voznog parka,
informatizaciju i poveéanje pouzdanosti. Korisnicima je najvaznija cijena prijevoza te kod
odredivanja iste prijevoznici trebaju biti posebno pazljivi kako bi zadrzali postojece 1 dobili
nove korisnike. Operatori usluznih objekata trebaju unaprijediti svoju fleksibilnost kroz bolju
organizaciju i ubrzanje poslovnih procesa, dok upravitelj infrastrukture treba bolje organizirati
zatvore pruga kroz pravovremene i tocne najave radova te bolju organizaciju prijelaza vlakova
na grani¢nim prijelazima s ciljem povecanja brzina, pouzdanosti prijevoza i skracenja vremena

putovanja roba.
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