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U skladu s ¢lankom 27. Zakona o regulaciji trzista Zeljeznickih usluga 1 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 Ureda pravobranitelja za osobe s invaliditetom, Hrvatske udruge za
zadtitu potrosada, HZ Putnitkog prijevoza d.o.0., HZ Infrastrukture d.o.o., Hrvatske
gospodarske komore, Saveza za Zeljeznicu, udruga civilnog drustva 'Odrzivi razvoj zajednice’
I 'Sindikata biciklista' te HAKOM-a. Upitnik se sastojao od 45 pitanja, sloZenih logi¢kim
slijedom ,,tehnikom lijevka“ i podijeljenih u 13 tematskih cjelina. Anketiranje je provedeno u
razdoblju od rujna do kraja studenoga 2024., a sudjelovalo je 205 korisnika. Anketirani
korisnici su bili punoljetni gradani Republike Hrvatske koji putuju vlakom te su ocjenjivali
kvalitetu pristupac¢nosti, dostupnost, kvalitetu usluge prijevoza te usluznost prijevoznika i
upravitelja infrastrukture.

Prema rezultatima ankete 96 posto ukupno anketiranih putnika su osobe u dobi od 18 do 64
godina, a udio od 4 posto ¢ine osobe od 65 i vise godina. Detaljniji pregled dobne strukture
anketiranih prikazan je na slici (» Slika 1).

Dobna struktura
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m25do 34

35do 44
m55do 64

mG5ivise

Slika 1. Dobna struktura anketiranih putnika

Prema strukturi prebivaliSta najviSe anketiranih putnika je zabiljezeno u gradu Zagrebu, njih 31
posto i u Zagrebackoj Zupaniji, 19 posto. U 15 Zupanija odaziv je bio manji od 5 posto stoga su
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one formirane u grupu ,,0stale zupanije. Detaljniji pregled strukture prebivalista anketiranih
putnika nalazi se na slici (P Slika 2).

Prebivaliste

m Grad Zagreb

m Zagrebacka zupanija
Krapinsko-zagorska Zupanija

m Karlovacka zupanija

m Koprivni¢ko-krizevacka Zupanija

u Vukovarsko-srijemska Zupanija

m Ostale Zupanije

Slika 2. Struktura prebivalista

Na upit u koje svrhe putnici koriste vlak, anketirani putnici u najve¢oj mjeri i to 33 posto,
izjavilo je kako koriste vlak kao prijevozno sredstvo za odlazak na posao, odnosno njih 33 posto
koristi vlak i u slobodno vrijeme. U svrhu odlaska na fakultet vlakom putuje 12 posto ispitanika,
u svrhu potreba zdravstvenih usluga 9 posto, a najmanje se Zeljeznicki putnicki prijevoz koristi
za odlazak u skolu, po svega 2 posto ispitanika, kako je vidljivo na slici (» Slika 3).
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Svrha putovanja

m Skola
® Fakultet
Posao
ETrgovina
m Slobodno vrijeme

m Zdravstvene usluge
m Ostalo

Slika 3. Svrha putovanja

Ispitivanje ucestalosti koristenja Zeljezni¢kog putni¢kog prijevoza pokazalo je kako 23 posto,
odnosno 25 posto anketiranih putnika, svakodnevno ili nekoliko puta tjedno koristi zeljeznicki
prijevoz, a svega 5 posto zeljeznicki prijevoz koristi jednom tjedno. Navedeno je detaljnije
prikazano na slici (» Slika 4).

Ucestalost putovanja viakom

m svaki radni dan

m nekoliko puta tjedno
jednom tjedno

mvikednom

m nekoliko puta mjesecno

¥ jednom mjesecno

m nekoliko puta godisSnje

mjednom godi$nje

H jednom u viSe godina

)
4% 5%

Slika 4. U¢estalost putovanja vlakom
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Putnici kao i u prethodnim ciklusima istrazivanja, kao razlog za koristenje usluga prijevoza
vlakom prvenstveno navode povoljne cijene, sto je bio odabir ¢ak 25 posto ispitanika, a zatim
slijedi dostupnost prijevoza sto kao razlog navodi 15 posto anketiranih putnika. Podatak kako
samo 4 posto ispitanika odabire vlak zbog ucestalosti usluge je pokazatelj neprikladne
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 13, odnosno 10 posto sto je prema navodima korisnika posljedica radova i
redovitih supstitucija prijevoza autobusima s presjedanjima na vlak. Tek 5 posto anketiranih
putnika je odabralo prijevoz vlakom zbog moguénosti prijevoza bicikla, a kao razlog tomu kao
i u prijasnjim godinama 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).

Razlog koristenja vlaka

® Povoljne cijene

m Dostupnosti prijevoza
Ucestalosti usluge

- ® Udobnosti

H Brzine prijevoza

m Sigurnosti prijevoza

B Mogucénosti prijevoza bicikla

m Zastite okoliS§a/smanjenje CO2

m Ostalo

Slika 5. Razlozi koristenja Zeljezni¢kog putnic¢kog prijevoza
Najvise anketiranih putnika, 40 posto njih, pjesice putuje do sluzbenog mjesta, §to je jedan od
pokazatelja dostupnosti i povezanosti zeljeznicke infrastrukture s pjesackom, dok svega 8 posto
koristi bicikl kao sredstvo prijevoza do Zeljeznickog sluzbenog mjesta, Sto nije znacajan porast
u odnosu na podatak iz 2022. godine kada je postotak iznosio 7 posto. Primjedbe u anketnim
upitnicima su ponovo bile fokusirane na nedostatak adekvatnih povrsina i stalaka za parkiranje
bicikala na sluzbenim mjestima i u vlaku. Osobno vozilo kao prijevozno sredstvo do mjesta
polaska koristi 24 posto anketiranih putnika, ¢ime se ne biljeZi zna¢ajni pomak trenda smanjenja
osobnih vozila u odnosu na podatak iz 2022. kada je on iznosio 23 posto. Svega 1 posto
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korisnika putuje elektricnim romobilom do zeljezni¢kog sluzbenog mjesta polaska. Detaljniji
prikaz nacina dolaska putnika do mjesta polaska prikazan je na slici (» Slika 6).

Putovanje do sluzbenog mjesta

m PjeSice
m Biciklom
Autom
H Javnim prijevozom
m Elektricnim romobilom

m Ostalo

24%

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 53 posto zadovoljno cijenom prijevozne Kkarte te je izdvajaju kao jedan od
razloga zbog kojih se odlucuju na koriStenje vlaka kao prijevoznog sredstva. Istovremeno, 19
posto korisnika je izjavilo kako nije zadovoljno cijenom prijevozne usluge, a kao razloge
smatraju da cijena ne opravdava kvalitetu usluge (kao i prethodnih godina, primjedbe i razlog
nezadovoljstva su kasnjenja i dostupnost informacija). Ocjenjuju¢i ucestalost prijevoza 55
posto anketiranih putnika je izjavilo da nije zadovoljno, S§to predstavlja povecanje
nezadovoljstva od 10 posto u odnosu na prethodno savjetovanje iz 2022. godine, a 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 tide udobnosti
putovanja, koja zeljezniCki prijevoz sigurno ¢ini konkurentnim u odnosu na ostale vrste
prijevoza, 50 posto anketiranih putnika je izjavilo kako je zadovoljno, a 26 posto anketiranih
putnika nije bilo zadovoljno s obzirom na redovita presjedanja i supstitucije autobusima $to
umanjuje komoditet, odnosno udobnost putovanja. Bitan segment kojim bi zeljeznicki prijevoz
trebao konkurirati osobnom vozilu jest i vrijeme putovanja. Medutim, 70 posto anketiranih
putnika izrazilo je nezadovoljstvo s vremenom trajanja putovanja, svega 4 posto je u potpunosti
zadovoljno s vremenom trajanja putovanja zeljeznicom, $to je pokazatelj nekonkurentnog

5



HAKOM

prijevoznog vremena, a prema misljenju putnika uzrokuju ga radovi na infrastrukturi i
neprikladna organizacija prijevoza. Takoder, to¢nost je jedan od slabije ocjenjenih pokazatelja
kvalitete prijevoza zeljeznicom te je preko 75 posto anketiranih putnika navelo da nisu
zadovoljni to¢nos¢u vlakova. Detaljniji prikazi na slici (P Slika 7).

Zadovoljstvo prijevozom

B
—

Ne mogu procijeniti

U potpunosti sam zadovoljan

Zadovoljan sam 1

Nisam u potpunosti zadovoljan

Nisam zadovoljan

I

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

m To¢nost vlakova ®m Trajanjem putovanja = Udobnost prijevoza m UcZestalost prijevoza m Cijenom karte

Slika 7. Zadovoljstvo prijevoznom uslugom

Putnici i dalje izrazavaju zadovoljstvo s vrlo visokim udjelom od preko 70 posto za usluznost
osoblja u vlaku i kolodvoru (P Slika 8). Medutim, putnici su poceli navoditi u primjedbama

sve ¢eSce izostajanje informacija o kasnjenjima od strane vlakopratnog i kolodvorskog osoblja.
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Usluznost osoblja

Ne mogu procijeniti
U potpunosti sam zadovoljan
Zadovoljan sam

Nisam u potpunosti zadovoljan

Nisam zadovoljan

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

m Usluznost osoblja na kolodvoru m Usluznost osoblja u vlaku

Slika 8. Zadovoljstvo usluzno$¢u osoblja

Prema rezultatima ankete preko 45 posto anketiranih putnika je pokazalo zadovoljstvo u svezi
dostupnosti karata, odnosno 50 posto kod dostupnosti voznog reda. 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 preko 70 posto putnika nezadovoljno zbog
nepravovremenog pruzanja informacija prije i tijekom putovanja. Takoder, Sto se tice
dostupnosti informacije o pruzanju pomoci osobama s invaliditetom i osobama sa smanjenom
pokretljivoséu, 30 posto putnika zadovoljno je pruzanim informacijama S$to je vidljivo na slici
(™ Slika 9). Takoder, 31 posto korisnika nije zadovoljno informacijama koje se pruzaju putem
sluzbenih telefonskih kontakata te je 40 posto korisnika mobilne aplikacije ,,HZPP Planer
izrazilo nezadovoljstvo uz navode o izostanku pregleda dolazaka i odlazaka po sluzbenim
mjestima u azuriranim verzijama aplikacije kao i neuskladeno prikazivanje vrijeme kasnjenja
u odnosu na sluzbene stranice prijevoznika i displeje na sluzbenim mjestima.
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Dostupnost informacija

Ne mogu procijeniti

U potpunosti sam zadovoljan
Zadovoljan sam

Nisam u potpunosti zadovoljan

Nisam zadovoljan

wrl

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
m Dostupnost informacija putem sluzbene mobilne aplikacije "HZPP Planer"

m Dostupnost informacija putem sluzbenih telefonskih kontakata

m Dostupnost informacija o pruzanju pomoc¢i osobama s posebnim potrebama i osobama sa
smanjenom pokretljivoSéu

m Dostupnost informacija 0 promjeni voznog reda
Dostupnost informacija o otkazivanju prijevozne usluge

m Dostupnost voznog reda (kolodvori, stajaliSta, sluzbene stranice prijevoznika...)

m Dostupnost karata (blagajne, vlakopratno osoblje i internet prodaja)

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 zadovoljno je 27 posto anketiranih putnika, a svega 7 posto ih je bilo
u potpunosti zadovoljno. Prituzbe putnika na temperaturu zraka u vozilima, koje je HAKOM
zaprimao i temeljem kojih je provodio inspekcijske nadzore, rezultirale su povecanjem
zadovoljstva putnika na 48 posto Sto predstavlja povecanje od 8 posto u odnosu na prethodni
ciklus istrazivanja. Medutim, i dalje je nezadovoljstvo putnika temperaturom u vlaku preko 30
posto, a praksa je pokazala da je nezadovoljstvo vezano za koriStenje starijih prijevoznih
sredstava koja se u pravilu koriste za regionalna putovanja (» Slika 10).
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Udobnost u viaku

Ne mogu procijeniti
U potpunosti sam zadovoljan
Zadovoljan sam

Nisam u potpunosti zadovoljan

"
| ”

Nisam zadovoljan

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

® Temperaturom zraka u viaku Kakvocom zraka u vlaku

m Cistoéom sanitarnih ¢vorova u vliaku ® Cistoéom vlaka

Slika 10. Zadovoljstvo s udobno$c¢u u viaku

Ispitanici se na pitanje o udobnosti u stajalistima/kolodvorima (sluzbena mjesta) izjasnjavaju
kako njih 40 i 39 posto nije zadovoljno izgledom sluzbenog mjesta i ¢istocom sluzbenog mjesta
Sto je vidljivo iz prikaza u nastavku (P Slika 11). Putnici su naveli zapuStenost sluzbenih mjesta

i povezanog okoli$a oko njih te smanjenje osjecaja sigurnosti dok borave u njima.

Udobnost u sluzbenom mjestu

Ne mogu procijeniti
U potpunosti sam zadovoljan
Zadovoljan sam

Nisam u potpunosti zadovoljan

I

Nisam zadovoljan

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

m Cistoéom sanitarnih &vorova u kolodvoru = Cisto¢om kolodvora/stajali$ta
Izgledom kolodvora/stajalista ® Grijanjem/hladenjem ¢ekaonice u kolodvoru

m Cistoéom &ekaonice u kolodvoru

Slika 11. Zadovoljstvo s udobnoséu u sluzbenom mjestu

Uslugom prijevoza obuhvacene su usluge prijevoza bicikla, prtljage i Zivotinja. Anketirani
putnici, njih 52 posto bilo je zadovoljno uslugom prijevoza prtljage. Ocjenjujuéi uslugu
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prijevoza bicikala putnici su najcesée isticali da u prijevoznim sredstvima nema dovoljno
mjesta, vlakopratno osoblje ih Cesto za vrijeme guzve ne pusti u vlak, te potrebu prihvatljivije
cijene za prijevoz bicikla, neovisno o duljini relacije putovanja, s obzirom da je Cesto situacija
da dodatak za prijevoz bicikla iznosi vise od cijene prijevozne karte. Detaljniji prikaz nalazi se
na slici (P Slika 12).

Usluga prijevoza

Ne mogu procijeniti

U potpunosti sam zadovoljan

Zadovoljan sam

Nisam u potpunosti zadovoljan

Nisam zadovoljan

E"\“J’

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

Prijevozom zZivotinja ~ ® Prijevozom prtliage  ®m Prijevozom bicikala

Slika 12. Zadovoljstvo uslugom prijevoza

Bitan eclement pruZzanja i KkoriStenja usluge prijevoza jest dostupnost i pristupac¢nost
infrastrukture i usluznih objekata u kojima se pruza i koristi usluga. Naime, 34 posto korisnika
nije zadovoljno s dostupnos¢u usluga. Putnici u primjedbama navode da su sluZzbena mjesta
nerijetko iz perspektive infrastrukturne povezanosti tesko ili u cijelosti nedostupna te da ne tezi
primjeni univerzalnog dizajna za sve korisnike. S funkcionalnosti kolodvora i stajalista svega
6 posto anketiranih putnika u potpunosti je zadovoljno iz ¢ega se zakljucuje da sadrzaje u
sluzbenim mjestima treba usmjeriti vise prema potrebama putnika (» Slika 13).
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Dostupnost sluzbenog mjesta

Ne mogu procijeniti
U potpunosti sam zadovoljan
Zadovoljan sam

Nisam u potpunosti zadovoljan

il

Nisam zadovoljan

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

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

® Dostupnost parkirnih mjesta za bicikle na kolodvoru/stajalistu

Slika 13. Zadovoljstvo dostupno$c¢u sluzbenog mjesta

U predmetnom ciklusu istrazivanja 58 posto ispitanika odgovorilo je kako su upoznati sa svojim
pravima, dok je 42 posto njih koristilo pravo na reklamaciju i prigovor prijevozniku, §to
predstavlja povecanje od 25 posto u odnosu na prethodni ciklus istrazivanja iz 2022. godine.
Navedeni podatak ukazuje kako je znacajno povecan broj putnika koji aktivno sudjeluju u
ostvarivanju svojih putnic¢kih prava te se odlu¢uju na podnosenje reklamacije i prigovora prema
zeljeznickom prijevozniku.

Rezultat ankete pokazuje da je 84 posto anketiranih putnika upoznato s radom HAKOM-a, $to
je vidljivo na slici (PSlika 14). Visok postotak upoznatosti putnika o djelokrugu rada
HAKOM-a rezultat je vidljivih aktivnosti na podrucju zastite i prava putnika kroz provedbu

rjeSenja inspektora i kroz donoSenje odluka u upravnim postupcima pred HAKOM-om.
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Informiranost putnika

188:? -16%
(0]
70% :
0
60%
(0]
20% :
(0]
10%

0%

Jeste li upoznati s Jeste li se ikada zalili ~ Znate li $to je HAKOM?
pravima koja imate kao prijevozniku?
putnik?
mDa mNe

Slika 14. Informiranost putnika

Kroz savjetovanje je obradeno i pitanje o integriranom prijevozu putnika sa ciljem dobivanja
povratne informacije o percepciji putnika o samome konceptu integriranog prijevoza. Nisu
vidljive znacajnije promjene u omjerima u odnosu na provedeno istrazivanje u 2022. godini.
Jo$ uvijek je samo 45 posto putnika upoznato s konceptom integriranog prijevoza putnika i
potrebno je jacanje njegove cjelovite uspostave kroz praksu (P Slika 15).

Integrirani prijevoz putnika

lDa

= Ne

Culalo sam, ali
neznam $to predstavlja

Slika 15. Integrirani prijevoz putnika
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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 2022. godine.

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

kasnjenja vlakova zbog dugotrajnih trajanja laganih voznji i provedbe radova

izrada realnog/stvarnog voznog reda koji ¢e uzeti u obzir kasnjenja vlakova
organizacija rada u kolodvoru kod provedbe krizanja vlakova na jednokolosije¢nim
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

zapusten izgled sluzbenim mjesta i okoli$a na kolodvorskom podru¢ju (naglasak na
kolodvor Sesvete, Zagreb Glavni kolodvor i Zagreb Zapadni kolodvor)

nefunkcionalni razglasni sustavi za pruzanje informacijama na sluzbenim mjestima
izostanak pruZanja informacija o kasnjenjima na sluZbenim mjestima

povezivanje zracnih luka sa Zeljeznicom

mogucnosti besplatnog interneta u sluzbenim mjestima

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

neprimjerena ¢istoca vlakova, temperatura i kvaliteta zraka (pusenje cigareta) u
vlakovima

nepridrZzavanje vremena voznje po voznom redu iako nema radova

modernizacija voznog parka s obzirom na Ceste kvarove starih prijevoznih sredstava
ne pruzanje tocnih 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 i nejasna pristupacnost informacija o radovima na pruzi i otkazanim
vlakovima

ukidanje informacije o pregledu dolazaka i odlazaka po stajalistima i kolodvorima na
mobilnoj aplikaciji ,,HZPP Planer*
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nedostupnost aplikacije ,,HZPP Planer* za korisnike 10S

neuskladene informacije i podaci o kasSnjenjima na sluzbenim stranicama prijevoznika,
aplikaciji ,,HZPP Planer* i displejima za informiranje putnika na sluzbenim mjestima
nekontroliranije prijevoznih karata tijekom putovanja

nedovoljan broj predvidenih mjesta za bicikle u vlakovima

neprimjerena cijena prijevoza bicikala na kratkim relacijama

nedovoljan broj vagona u vlaku, putnici sjede po podu i prolazima pogotovo za vrijeme
turisticke sezone

ukljuéivanje sustava javnih bicikala u zajednicku tarifnu ponudu

prilagodba voznog reda potrebama prijevozne potraznje, odnosno putnicima
neuvazavanje primjedbi i prijedloga iznesenih u sklopu redovitog savjetovanja sa
gradanima pri planiranju voznog reda

uvodenje taktnog voznog reda i tarifne integracije na razini regionalne povezanosti
(integracija viSe oblika javnog prijevoza sa zeljeznicom kao okosnicom sustava za
masovni prijevoz putnika)

funkcionalni besplatnog interneta u vlakovima

neopravdana razlika u cijenu prijevoznih karata ovisno o kanalu prodaje (online
kupovina, kupovina na blagajni u sluzbenom mjestu, kupnja kod vlakopratnog osoblja
u viaku)

nemogucnost ulaska u vlak s biciklom — zabrana od strane vlakopratnog osoblja

14



a8
M

HAKOM

Zakljuéak

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 96 posto predstavlja radno
aktivno stanovnistvo koje koristi isklju¢ivo uslugu Zeljeznickog prijevoza. Takoder, vecina
ispitanika koristi zeljeznicki prijevoz svakodnevno, a zadrzala se i navika putovanja nekoliko
puta tjedno u svrhu odlaska na posao i fakultet. Do znacajnijeg povecanja u svrhu putovanja
doslo je kod koristenja vlaka za potrebe u slobodno vrijeme, a prema navodima putnika, razlog
tomu je omogucen besplatan prijevoz vlakom na podru¢ju Republike Hrvatske za nekoliko
grupa putnika (ucenici srednjih $kola, redoviti studenti i umirovljenici). Kao glavne razloge
zasto odabiru Zeljeznicki prijevoz vise od trecine ispitanika i dalje navodi povoljnu cijenu i
dostupnost prijevoza.

Za dolazak do stajalista/kolodvora (sluzbenog mjesta) ¢ak 40 posto anketiranih putnika pjesaci,
a 24 posto ih koristi osobno vozilo, sto predstavlja stabilan trend u odnosu na savjetovanje
provedeno 2022., dok je javni prijevoz zastupljen s 26 posto i predstavlja povecanje od 8 posto
u odnosu na 2022. godinu. Takoder, nuzno je napomenuti kako i dalje ¢ak 75 posto putnika za
dolazak do zeljeznickog sluzbenog mjesta koristi odrzive nacine kretanja (pjeSacenje, javni
prijevoz, bicikl i romobil) iz razloga jer je zeljeznicka infrastruktura dostupna unutar prikladne
udaljenosti hoda, povezana je s javnim prijevozom i postepeno se izgraduju nove i obnavljanju
postojece biciklistiCke staze i1 trake na podru¢ju jedinica lokalne samouprave. Dakako,
kontinuirano povecanje cijene goriva i uvodenje mjera poticanja zaposlenika od strane
poslodavaca za koristenjem odrzivih oblika prijevoza motiviralo je jedan dio putnika koji su
koristili osobno vozilo na promjenu nacina prijevoza.

Sto se tice zadovoljstva prijevozom, najveéi broj anketiranih putnika, njih 50 posto, smatra kako
je udobnost putovanja na zadovoljavajucoj razini. Medutim, ¢ak 70 posto anketiranih putnika
nije u potpunosti zadovoljno trajanjem putovanja, sto je pokazatelj nekonkurentnog i u
konacnici nepredvidivog prijevoznog vremena i karakterizira ga kao odvracajuc¢i ¢imbenik od
koriStenja vlaka. Jo$ jedan od slabije ocjenjenih pokazatelja kvalitete prijevoza Zeljeznicom je
to¢nost pa se preko 75 posto anketiranih putnika izjasnilo kako nije zadovoljno to¢noséu
vlakova te se veliki dio primjedbi odnosi na Cesta kasnjenja i izostanak izrade realnijeg voznog
reda koji u vrijeme putovanja uzima u obzir i vrijeme kasnjenja pogotovo ako su ona

svakodnevna i ocekuju se dulji period.
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Zadovoljstvo usluzno$¢éu osoblja zabiljezilo je pad od 10 posto u odnosu na prethodno
istrazivanje iz 2022. godine, ali je i dalje vise od 50 posto anketiranih putnika zadovoljno s
osobljem u vlaku, kao i s osobljem na Zeljeznickom kolodvoru, koje je pozitivno ocijenilo vise
od 50 posto ispitanika. Kroz zaprimljene primjedbe od strane putnika vecina ih se u kontekstu
rada osoblja odnosila na izostanak i pruzanje informacija putnicima o kas$njenjima, na $to su

putnici reagirali smanjenjem ocjena osoblju zeljezni¢kog prijevoznika i upravitelja kolodvora.

Putnici su, prema rezultatima ankete, zadovoljni dostupno$c¢u karata i voznih redova (online i
sluzbena mjesta). 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 informacije 70 posto putnika navodi kao i u prethodnom
ciklusu istrazivanja iz 2022. godine, kako nisu dostupne pravovremeno i na jasno vidljivom
mjestu.

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. Putnici pogotovo istiCu problematiku sa predmetnim kriterijima u starijim
prijevoznim sredstvima.

Uz samu uslugu prijevoza putnika obuhvacene su usluge prijevoza bicikala, prtljage i zivotinja
¢ime je 50 posto anketiranih putnika zadovoljno. Medutim, uslugom prijevoza bicikla samo je
5 posto anketiranih putnika u potpunosti zadovoljno, ¢ime se rezultat predmetne usluge nije
znacajno promijenio jo$ od savjetovanja iz 2020. godine.

Preko 40 posto anketiranih putnika smatra da bi usluge u sluzbenim mjestima trebale biti
dostupnije, izmedu ostalog kontinuirano 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 isti¢u kako mnoga od njih
izgledaju oronulo, nemaju uredene perone, adekvatnu rasvjetu i prostor za zaStitu od
nepogodnih vremenskih uvjeta navodeéi za primjer neka sluzbena mjesta na podrucju grada
Zagreba. Iz tog razloga svega 5 posto anketiranih putnika je izrazito zadovoljno
funkcionalnoscu sluzbenog mjesta.

Rezultati ankete pokazuju kako je vise od 80 posto anketiranih putnika upoznato kako je

HAKOM nacionalno regulatorno tijelo nadlezno za obavljanje regulatornih i drugih poslova u
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podrucju trzista Zeljeznickih usluga, zastitu prava putnika u zeljeznickom prijevozu i provedbu
Uredbe (EU) 2021/782 Europskog parlamenta i Vije¢a od 29. travnja 2021. o pravima i
obvezama putnika u zeljeznickom prijevozu. Iznimno visok postotak osvijestenosti medu
putnicima rezultat je provedbe inspekcijskih nadzora po sluzbenoj duznosti, ali i po dojavama
putnika te rada u podrucju zastite prava putnika kroz edukativne radionice s udrugama za zastitu
potroSackih prava.

HAKOM-u ¢e i dalje biti poticaj da na temelju dobivenih rezultata svoj dosada$nji rad u
podrudju zastite prava putnika nastavi osnazivati te se dodatno medijski aktivira kroz kampanje
kako bi se nastavilo ispunjenje postojec¢ih ciljeva veceg osvjeS¢ivanja putnika o njihovim

pravima i obvezama u zeljeznickom prijevozu.

Iz svega navedenog moze se zakljuéiti 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 glavnu primjedbu putnici navode izostanak pruzanja
informacija u sluzbenom mjestu i vlaku pri slué¢aju kasnjenja i otkazivanja te supstitucije
prijevoza.

Anketirani putnici potvrduju dugogodisnji trend rasta nezadovoljstva s vremenom putovanja,
to¢nos¢u vlakova, dostupnosti informacija o poremecajima, ¢istocom vlakova i udobnosti u
sluzbenim mjestima. Navedeno je kontinuirano na niskim razinama standarda kvalitete koje je
potrebno znacajnije poboljsati na §to je HAKOM ve¢ upozoravao, a svojim djelovanjem
pokusava ukazati prijevozniku i upravitelju infrastrukture na potrebu veceg i uskladenijeg
angazmana kako bi se postiglo povecanje kvalitete navedenih kriterija usluga. Dostupnost i
pristupacnost sluzbenih mjesta kao i informiranje putnika, posebice za osobe s invaliditetom i
0sobe sa smanjenom pokretljivos$c¢u, potrebno je uskladiti sukladno tehnickoj specifikaciji za
interoperabilnost za osobe s invaliditetom i osobe sa smanjenom pokretljivoscu, a sa ciljem

omogucéavanja putovanje zeljeznicom i koristenja zeljeznickih usluga.

Stoga, kroz prikazane rezultate moze se zakljuciti da su anketirani putnici i u ovogodi$njem
savjetovanju zadrzali 1 proSirili kriticki stav 1 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 putnickog prijevoza i upravitelju infrastrukture kako bi i dalje radili na poboljsavanju
usluge prema korisnicima.
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