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Projekt sufinancira EU

Projekt CIVITAS ELAN

Kvaliteta usluge u javhom gradskom prijevozu (JGP)

Cilj istrazivanja

Anketiranjem korisnika javnog gradskog prijevoza objektivno
ocijeniti njihovo zadovoljstvo pojedinim aspektima usluge.

Ciljana skupina

Korisnici javnog gradskog prijevoza. Zbog specifi¢nih ciljeva
projekta naglasak je bio na ispitivanju korisnika autobusa i
tramvaja.

Mijesto i vrijeme provo denja
anketiranja

2 lokacije:
- Zagreb, Glavni kolodvor
- OkretiSte Remiza
Vrijeme:
- velja¢a 2010.

Sazetak rezultata
istrazivanja

IstraZivanjem su prikupljani podaci o specifi¢nim aspektima
usluge JGP-a.

Aspekt pruzanja usluge
Toc¢nost vozila
Brojnost i frekventnost vozila
ZagusSenost unutar vozila (guzve)
Rute vozila JGP-a
Mogucnost presjedanja
Udobnost vozila
Cisllo¢a vozila
Udobnost stajalista
Sigurnost u JGP-u
Zadovoljstvo vozacima
Cijena usluge prijevoza
Kanali prodaje voznih karata
Informiranost korisnika

Prosjecna ocjena
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(1 = potpuno nezadovoljan, 2 = poprili€éno nezadovoljan, 3 = poprilicno
zadovoljan, 4 = zadovoljan, 5 = vrlo zadovoljan, 0 = ne znam)

Indikativni rezultati istraZivanja:

e Sudionici u istrazivanju, njih 225 (statisticka pogreSka na tolikom uzorku iznosi 6,53%),
ukupno su odgovarali na 45 pitanja, te nekoliko desetaka potpitanja, pa je tako u prosjeku
anketiranje jednog ispitanika trajalo oko 25 minuta.
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* Anketari su bili studenti 3. godine preddiplomskog studija Fakulteta prometnih znanosti, a
svaki ispitanik je nakon sudjelovanja primio prigodan dar.
« U nastavku donosimo neke znacajnije zakljucke istrazivanja:

Na pitanje Jeste li koristili autobus i/ili tramvaj u zadnjih 12 mjeseci? 83% ispitanika
odgovorilo je da je koristilo oboje, 15% je koristilo samo tramvaj, 2% samo autobus, te
jedan ispitanik nije znao odgovoriti:

0%__0% 2%

H da, autobus
M da, tramvaj
M da, oboje
Hne

M ne znam

83%

UcCestalost koriStenja ZET-ovih autobusa i/ili tramvaja u posljednjih 12 mjeseci

Kao $to je prikazano sljedeéom slikom, postoje dva vrSna dnevna perioda u kojemu veéina
korisnika koristi usluge prijevoza.
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Distribucija vremena koristenja usluga JGP-a tijekom radnog dana
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Zanimljivi rezultati prikupljeni su od ispitanika koji posjeduju osobno vozilo a ipak se koriste
uslugama javnog gradskog prijevoza. Na pitanje Posjedujete automobil. Zasto ipak
koristite usluge JGP-a? rezultati su:

nema problema sa parkingom ,22%
prometna guzva

financijskije poveljno

brze je

da biizbjegli stres

moj automobil koristi netko drugi/pokvaren je
ekoloski je prihvatljivo

drugirazlog

ugodnaje

kad je lose vrijeme autobus/tramvaj je sigurniji

neznam

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

Razlozi koriStenja autobusa/tramvaja ukoliko ispitanik posjeduje automobil

Razvidno je zakljuciti da bi se osiguravanjem parkiraliSnih mjesta odreden dio sadasnjih
korisnika JGP-a odlu¢io na promjenu svojih navika putovanja na nadin da viSe koriste
osobna vozila, te bi tako doprinijeli stvaranju prometnih zaguSenja u Zagrebu.
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Opcenito zadovoljstvo ispitanika uslugom prijevoza sredstvima javnog gradskog prijevoza
prikazano je na slici u nastavku:
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ne znam potpunc poprilicno poprilicno zzdovoljan  vrlo zadovoljan
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EAUTCBUS ®mTRAMVA] mZICARA WPRUEVOZNOCU ®mPRIEVOZZA POSEBNE DOGADALE

Opcenito zadovoljstvo uslugama ZET-a

Svaki ispitanik je dobio priliku iskazati i nezadovoljstvo pojedinim aspektom usluge.
Dobiveni odgovori su tematski grupirani a rezultati su prikazani u nastavku:

Guzva u tramvajufautobusu 21,33%
Tocnost

Broji frekventnost autobusa/tramvaja
Presjedanje

Udabnosti proster u autobusu/ftramvaju
Cistocatramvaja/autobusa

Sigurnost

Ruta (podetno stajaliste)

Vozac

Drugo

Udabnost na stajalistu

Cijena

Mogucnosti kupnje karata

Ne znam

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Najcéesci razlozi smetnji
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Analizirajuci razloge smetnji ispitanika vidljivo je da se znacajan udio smetnji pojavljuje
isklju¢ivo zbog prometne situacije u gradu Zagrebu. Primjerice, toénost vozila JGP-a,
odnosno pridrzavanje voznom redu, znacajno ovisi o prometnom optereéenju zagrebackih
prometnica. NeposStivanje Zutih prometnih traka, vozZnja po tramvajskim prugama,
zaustavljanje osobnih i dostavnih vozila na stajaliStima uvelike utjeCe na performanse
javnog gradskog prijevoza, pa samim time i na dozivljaj korisnika o pruzenoj usluzi. U
takvim prometnim uvjetima pukim povecavanjem broja vozila JGP-a upitno je koliko bi se

povecala njihova tocnost.
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