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1. Uvodne napomene

U okviru projektnih aktivnosti projekta CiVITAS ELAN Fakultet prometnih
znanosti (FPZ), u suradnji s ostalim partnerima na projektu, proveo je istraZivanje o
kvaliteti usluge u javnom gradskom prijevozu (JGP). Cilj istraZivanja bio je detektirati
promjene u stavovima korisnika usluge JGP-a nakon uvodenja novih vozila u flotu
ZagrebacCkog elektricnog tramvaja (ZET), novog sustava naplate i novog sustava
informiranja na stajaliStima. U tu svrhu krajem 2009. i poCetkom 2011. godine
provedena je anketa s gradanima Grada Zagreba i to na dvije lokacije: Glavni
kolodvor i okretiSte tramvaja Remiza. Dizajn ankete osmiSlijen je u suradnji s
projektnim partnerima iz Genta, to€nije s javnim prijevoznikom Flandrijske regije — De
Lijn.

Buduéi da je za vrijeme provedbe ovih istrazivanja ZET u svojoj floti imao
vozila starijeg i novijeg datuma proizvodnje, prije anketiranja svakom ispitaniku je
posebno napomenuto da se:

- Anketa iz 2009. godine odnosi samo na vozila starijeg datuma proizvodnje

- Anketa iz 2011. godine odnosi samo na vozila novijeg datuma proizvodnje.

Na taj nacin istraZivanjima su prikupljeni isti tipovi podataka (identi¢na anketa)
koji su se, medutim, odnosili na dva razli€ita skupa (za starija i za novija vozila), te je
time omogucena njihova medusobna usporedba. Opcenito se moze zakljuciti da je
po svim kriterijima pruzanja usluge uo€en znacajan pozitivni pomak u kvaliteti.

Za potrebe obiju anketa (2009. i 2011. g.) ukupno 17 studenata FPZ-a
Skolovano je za potrebe anketiranja, te su u periodu od dva tjedna provodili
anketiranje na navedenim lokacijama. Ankete su veéim dijelom nasumicno
provedene s gradanima koji su se zatekli na mjestima anketiranja, medutim odreden
broj upitnika popunjen je u domovima umirovljenika, te u nekoliko zagrebackih
udruga osoba s invaliditetom radi prikupljanja dovoljnog broja upitnika specifiCnih
skupina gradana. Vrijeme potrebno za popunjavanje jednog upitnika iznosilo je od 15
do 20 minuta, stoga su, u znak zahvalnosti za potro$eno vrijeme, ispitanici po
zavrSetku anketiranja primili simboli€an dar (majicu ili kiSobran s logom projekta
CiVITAS ELAN).

Radi boljeg razumijevanja konteksta ovog dokumenta potrebno je naglasiti da
se kvaliteta usluge prijevoza koju pruzaju javni gradski prijevoznici moze promatrati s
dva aspekta:

- Analizirajuéi prometne pokazatelje poput prosje€nog trajanja putovanja
izmedu stajaliSta, prosjeCne brzine kretanja, postotka toCnosti i ostale, a
sve s ciliem definiranja kvantitativnih performansi sustava

- Analizirajuci kvalitativni aspekt pruzanja usluge poput udobnosti, osjecaja
sigurnosti, dozivljaja CistoCe, ljubaznosti osoblja, odnosno analizirajuci
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subjektivni osjecaj zadovoljstva pojedinim aspektom usluge.

Ovim istraZivanjem kvalitativno su evaluirani pojedini aspekti pruzanja usluge
javnog gradskog prijevoza poput ucCestalosti koriStenja, opcenitog zadovoljstva
uslugama ZET-a, toCnosti, broja i frekventnosti vozila ZET-a, zaguSenosti unutar
vozila, rute vozila JGP-a, udobnosti vozila JGP-a, te niza drugih.

Sagledavajuci obuhvat projekta, dostupne resurse i ciljeve istraZzivanja anketa
je bila ograniCena samo na usluge javnog gradskog prijevoznika u vlasnistvu
Zagrebackog holdinga d.o.o., Zagrebackog elektricnog tramvaja (ZET). Pri tome, u
obzir su uzete potrebe za prikupljanjem podataka na razli€itim mjerama u projektu,
pa stoga rezultati ovog istraZivanja pokrivaju dio podataka potrebnih za evaluaciju
pojedinih mjera.

Strukturu ovog dokumenta €ini 20 poglavlja. U drugom poglavlju ukratko su
prikazani rezultati ankete po pojedinim aspektima usluge. U treCem poglavlju
matematicki je izraunata prosje€na pogreska obiju anketa te su prikazane osnovne
karakteristike anketnog uzorka, dok su cetvrtim poglavljem prikazani rezultati
ispitivanja ucestalosti koriStenja usluga JGP-a. Ostalim poglavljima prezentiraju se i
usporeduju rezultati po definiranim kriterijima koji sluze za ocjenu kvalitete pruzene
usluge.

Osim ranije navedenog projektnog partnera De Lijn, ovo istrazivanje
potpomognuto je i ostalim partnerima projekta iz Grada Zagreba, prvenstveno
Zagrebacgkog elektriénog tramvaja (ZET) i HZ Infrastrukture.

Naposljetku, potrebno je istaknuti da djelatnici ZET-a i HZ Infrastrukture ni na
koji nacin nisu utjecali na pojedine faze provedbe istrazivanja, kao niti obrade i
analize dobivenih rezultata, ¢ime je oCuvana pravovaljanost dobivenih rezultata.
Njihova jedina uloga bila je osigurati adekvatan prostor za anketiranje na ranije
navedenim lokacijama.
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2. Kratak pregled rezultata

Uz podatke o strukturi anketnog uzorka (dob i spol ispitanika, stru¢na sprema i
ostale), uCestalosti koristenja (broj voznji dnevno, tjedno, mjese¢no i dr.), naCinom
koriStenja (vrste kupljenih voznih karata, mjesta kupnje voznih karata i sl.) i
opcenitom zadovoljstvu korisnika, ovim istrazivanjima su prikupljani podaci o
specificnim aspektima usluge JGP-a. TocCnije, ispitivana je razina korisni¢kog
zadovoljstva:

- TocnoSc¢u autobusa i tramvaja (postivanju voznog reda)

- Brojnoscu i frekventnoscéu (u€estalo$¢u nailaska vozila)

- ZaguSenoScu unutar vozila

- Rutama

- Mogucnoscéu presjedanja izmedu razliCitih transportnih modova

- Udobnoséu vozila i stajalista

- Cistoéom vozila

- Sigurnoscu u JGP-u

- Vozacima

- Cijenama usluga prijevoza JGP-om

- Kanalima prodaje voznih karata

- InformiranoS$cu.

Uz navedene, dodatne analize pojedinih aspekata usluge provedene su
zasebno po dobnim skupinama ispitanika kao i po specificnim grupama ispitanika.
Ispitanici su svoje zadovoljstvo pojedinim aspektima ocjenjivali na ljestvici od 1 do 5
(pri ¢emu je: 1 = potpuno nezadovoljan, 2 = poprilicno nezadovoljan, 3 = poprilicno
zadovoljan, 4 = zadovoljan, 5 = vrlo zadovoljan, 0 = ne znam). ProsjeCne ocjene
opcenitih stavova po svakom od navedenih aspekata prikazane su tablicom 2.1 (iz
izraCuna prosjecnih ocjena izuzeti su odgovori ne znam; zeleno oznaCena polja
oznacavaju pozitivnu promjenu; negativne promjene nisu zabiljezene).

Tablica 2.1. ProsjeCne ocjene opéeg stava ispitanika o pojedinim aspektima usluge
- . . Prosjeénaociena
20009. 2011.
Tocnost vozila 3 4
Brojnost i frekventnost vozila
ZaguSenost unutar vozila
Rute vozila JGP-a
Presjedanja

Udobnost vozila

Cistoéa vozila

Udobnost stajalista
Sigurnost u JGP-u

Vozadi

Aspekt pruzanja usluge
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Cijena usluge prijevoza 3 3
Kanali prodaje voznih karata 4 4
Informiranost korisnika 3 3

Ne ulazeéi u dublju analizu ovih rezultata, moglo bi se zakljuciti da su
navedeni pozitivni pomaci zanemarivi, u odnosu na obuhvat i kompleksnost projekta
modernizacije flote i uvodenja ranije navedenih sustava. Medutim, iz analize
uCestalosti koriStenja (4. poglavlje) vidljivo je da je broj putovanja JGP bio u znatnom
porastu 2011. godine u odnosu na 2009. godinu, i to u svim periodima radnih dana,
kao i vikendima, te za vrijeme posebnih dogadaja. S pravom bi se moglo postaviti
pitanje: Bi li razina zadovoljstva pojedinim aspektom usluge ostala na istoj razini kao
2009. godine ukoliko bi se zadrzala zastarjela flota vozila a povecao broj putovanja?

Nadalje, vazno je napomenuti, a vidljivo je iz detaljne analize pojedinog
aspekta usluge u nastavku, da su po svim kriterijima zabiljezene pozitivhe promjene
iako se iz tablice 2.1 ne stiCe taj dojam. Razlog tome je Sto tablica 2.1 prikazuje
uprosjeCene ocjene pojedinog aspekta usluge te se njome ne moze dobiti jasna slika
poboljSanja po specificnim kriterijima i podkriterijima koji su analizirani ovim
istrazivanjem. TocCnije, prosjeCne ocjene nisu uvijek najbolji pokazatelj za evaluaciju
efekata novo-implementiranih sustava/usluga, vec je potrebna dublja analiza poput
one primijenjene u ovim istrazivanjima.

Detaljnija analiza svakog od navedenih aspekata, kao i analiza anketnog
uzorka, ucCestalosti i nacina koriStenja nalazi se u nastavku ovog dokumenta. U
posebnom poglavlju ispitanici su imali priliku iskazati svoje primjedbe, odnosnho
pojasniti najceS¢e smetnje koje su iskusili prilikom koristenja usluge prijevoza (20.
Primjedbe).
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3. Anketni uzorak

3.1. Veli¢ina anketnog uzorka

VeliCina anketnog uzorka potrebnog za provodenje ankete o kvaliteti usluge u
javnhom gradskom prijevozu u Gradu Zagrebu odredena je pomocu kalkulatora
potrebne veli€ine uzorka koji je dostupan na http://www.raosoft.com/samplesize.html.
Ulazne veliCine koje korisnik zadaje prilikom koriStenja navedenog kalkulatora su:

> Prihvatlji
va pogreska E

» Razina pouzdanosti c

» Ocekivana distribucija odgovora r

» Veli€ina populacije N.

Prilikom provodenja ovog istrazivanja veliCina anketnog uzorka odredena je
temeljem navedenih parametara i sljedecih vrijednosti:

> E=7%

» ¢ =95%

» 7 =50%

» N = 408.219 (Prema sluzbenim podacima ZET-a, u 2008. godini ZET je

autobusima i tramvajima ukupno prevezao 298.000.000 putnika Sto dnevno
iznosi 816.438 putnika. Iz analize koja se nalazi u nastavku poznato je da svaki
putnik u prosjeku dnevno ostvari 2 voznje ¢ime se dobiva velic¢ina populacije od
408.219. Ova velicina populacije upotrijebljena je prilikom racunanja pogreske
obiju anketa.).

Iz navedenih vrijednosti slijedi da je potrebna veli€ina uzorka n jednaka:
N-x

n= (N—1) E’+x = 196 anketnih upitnika @
gdje se faktor x raCuna prema izrazu:
c 2
x=z-(ﬁ] - (100 — ) )

c

2
pri éemu je Z - (E) gornja granica intervala pouzdanosti.

Koli¢ina od 196 anketnih upitnika je istrazivanjem 2009. godine premasena, te
je u konacnici prikuplieno ukupno 225 ispravno popunjenih anketa. Stoga se
zaklju€uje da pogreska u rezultatima te ankete iznosi:
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http://www.raosoft.com/samplesize.html

(N—mn)-x

E= |— 2 = — 00653 ili 6,53
w|n-[N—1] H v 3)

U drugoj anketi, provedenoj 2011. godine, takoder je premasen broj potrebnih
upitnika, te je ukupno prikupljeno 402 anketna upitnika. 1z toga slijedi da u tom
istrazivanju pogreska u rezultatima iznosi 4,89%.

Buduci da je razlika u pogresci izmedu ova dva istraZivanja vrlo mala, moze se
zaklju€iti da su, uzimajuci u obzir kriterij pogresSke u rezultatima, rezultati ovih dviju
anketa usporedivi.

3.2. Podaci o ispitanicima

Kao Sto je ranije naglaseno, istraZzivanjem kvalitete usluge u javhom gradskom
prijevozu (JGP) u Gradu Zagrebu je 2009. godine prikupljeno 225 anketnih upitnika.
Ukupno je tu anketu ispunio 121 muskarac (Sto Cini 53,78% anketnog uzorka) i 104
Zene (Sto Cini 46,22% anketnog uzorka). U drugom istraZzivanju, 2011. godine,
prikupljeno je 402 anketna upitnika (174 muskarca Sto Cini 43,28% anketnog uzorka i
228 Zena Sto Cini 56,72% anketnog uzorka). U tablici 3.1 prikazana je zastupljenost
pojedine dobne skupine obuhvacene anketiranjem.

Tablica 3.1. Dobne skupine ispitanika obuhvacena anketiranjem

Starost Broj anketa lzrazeno u %

ispitanika 2009. 2011.
0 1 0,00% 0,25%
77 157 34,22% 39,05%
120 210 53,33% 52,24%
28 34 12,44% 8,46%

Iz ovih podataka vidljivo je da su po ovim kriterijima u oba istraZivanja anketni
uzorci dovoljno sli¢ni kako bi se rezultati mogli medusobno usporedivati. Na slici 3.1
prikazana je zastupljenost ispitanika po pojedinim gradskim Cetvrtima grada Zagreba.
Takoder, i po ovome kriteriju uzorci su dovoljno sli€ni za usporedbu. Manja
odstupanja su vidljiva u gradskim &etvrtima: Sesvete, Crnomerec i Trnje gdje je
istraZivanjem 2011. prikupljeno viSe upitnika, nego 2009. godine, no to ne utjeCe na
mogucénost usporedbe rezultata.

Prikaz udjela pojedine stru¢ne spreme u anketnom uzorku nalazi se na slici 3.2.
Na anketu je 2009. godine odgovorilo ukupno 113 osoba sa srednjom struCnom
spremom, 87 osoba s visokom stru¢nom spremom, 20 osoba s viSom stru¢nom
spremom, tri osobe s niskom stru¢nom spremom i dvije osobe nekvalificirane radne
snage. Nadalje, anketu je 2011. godine popunilo 291 osoba sa srednjom stru¢nom
spremom, 57 osoba s visokom stru¢nom spremom, 25 osoba s viSom stru¢nom
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spremom, 23 osobe s niskom struénom spremom i pet osoba nekvalificirane radne
shage. Jedna osoba izjasnila se odgovorom ne znam.

ics L0,00%
Brezovica —‘”‘}_49%

Sesvete

Podsijeme [ O30

4,303
Podsused - Vrapte 7.21%

9,45%

Stenjevec
Donja Dubrava
Gornja Dubrava

Crnomerec

12,00% W 2009

Trednjevka - jug 11,443

11,11% 2011

TreSnjevka — sjever 11,19%

Novi Zagreb — zapad
Novi Zagreh — istok

Pescenica — Zitnjak

Maksimir
Trnje 12,004
Gornji grad — Medvescak |
Doniji grad i 10,20%

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14%

Slika 3.1. Zastupljenost ispitanika po gradskim Cetvrtima grada Zagreba
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0,00%
Ne znam 0,259%

38,67%

m 2009

72'39% m2011

1.33%
NSS 5. 72%
0,89%
NKV & 154%
0% 20% A0% 60% 80%

Slika 3.2. Stru¢na sprema ispitanika

Slikom 3.3 prikazana je zastupljenost pojedinih zanimanja ispitanika koji su
sudjelovali u provedbi istrazivanja.

: : | 0,00%
Domacica/domacin r 1,49%
; 35,56%
. - 16,00%
Umirovljenik 1) '16’%
‘ m 2009
Nezaposlien H1 %'?1,}2,{’% m 2011
32,44%
Zaposlen 31,59%
2,67%
Samao zaposlena osoba 5 48%
0% 1096 200 30% 40%

Slika 3.3. Zanimanje ispitanika

Od ukupno 225 ispitanika 2009. godine, anketom je obuhvaceno 80
studenata, 73 zaposlene osobe, 36 umirovljenika, 25 nezaposlenih osoba i Sest
samozaposlenih osoba. Pet ispitanika nije odgovorilo na pitanje o svome zanimanju.
Drugim istrazivanjem, 2011. godine, anketirano je 122 studenata, 127 zaposlenih
osoba, 69 umirovljenika, 49 nezaposlenih osoba, 14 samozaposlenih osoba i Sest
domacica/domacina. Ukupno 15 ispitanika nije odgovorilo na pitanje o svome
zanimanju.

Ispitanici su bili upitani da ocijene svoj karakter, te su mogli birati izmedu
ponudenih odgovora: brizan/a, bespomoc¢an/a, hladnokrvan/a, zabrinut/a,
entuzijasti¢an/a ili kritiCan/a. Rezultati su prikazani slikom 3.4 iz kojih je vidljivo da su
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se ispitanici u sli€nim omjerima samostalno okarakterizirali u obje provedene ankete.

|
Kritican 6%‘(}089%
Entuzijast 1790'9’{)’;24‘
Zabrinuti - 3'. %.3/%
| [ W 2009
Hladnokrvni 20,44% ®2011
Bespomocni . 3:*{14189;’6

e | =1

0% 10% 200 30% A0%

Slika 3.4. Karakterizacija ispitanika

Tablicom 3.2 prikazani su rezultati misljenja ispitanika o buduénosti i kvaliteti
Zivota.

Tablica 3.2. Misljenje ispitanika o buduénosti i kvaliteti Zivota

2009. 2011.

vrlo pesimisti¢an 4,44% 5,47%

L . : pesimisti¢an 18,67% 15,17%
Vase misljenje o buduénosti —— B o —

optimistiCan 61,33% 66,67%

vrlo optimisti¢an 13,33% 12,69%

vrlo pesimisti¢an 3,56% 3,98%

Vase misljenje o kvaliteti pesimistican 20,89% 16,67%

Zivota optimisti€an 60,89% 67,16%

vrlo optimisti¢an 12,44% 12,19%

Kao sto je vidljivo iz tablice 3.2, vecina ispitanika u obje ankete izjasnila se
optimisti¢nim ili vrlo optimisticnim po oba kriterija. Razlog prikupljanja ovakvog tipa
podataka (Ciji su rezultati prikazani slikom 3.4 i tablicom 3.2) jest utvrdivanje
povezanosti izmedu karaktera ispitanika i opcih stavova, te dobivenih odgovora o
pojedinom aspektu usluge javnog gradskog prijevoza.

U tablici 3.3 prikazan je broj ispitanika obuhvacenih anketiranjem u oba
istraZzivanja koji pripadaju nekim specificnim skupinama gradana. Pojedine analize bit
¢e provedene pojedinacno za svaku od navedenih specifi¢nih skupina gradana.

Tablica 3.3. Pripadnost ispitanika nekim specifi¢nim skupinama gradana
Pripadate li jednoj od sljedecih skupina? Broj odgovora
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Slabovidna osoba 21 13
Osoba s invaliditetom 16 10
Majka s malim djetetom 3 16
Starija osoba 33 58
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4. Ucestalost koristenja

Ucestalost koriStenja usluga javnog gradskog prijevoza (autobusa i tramvaja)
ispitana je po nekoliko kriterija. Ispitanici su odgovarali na pitanja vezana uz
vremenski okvir koriStenja usluge (poput ucCestalosti koriStenja tijekom dana, tjedna i
mjeseca), te prostorni okvir koriStenja usluge, odnosno kamo naj¢es¢e putuju kada
koriste usluge JGP-a. U posebnom dijelu anketnog upitnika ispitanici su navodili
naj¢esce razloge koristenja usluge JGP-a.

Na pitanje Jeste li koristili ZET-ov autobus i/ili tramvaj u zadnjih 12 mjeseci?
2009. godine 187 ispitanika odgovorilo je da je koristilo oboje, 33 je koristilo samo
tramvaj, Cetvero samo autobus, te jedan ispitanik nije znao odgovoriti. U istrazivanju
2011. godine 305 ispitanika odgovorilo je da je koristilo oboje, 83 je koristilo samo
tramvaj, te 14 samo autobus. Rezultati su prikazani na slici 4.1, te su u skladu s
zahtjevima istraZivanja buduci da je cilj, u oba istraZivanja, bio provesti anketiranje
samo s ispitanicima koji su koristili uslugu JGP-a, tj. samo medu ispitanicima koji su
se mogli kritiCki osvrnuti na pojedine aspekte usluge.

. i 0,44%
ne nam | 0,00%
0,00%
"€ | 0loo%
= i 82,67% = 2009
da, oboje 758 7%
i m2011
da, tramvaj
da, aulobus
0% 2009 A0% 607 80% 100%

Slika 4.1. Ucestalost koriStenja ZET-ovih autobusa i/ili tramvaja u posljednjih 12 mjeseci

Upitani gdje najCeSce Kkoriste usluge prijevoza autobusom i tramvajem,
ispitanici su u oba istrazivanja vec¢inom odgovarali u centru grada, odnosno moze se
zakljuciti da je JGP osnovni transportni mod za putovanja u/iz centra grada
(prikazano na slici 4.2). Oc€igledno je da nepristupacnost uzeg srediSta grada
osobnom automobilu, u vidu prometnih zaguSenja i nedostupnosti parkiraliSnih
mjesta, te relativno visoke cijene parkiranja, uvelike pogoduje ucCestalosti koristenja
JGP-a. Suprotno tome, u prigradskim naseljima, koja su uglavhom povezana
autobusnim linijama i/ili linjjama prigradske Zeljeznice, ugrubo, petina ispitanika
koristi usluge JGP-a.
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Slika 4.2. Mjesto najceSc¢eg koristenja autobusa i/ili tramvaja

Sa slike 4.3 vidljivo je da gotovo svi korisnici usluga JGP-a iste koriste tijekom
radnih dana u tjednu, odnosno za obavljanje svakodnevnih aktivnosti poput odlaska
na posao, u Skolu, u trgovinu i sl. (otprilike 92% ispitanika 2009., te otprilike 72%
ispitanika 2011. godine). Istovremeno, uslugom prijevoza vikendom Kkoristilo se
6,58% ispitanika 2009., dok je u 2011. evidentan porast ovog broja na 27,88%.
Buduéi da je zabiliezen takav znaCajan porast, moze se zakljuCiti da je usluga
vikendom postala dostupnija ispitanicima, odnosno da smanjen volumen prometa na
zagrebackim cestama pozitivno djeluje na vremena putovanja JGP-om. Takoder,
nova, udobnija, vozila ZET-a predstavljaju realnu alternativu osobnom prijevozu za
putovanja vikendom (svrhe putovanja vikendom naj¢eSc¢e su trgovina i zabava).

; I 1.75%
rne znaim 0’00%
B ) 91,67% m 2009
tijekom radnih dana 72,12%
! m 2011

2 65,58%
wkencor ek 2 ca

0% 20% 400 60% 80% 100%

Slika 4.3. Trenuci najée$éeg koristenja autobusa i/ili tramvaja*

Na slici 4.4 prikazana je distribucija vremena koristenja usluga JGP-a tijekom
radnog dana. Ispitanici su bili u mogucénosti odabrati viSe vremenskih perioda,
odnosno mogli su odabrati vise odgovora. Sa slike se mogu identificirati dva vremena
vrSnog dnevnog opterecenja i to od 6 do 9 sati i od 16 do 19 sati.

! Ispitanici su mogli dati viSe odgovora na postavljeno pitanje.
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Slika 4.4. Vremenski periodi radnog dana kada se najcescée koristi autobus/tramvaj

Takoder, sa slike 4.4 vidljivo je da je znaCajan porast putovanja JGP-om koja
se ostvare u vecernjim ili nocnim satima, Sto je u skladu sa zaklju€cima iznesenim na
temelju rezultata sa slike 4.3. Nadalje, prikazane rezultate sa slika 4.3 i 4.4 potrebno
je sagledati i s aspekta konkurentnosti JGP prema ostalim modovima JGP-a, poput
taksi prijevoza. Naime, unazad godinu dana trziSte taksi prijevoznika u Gradu
Zagrebu dozZivjelo je nepovratne promjene uzrokovane liberalizacijom trzZista i
snizavanjem cijena prijevoza, Cime se tom modu prijevoza znafajno podigla
konkurentnost. U svjetlu te Cinjenice, prezentirani rezultati dobivaju joS viSe na
znacaju jer se iz njih moze zakljuciti da se, uvodenjem novijih vozila u flotu ZET-a, on
uspjesno nosi s konkurencijom na trziStu prijevoznika.

ne znam 0'46%
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nekoliko voznji mjese&no ' 353077 % ® 2009
l E 2011
nekoliko voinji tjedno = 87f 18,26%

6%
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Slika 4.5. UCestalost koridtenja autobusa i/ili tramvaja

Rezultati prikazani slikom 4.5 potvrduju Cinjenicu da se usluge JGP-a naj¢esc¢e
koriste tijekom radnih dana u tjednu. Nadalje, zabiljeZen je i blagi porast ispitanika
koji koriste JGP svaki radni dan. Razlozi se svakako mogu traziti u porastu cijene
goriva i parkiranja u gradu, medutim ne mozZe se zanemariti i, veC spomenuta
Cinjenica, da je znatno povecana kvaliteta voznog parka ZET-a.

Na slici 4.6 prikazana je ucCestalost koristenja usluga javnog gradskog
prijevoza autobusom i tramvajem osoba s invaliditetom (ukupno je 16 osoba s
invaliditetom obuhvaceno ovim istrazivanjem 2009. godine, te deset osoba 2011.
godine). Broj osoba s invaliditetom koji koristi usluge JGP-a svaki radni dan ostao je
otprilike na istoj razini (neznatno smanjen), dok je broj onih koji koriste usluge
nekoliko puta tjedno porastao. Razlozi se mogu traZiti u neusporedivo vecoj
dostupnosti usluge JGP-a uvodenjem novih niskopodnih vozila.

0,
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Slika 4.6. Ucestalost koriStenja autobusa i/ili tramvaja osoba s invaliditetom

Svaki ispitanik imao je priliku odabrati nekoliko ponudenih razloga za koje
smatra da su kljucni Cimbenik za donoSenje odluke o koriStenju usluge javnog
gradskog prijevoza. Rezultati su prikazani slikom 4.7. Razdioba odgovora za
pojedine kriterije ostala je vrlo slicha za vecinu kriterija, medutim vrijedi primijetiti
nekoliko indikativnih pokazatelja:

1. Kriterij nema problema s parkingom zastupljen je s otprilike Sest posto
manje u 2011. godini, $to se moze smatrati poboljSanjem jer to znaci da
postepeno do veceg izrazaja dolaze mnoge druge prednosti JGP-a

2. Uslijed ukidanja povlastenih (besplatnih) voznih karata za odredene
skupine korisnika kriterij povoljno je znacajno je izgubio na svome znacaju

3. Kiriteriji ugodno je i sigurno je dobili su veci znaCaj Sto je neosporiv
pokazatelj da unaprjedenja u pogledu kvalitete voznog parka, kao i u
koli¢ini novih sigurnosnih sustava koji su uvedeni izmedu ova dva
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istraZivanja, pozitivno utje€u na percepciju korisnika
4. Pohvalno je i to Sto je kriterij ekoloSki je prihvatljivije takoder dobio na
znacaju.

Takoder, znacCajan dio ispitanika u obje ankete smatralo je da je stajaliSte
JGP-a u neposrednoj blizini njihovog doma $to govori o zadovoljavajucoj
rasprostranjenosti stajaliSta. Od ostalih razloga valja spomenuti i to da gotovo
Cetvrtina ispitanika i dalje odabire javni gradski prijevoz kako bi izbjegli prometna
zagusenija, $to je indikativno buduci da se vecina voznji JGP-om tijekom dana ostvari
u vremenima od 6 do 9 sati, te od 16 do 19 sati (slika 4.4.), odnosno upravo u
vremenu glavnog prometnog opterecenja u cestovnom prometu.

ol
. ' 34,67%
nema problema sa parkingom oT1% |
20,15%

povoljna je (jeftinije nego drugi nadini) 34,22%

— A ' 31,11%
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ii7bjegli i 27,56%
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| \ ® 2011

brie je od drugih modova transpota 12,89%
10,2097
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Slika 4.7. Razlozi koriStenja autobusa/tramvaja ZET-a
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Slika 4.8. Razlozi koriStenja autobusa/tramvaja ZET-a po dobnim skupinama ispitanika
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Sagledaju li se razlozi koristenja usluga prijevoza autobusom i/ili tramvajem
zasebno po dobnim skupinama (slika 4.8) vidljivo je da su omjeri pojedinih odgovora
vrlo sli¢ni, usporeduju li se rezultati iz obiju anketa. Vec¢a odstupanja u 2011. godini,
u odnosu na 2009., zabiliezena su kod razloga povoljno je, jer je, kao §to je veé
ranije naglaseno, broj korisnika koji imaju pravo na besplatno koriStenje JGP-om u
2011. godini znatno smanjen (u 2009. 65,18% svih ispitanika koristilo je usluge JGP-
a besplatno, dok je u 2011. taj postotak pao na 32,67%).

|
nema problema sa parkingom mﬁ%luﬂ

< 51,09%
prometna guiva _ 49,69%

) o , 32,61%

financijski je povaljno -3’47%

v 22,83%
ortejo | 255
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22,83%
17,39%
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je 18,63%
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s = 11,96%
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- 7,61%
drugi razliog 1,.86%
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Slika 4.9. Razlozi koriStenja autobusa/tramvaja ZET-a ukoliko ispitanik posjeduje automobil

Ispitanici koji posjeduju osobno vozilo, a ipak koriste usluge prijevoza
tramvajem i/ili autobusom, upitani su da pojasne razloge zasto je tome tako. Kao i
ranije, ispitanici su imali moguénost dati viSe odgovora na postavljeno pitanje. Kao
Sto je prikazano slikom 4.9, najznacajniji razlog je taj Sto u tom slu€aju ne postoji
problem parkiranja osobnog vozila na odredistu (65,22% u 2009. i 53,42% u 2011.).
Moze se zakljuCiti da bi se osiguravanjem parkiraliSnih mjesta, bilo od strane Grada
izgradnjom garaza, bilo od strane poslodavaca unutar prostora tvrtke, znacajno
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utjecalo na modalnu razdiobu putovanja u Gradu Zagrebu. Tocnije, izgradnjom
garaza svakako bi se potaknuo znacajan broj korisnika, koji trenutno koriste JGP, na
promjenu svoga izbora, odnosno potaklo bi ih se da putuju osobnim automobilom. U
prilog izreCenom ide i Cinjenica da je 2009. godine samo 32,61% ispitanika koji
posjeduju automobil, te jo§ manjih 25,47% u 2011., koristilo JGP jer je to financijski
povoljnije rjeSenje.

Drugi razlog po vaznosti je izbjegavanje prometnih zaguSenja (51,09% u 2009.
i 49,69% u 2011. godini). Ovdje je vidljivo da otprilike polovina svih ispitanika koji
posjeduju automobil vjeruje da se JGP-om mogu izbje¢i prometna zagus$enja,
odnosno moze se putovati brze (ili najmanje jednako brzo kao osobnim vozilom),
ukoliko se koristi JGP. Od ostalih razloga, kod populacije ispitanika koja posjeduje
automobil, vidljivo je da je dvostruko na vaznosti dobio razlog ugodno je, ¢ime se jo$
jednom potvrduje kako trenutni vozni park ZET-a znacajno doprinosi kvaliteti pruzene
usluge.

Nakon prezentiranja tvrdnje Preporucio bih koristenje usluga ZET-a obitelji i
prijateljima od ispitanika je bilo zatrazeno da iskazu slazu li se s njome. Slikom 4.10
prikazani su rezultati koji pokazuju da se 2009. godine 90,63% ispitanika uglavnom
slagalo s postavljenom tvrdnjom (15,63% se viSe slagalo nego ne slagalo, 56,7% se
slagalo i 18,3% ispitanika se u potpunosti slagalo s tvrdnjom). U 2011. nije
zabiljeZzena gotovo nikakva promjena u ukupnom postotku, te je on iznosio 90,79%.
Medutim, vidljivo je da je bitan pomak ipak napravljen, odnosno znacajno je povecéan
udio ispitanika koji se u potpunosti slagao s ovom tvrdnjom. Moze se zakljuciti da je
ovo josS jedan od niza kriterija na kojem se reflektira znacajno poboljSanje kvalitete
usluge u odnosu na 2009. godinu.

|
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Ne znam 0‘75‘%
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Slika 4.10. Stupanj slaganja ispitanika s tvrdnjom: ,Preporucio bih koriStenje usluga ZET -a obitelji i
prijateljima“
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5. Opcenito zadovoljstvo uslugama ZET-a

Prije prelaska anketiranja svakog ispitanika o specificnom aspektu pruzanja
usluge prijevoza, ispitanici su upitani da ocijene svoj opceniti stupanj zadovoljstva
koriStenja usluga ZET-a. Pri tome su im zasebno postavljana pitanja kako bi mogli
odvojeno ocijeniti uslugu prijevoza autobusima i tramvajima, zatim ocijeniti uslugu
prijevoza za vrijeme posebnih dogadaja, kao i u noénim satima. Naposljetku,
zasebna analiza provedena je kod onih ispitanika koji su izrazili poprili¢no ili potpuno
nezadovoljstvo prilikom koriStenja usluga ZET-a. Takvim ispitanicima pruzena je
prilika da pojasne razloge svoga nezadovoljstva.

Ispitanici su svoje opc¢enito zadovoljstvo o pojedinom aspektu pruzanja usluge
ocjenijivali na ljestvici od 1 do 5 (pri ¢emu je: 1 = potpuno nezadovoljan, 2 = poprilicno
nezadovoljan, 3 = poprilicno zadovoljan, 4 = zadovoljan, 5 = vrlo zadovoljan, 0 = ne
znam).

U sklopu projekta CiVITAS ELAN u promet je pusteno viSe desetaka novih
autobusa niskog poda, tiSeg rada, opremljenih nizom sustava koji do tada nisu
postojali u vozilima (poput ABS sustava i CCTV sustava) kao i klima uredajima i dr.
Ocekivano, zabiljezen je porast ispitanika koji su izrazili zadovoljstvo na pruzenu
uslugu u autobusima. Tocnije, na opcenito zadovoljstvo uslugom prijevoza
autobusom 2009. godine ukupno je 183 ispitanika izrazilo neki od ponudenih
stupnjeva zadovoljstva (29,91% izrazilo je poprilicno zadovoljstvo, 39,73% izrazilo je
zadovoljstvo, a 12,05% ispitanika bilo je vrlo zadovoljno) kao §to je prikazano slikom
5.1. U 2011. godini ukupno 346 ispitanika je izrazilo zadovoljstvo tom uslugom
(21,14% izrazilo je poprilicno zadovoljstvo, 42,29% izrazilo je zadovoljstvo, a 22,64%
ispitanika bilo je vrlo zadovoljno).

12,05%
22,6

1%

vrlo zadovaoljan

zadovoljan 42,29%

popriliéno zadovoljan
m 2009

poprilicno nezadovoljan m 2011

potpuno nezadovoljan

) 8,04%
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T
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Slika 5.1. Zadovoljstvo uslugom prijevoza autobusima ZET-a
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Ono Sto svakako vrijedi posebno istaknuti jest Cinjenica da se znacajno
povecao broj vrlo zadovoljnih korisnika (gotovo dvostruko), kao i postotak zadovoljnih
korisnika, iako je prosjeCna ocjena pruZzenom uslugom u autobusima ostala
nepromijenjena u 2011. godini u odnosu na 2009. (prosjeCna ocjena ispitanika ovom
uslugom iznosi 4, odnosno zadovoljan; iz izraCuna prosjeCne ocjene izuzeti su
odgovori ne znam kojih je bilo 8,04%). To samo potvrduje Cinjenicu da prosjeCne
ocjene nisu uvijek najbolji pokazatelj za evaluaciju efekata, ve¢ je potrebna dublja
analiza poput one primijenjene u ovim istrazivanjima.

Nadalje, tijekom trajanja projekta CiViTAS ELAN uvedeno je viSe desetaka
novih niskopodnih tramvaja, kojima je zna¢ajno podignut komfor i sigurnost u vozniji.
Slikom 5.2 prikazano je opc¢enito zadovoljstvo korisnika koristenjem usluga prijevoza
tramvajem ZET-a. Kao i na prethodnom pitanju, i ovdje je osjetan porast vrlo
zadovoljnih korisnika (s 12% 2009. godine na 29,1% 2011. godine), zatim
zadovoljnih korisnika s 42,67% 2009. godine na 47,76% 2011. godine, uz pad
poprilicno nezadovoljnih korisnika s 8,89% 2009. godine na 4,73% 2011. godine.
Mogla bi se braniti teza da se uvodenjem novih tramvaja broj poprilicno zadovoljnih
korisnika prelio u zadovoljne i vrlo zadovoljne, uz istovremeno smanjenje
nezadovoljnih korisnika. Prosjeéna ocjena zadovoljstva ispitanika ovom uslugom
takoder je ostala nepromijenjena, te ona iznosi 4, odnosno zadovoljan (iz izracuna
prosje€ne ocjene izuzeti su odgovori ne znam).

[
. 12,00% ‘ ‘
Wiio Zadovekal F | 29,10
_ " ’ 42,67%

By . 34,67%
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1,74%
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Slika 5.2. Zadovoljstvo uslugom prijevoza tramvajima ZET-a

Analizirajuéi rezultate uCestalosti koriStenja usluge JGP-a noc¢u (4. poglavlje)
vidljivo je da se relativno malen broj korisnika koristi njime noc¢u. Oc¢ekivan je stoga
velik broj odgovora ne znam na pitanje o tom aspektu usluge (kao $to je vidljivo sa
slike 5.3, 2009. godine dobiveno je 35,56% takvih odgovora, a 2011. godine
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34,58%). Ipak, i ovdje je primjetan porast vrlo zadovoljnih, zadovoljnih i poprilicno
zadovoljnih korisnika, $to je u skladu s promjenama prikazanim ranije na slici 4.4, iz
koje je bilo vidljivo da je zna¢ajno povecan broj putovanja JGP-om nocu. Evidentno
je da JGP polako postaje alternativa osobnom vozilu kada je u pitanju prijevoz nocu.

ProsjeCna ocjena zadovoljstva ispitanika ovom uslugom takoder je ostala
nepromijenjena u ova dva istrazivanja, te ona iznosi 3, odnosno poprilicno zadovoljan
(iz izraCuna prosjecCne ocjene izuzeti su odgovori ne znam). Na srednju ocjenu ocito
podjednako utje€u, pozitivno i negativho, manja zagusenja noc¢u (manje putnika =
vecéi komfor) ali i smanjen broj vozila u prometu (manja frekventnost = duza ¢ekanja

na stajalistima).
R 2,22%
vrlo zadovoljan L 5,97%

zadovoljan

popriliéno zadovaljan 19,11%
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potpuno nezadovoljan 11,56%

35,56%

ne znam 34.58%

T

0% 10% 20% 30% A0%

Slika 5.3. Zadovoljstvo uslugom prijevoza noc¢u

Rezultati ocjenjivanja zadovoljstva uslugom prijevoza za posebnih dogadaja
prikazani su na slici 5.4. | ovaj pokazatelj govori u prilog tvrdnji da se kvaliteta usluge
povecala u odnosu na stanje 2009. godine. Broj ispitanika koji su ocijenili ovaj aspekt
usluge s najvecom ocjenom povecan je vise od dvostruko u 2011. godini. Prosje¢na
ocjena ispitanika 2009. godine iznosila je 3, odnosno poprilicno zadovoljan, a 2011.
godine iznosi 4, odnosno zadovoljan.
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Slika 5.4. Zadovoljstvo uslugom prijevoza za posebnih dogadaja

Ispitanici koji su na bilo koje od prethodno postavijenih pitanja iskazali
poprilicno ili potpuno nezadovoljstvo upitani su da pojasne razloge takve ocjene. U
tablici 5.1 navedeni su svi razlozi koji su iskazani u 2009. godini, a grupirani u
nekoliko kategorija:

Vozila

Pruzanje informacija

Broj linija, uCestalost i kapacitiranost
Ostalo.

Radi jednostavnijeg pregleda, odnosno detekcije promjene u stavovima
ispitanika, razlozi koji su ozna&eni nisu se vise pojavljivali u anketi
2011. godine. Razlozi oznadeni pojavljuju se samo u 2011. godini.
Kao $to je vidljivo iz priloZzene tablice znacajan broj razloga za poprilicno i potpuno
nezadovoljstvo je otklonjen u vremenskom periodu izmedu dva istrazivanja.
Zanimljivo je uociti da se 2011. pojavio i dodatan razlog, a to je nepoStivanje reda
vozZnje. Ovaj pokazatelj je zanimljiv, jer korisnici sada imaju informaciju o kasnjenju
vozila, buduéi da je na vecini stanica instaliran displej koji prikazuje te informacije.
Korisnici su naprosto postali svjesniji nepostivanja reda voznje, kada se to dogodi, jer
im se sada pruza ta informacija gotovo na svakoj stanici. Medutim, efekt je postignut
u vidu otklanjanja razloga slaba informiranost i manjak obavijesti.
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Tablica 5.1 Razlozi za poprilicno ili potpuno nezadovoljstvo prilikom kori§tenja usluga prijevoza
O VOZILIMA: O BROJU LINIJA, UCESTALOSTI | KAPACITIRANOSTI:

Stari tramvaji u kojima nema grijanja Malen broj linija

Klimatizacija Broj linija no¢u

Neuredni, buéni Premala je frekvencija dolazak i odlazaka tramvaja (noénih)

Cisto¢a upitna Dugo &ekanje

Neudobnost Premalo tramvaja
Opasni Linije za posebne dogadaje trebale bi biti ceS¢e

Losi stari tramvaiji Premali broj autobusa

0O PRUZANJU INFORMACIJA: Kasnjenje tramvaja

Stavljati obavijesti u slu€aju promjene usluge Prilagoditi mladima (mjestima izlazaka)

Slaba informiranost Frekventnost

Za prigradsku zeljeznicu postavit informacije o odlasku i dolasku |[ |NEGYCILGCE VA
Karta autobusnih linija treba sadrzavati stanice Nepostivanje reda voznje
Manjak obavijesti

OSTALO:

Totalni kaos kad se odlazi iz Arene

Drskost vozaca, zatvaranje vrata ljudima pred nosom

Slikom 5.5 dan je usporedni prikaz ocjene zadovoljstva za pojedini vid
pruzanja usluge ZET-a. Opcenito se moze primijetiti da su Kkorisnici zadovoljni
dobivenom uslugom, s time da je u 2011. dobiven znatno veci udio odgovora vrlo
zadovoljan za sva Cetiri aspekta pruzanja usluge koja su navedena na slici (za
uslugu prijevoza autobusom, tramvajem i za posebnih dogadaja uocCen je porast vrlo
zadovoljnih veci od deset posto).

60%

50%

40%

30%

20%

0% | | |
ne znam potpuno poprilicno poprili€éno 7adovaljan  vrlo zadovaoljan
nezadovoljan  nezadovaljan 7adovoljan

NAUTOBUS = TRAMVAI  ®PRIUEVOZNOCU  ®PRIFVOZ 7A POSEBNF DOGADAIE

Slika 5.5. Opc¢enito zadovoljstvo uslugama ZET-a
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U skladu s prethodno prezentiranim rezultatima, i opceniti stav ispitanika o
ZET-u moze se ocijeniti pozitivho, kako je prikazano na slici 5.6.

neznam

negativan

poprilicno negativan

poprilino pozitivan

pozitivan

vrlo pozitivan

2,70%
2,76%
,710%
4,52%
/,66%
6,28%
m 2009
m2011
9%

6,31%
8,54%

T

0% 10% 20% 30% A0% 50%

Slika 5.6. Opceniti stav ispitanika o ZET-u
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6. Tocnost vozila ZET-a

Sagledavajuc¢i ukupan dozivljaj korisnika o usluzi prijevoza autobusom ili
tramvajem, mozZe se ustvrditi da on uvelike ovisi upravo o toCnosti polaska s
izvorisnog stajaliSta i tocnosti dolaska na odrediSno stajaliSte. Stoga je u istraZivanju
posebna skupina pitanja bila namijenjena korisnickom ocjenjivanju tocnosti i to u
vrSnim i izvan vrSnim periodima prometnog opterecenja (u polasku i dolasku), kao i
ocjenjivanju nesmetanosti voznje.

Prije nego bude napravljena dublja analiza pojedinog kriterija, jo$ jedanput je
potrebno spomenuti da je u sklopu projekta CiVITAS ELAN instalirano nekoliko
desetaka displeja na stajalistima koji prikazuju informacije, u realnom vremenu, o
oCekivanom vremenu dolaska vozila JGP-a na to stajaliSte. Stoga, potrebno je
prihvatiti Cinjenicu da je na taj nacCin korisniCka svjesnost, o eventualnom kasnjenju u
dolasku/polasku ili ranijem dolasku/polasku vozila s odredenog stajaliSta, znacajno
podignuta. Naprosto, znajuéi tu informaciju, korisnici lakSe detektiraju anomalije koje
nastaju u voznom redu, te stoga lak8e mogu iskazati svoje
zadovoljstvo/nezadovoljstvo.

Nadalje, ovdje je prigodno spomenuti i to da rezultati analize iz 10. poglavlja
(Presjedanja) pokazuju vrlo visok porast vrlo zadovoljnih korisnika po pitanju
vremena Cekanja na stajalistima (s otprilike jedan posto u 2009. godini na gotovo
jedanaest posto u 2011. godini). Pri tome moze se otkloniti svaka dilema: tome je
tako zbog toga Sto su korisnici spremniji i na dulja ¢ekanja vozila, ukoliko im se pruzi
informacija koliko dugo moraju Cekat, a spomenuti displeji upravo to omogucuju.

Kao i ranije ispitanici su svoje zadovoljstvo to¢noS¢u polaska i dolaska vozila
JGP-a ocjenjivali na ljestvici od 1 do 5 (pri ¢emu je: 1 = potpuno nezadovoljan, 2 =
poprilicno nezadovoljan, 3 = poprilicno zadovoljan, 4 = zadovoljan, 5 = vrlo
zadovoljan, 0 = ne znam).

Na slici 6.1 dan je usporedni prikaz korisniCkog zadovoljstva tocnoScu
polaska vozila JGP-a u_vrSnom periodu prometnog opterecenja i to za 2009.
godinu (crveni stupci) i 2011. godinu (plavi stupci). Iz rezultata je vidljivo da, iako se
radi o periodu vrSnog prometnog optereéenja, velik broj ispitanika i dalje smatra
razinu tognosti zadovoljavajuéom. StoviSe, postotak vrlo zadovoljnih korisnika se
znacajno povecao: s 8,89% 2009. godine na 15,42% 2011. (gotovo dvostruko).
Nadalje, spomenute promjene u informiranju korisnika na stajaliStima zasigurno su
utjecale i na blagi porast nezadovoljnih korisnika, no on je zanemariv u usporedbi s
porastom kvalitete usluge (poglavito aspekt informiranja korisnika). Prosje¢na ocjena
po ovome kriteriju je uvec¢ana u odnosu na 2009. godinu, te ona 2011. godine iznosi
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4 (zadovoljan). Iz proracuna prosje€ne ocjene izuzeti su odgovori ne znam.

: 8,89%
vrlo zadovoljan 15/42%
. . 42,67%
popriliéno zadovoljan 31,11%
=m2009
(R ; 10,22%
poprilicno nezadovoljan 10.70% m2011
potpuno nezadovoljan '%%,% D
4,89%
ne znam 24%
0% 108 20% 30% 40% 50%

Slika 6.1. Zadovoljstvo ispitanika viemenom polaska vozila (autobusa/tramvaja) za vrijeme vrSnog

optereéenja

Na slici 6.2 dan je usporedni prikaz korisnickog zadovoljstva tocnoScu
polaska vozila JGP-a izvan vrSnog perioda prometnog opterecenja i to ponovno za
2009. godinu i 2011. godinu. Ocekivano, u periodima izvan vrSnog opterecenja
ispitanici su iskazivali ve¢e zadovoljstvo u odnosu na periode vrSnog opterecenja. 1z
prikazanih rezultata posebno se istiCe gotovo trostruki porast ispitanika koji su vrlo
zadovoljni kvalitetom usluge po ovome kriteriju. ProsjeCna ocjena po ovome Kriteriju
ostala je na istoj razini u odnosu na 2009. godinu, te iznosi 4 (zadovoljan). Iz

proraCuna prosjecne ocjene izuzeti su odgovori ne znam.

vrio zadovoljan
zadovoljan
poprilicno zadovoljan

e . . ,67%
poprilitno nezadovoljan . Sj,z%

potpuno nezadovoljan l 0,44

1,89%
neznam H’7 ?6

22%

m 2009
w2011

T

0% 109 20% 30% 40%  S50%

60%

Slika 6.2. Zadovoljstvo ispitanika vremenom polaska vozila (autobusa/tramvaja) izvan vremena vrSnog
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opterecenja

Usporedni prikaz korisnickog zadovoljstva to¢nos¢éu dolaska vozila JGP-a u
vrSnom periodu prometnog opterecenja, za 2009. i 2011. godinu, nalazi se na slici
6.3. Ukupno je, u 2011. godini, 79,36% ispitanika izrazilo neki od ponudenih oblika
zadovoljstva. | ovdje je, kao i ranije, doSlo do porasta broja vrlo zadovoljnih korisnika,
dok se prosje€na ocjena po ovome Kriteriju nije mijenjala u odnosu na 2009. godinu,
te ona i dalje iznosi 3, odnosno poprilicno zadovoljan (iz proracuna prosjecnih ocjena
izuzeti su odgovori ne znam).

Ukoliko se i dalje nastavi s projektom implementacije displeja na stajalistima
(koji prikazuju oCekivano vrijeme dolaska vozila), u buduc¢nosti se moze ocekivati i
znatnije povecanje zadovoljstva korisnika po ovome kriteriju. Ipak treba napomenuti
da se na vecini linijja JGP-a prometna infrastruktura dijeli, u cijelosti ili djelomi¢no, s
ostalim transportnim modovima (s osobnim i teretnim vozilima), Sto u vremenima
vrSnih opterecenja neizbjezno unosi anomalije u vozne redove JGP-a.

) . | 9,33% ‘
vrlo zadovoljan ‘ 14.18%

. ’ 40,89%

1 |
e . 26,22%
popriliéno zadovoljan _ 26.87%
‘ m 2009
poprilitno nezadovoljan -17 %/(1’@24% m2011

i

potpuno nezadovoljan 7 8%,

ne znam

0% 1094 20% 30% 40% 50%

Slika 6.3. Zadovoljstvo ispitanika vremenom dolaska vozila (autobusa/tramvaja) za vrijeme vrSnog
opterecenja

Na slici 6.4 nalazi se usporedni prikaz korisnickog zadovoljstva to¢noscu
dolaska vozila JGP-a izvan _vrsnog perioda prometnog opterecenja. 1z dobivenih
rezultata je vidljivo da je broj ispitanika koji su iskazali neki oblik nezadovoljstva ostao
otprilike na istoj razini (6,66% 2009. godine uz neznatno poveéanje na 8,21% u
2011.), dok se znacajniji udio odgovora prelio iz poprilicno zadovoljan i zadovoljan u
vrlo zadovoljan. Tocnije, postotak ispitanika koji su ocijenili ovaj aspekt pruzanja
usluge s najvecom ponudenom ocjenom uvecan je 2011. godine za 12,17% u
odnosu na 2009.

Gledajuéi ukupno ocjene tocnosti polazaka i dolazaka vozila zanimljivo je
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primijetiti da je 2011. otprilike tri do deset posto ispitanika izrazilo neki oblik
nezadovoljstva, Sto govori o poboljS8anoj uskladenosti voznog reda vozila i vremenu
polazaka/dolazaka vozila sa/na stajalista u odnosu na 2009. godinu kada se taj
postotak kretao od 10-15%.

vrlo zadovoljan 22’3§%

; 50,22%
zadovoljan 6.77%
e o : 27,11%
popriliéno zadovoljan 21,14%

m 2009

poprilitno nezadovoljan (gl}é‘éz 2011
; 0,44%[
potpuno nezadovoljan 1.49%

5,78%
ne znam H‘J’g%

0% 10% 20% 30% A% 50% 60%

Slika 6.4. Zadovoljstvo ispitanika vremenom dolaska vozila (autobusa/tramvaja) izvan vremena vrsnog
opterecenja

NesSto vece zadovoljstvo korisnika to€noS¢u polazaka sa stajaliSta od dolazaka
na stajaliste (prikazano na slici 6.5 samo za 2011. godinu) vjerojatno se moze
pripisati tome da korisnici intenzivnije dozivljavaju kasnjenje u dolasku vozila od onog
u polasku vozila, iako ukoliko odredeno vozilo kasni na odredeno stajaliste, vrlo
vjerojatno kasni i u polasku s tog stajalista.
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:: 14,18%
vrlo zadovoljan - 15,420%
sadovotan | 3 5
ot . 26,87%
poprilicno zadovoljan _ 27,86%
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® Vrijeme dolaska autobusa/tramvaja za vrinog opterecenja se postiva

W Vrijeme polaska autobusa/tramvaja za vrinog opterecenija se postiva

Slika 6.5. Zadovoljstvo ispitanika viemenom polaska i dolaska vozila JGP-a u vremenu vrdnog
optereéenja

Slikom 6.6 dan je usporedni prikaz zadovoljstva korisnika nesmetano$c¢u
voznje u oba istrazivanja. Pojam nesmetane voZnje odnosi se na voznju bez zastoja i
dugih ¢ekanja. Sa slike je vidljivo da su napravljeni bitni pomaci u kvaliteti pruzene
usluge. Medutim, kod ovog pokazatelja ti pozitivni pomaci se ne mogu pripisati
isklju€ivo dobroj uskladenosti voznih redova, ve¢ se mora uzeti u obzir i €injenica da
novija vozila pruzaju znatno veci komfor od onih starije proizvodnje, te su korisnici u
njima spremni i na vremenski duza putovanja, a zadrzavajuci pri tome istu ili vecu
razinu zadovoljstva. U prilog tome govori i €injenica da za vrijeme trajanja projekta
CiVITAS ELAN nisu napravljene neke vece izmjene u rezimu prometovanja u Gradu
Zagrebu (pri tome se misli na primjerice davanje prioriteta vozilima JGP-a), odnosno
nije doSlo do znacajnijeg smanjenja vremena putovanja izmedu odredenih stajalista,
no ipak broj korisnika koji su vrlo zadovoljni uslugom po ovome kriteriju se poveé¢ao
viSe od tri puta (s Cetiri posto 2009. godine na 12,19% 2011. godine).
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popriliéno zadovoljan

poprilicno nezadovoljan

potpuno nezadovoljan

radovoljan
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Slika 6.6. Zadovoljstvo ispitanika nesmetano$éu voznje

Naposljetku, ispitanici su davali opéu ocjenu toCnosti vozila ZET-a, a rezultati
ove analize prikazani su na slici 6.7. Kao i na svim ranije prezentiranim rezultatima u
ovome poglavlju, i ovdje je primjetan znacajan pozitivan pomak u vidu postotka vrlo
zadovoljnih korisnika. Uz zadrzavanje otprilike iste razine nezadovoljnih korisnika,
2011. godine uocCen je porast vrlo zadovoljnih korisnika sa 6,67% na 15,21%. U
svjetlu dosadasnjih rezultata valja spomenuti i to da je prosjeCha ocjena po ovome
kriteriju popravljena, te ona u 2011. godini iznosi 4, odnosno zadovoljan. 1z
proraCuna prosjeCnih ocjena izuzeti su odgovori ne znam kojih je bilo oko jedan

posto.
vrlo zadovaoljan 15,21%
. 44,89%
zadovoljan 43,64%
popriliéno zadovaoljan 37,78%
A = 2009
poprilitno nezadovoljan = 2011
potpuno nezadovoljan
ne znam
0% 100 20% 30% a40% 50%
Slika 6.7. Opceniti stav ispitanika o to¢nosti vozila ZET-a
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7. Brojifrekventnost vozila ZET-a

Broj i frekventnost nailaska vozila JGP-a (autobusa i tramvaja) na stajalista
pojedine linije ispitanici su ocjenjivali s razliCitih aspekata, odnosno zasebno za
razliCite periode dana, za razliCite rezime rada ZET-a, te u razliCitim podrucjima
grada. Pa tako, uz opcenito zadovoljstvo brojem i frekventnoséu vozila JGP-a,
anketom su postavljana pitanja o broju vozila u vrSnim i izvan vrSnim vremenskim
periodima, zatim u no¢nim satima, subotom, nedjeljom i praznicima, za posebnih
dogadaja itd. lako broj tramvaja i autobusa u prometu u nekom periodu ovisi 0
prometnoj potraznji, odredenim eksploatacijskim pokazateljima (npr. potro$nja
energije, vrijeme obrtaja i sl.), kapacitetu prometne infrastrukture i ostalim,
subjektivan osjecaj korisnika svakako se ne smije zanemariti.

Kao i ranije ispitanici su svoje zadovoljstvo brojnos¢u i frekventnoséu vozila
JGP-a ocjenijivali na ljestvici od 1 do 5 (pri ¢emu je: 1 = potpuno nezadovoljan, 2 =
poprilicno nezadovoljan, 3 = poprilicno zadovoljan, 4 = zadovoljan, 5 = vrlo
zadovoljan, 0 = ne znam).

el 5.33%
vrlo zadovoljan h 12,47%

. 39,56%
zadovoljan 91%
poprilicno zadovoljan

W 2009

poprilicno nezadovoljan m 71279'{,78% W 2011
. . 5,78%
potpuno nezadovoljan 5/74%

ne znam 1,78%

1,50%

0% 10% 20% 300 10% 50%

Slika 7.1. Zadovoljstvo ispitanika brojem autobusa/tramvaja tijekom perioda vrSnog optereéenja

Na slici 7.1 nalazi se usporedni prikaz zadovoljstva korisnika brojnoSc¢u i
frekventnoScu autobusa i tramvaja u_vrSnom periodu prometnog opterecenja.
Vidljivo je da je vecina odgovora grupirana u gornjoj polovini ljestvice, odnosno
vecina ispitanika izrazila je neki oblik zadovoljstva. Ipak, vidljivo je i to da je 2009. u
vrSnom periodu gotovo petina ispitanika (17,78%) izrazila poprilicno nezadovoljstvo,
a otprilike Sest posto ispitanika potpuno nezadovoljstvo, dok rezultati iz 2011.
pokazuju smanjenje udjela ovih odgovora. Takoder, istice se rast vrlo zadovoljnih
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korisnika s 5,33% 2009. godine na 12,47% 2011. godine.

Ovdje valja napomenuti i to da javni gradski prijevoznik nije u mogucénosti
utjecati na prometnu potraznju ostalih transportnih modova, Cijim bi se smanjenjem
znacajno povecala frekventnost nailaska vozila JGP-a na stajaliSta buduéi da, kao
Sto je vec ranije reCeno, vozila JGP-a Cesto dijele prometnu infrastrukturu s ostalim
modovima prijevoza.

Prikaz zadovoljstva korisnika brojnoS¢u i frekventno$¢u autobusa i tramvaja
izvan_vrsnoq perioda prometnog optereé¢enja nalazi se na slici 7.2. Ocekivano,
zadovoljstvo korisnika za ovaj period je vece u odnosu zadovoljstva za vrSne periode
prometnog opterecenja. Vidljivo je da je broj korisnika koji su izrazili neku vrstu
nezadovoljstva (poprilicno i potpuno nezadovoljan) neznatno smanjen (s 11,55% u
2009. na 9,23% u 2011. godini), no primjetan je porast broja vrlo zadovoljnih
korisnika s 6,67% na 18,2%. MoZe se reéi da gotovo petina svih korisnika ocjenjuje
ovaj aspekt kvalitete usluge najve¢om ocjenom, Sto svakako govori o ocitom
povecanju sveukupne kvalitete unazad tri do Cetiri godine.

vrlo zadovaoljan
zadovoljan
poprili¢no zadovoljan

poprilitno nezadovoljan rs 7821‘3/‘:% H2011

potpuno nezadovoljan . %%g‘};

|
. 2,22%
ne znam rhﬂﬂ%

+
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Slika 7.2. Zadovoljstvo ispitanika brojem autobusa/tramvaja izvan perioda vrSnog optereéenja

Zadovoljstvo ispitanika brojem autobusa/tramvaja u vremenskom periodu od
19 h do 6 h, odnosno u vecernjim i noénim satima, prikazano je na slici 7.3. Kao §to
je bilo vidljivo iz dosadasnjih rezultata, JGP dobio je na vaznosti upravo u ovom
periodu. Broj putovanja ostvarenih no¢u znacajno je u povec¢an u odnosu na prijasnje
rezultate (vidi sliku 4.4.). Rezultati prikazani na slici 7.3 potvrduju te rezultate.

| dalje je zadrzan velik broj odgovora ne znam (zabiljezeno je 17,66% takvih
odgovora u 2011.), no ponovno je zabiljezen rast vrlo zadovoljnih korisnika uz
istovremeno smanjenje korisnika koji su izrazili neki od ponudenih oblika
nezadovoljstva. Evidentno je da su postignuta odredena poboljSanja i u ovom
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aspektu pruzanja usluge, no i dalje postoji prostor za daljnji napredak.

vrio zadovoljan 3,56%

;

8,71%

20,89%

zadovoljan 24,38%
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12,89%

potpuno nezadovoljan 11,69%

17,33%

ne znam 17.66%
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Slika 7.3. Zadovoljstvo ispitanika brojem autobusa/tramvaja u vremenskom periodu od 19 h do 6 h

Nakon analize uc€estalosti koriStenja (koja je provedena u 4. poglavlju) rezultati
su ukazali na znacCajan porast broja korisnika koji koriste JGP vikendom (sa svega
6,58% 2009. godine na 27,88% 2011. godine) Sto je vidljivo sa slike 4.3. Ti rezultati
su stoga ukazivali na Cinjenicu da JGP, osim u no¢nim satima, dobiva na znacaju i
kod putovanja ostvarenih vikendima. Tome su doprinijele i novo-uvedene linije JGP-a
koje vode ka uobiCajenim atraktorima u gradovima (trgovinama i trgovackim
centrima). Iz svega navedenog bio je ocCekivan porast u zadovoljstvu ispitanika
brojem autobusa/tramvaja subotom (slika 7.4), kao i nedjeljom i praznicima (slika
7.5).

vrlo zadovoljan 10,95%

: 30,6/%
7,3(10\/0'}8” 30' 10%
poprilicno zadovoljan 00%/
m 2009
poprilitno nezadovoljan 2011

potpuno nezadovoljan

19,11%
18,91%

ne znam

0% 5% 10% 15% 200 25% 30% 35%

Slika 7.4. Zadovoljstvo ispitanika brojem autobusa/tramvaja subotom
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vrlo zadovoljan L80% 10.47%
zadovolon | /3 1656
25,78%
22,69%

poprili€no zadovoljan
i 2009

s = 2011

; 4,44
potpuno nezadovoljan - 4,99%

21,33%
20,95%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

poprilitno nezadovoljan 14,71
%

ne znam

Slika 7.5. Zadovoljstvo ispitanika brojem autobusa/tramvaja nedjeljom i praznicima

Obje slike prikazuju ukupan porast zadovoljnih korisnika (suma poprilicno
zadovoljnih, zadovoljnih i vrlo zadovoljnih korisnika), uz istodobno smanjenje
nezadovoljnih korisnika.

Kod ispitivanja zadovoljstva ispitanika brojem i frekventnoS¢u autobusa i
tramvaja za vrijeme trajanja posebnih dogadaja zabiljeZzen je znacajniji porast
zadovoljnih korisnika, kako je to prikazano slikom 7.6. U ovome slu€aju veci udio
korisnika, koji su 2009. iskazali nezadovoljstvo ili su se izjasnili s ne znam, prelio se
2011. godine u grupaciju zadovoljnih korisnika.

vrlo zadovoljan

zadovoljan 31,34%

poprilicno zadovoljan
= 2009

poprilitno nezadovoljan = 2011

polpuno nezadovoljan

ne nam

T T T
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Slika 7.6. Zadovoljstvo ispitanika brojem autobusa/tramvaja za posebnih dogadaja
Posebno treba istaknuti zna€ajno smanjenje udjela odgovora ne znam (s

24,89% 2009. godine na 15,67% 2011. godine). Ovo se moze protumaciti na nacin
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da su prijadnji korisnici ostalih transportnih modova, nakon uvodenja novih vozila u
vozni park ZET-a, uvidjeli da je pruzena kvaliteta usluge u JGP-u na priblizno istoj (ili
vecoj) razini od njihovog prijasnjeg izbora (npr. osobnog automobila), te sada odabiru
JGP za putovanja na posebne dogadaje.

Slikom 7.7 prikazani su rezultati ocjenjivanja zadovoljstva brojem vozila JGP-a
u uzem srediStu grada. Ocekivano, uslijed velikog broja tramvajskih linija, brojnost i
frekventnost u sredistu grada vrlo dobro ocijenjena u oba istrazivanja. Prosjecna
ocjena je ostala na istoj razini te ona i dalje iznosi 4, odnosno zadovoljan (iz
proracuna prosjecnih ocjena izuzeti su odgovori ne znam).

vrlo zadovoljan

zadovoljan 33%

poprilicno zadovoljan

W 2009
poprilitno nezadovoljan m2011
; 1,78%
potpuno nezadovoljan 174%
3,11%
ne znam 323%

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

Slika 7.7. Zadovoljstvo ispitanika brojem vozila JGP-a u uzem sredistu grada

vrlo zadovoljan
3 ; 34,67%
zadovoljan 36,07%

poprili¢no zadovoljan

m 2009

poprilitno nezadovoljan 1%%%?’% m2011
potpuno nezadovoljan

ne znam 16,44%
0% 10% 20% 30% 10%

Slika 7.8. Zadovoljstvo ispitanika brojem vozila JGP-a u prigradskom podrucju
Unato€ tome $to su prigradska podru¢ja Grada Zagreba uglavnhom povezana

prigradskom Zeljeznicom i autobusima ZET-a zabiljeZzeni su dobri rezultati u
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ispitivanju zadovoljstva ispitanika brojem vozila JGP-a u prigradskom podrucju
(prikazano slikom 7.8). U sve tri kategorije zadovoljstva prisutan je blagi porast u
postotku odgovora. Moglo bi se rec¢i da su gradani koji zive u udaljenim dijelovima
grada (a primjerice poslovno gravitiraju centru) svjesni Cinjenice da na vozila JGP-a
moraju neko vrijeme Cekati, te da je to vrijeme Cekanja dulje nego u strogom centru
grada.

; 2,67%
vrlo zadovoljan h 10,20%
i
: 42,67%
s : A4,00%
i o 2009
poprilitno nezadovoljan msfgf’m% = 2011

; : 3,11%

potpuno nezadovoljan ri’ 9%
| 0,00%
ne znam \ 0.25%

0% 10% 200 30% A0% 50%

Slika 7.9. Opceniti stav o broju i frekventnosti autobusa/tramvaja

Opceniti stav ispitanika o broju i frekventnosti vozila prikazan je na slici 7.9. Sa
slike je vidljiv etverostruki porast vrlo zadovoljnih korisnika Sto, uz distribuciju ostalih
odgovora, ukazuje na to da je, opcenito gledajudi, broj i frekventnost vozila JGP-a na
visokoj razini, i to u svim vremenskim periodima dana, na cijelom podrucju grada, kao
i u posebnim rezimima rada (poput rezima koji nastupa za vrijeme nekih posebnih
dogadaja). Time se ustvari i opovrgava vecina razloga za nezadovoljstvo koji su
prezentirani u tablici 5.1 (broj i frekventnost autobusa i tramvaja bila je jedna od
glavnih zamijerki prilikom provedbe obaju istrazivanja).
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8. Zagusenja unutar vozila

Pod zagusenoscu unutar vozila od ispitanika se traZilo da ocijene razinu svoga
zadovoljstva u sluCajevima kada se u vozilima JGP-a pojavljuju ,guzve® i to u
razli€itim periodima dana i tjedna. Takoder, ispitivala se i jednostavnost kretanja
vozilom kao i uCestalost pronalaska sjedec¢ih mjesta u vozilu. Ispitanici su svoje
zadovoljstvo odredivali na ljestvici od 1 do 5 (pri ¢emu je: 1 = potpuno nezadovoljan,
2 = poprilicno nezadovoljan, 3 = poprilicno zadovoljan, 4 = zadovoljan, 5 = vrlo
zadovoljan, 0 = ne znam).

Na slici 8.1 prikazani su rezultati korisniCkog ocjenjivanja jednostavnosti
kretanja unutar tramvaja/autobusa kada je u njima veci broj putnika. Ovdje je
potrebno napomenuti da se u slu€ajevima zagusenja u vozilu teSko moze ocekivati
osjetno zadovoljstvo putnika, iz razloga Sto se po prirodi ljudi osjeCaju nelagodno
ukoliko se njihov (zamisljeni) osobni prostor povrijedi od strane nepoznatih osoba
(primjerice u krugu 1,5 m). Unato€ tome, pozitivni pomaci su vidljivi. Udio poprili¢no
zadovoljnih, zadovoljnih i vrlo zadovoljnih korisnika je porastao dok je prosjeCna
ocjena ostala na istoj razini i iznosi 3, odnosno poprilicno zadovoljan.

vrlo zadovoljan 2,11%

F

9,98% ‘

| |
24,89%

zadovoljan 25,91%

|

!

- ; 25,33%
poprilitno zadovoljan 29,93%

W 2009

crew . 32,89%g -
poprilicno nezadovoljan 25.19% 2011

13,78%

potpuno nezadovoljan 7.48%

=)
=}
=

)

ne znam

1,50%

5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

=

0

Slika 8.1. Zadovoljstvo ispitanika jednostavno$cu kretanja unutar tramvaja/autobusa

Analiziraju li se rezultati pojedinih specifi€nih skupina (slabovidnih osoba,
osoba s invaliditetom, majki s malim djetetom i starijih osoba) o jednostavnosti
kretanja unutar vozila, prikazano na slici 8.2, vidljivo je da je razina kvalitete usluge
znacajno popravljena po ovome kriteriju. Odredena rasprsenost dobivenih odgovora
prisutna je kod populacije majki s malim djetetom (slika 8.2.c) koji se moze pripisati
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zabrinutosti za sigurnost djeteta. U sve Cetiri analizirane skupine korisnika ukupan
udio nezadovoljnih korisnika je smanjen (primjerice udio potpuno nezadovoljnih
slabovidnih osoba 2011. iznosi 0%, udio poprilicno nezadovoljnih osoba s
invaliditetom je smanjen za 30% itd.)

a) b)

vrio zadovoljan vric zadovoljan
2adavoljan 33,33% 2adavoljan

puogcilicno zadoveljan pugcilicno zadoveljan

: 33,33% :
popni¥no nezadoveljian : 33.46% popriléno nezadoveljan
pctpuno nezadovoljan potpuno nezadovoljan
0.00%
neznam 15.35% neznam 0.00%
0% 10% 20% 30% 40%  S0% 0% 10% 20% 30% 40% 50% 0%
N 2005 w2011 ® 2005 w2011
c) d)
vrlo zadovoljna pajas% yric zadovoijan
zadovoljna satiovoljan %';; l};ﬁ
popriliéno zadovoljna pogriliEno zadovaljan 35,36%
poprilicno nezadovoljna B333% poprilne nezadovelpn
p333% 6,06%
potpuno nezadovoljna 258 pctpuno nezadovoljan 177%
ey 0,00%
neznam nemam 1'77%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 235% 0% 10%  20% 10  4&0% S0%
m2009 w2011 W2005 E2011

Slika 8.2. Zadovoljstvo pojedinih skupina ispitanika jednostavno$éu kretanja unutar vozila: a)
slabovidne osobe, b) osobe s invaliditetom, c) majke s malim djetetom, d) starije osobe

Na pitanje da ocjene razinu skucenosti unutar vozila, 2009. godine ukupno je
60% ispitanika odgovorilo da su vozila skucena i preskuc¢ena, dok 40% ispitanika
smatralo da unutradnjost vozila nije skucena (kao $to je to prikazano slikom 8.3).
Postotak zabiljeZzenih odgovora nije skucen je 2011. godine povec¢an na 44,78%, uz
istovremeno smanjenje udjela odgovora skucen i preskucen, te se moze zakljuciti da
su i po ovome kriteriju postignuta poboljSanja u kvaliteti usluge.
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i 40,44%
nije skuéen 44,18%
skuden i
w2011
. 8,00%
preskucen 7,46%
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Slika 8.3. Razina skuc¢enosti unutar vozila prilikom svakodnevne upotrebe

Na slici 8.4 prikazano je zadovoljstvo ispitanika raspolozivo$¢éu sjedecih
mjesta u vozilu. Ukupno je 2011. godine 64,09% ispitanika izrazilo neki oblik
zadovoljstva Sto predstavlja povecanje od 2,31% u odnosu na 2009. Takoder,
smanijio se i udio ispitanika koji su izrazili neki od ponudenih oblika nezadovoljstva za
4,47%. PovecCao se i postotak korisnika koji najces¢e pronadu sjedeCe mjesto u
vozilu s 45,78% u 2009. godini na 47,76% u 2011.

vrlo zadovoljan

29,78%

zadovoljan 78,43%

a7 : 28,89%
popriliéno zadovoljan 7 68%
| 2009
poprilicno nezadovoljan 67% m 2011

potpuno nezadovoljan

neznam

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

Slika 8.4. Zadovoljstvo ispitanika raspolozZivo5¢u sjedecéih mjesta

Ispitanici su potom ocjenjivali zadovoljstvo brojem putnika za vrijeme vrsnog
opterecCenja, a rezultati su prikazani slikom 8.5. Prosje€na ocjena ispitanika i dalje
iznosi 2, odnosno poprilicno nezadovoljan (uz izuzeCe odgovora ne znam). Ovi
rezultati su u skladu s prijadnjim rezultatima koji su prezentirani u poglaviju 4
(Ucestalost koristenja), te ukazuju na znacajno poboljSanje iako se to iz navedene
slike ne vidi. Naime, iz analize ulestalosti koriStenja JGP-a vidljivo je da je broj
putovanja JGP-om u svim periodima dana znatno povecan, a razina zadovoljstva
ispitanika brojem putnika za vrijeme vrSnog opterecenja je ipak ostala na istoj razini,
Sto u starijim vozilima svakako ne bi bio slucaj.

39

CiViTAS | ELAN ‘ | Paisiert it



- . 1,33%
vilo zadovoljan 3,48%

y 5 5,78%
zadovoljan 10,45%
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Slika 8.5. Zadovoljstvo ispitanika brojem putnika za vrijeme vrSnog opterecenja

Ispitanicima koji su izrazili poprilicno i potpuno nezadovoljstvo na prethodnom
pitanju (njih 149 2009. i 253 2011. godine) postavljeno je dodatno pitanje da na
ljiestvici od 1 do 5 subjektivno kvantificiraju broj putnika (1 = previSe, 2 = dosta, 3 =
dovoljno, 4 = nekolicina, 5 = vrlo malo, 0 = ne znam). Rezultati su prikazani na slici
8.6 i u skladu su s prethodno iznesenim tvrdnjama, odnosno smanjen je postotak
odgovora previSe za gotovo deset posto.

vrlo malo

nekolicina

dovoijno
W 2009

dosta w2011

85,00%

previse 75,49%

ne znam

0% 2004 A0% 60% 20% 100%

Slika 8.6. Korisni¢ka kvantifikacija broja putnika za vrijeme vrSnog opterec’:enja2

U izvan vrSnom periodu ispitanici su uglavnom iskazivali zadovoljstvo brojem

Pitanje je postavljeno samo ispitanicima koji su iskazali popriliéno ili potpuno nezadovoljstvo brojem putnika za vrijeme vrsnog
optereéenja.
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putnika u vozilima JGP-a (slika 8.7), pri ¢emu je primjetan porast vrlo zadovoljnih i
zadovoljnih korisnika. Kroz ove rezultate ve¢ se mogu naznaciti pozitivnhe promjene u
komforu koji pruzaju novija vozila (5to je detaljno analizirano u 11. poglavlju).

5,83%
14,50%

vrlo zadovoljan

zadovoljan

ili < 41,70%
popriliéno zadovoljan m
poprilitno nezadovoljan - ?)';%22 m2011

potpuno nezadovoljan lZ,?d%

ne znam ' 2,24%

1

0% 10% 20% 30% A0% 50%

Slika 8.7. Zadovoljstvo ispitanika brojem putnika izvan vrSnog opterecenja

Zadovoljstvo ispitanika brojem putnika vikendom prikazano je na slici 8.8, te
je, s obzirom na povecanu popunjenost vikendom u 2011. godini, rezultat ove analize
oCekivan. Veclina korisnika je izrazila neki od ponudenih oblika zadovoljstva.
ProsjeCna ocjena zadovoljstva u danima vikenda ostala je na istoj razini 4, t.
zadovoljan. Odgovori ne znam izuzeti su iz izraCuna prosjecne ocjene.

a) b)

. e £.93%
vk zadovoljan 15,71%

!

1 |
. s 13,035
vrks zadavaljan ‘T 19,504
) 40,63% v T
[

¢ 23,00% 1€.75%
popriliéno zadoveljan mm% pooriliéno zadovaljan *‘1 S0
popril¥ne nezadoveljan . jg% popritiino nezedovaljan r“%‘if%
1 1 ‘,
petpuno nezadovoljan ] ‘}g‘g‘; petpuno nezadovoljae '}'gg%
1
. 19,64% e 23,11%
0% 0% 20% 0% a0% 50% 0% 0% 0%  30% 0% 50%
2005 m 2011 =2005 m2011

Slika 8.8. Zadovoljstvo ispitanika brojem putnika vikendom: a) subotom, b) nedjeljom

Upitani da ocijene svoje zadovoljstvo s u€estaloséu pojave zaguSenja unutar
vozila (op¢a ocjena), u 2011. godini 7,73% ispitanika odgovorilo je s vrlo zadovoljan,
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32,67% ispitanika odgovorilo je s zadovoljan, te 40,9% s poprilicno zadovoljan, kao
Sto je prikazano na slici 8.9. Istodobno broj ispitanika koji su izrazili nezadovoljstvo je
umanjen. Korisnici su evidentno svjesni Cinjenice da je prijevoz tramvajem i
autobusom klju€an za funkcioniranje prometnog sustava grada te su, u skladu s tim,
razumniji po pitanju pojave zaguSenja u vozilima JGP-a.

\
. 2,22%
vrlo zadovoljan h 7"73%

zadovoljan
popriliéno zadovoljan 7,56%
m 2009
poprilicno nezadovoljan m 2011

: 4,80%
potpuno nezadovoljan . 4,94%

0,89%
0,75%

0% 100 20% 30% 0% 50%

ne znam l

Slika 8.9. Op¢eniti stav ispitanika o u€estalosti pojave zaguSenja u vozilima ZET-a
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9. Rute vozila JGP-a

Prema najnovijim podacima ZET-a redoviti tramvajski promet odvija se na
116346 m pruga, na kojima su svaki radni dan u prometu 182 tramvajska motorna
kola (za razliku od 2009. kada ih je bilo 193) i 27 prikolica (2009. ih je bilo 41).
Ukupna je duzina pruga na 15 linija dnevnog prometa 148 km, a na Cetiri noc¢ne linije
57 km. Na tramvajskoj mreZi nalazi se 256 stajaliSta.

Autobusni prijevoz ZET-a organiziran je na podru€ju Grada Zagreba i na
podrucju gradova Velika Gorica i ZapreSic, te opéinama Bistra, Luka, Stupnik i Klinca
Sela (2009. godine autobusi ZET-a vozili su i u opc¢ini Jakovlje). Cjelokupni autobusni
promet odvija se na 129 dnevne i Cetiri no¢ne linije (2009. godine bilo je 134 dnevne
linije), te na pet linija posebnog linijskog prijevoza. Autobusnih je stajaliSta na mrezZi
2103, od toga 1614 na podrucju Grada Zagreba. Radnim danom u vremenima vrsnih
optereCenja u prometu se nalazi 279 autobusa (za razliku od 2009. kada ih je bilo
303), subotom 186 (2009. bilo ih je 185), a nedjeljom i blagdanom 120 autobusa
(20089. bilo ih je 123).

Jedan aspekt trenutne organizacije prometovanja ZET-ovih vozila evaluiran je
grupom pitanja o zadovoljstvu rutom vozila JGP-a. Uz ocjenu opceg zadovoljstva,
ispitanici su ocjenjivali dostupnost stajaliSta i Zeljenog odrediSta, trajanje voznje,
udaljenost koju treba prije¢i do stajalista itd. | ovdje su ispitanici svoje zadovoljstvo
rutom vozila odredivali na ljestvici od 1 do 5 (pri Cemu je: 1 = potpuno nezadovoljan,
2 = poprilicno nezadovoljan, 3 = poprilicno zadovoljan, 4 = zadovoljan, 5 = vrlo
zadovoljan, 0 = ne znam).

) . 19,56%
vrlo zadovoljan - 23,38%
' 49,78%
radovotan | ;5
- : 21,33%
poprilicno zadovoljan -7,66%

m 2009

poprilitcno nezadovoljan 45'23;},90/" 2011
: 2,67%
potpuno nezadovoljan 1,09%

ne znam r 01'5303326

0% 10% 20% 30% 40% 5S0% 60%

Slika 9.1. Zadovoljstvo ispitanika rutom vozila
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Slikom 9.1 prikazano je zadovoljstvo ispitanika rutom vozila JGP-a, na kojoj je
vidljivo da je, ionako vrlo visoka razina zadovoljstva, 2011. godine ona jo$ i
povecana, sudeci po stavovima ispitanika. Vise od polovine ispitanika je zadovoljno
rutama vozila JGP-a, dok je od preostalih 50% polovina vrlo zadovoljna. Uz izuzeée
odgovora ne znam, prosjeCha ocjena iznosi 4, odnosno zadovoljan, isto kao i u
prethodnom istrazivanju 2009. godine.

zadovoljan

poprilicno zadovoljan

i i ,11%
poprilitno nezadovoljan ‘ 9,45%

. 3,56%
potpuno nezadovoljan rl 729

ne nam r 0,'50%

. - 10,6/7% L/

10% 20% 0% A0%

50%

47,56%
44,78%

W 2009

B 2011

Slika 9.2. Zadovoljstvo ispitanika s dostupnoS¢u zeljenog odredista

Kao sto je vidljivo sa slike 9.2, zadovoljstvo dostupnoScu stajalista je takoder
zadovoljavajuce (ukupno je 88,31% ispitanika izrazilo neki oblik zadovoljstva 2011.
godine). Posebno vrijedi istaknuti dvostruko povecéanje ispitanika koji su ocijenili
kvalitetu usluge po ovome kriteriju najviSom ocjenom. Buduci da dostupnost Zeljenog
odrediSta uvelike ovisi o lokaciji stajaliSta oCekivano je i taj aspekt ocijenjen vrlo
dobro (slika 9.3). Moze se primijetiti da se, u odnosu na 2009. godinu, dio odgovora
iz skupine poprilicno zadovoljan i zadovoljan prelio u skupinu vrlo zadovoljan, bududi

da nije doslo do nikakvog povecanja udjela nezadovoljnih korisnika.

CiViTAS | ELAN ‘ [

THE CIVITAS INITIATIVE IS CO-FINANCED
BY THE EURCPEAN UNICN



4 15,11% l
vrlo zadovoljan 22,8|9%
; ;. 49,78%
zadovoljan 17.26%
poprili¢no zadovaljan 24‘;%';%

‘ | 2009

poprilitno nezadovoljan 1:821;1;6% m 2011
potpuno nezadovoljan %’82%_992
0,89%
neznam f g hno

0% 10% 20% 30% A0% S50%  60%

Slika 9.3. Zadovoljstvo ispitanika sa stajaliStima na ruti

Na ove rezultate nadovezuju se oni prikazani na slici 9.4, gdje je vidljivo da su
ispitanici takoder zadovoljni s udaljeno$¢u koju je potrebno prijeéi kako bi dosli do
zeljenog stajalista JGP-a. | ovdje je registrirano prelijevanje odgovora iz skupine
poprilicno zadovoljan i zadovoljan u skupinu vrlo zadovoljan, pa je tako 2011. godine
zabiliezen porast takvih odgovora za 14,62%. ProsjeCna ocjena na ova tri
postavljena pitanja (zadovoljstvo ispitanika s dostupnoS$¢u Zzeljenog odredista, sa
stajalistima na ruti i s udaljenoS¢u koju je potrebno prijeci kako bi dosli do stajalista)
iznosi i dalje 4, odnosno zadovoljan (uz izuze¢e odgovora ne znam).
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Slika 9.4. Zadovoljstvo ispitanika s udaljeno$¢u koju je potrebno prijeci kako bi dosli do stajalista
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Slika 9.5. Zadovoljstvo ispitanika trajanjem voznje

lako vecéi broj stajaliSta na pojedinoj ruti osigurava vecu dostupnost Zeljenih
odrediSta, ono takoder produljuje vrijeme trajanja vozZnje uslijed veéeg broja
zaustavljanja vozila. Metoda kojom se djelomicnho smanjuje broj zaustavljanja na
stajalistu predstavljaju tipkala u vozilima kojima putnici najavljuju svoj izlazak. ZET u
svim novim vozilima ima ugradena takva tipkala. Stoga je u 2011. prosjeCna ocjena
ovog aspekta kvalitete usluge je povecana s 3 na 4, odnosno s poprilicno zadovoljan
na zadovoljan. Distribucija svih odgovora prikazana je na slici 9.5. Kao i ranije i ovdje
je primjetan porast vrlo zadovoljnih korisnika (u ovome slucaju za vise od dvostruko,
a ukupno na 17,91%).

Slikom 9.6 prikazan je opceniti stav ispitanika o trajanju vozZnje vozilom JGP-a
na odredenim relacijama (rutama). Prikazani rezultati s ove slike prate dosadasnje.
Moze se zakljuciti da je, unato€ Sirenju granica Grada Zagreba, odnosno Sirenju
gravitirajuéeg podrucja, ZET uspjeSno uspostavio svoju prometnu mrezu te ju
istovremeno efektivno i efikasno koristi. To nije bilo jednostavno posti¢i imajuci u vidu
ranije spomenuti problem dijeljenja prometne infrastrukture izmedu razli€itih
transportnin  modova. Tramvajska i autobusna mreza trenutno u potpunosti
udovoljava zahtjevima korisnika.
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Slika 9.6. Op¢eniti stav o trajanju voznje autobusom/tramvajem na odredenim relacijama
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