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1. Presjedanja

Kvalitetnim i medusobno komplementarnim rjeSenjima terminala i stajalista
razliitih operatera mozZe se znatno utjecati na korisnicki izbor transportnog moda, te
tako pozitivno utjecati na modalnu razdiobu putovanja na nekom podrucju.
Osiguravanje mogucnosti presjedanja za korisnike, osim infrastrukturnih objekata,
zahtjeva i uskladenost nekoliko razli€itih cimbenika poput uskladenosti voznih redova
vozila razliCitih operatera, istrazivanje prometne potraznje, uskladenosti kapaciteta
vozila radi zadovoljenja prometne potraznje i dr. Medutim, moguce Koristi takvih
rieSenja uvelike nadilaze razinu pojedinih organizacija, posebice ukoliko se obuhvati
Siri kontekst u vidu presjedanja korisnika osobnih vozila na JGP, te s bicikla na JGP (i
obrnuto).

Prije ispitivanja zadovoljstva mogucnos$¢u presjedanja, ispitanicima su
postavljana pitanja kako bi se utvrdila u€estalost presjedanja izmedu linija ZET-a, ali i
linija ZET-a i prigradske Zeljeznice. Kao i ranije ispitanici su svoje zadovoljstvo
moguc¢nosc¢u presjedanja 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).

Postotak ispitanika koji su u posljednjin 12 mjeseci presjedali s jedne
autobusne/tramvajske linije na drugu ostao je gotovo na istoj razini u oba istrazivanja
(2009. 82,22% ispitanika odgovorilo je potvrdno, dok je taj postotak u istrazivanju iz
2011. iznosio 80,6%). | dalje je znacajan udio korisnika koji su u svojim putovanjima
presjeli izmedu barem dvije autobusne ili tramvajske linije.

broj presjedanja > 9 30,563‘%6 07%
6 < broj presjedanja =9
2009
3 < broj presjedanja = 6 31.17% w2011
broj presjedanja = 3 293;51”11%;%
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Slika 10.1. Broj presjedanja s jedne autobusne/tramvajske linije na drugu u posljednjih 10 voznji
ispitanika

Korisnici koji su potvrdno odgovorili na pitanje jesu li presjedali s jedne
autobusne/tramvajske linijje na drugu, upitani su da kvantificiraju koliko su
presjedanja ostvarili u posljednjih deset voznji autobusom ili tramvajem. Rezultati ove
analize prikazani su na slici 10.1. Opcenito, udio korisnika koji ¢eSc¢e presjedaju je
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smanjen 2011. u odnosu na 2009. godinu. Rezultati su u skladu s rezultatima ranije
analize u kojoj su ispitanici izrazili zadovoljstvo rutama vozila i gustocom stajalista.

Na slici 10.2 prikazano je zadovoljstvo ispitanika s moguc¢noscu presjedanja
izmedu autobusnih/tramvajskih linija. Vidljivo je da je udio vrlo zadovoljnih korisnika
znatno povecan (s 5,02% 2009. godine na 12,72% 2011. godine) uz istovremeno
smanjenje udjela nezadovoljnih korisnika. Poveéanje udjela odgovora ne znam moze
se povezati s rezultatima sa slike 10.1 iz koje je vidljivo da je i ukupan broj potrebnih
presjedanja smanjen, pa je stoga bilo vise ispitanika koji su se smatrali
nemjerodavnim za ocjenu kriterija mogucnost presjedanja.

vrlo zadovoljan

| 39,73%

zadovoljan 38,15%

2 : 31,51%
popriliéno zadovoljan 21,70% !
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poprilicno nezadovoljan - 7{!27363? m 2011

., r 5,48%
potpuno nezadovoljan 2,00%
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Slika 10.2. Zadovoljstvo ispitanika s moguéno$¢u presjedanja na drugi autobus/tramvaj

Nadalje, o pozitivnom stavu ispitanika svjedoCi i iskazano zadovoljstvo
trajanjem Cekanja na presjedanje, odnosno zadovoljstvo ispitanika vremenom
Cekanja izmedu dva autobusa/tramvaja koje je prikazano na slici 10.3. Udio
zadovoljnih ispitanika porastao je za 6,27% a udio vrlo zadovoljnih ispitanika za
gotovo deset posto. Razlog ovakvom povecanom udjelu najvisih ocjena nalazi se u
ve¢ spomenutoj Cinjenici da su korisnici spremniji duze ¢ekati na vozila JGP-a ukoliko
pri tome znaju koliko dogo ¢e morati ¢ekati. Novo-instalirani displeji na stajalistima im
upravo pruzaju tu informaciju u realnom vremenu.

Uz to, ovi rezultati u potpunosti su u skladu s ve¢ ranije prikazanim pozitivnim
rezultatima o broju i frekventnosti vozila JGP-a (7. poglavlje).
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poprili¢no zadovoljan 34,25%
= 2009
poprilicno nezadovoljan m 2011

potpuno nezadovoljan

ne znam

A40%

Slika 10.3. Zadovoljstvo ispitanika s vr.emenom ¢ekanja izmedu dva autobusa/tramvaja

Postotak ispitanika koji su u posljednjin 12 mjeseci presjedali s jedne
autobusne/tramvajske linije na vlak prikazan je na slici 10.4. Ukupno je, 2011.
godine, 39,75% ispitanika odgovorilo da je presjedalo, odnosno da su u svojim
putovanjima koristili kombinaciju autobus/tramvaj-vlak i obrnuto, i to u odnosu na
2009. godinu predstavlja povecanje od 6,75%. Medutim, u cjelokupnoj distribuciji
odgovora i dalje je prevladavajuci udio odgovora ne.

ne znam
67,11%
e 60,25%
da, oboje = 2009
2011

da, s vlaka na autobus/tramvaj

10,67%

da, s autobusa/tramvaja na viak 12,75%
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Slika 10.4. Postotak ispitanika koji su presjedali s jedne autobusne/tramvajske linije na vlak

Korisnici koji su potvrdno odgovorili na pitanje jesu li presjedali s jedne
autobusne/tramvajske linije na vlak i obrnuto (njih 74 2009. godine i 159 2011.
godine), upitani su da kvantificiraju koliko su presjedanja ostvarili u posljednjih 10
voznji. Rezultati ove analize prikazani su na slici 10.5. Budué¢i da se prigradskom
Zeljeznicom korisnici prevoze na veée udaljenosti, te kako Grad Zagreb ima svega
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nekoliko intermodalnih terminala, o¢ekivano je zabiljezen manji broj presjedanja, no
primjetan je ipak porast korisnika koji su presjedali vise od devet puta.

o 12,68%
broj presjedanja > 9 h 25,32%

: : : : ' 9,86%
6 < broj presjedanja <9 E:33%
= 2009
. . ; 21,13% )
3 < broj presjedanja < 6 - 25.32% m 2011
. . . 56,34%
broj presjedanja <3 43,04%
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Slika 10.5. Broj presjedanja s jedne autobusne/tramvajske linije na vlak u posljednjih 10 vozniji
ispitanika

Sukladno veéem broju negativnih odgovora o tome jesu li presjedali, o€ekivan
je veci broj odgovora ne znam na pitanje o zadovoljstvu s moguéno$c¢u presjedanja
s/na vlak (slika 10.6). Medutim, kod onih korisnika koji jesu presjedali primjetan je
porast udjela zadovoljnih i vrlo zadovoljnih.

a) b)

vrko zadovoljan 3,20%
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Slika 10.6. Zadovoljstvo ispitanika s moguénoSc¢u presjedanja: a) s autobusa/tramvaja na vlak, b) s
vlaka na autobus/tramvaj

Takoder, u oba istrazivanja vecina ispitanika nije znala procijeniti trajanje
Cekanja na stajalistima (terminalima) izmedu autobusa/tramvaja i vlaka (i obrnuto),
kako je to prikazano slikom 10.7. Ipak, kao i u ranije prikazanim rezultatima,
primjetan je osjetan porast zadovoljnih i vrlo zadovoljnih korisnika koji su imali
iskustva s presjedanjem u posljednjih 12 mjeseci.
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a) b)
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Slika 10.7. Zadovoljstvo ispitanika s vi.emenom Cekanja izmedu: a) autobusa/tramvaja i vlaka, b) vlaka

i autobusa/tramvaja

Opceniti stav o moguénostima presjedanja nalazi se na slici 10.8. Sa slike je
vidljiv velik porast vrlo zadovoljnih korisnika (s 0,91% na 10,7%) kao i blagi rast
zadovoljnih korisnika. | ovdje se moze zakljuCiti da je dio poprilicno zadovoljnih
korisnika iz 2009. godine promijenio svoje miSlienje, i u 2011. godini odlucio

pozitivnije ocijeniti kvalitetu usluge po ovom kriteriju.

vrlo zadovaljan

: 33,33%
zadovoljan 39.30%
poprilicno zadovoljan 39,73%
2009
poprilicno nezadovoljan 2011

potpuno nezadovoljan

ne znam

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

Slika 10.8. Opceniti stav o0 moguénostima presjedanja
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2. Udobnost vozila JGP-a

lzuzmu i se aktivnosti poput kupnje karata, rieSavanja prituzbi ili primjerice
prikupljanja informacija, mozZe se ustvrditi da Kkorisnici glavninu interakcija sa
sustavom JGP-a ostvaruju na definiranim suceljima (terminalima i stajaliStima) i u
prometnim entitetima (autobusima i tramvajima) prilikom samog koriStenja usluge.
Njihovo misSljenje o sustavu uvelike ovisi o iskustvu prilikom koriStenja usluge
prijevoza, a ono je svakako pod utjecajem kvalitete sucCelja u kojima dolazi do
spomenute interakcije. Stoga vaznu cjelinu ovog istraZivanja predstavlja istraZivanje
udobnosti vozila i stajalista.

Udobnost vozila istrazivala se s nekoliko skupina pitanja kako bi ispitanici imali
priliku odvojeno ocijeniti kvalitetu sjedala, dostupnost prostora za ruke i noge,
dostupnost prostora za prtljagu, lakocu ukrcaja i iskrcaja, zvu€nu izolaciju putnicke
kabine i dr. Odgovori na pojedina pitanja analizirani su zasebno za specificne
skupine korisnika. Ispitanici su svoje zadovoljstvo udobno$¢u vozila ocjenjivali na
liestvici od 1 do 5 (pri ¢emu je: 1 = potpuno nezadovoljan, 2 = poprilicno
nezadovoljan, 3 = poprilicno zadovoljan, 4 = zadovoljan, 5 = vrlo zadovoljan, 0 = ne

znam).
0,
vrlo zadovoljan m 17,16%

zadovoljan 39,55%
popriliéno zadovaljan 32,44%
m 2009
poprilicno nezadovoljan 21,78% m 2011

4,89%

potpuno nezadovoljan 3,08%

0,89%

ne nam 0,00%

0% 109 20% 30% 40% 50%

Slika 11.1. Zadovoljstvo ispitanika brojem sjedala u vozilima

Zadovoljstvo ispitanika brojem sjedala u vozilima prikazano je na slici 11.1. Sa
slike je vidljivo da je modernizacijom flote vozila postignut golem napredak u pruzenoj
kvaliteti usluge po ovome kriteriju. Svi pokazatelji su pozitivni: smanjen je broj
nezadovoljnih korisnika (poprilicno i potpuno nezadovoljni), a znacajno je povecan
broj vrlo zadovoljnih korisnika. | prosjeCna ocjena za ovaj kriterij je uvecana u odnosu
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na 2009. godinu, te ona 2011. godine iznosi 4, odnosno zadovoljan (odgovori ne
znam izuzeti su iz prora¢una).

Zadovoljstvo ispitanika udobno$c¢u sjedala prikazano je na slici 11.2. Kao i kod
prethodnog pitanja i ovdje vidljiv znaCajan napredak. Postignut je rast vrlo
zadovoljnih  korisnika od ¢&ak 23,29% uz istovremeno smanjenje poprilicno
nezadovoljnih korisnika od 15,17% i smanjenje potpuno nezadovoljnih korisnika od
5,66%. Prosjecna ocjena je takoder povisena i 2011. godine iznosi 4, tj. zadovoljan.

vrlo zadovoljan

zadovoljan 40,80%

popriliéno zadovoljan
| 2009

poprilitno nezadovoljan m 2011

potpuno nezadovoljan

nez7znam

0% 10% 2004 30% 40% 50%

Slika 11.2. Zadovoljstvo ispitanika udobno&¢u sjedala

Rezultati ispitivanja zadovoljstva ispitanika prostorom za ruke i noge prate
dosadasnje rezultate, odnosno ukazuju na znac€ajan napredak u kvaliteti usluge (slika
11.3). Ukupno gledajuci, moze se zakljuCiti da je kvaliteta i broj sjedala u novim
vozilima na iznimno visokoj razini.
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vrio zadovoljan
zadovoljan 37,81%
i " 36,89%
poprilicno zadovoljan 24.28%

J ® 2009

poprilitno nezadovoljan 20,44% m2011
potpuno nezadovoljan
ne znam

20% 30% 40%

Slika 11.3. Zadovoljstvo ispitanika prostorom za ruke i noge

Zadovoljstvo ispitanika prostorom dostupnim za odlaganje prtljage prikazano
je na slici 11.4. U prvom istraZivanju (2009. godine) viSe od polovine ispitanika
izrazilo je neki oblik nezadovoljstva ovim aspektom udobnosti vozila, uz ¢ak 21,78%
potpuno nezadovoljnih korisnika. Rezultati istrazivanja 2011. godine pokazuju
znaCajno smanjenje ovog udjela, uz povecanje visokih i vrlo visokih ocjena
zadovoljstva (zadovoljan i vrlo zadovoljan).

vrio zadovoljan

zadovoljan 30,10%

poprili¢no zadovoljan 5 3%

o 2009
poprilitno nezadovoljan 3L11% o 2011

polpuno nezadovoljan  A6%

5,74%
e [ 5

I I

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

Slika 11.4. Zadovoljstvo ispitanika prostorom dostupnim za odlaganije prtljage

Na slici 11.5. prikazano je zadovoljstvo ispitanika prostorom namijenjenim za
invalidska kolica. Ponovno, usporedujuci rezultate ovih dvaju istrazivanja, vidljiv je
znatan pozitivan pomak, koji se moze pripisati pove¢anom dostupnoscu usluge JGP
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nakon uvodenja niskopodnih vozila. Nije potrebno posebno isticati pojedine rezultate,
dovoljno je samo ustvrditi da je udio potpuno nezadovoljnih korisnika smanjen za ¢ak
47,99%.

Kada se izdvoje odgovori osoba s invaliditetom na ovo pitanje (slika 11.6) udio
potpuno nezadovoljnih ispitanika smanjen je na nula posto. Ovdje je potrebno imati u
vidu pogresku u anketiranju koja je izracunata u poglavlju 3.1. Medutim, neosporno je
da su bitni pozitivni pomaci u pruzenoj kvaliteti usluge, za ovu specifi€énu populaciju,
dostignuti.

vrlo zadovoljan

zadovoljan 28,93%

poprilicno zadovoljan

W 2009

poprilitno nezadovoljan 12,72%

0,
potpuno nezadovoljan 54,22%

6l23%

17,44%
e F as

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

Slika 11.5. Zadovoljstvo ispitanika prostorom dostupnim za invalidska kolica

: 0,00%
vrio zadovoljan 0.00%
: | 18,75%
zadovoljan 50,00%
" ; 0,00%
popriliéno zadovoljan — 30,00%
m 2009
P : 6,25%!
poprititcno nezadovoljan 10,00% m 2011
. 68,75%
potpuno nezadovoljan m_
> 6,25%!
ne znam "10,00%
0% 20% A0% 60% 80%

56

CiViTAS | ELAN ‘ | Paisiert it



Slika 11.6. Zadovoljstvo osoba s invaliditetom prostorom dostupnim za invalidska kolica

Slicnost u odgovorima na prethodno pitanje prepoznatljiva je kod zadovoljstva
ispitanika prostorom dostupnim za djecja kolica koje je prikazano na slici 11.7. Veci
udio odgovora potpuno nezadovoljan iz 2009. se prelio u ostale ponudene kategorije
zadovoljnih korisnika u 2011. godini, te su tako joS jednom potvrdeni pozitivni
pomaci.

) . 1,78%
vrlo zadovoljan h 20,45%
) 7,11%
zadovolan || |5 655
- . 10,22%
poprilicno zadovoljan ‘ 19,45%
7 W 2009

16,83% 2011

poprilitno nezadovoljan N 11,22%

a7
potpuno nezadovoljan 51,56%

|

6,48% '

12,40%

ne znam 13,72%

0% 10% 20% 30% A% 508 60%

Slika 11.7. Zadovoljstvo ispitanika prostorom dostupnim za djecja kolica

Zadovoljstvo ispitanika razinom sigurnosti prilikom ukrcaja i iskrcaja iz
autobusa i tramvaja prikazana je na slici 11.8. Sa slike je vidljivo da je 2009. godine
znacajan udio nezadovoljnih ispitanika bio prisutan (vise od 50%). Njima je ulazak u
starije tipove motornih vozila, prikolica i autobusa predstavljalo svojevrstan sigurnosni
rizik. Uvodenjem novih niskopodnih vozila, oCekivano, taj je postotak znacajno
smanjen. Dovoljno je spomenuti porast vrlo zadovoljnih korisnika s 4,44% 2009. na
42,39% 2011. godine. Prosje€na ocjena je povecana ¢ak za dva razreda, odnosno s
poprilicno nezadovoljan u 2009. na zadovoljan u 2011. godini.
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vrlo zadovoljan 42,39%

zadovoljan

popriliéno zadovoljan

W 2009

28,89% = 2011

poprilicno nezadovoljan

potpuno nezadovoljan 23,56%

ne znam

0% 108 20% 30% 0% 50%

Slika 11.8. Zadovoljstvo ispitanika razinom sigurnosti ukrcaja/iskrcaja iz vozila

Na slici 11.9 prikazana je identiCha analiza no razloZzena po specificnim
skupinama ispitanika. Kod nekih skupina ispitanika (osoba s invaliditetom i majki s
malom djecom) 2009. godine bila je primjetna izrazito visoka razina potpunog
nezadovoljstva (toCnije potpuno nezadovoljno bilo je 50% osoba s invaliditetom i
66,67% majki s malim djetetom). Kod ove dvije specifiche skupine, kao i kod ostalih,
2011. godine zabiljezen je znaCajan pomak. Gotovo u sve Cetiri analizirane
specificne skupine zabiljeZzeno je barem 40% vrlo zadovoljnih ispitanika.

a) b)

vrlo zadovoljen | 38,4054 vrio zadovoljan 40,00%
sadovoljan 4615% 2adavoljn 40,00%
poorili€no zadovoljan NI _JPRTE popriliéno zedoveljan
poprilkno nezedovaljan w 14,29% popriliéno nezedovoljan
petpurio nezadovolan WF 28,575 potpuno nezadovoljan | 50,005
neznam ‘ S:ﬂ% neznam
0% 10% 20% 30% 40% S0% 0%  10% 20% 30% 40'% 5;% 0%
2005 w2011 =2009 m2012
c) d)
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vrio zadovoljng vrio zadovoljan
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Slika 11.9. Zadovoljstvo specifi¢nih skupina ispitanika razinom sigurnosti ukrcaja/iskrcaja iz vozila: a)
slabovidne osobe, b) osobe s invaliditetom, c) majke s malim djetetom, d) starije osobe

Slikom 11.10. prikazano je zadovoljstvo ispitanika razinom buke motora unutar
vozila. Potrebno je naglasiti da zasigurno dio ispitanika nije bio u moguénosti razluditi
buku motora tramvaja od buke uzrokovane kretanjem po traénicama. UnatoC toj
¢injenici, vidljivo je da je i po ovome kriteriju podignuta razina kvalitete usluge u JGP-
u. Istovremeno je dosSlo do znaCajnog smanjenja nezadovoljnih i povecanja
zadovoljnih korisnika.
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Slika 11.10. Zadovoljstvo ispitanika razinom buke motora unutar vozila

Zadovoljstvo ispitanika razinom buke putnika unutar vozila svakako ovisi 0
popunjenosti vozila. Stoga valja istaknuti rezultate analize prikazane slikom 11.11.
Ocito je sveukupno podizanje razine usluge u JGP-u (po svim aspektima usluge)
utjecalo na to da su sada korisnici manje osjetljivi na pojavu buke unutar vozila,
buduc¢i da ZET ne moze ni na koji nain utjecati na to koliku razinu buke generiraju
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putnici u
njoj).

vozilu (osim kvalitetom podloge, no ukupna razina buke ne ovisi mnogo o
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Slika 11.11. Zadovoljstvo ispitanika razinom buke putnika unutar vozila

Na slici 11.12. prikazani su rezultati analize o zadovoljstvu ispitanika sa
sjedalima koja su okrenuta suprotno od smjera kretanja vozila. lako su sjedala
okrenuta suprotno od smjera kretanja vozila sigurnija, jer smanjuju rizik od trzajnih
ozljeda vrata i kraljeznice, uobi€ajeno je da ljudi preferiraju sjedala koja su okrenuta u
smjeru voznje, kako bi vidjeli Sto nailazi. Medutim, ovi rezultati pokazuju da su
korisnici prihvatili tu vrstu sjedala, te je 2011. zabiljeZzen rast zadovoljnih i vrlo
zadovoljnih korisnika.
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Slika 11.12. Zadovoljstvo ispitanika sjedalima okrenutim suprotno od smjera kretanja vozila
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Pomaci su vidljivi i u ocjeni dostupnosti rukohvata unutar vozila (kao sto je
prikazano slikom 11.13). U usporedbi s 2009. godinom, 2011. godine postignut je
porast vrlo zadovoljnih korisnika s 1,33% na 8,96%, kao i povecanje zadovoljnih
korisnika s 46,22% na 52,49%, uz istovremeno smanjenje nezadovoljnih korisnika.
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Slika 11.13. Zadovoljstvo ispitanika brojem rukohvata unutar vozila

Kad se na isto pitanje razmotre odgovori specifiCnih skupina ispitanika (slika
11.14) vidljivo je da je takoder prisutna visoka razina zadovoljstva brojem rukohvata u

Posebno valja istaknuti veliko smanjenje potpuno nezadovoljnin majki s malim
djetetom, buduci da one, uobi€ajeno, jednom rukom pruzaju oslonac djetetu pa se
stoga samo jednom rukom (na jednoj strani vozila) mogu drzati za rukohvat.
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Slika 11.14. Zadovoljstvo specifi€nih skupina ispitanika brojem rukohvata unutar vozila: a) slabovidne
osobe, b) osobe s invaliditetom, c) majke s malim djetetom, d) starije osobe

Opceniti stav ispitanika o udobnoséu i dostupnim prostorom u vozilima
prikazan je na slici 11.15. Opceniti stav odrazava stavove koji su prezentirani na svim
proteklim slikama na kojima su bili analizirani rezultati po pojedinim kriterijima.
ZapaZzeni su znacajni pozitivni pomaci, odnosno razina kvalitete usluge novim
vozilima je podignuta na viSu razinu u odnosu na stanje 2009. godine.
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Slika 11.15. Opceniti stav ispitanika o udobno$¢u i dostupnim prostorom u vozilima
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3. Cistoéa vozila

Uz udobnost prostora koju nudi javni gradski prijevoznik u svojim vozilima i na
stajalistima, bitan €imbenik na opc¢i dojam korisnika je i odrzavanje CistoCe vozila.
Korisnici razliito percipiraju unutarnju i vanjsku Cisto¢u vozila, te su sukladno tome i
ispitanici odvojeno ocjenjivali Cisto¢u interijera i eksterijera vozila (autobusa i
tramvaja ZET-a). Kao i ranije ispitanici su svoje zadovoljstvo Cistocom 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).

Na slici 12.1 prikazano je zadovoljstvo ispitanika Cisto¢om unutar autobusa i
tramvaja ZET-a (unutarnja Cistoc¢a ovisi o Cisto¢i poda, rukohvata, €isto¢i unutarnje
oplate, prisutnost grafita i sl.). U istrazivanju iz 2009. godine korisnici su Cistocu
unutar vozila ocijenili u prosjeku s 3, odnosno poprilicno zadovoljan (uz izuzece
odgovora ne znam), dok je ta ocjena u 2011. podignuta na 4, odnosno zadovoljan.
Sa slike je vidljiv osjetan skok udjela vrlo zadovoljnih korisnika (s 5,33% na gotovo
17%), kao i zadovoljnih korisnika (s 26,22% na gotovo 39%). Tehnoloski naprednija
vozila napravljena su od modernijih i otpornijih materijala, koji oCito uvelike pomazu u
odrzavanju CistoCe vozila, $to je dokazano ovim rezultatima.
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\
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Slika 12.1. Zadovoljstvo ispitanika ¢isto¢om unutar vozila ZET-a

lako sjedala pripadaju interijeru vozila, zadovoljstvo ispitanika njihovom
Cistocom analizirano je odvojeno, jer ona uvelike utjeCu na opéi dozivljaj Cistoce
vozila (uslijed veli€ine dodirne povrsine), kao i na samu udobnost voZnje (na necista
sjedala putnici u pravilu ne sjedaju, te su stoga prisiljeni stajati za vrijeme voznje).
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Rezultati ove analize prikazani su na slici 12.2. Sli€no kao i prethodni rezultati, i ovi
ukazuju na osjetno pobolj$anje kvalitete usluge (odnosno Cistoce). Ukupno je 83,34%
ispitanika izrazilo neki od ponudenih oblika zadovoljstva, od toga je gotovo 55%

ocijenilo ovaj aspekt s dvije najvise ponudene ocjene (zadovoljan i vrlo zadovoljan).
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Slika 12.2. Zadovoljstvo ispitanika Cistocom sjedala

Zadovoljstvo ispitanika Cistocom vanjske strane vozila prikazano je na slici
12.3. Kao i kod prethodne dvije analize i ovdje prosjeCna ocjena povecana s 3,
odnosno poprilicno zadovoljan, 2009. godine na 4, odnosno zadovoljan, 2011.
godine (uz izuze¢e odgovora ne znam). Primjetan je znaCajan porast udjela vrlo
zadovoljnih korisnika od ¢ak 15,84%.
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Slika 12.3. Zadovoljstvo ispitanika Cisto¢om vanjske strane vozila
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Slikom 12.4 prikazani su rezultati analize o zadovoljstvu ispitanika Cisto¢om
prozora. Kao $to je vidljivo sa slike, 2009. godine bio je primjetan znacajan udio
ispitanika koji su na ovom pitanju izrazili neki oblik nezadovoljstva (32,44% bilo je
poprilicno nezadovoljno, a 8,44% je potpuno nezadovoljno). Medutim, rezultati
analize iz 2011. godine potvrduju da je napravljen osjetan pozitivan pomak, te su ti
udjeli znacajno smanjeni, naravno uz istovremeno povecanje udjela zadovoljnih i vrlo
zadovoljnih korisnika.
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Slika 12.4. Zadovoljstvo ispitanika Cisto¢om prozora

Opceniti stav ispitanika o CistoCi vozila ZET-a (autobusa i tramvaja) prikazan je
na slici 12.5. Moze se zakljuciti da opceniti stavi ispitanika prati njihove ocjene
pojedinih kriterija koji su prezentirani u ovome poglavlju. Postignut je znacajan
pozitivan pomak u pruzenoj kvaliteti usluge, gledajuci ovaj aspekt usluge.
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Slika 12.5. Opceniti stav ispitanika o Cisto¢i vozila ZET-a
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4. Udobnost stajalista

Kao i kod istrazivanja udobnosti vozila, udobnost stajaliSta ocjenjivala se po
nekoliko kriterija. Uz dodjeljivanje opCe ocjene, ispitanici su odvojeno ocjenjivali
razinu zasticenosti od vremenskih nepogoda koju pruzaju stajaliSta, zatim razinu
udobnosti, CistoCe, osvijetlienosti itd. Takoder, valja ponoviti da stajalista
predstavljaju vazno sucelje u interakciji korisnik - sustav JGP, te stoga uvelike utjecu
na opc¢i dojam kojeg percipira svaki korisnik. Ispitanici su svoje zadovoljstvo
udobnoSc¢u stajaliSta 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).

Razina zadovoljstva ispitanika sa zasticenoS¢éu od vremenskih nepogoda
(vjetra, kiSe i snijega) na stajaliStima prikazana je na slici 13.1. Buduc¢i da se, od
ukupno 14 mjera CiViTAS ELAN projekta, samo jednom mjerom pokusala poboljsati
kvaliteta stajalista (i to samo uvodenjem CCTV sustava), prikazani rezultati ne
ukazuju na neku bitniju promjenu misljenja ispitanika. Veéina udjela odgovora u ova
dva istrazivanja ostala je na sli€noj razini (promjene su unutar granica statistiCke
pogreske).
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Slika 13.1. Zadovoljstvo ispitanika razinom zasti¢enosti od vjetra i kiSe na stajaliStima

Slikom 13.2. prikazana je razina zadovoljstva ispitanika udobnosc¢u sjedala na
stajalistima. U prosjeku, 2009. godine, ispitanici su izrazili popriliéno nezadovoljstvo
po ovome kriteriju; 2011. ta je ocjena podignuta na 3, odnosno popriliéno zadovoljan.
Sjedala su zbog dugotrajnosti u vecini slu¢ajeva izvedena od metalne konstrukcije, te
su stoga relativno niske razine udobnosti, a u zimskom periodu godine pri niskim
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temperaturama nisu prikladna za sjedenje.
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Slika 13.2. Zadovoljstvo ispitanika razinom udobnosti sjedala na stajalistima

Osvijetljenje stajalista je takoder bilo postavljeno kao kriterij po kojem su
ispitanici imali priliku ocjenjivati udobnosti stajalista, a rezultati ove analize prikazani
su na slici 13.3. Kao $to je vidljivo sa slike, a u skladu je s prethodnim rezultatima,
odgovori su sli€no distribuirani u oba istrazivanja, no maniji pozitivni pomak ipak je
prisutan, iako se on ne moze pripisati nekoj od aktivnosti CiViTAS ELAN projekta,
buduci da niti jedna mjera nije imala za cilj poboljSanje osvjetljenja stajalista. Moglo bi
se ustvrditi da cjelokupno poboljSanje kvalitete usluge JGP-a indirektno utjee i na
porast zadovoljstva korisnika po ovome kriteriju.
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Slika 13.3. Zadovoljstvo ispitanika osvjetlienjem stajalista

lako su stajaliSta opremljena oglasnim ploCama na kojima se nalaze
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informacije o rutama vozila (linijama), redu voznje, kao i broj telefona kojeg korisnici
mogu nazvati u slu€aju problema, rezultati analize prikazani na slici 13.4 pokazuju da
korisnici i dalje nisu dovoljno upoznati s dostupno$é¢u navedenog kontakt broja. Cak
14,43% ispitanika ocijenilo je da ne mogu pruziti miSljenje po ovome kriteriju (20%
2009. godine), a ukupno je 41,04% ispitanika izrazilo neki oblik nezadovoljstva (ovaj
postotak je smanjen, u odnosu na 2009. godinu kada je iznosio 49,77%, no i dalje
predstavlja znac¢ajan udio u ukupnoj distribuciji ponudenih odgovora).
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Slika 13.4. Zadovoljstvo ispitanika s dostupnoS¢u kontakt broja u slu€aju pitanja ili problema

Zadovoljstvo ispitanika s ucCestalos¢u odrzavanja i razine CistoCe stajaliSta
prikazano je na slici 13.5. U prosjeku ispitanici su izrazili poprilicno zadovoljstvo po

ovome kriteriju u oba istrazivanja.
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Slika 13.5. Zadovoljstvo ispitanika u€estalos¢u odrzavanja i razine Cistoce stajalista

Naposljetku, na slici 13.6 prikazan je opceniti stav ispitanika o udobnosti
stajaliSta. Sukladno prethodnim analizama, niti ovdje nije postignut vecéi pozitivan
pomak, te su ispitanici udobnost stajalista u prosjeku ocijenili ocjenom 3 u oba
istraZivanja (odgovori ne znam izuzeti su iz izrauna prosjeCne ocjene).
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Slika 13.6. Opceniti stav ispitanika o udobnosti stajalista

Analizirajuéi ukupne rezultate cijelog istraZivanja, moze se ustvrditi da je ovo
jedini aspekt usluge po kojemu nisu postignuti neki znacajniji pomaci u kvaliteti
usluge. Razlog tome je ve¢ spomenuti manjak aktivnosti projekta CiVITAS ELAN
usmjerenih ka poboljSanju ovog aspekta kvalitete usluge. Medutim, valja jo§ jednom
napomenuti da se, u specificnim slu€ajevima, i samo odrzavanje kvalitete usluge na
istoj razini kroz dulji vremenski period moze smatrati uspjehom.
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5. Sigurnost i zastita u JGP-u

Analiza o percepciji sigurnosti i zastite u javnom gradskom prijevozu provedena
je zasebno po pojedinim specificnim skupinama korisnika, kao i ukupna analiza.
Potrebno je razjasniti razliku pojmova sigurnost i zastita. Sigurnost se odnosi na
razinu prometne sigurnosti u vidu broja prometnih nesreca, broja ozlijedenih i
poginulih osoba, materijalnoj Steti i dr. Zastita se odnosi na ucCestalost kriminalnih
radnji poput broja fizickih napada, nasrtaja i sl. Oba aspekta mogu se analizirati
kvantitativno (npr. statistiCckim pracenjem broja nesreca) i kvalitativno (istrazivanjem
subjektivnih osjecaja). Ovim istrazivanjem provedena je analiza o subjektivnoj
percepciji ispitanika o razini sigurnosti i zastite. Kao i ranije, ispitanici su svoje
zadovoljstvo s razinom sigurnosti prilikom koriStenja usluga JGP-a ocjenjivali na
liestvici od 1 do 5 (pri ¢emu je: 1 = potpuno nezadovoljan, 2 = poprilicno
nezadovoljan, 3 = poprilicno zadovoljan, 4 = zadovoljan, 5 = vrlo zadovoljan, 0 = ne
znam).

Novija vozila koja su uvedena u flotu Zagrebackog elektricnog tramvaja
(tramvaji i autobusi) opremljena su sustavima Kkoji uvelike povecéavaju razinu
sigurnosti i zaStite (primjerice sustav protiv blokade ko€ionog sustava koji znac¢ajno
smanjuje zaustavni put autobusa, CCTV sustav u svim novim vozilima i dr.), te se na
taj nacin oCekivano poboljSala razina kvalitete u ovom aspektu pruzanja usluge.

Slikom 14.1 prikazano je zadovoljstvo ispitanika sa subjektivnim osje¢ajem
sigurnosti i zastite, neovisno o prisutnosti drugih korisnika unutar vozila. Prosje¢na
ocjena zadrzala se na 4, odnosno zadovoljan, no sa slike je vidljivo da je udio svih
odgovora smanjen u korist udjela vrlo zadovoljnih korisnika, koji je na taj nacin
znacajno povecan za €ak 17,69%.
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Slika 14.1. Zadovoljstvo ispitanika sa subjektivnim osje¢ajem sigurnosti i zastite

Osim uvodenja novijih vozila opremljenih razli€itim sustavima sigurnosti i
zastite, ZET kontinuirano radi i na edukaciji svojih voza¢a. Zadovoljstvo ispitanika
razinom sigurnosti voznje vozaca prikazano je na slici 14.2, s koje je vidljivo da je
takoder udio svih odgovora smanjen u korist udjela vrlo zadovoljnih korisnika. Kao i
na prethodnom pitanju i ovdje je prosje¢na ocjena povecana s 3, odnosno poprilicno
zadovoljan, na 4, odnosno zadovoljan.

vrlo zadovoljan
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Slika 14.2. Zadovoljstvo ispitanika razinom sigurnosti voZnje vozaca
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Slika 14.3. Zadovoljstvo ispitanika sa subjektivnim osjecajem sigurnosti i zastite dok stoje u vozilu

Rezultati analize zadovoljstva ispitanika sa subjektivnim osjecajem sigurnosti i
zastite dok stoje u vozilu prikazani su slikom 14.3. Od ranije je poznato da su
ispitanici s prosje¢nom ocjenom 3 ocijenili broj rukohvata u vozilima JGP-a (identi¢na
ocjena dodijeljena je i 2009. godine), a upravo broj rukohvata, odnosno njihova
dostupnost, uvelike utje€e na razinu sigurnosti staja¢ih mjesta. S druge strane, CCTV
sustav u vozilima uvelike utjeCe na percepciju zastiCenosti od napada i krada unutar
vozila, stoga se moze zakljuciti da je CCTV sustav uglavhom odgovoran za pozitivan
pomak koiji je vidljiv sa slike 14.3. Naime, ovi rezultati ponovno prikazuju smanjenje
udjela svih odgovora u korist udjela vrlo zadovoljnih korisnika, ¢ime je on povecan za
viSe od 16%.

Slikom 14.4. prikazano je zadovoljstvo ispitanika sa subjektivnim osje¢ajem
sigurnosti i zastite na stajalistima. Buduc¢i da je prethodno zabiljezena prihvatljiva
razina zadovoljstva udobnosc¢u stajalista, tako je i ovdje zabiljezena zadovoljavajuca
ocjena. Ukupno je 84% ispitanika izrazilo neki oblik zadovoljstva osje¢ajem sigurnosti
na stajalistima 2009. godine, dok je taj postotak 2011. godine povecan na 86,82%.
Medutim, istovremeno je doSlo do preraspodjele udjela pojedinih odgovora u korist
vrlo zadovoljnih korisnika.
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Slika 14.4. Zadovoljstvo ispitanika sa subjektivnim osje¢ajem sigurnosti i zastite na stajalistima

Na iducem nizu slika (slike 14.5, 14.6, 14.7 i 14.8) prikazani su rezultati ranijih
analiza, no zasebno po specificnim skupinama ispitanika (slabovidne osobe, osobe s
invaliditetom, majke s malim djetetom i starije osobe). S navedenih slika vidljivo je da
je razina zadovoljstva uglavnom poviSena kod svih specifi€nih skupina, u odnosu na

korisnika.

Valja napomenuti da osobe s nekim od oblika i postotkom invaliditeta imaju
pravo na uslugu specijalnog prijevoza kombi-vozilima ZET-a. Ova istraZivanja nisu
obuhvatila i taj aspekt pruzanja usluge, buduci da ta problematika nije bila uklju¢ena
u mjere projekta CiVIiTAS ELAN.

Slabovidne osobe su u vecini izrazile visoku razinu zadovoljstva po
postavljenim kriterijima. Na sva Cetiri dijagrama primjetan je osjetan porast vrlo
zadovoljnih korisnika, odnosno korisnika koji su ocijenili pojedine kriterije najve¢om
ponudenom ocjenom. Medutim, zbog svojeg specificnog hendikepa razumljivo je da
je visok udio poprilicno nezadovoljnih slabovidnih osoba sa subjektivnim osjecajem
sigurnosti i zastite dok stoje u vozilu, kao i dok ¢ekaju na stajalistima. Unato¢ tome
Sto je, sveukupno gledajuci, razina sigurnosti i zastite zna€ajno povecéana, kod ove
specificne skupine to nije primjetno na ova dva kriterija. Jedna od aktivnosti koja bi
mogla popraviti te rezultate jest pokretanje intenzivnije komunikacijske kampanje i to
cillano na ovu skupinu korisnika.

a) Zadovoljstvo ispitanika sa subjektivnim osje¢ajem b) Zadovoljstvo ispitanika razinom sigurnosti voznje vozaca
sigurnosti i zastite
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Slika 14.5. Zadovoljstvo slabovidnih osoba osje¢ajem sigurnosti u JGP-u

Sli¢ni rezultati zabiljezeni su i kod osoba s invaliditetom (slika 14.6), odnosno
broj vrlo zadovoljnih korisnika je znacajno povecan, no kod jednog od ponudenih
kriterija kvalitete ipak je zabiljeZen relativno visok udio popriliéno nezadovoljnih
korisnika (zadovoljstvo ispitanika sa subjektivnim osje¢ajem sigurnosti i zastite dok
stoje u vozilu, slika 14.6.c). Kao i kod prethodnih rezultata, jedna od aktivnosti koje bi
vodile ka poboljSanju jest poboljSana diseminacija informacija i razvoj dijaloga izmedu
javnog gradskog prijevoznika i ove specifi€ne grupe korisnika.

a) Zadovoljstvo ispitanika sa subjektivnim osjecajem
sigurnosti i zastite

b) Zadovoljstvo ispitanika razinom sigurnosti voznje vozaca
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Slika 14.6. Zadovoljstvo osoba s invaliditetom osje¢ajem sigurnosti u JGP-u

Rezultati analize zadovoljstva majki s malim djetetom osjecajem sigurnosti u
JGP-u prikazano je slikom 14.7. Kao i ranije, kada su prikazivani pojedini rezultati
zasebno za specificnu skupinu majke s malim djetetom, i ovdje je prisutno odredeno
rasipanje rezultata, no ono $to se moze reci jest to da se uglavnhom u 2011. godini
veci udio odgovora smijestio u skupinu poprilicno zadovoljna.

a) Zadovoljstvo ispitanika sa subjektivnim osjecajem
sigurnosti i zastite

b) Zadovoljstvo ispitanika razinom sigurnosti voznje vozaca
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Slika 14.7. Zadovoljstvo majki s malim djetetom osjec¢ajem sigurnosti u JGP-u

Analiziraju¢i odgovore starijih osoba na zadovoljstvo pojedinim Kkriterijima
(prikazano slikom 14.8) vidljivo je znacajno poboljSanje u kvaliteti. Naime, po svim
kriterijima zabiljeZzeno je smanjenje svih ponudenih odgovora u korist vrlo zadovoljnih
korisnika. U istrazivanju koje je provedeno 2009. godine gotovo da nije zabiljeZzena
najveca ponudena ocjena (svega 3,03% vrlo zadovoljnih ispitanika, i to samo na prva
dva postavljena kriterija). Suprotno tome, osjetan pozitivan pomak primjetan je iz
rezultata istrazivanja iz 2011. godine kada je po sva Cetiri kriterija ponudena bilo
barem 25% vrlo zadovoljnih korisnika, a na nekima i iznad 30%.
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a) Zadovoljstvo ispitanika sa subjektivnim osjecajem b) Zadovoljstvo ispitanika razinom sigurnosti voznje vozaca
sigurnosti i zastite
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Slika 14.8. Zadovoljstvo starijih osoba osje¢ajem sigurnosti u JGP-u
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Slika 14.9. Opceniti stav ispitanika o sigurnosti prilikom koritenja usluga ZET-a
Opceniti stav ispitanika o sigurnosti i zastiti prilikom koriStenja usluga ZET-a
(prijevoz autobusom ili tramvajem) prikazan je na slici 14.9. Sukladno ranije
prikazanim rezultatima vidljiva je visoka razina zadovoljstva, uz primjetan porast vrlo
zadovoljnih korisnika od gotovo 17%.
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6. Vozaci

Osim zadovoljstva nainom vozZnje vozacCa, ispitanici su ocjenjivali i neke
njihove osobine poput uljudnosti, susretljivosti, motiviranosti, kao i izgled, urednost
itd. Time je ovim istrazivanjima prepoznata vaznost navedenih karakteristika, buduci
da vozaCi obave najviSe interakcija s korisnicima JGP-a (prodaja voznih karata,
pruzanje informacija i dr.). Uz sami ambijent u kojem se pruza usluga prijevoza
(vozila i stajaliSta), osoblje takoder bitno utjeCe na stav korisnika (u ovome slucaju
vozaci). Ispitanici su svoje zadovoljstvo vozagima 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).

Rezultati analize zadovoljstva ispitanika s uljudno$¢u vozaca prikazani su na
slici 15.1. Opcenito, sa slike je vidljivo da su ispitanici uglavhom bili zadovoljni ovom
karakteristikom vozaca. Vidljivo je da je 2011. godine dosSlo do znacCajnog porasta
vrlo zadovoljnih korisnika (u odnosu na 2009.) s 11,11% na 29,38%. Istovremeno,
zabiljezen je blagi porast poprilicno nezadovoljnih i potpuno nezadovoljnih korisnika,
medutim on je zanemariv u odnosu na prethodno opisani porast. Nadalje, prosjeCna
ocjena, po ovome kriteriju, je povec¢ana s 3 (poprilicno zadovoljan) u 2009. na 4
(zadovoljan) u 2011. godini (odgovori ne znam izuzeti su iz izraCuna prosje¢ne

ocjene).

- y 32,00%
popriliéno zadovoljan 19,65%
' m 2009
- ; 8,00%
poprilitno nezadovoljan 8.96% s
. 4,00%
potpuno nezadovoljan 5,22%
‘ 8,89%
ne znam 6,22%
0% 10% 20% 30% A0%

Slika 15.1. Zadovoljstvo ispitanika s uljudnos$¢u vozaca

Slikom 15.2 prikazano je zadovoljstvo ispitanika sa susretljivoS¢u vozaca u
sluCaju kada je bila zatrazena pomocC. MoZe se zakljuCiti da su ispitanici u oba
istrazivanja zakljuCili da su vozaci spremni pomoci korisnicima kada je to od njih
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zatrazeno buducéi da prosjeCna ocjena iznosila 4, odnosno zadovoljan (kada se
izuzmu odgovori ne znam) u oba istrazivanja. | ovdje je primjetan osjetan porast vrlo
zadovoljnih ispitanika od viSe od 17%, uz takoder zanemariv porast poprilicno i
potpuno nezadovoljnih korisnika.
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st o M 20,93%
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Slika 15.2. Zadovoljstvo ispitanika susretljivos¢u vozaca u slu€aju kada je bila zatrazena pomo¢

Zadovoljstvo ispitanika urednim i sluzbenim izgledom vozaca prikazano je na
slici 15.3. Osoblje ZET-a odjeveno je u prepoznatljive uniforme plave boje, a
prikazani rezultati ukazuju na to da su ispitanici vrlo zadovoljni takvim izgledom, te ga
uglavnom smatraju zadovoljavajuée sluzbenim i urednim. Stovise, zabiliezen je
porast udjela odgovora vrlo zadovoljan za ¢ak 22,07% Sto predstavilja vrlo veliko
poboljSanje u korisnickoj percepciji kvalitete.
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Slika 15.3. Zadovoljstvo ispitanika s urednim i sluzbenim izgledom vozaca

Od ispitanika je bilo zatrazeno da ocjene i ostale drustvene osobine vozaca
poput ljubaznosti, motiviranosti, sposobnosti rjeSavanja postavljenog problema.
Rezultati ove analize prikazani su na slici 15.4. Gotovo petina ispitanika 2009. godine
nije mogla ocijeniti navedene karakteristike iz Cega se moze zakljucCiti da 2009.
otprilike 20% korisnika nije nikada bila u interakciji s vozacem.

Rezultati analize iz 2011. godine pak pokazuju da se udio takvih odgovora
prepolovio, §to potvrduje Cinjenicu da se uljudnost vozac€a povecala (slika 15.2), te se
stoga korisnici osjecaju slobodnije prilikom stupanja u kontakt s vozacima radi
dobivanja informacija. Ono Sto se zaista moze istaknuti kao pozitivan rezultat jest
Cinjenica da je Cetvrtina svih ispitanika ocijenila druStvene osobine vozaca s
najvecom ponudenom ocjenom 5.
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Slika 15.4. Zadovoljstvo ispitanika s nekim drustvenim osobinama vozaca

Provodenje dodatnih treninga vozaCa kao i podizanje ukupnog komfora u
vozilima ZET-a nabavkom novih vozila, doprinijelo je i povec¢anjem zadovoljstva
ispitanika stilom voznje vozaca. Na slici 15.5. prikazani su upravo ti rezultati.

Iz ranije analize poznato je da je zadovoljstvo ispitanika razinom sigurnosti
voznje vozaCa 2009. godine ocijenjeno je prosje¢nom ocjenom 3, dok se 2011.
godine ta ocjena povecala na 4 (slika 14.2) Sukladno tome, i u ocjeni zadovoljstva
stilom voznje vozacCa takoder je postignut napredak. ProsjeCna ocjena sada iznosi 4,
odnosno zadovoljan, uz, ponovno, vrlo velik porast udjela vrlo zadovoljnih korisnika
(gotovo Cetverostruki porast).
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Slika 15.5. Zadovoljstvo ispitanika sa stilom voznje vozaca

Opceniti stav ispitanika o voza€ima ZET-a prikazan je na slici 15.6. Postignuta
je visoka prosje€na ocjena (4, odnosno zadovoljan), §to je u skladu s prezentiranim

rezultatima ranijih analiza.
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Slika 15.6. Op¢eniti stav ispitanika o vozaCima ZET-a
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7. Nacin koristenja

Pod nacdinom koriStenja podrazumijeva se istraZivanje o naj¢eSéim vrstama
voznih karta koje korisnici koriste kada se sluze JGP-om, zatim mjestima kupovine
voznih karata, te moguénostima kupnje posebnih karata. Valja napomenuti da je
Grad Zagreb 2009. godine omogucavao odredenim skupinama gradana (dacima
osnovnih i srednjih Skola, studentima, nezaposlenima, umirovljenicima, osobama s
invaliditetom i dobrovoljnim darivateljima krvi) uslugu besplatnog prijevoza, tako sto
je Zagrebackom holdingu d.o.o., odnosno njenoj podruznici ZET, nadoknadivao
troSkove prijevoza. Uz to, svim gradanima bio je omogucen besplatan tramvajski
prijevoz u zoni Trga bana Josipa JelaCica, do i od: Glavnog kolodvora, Britanskog
trga, Trga marSala Tita, Kvaternikovog trga, GrSkovi¢eve, Trga zZrtava fasSizma i
Klinike za traumatologiju u Draskovi¢evo;.

Do vremena provedbe drugog istrazivanja, 2011. godine, u ve¢em dijelu ta su
prava ukinuta, kao i besplatan prijevoz u navedenim zonama. Takoder, u prodaju su
pustene nove vrste karata sukladno novom sustavu naplate koji je uspostavljen za
vrijeme trajanja projekta CiVITAS ELAN. U skladu s izre€enim, potrebno je naglasiti
da se dio rezultata iz ovih dvaju istraZivanja ne moze usporedivati buduci da je doslo
do velikih promjena u sustavu naplate prijevoza.

Za ilustraciju promjene koja je nastupila, na slici 16.1 prikazan je omjer
ispitanika koji su koristili JGP besplatno za vrijeme provedbe dvaju istraZivanja. Sa
slike je jasno vidljivo da je doSlo do velikih promjena koje utjeCu na moguénost
usporedbe nekih rezultata.
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H besplatno W uz placanje

Slika 16.1. Nacin koritenja usluge javnog gradskog prijevoza

Ispitanici koji moraju platiti uslugu prijevoza JGP-om upitani su da specificiraju
koju vrstu vozne karte najCeS¢e kupuju. Rezultati ove analize prikazani su na slici
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16.2 (samo za 2011. godinu buduci da je ponuda voznih karata zna€ajno obogacena
u odnosu na 2009. godinu).

| | | |
pojedinadna vozna karta 29,12*6

mjeseéna (acki'studenski pokaz) W 23,86%

mjesetna (radnicki pokaz) 17,19%

godiinfa [radnkka)

pojedinalnag vozna karta {SMS)
godisna (Gacka/studenska)
pojedinalna vrijednasna karta (automat)
socljalna (m|esedna)

dnewna karta

7ajednika ZFT-H7 {mjeseéna - sacljalna)
mjeseina {umirovjenicka)

godidnja {umirovijenicka)

zalednitka ZLT-HZ (miesena - studentska) 1,05%
dnewna vrijednosna karta [autamat) I 0,70%
zajednitka ZET-HZ (godidnja - studentska) | 0,35%
zajedniZka ZET-HZ [godlinja - sacijalna) | 0,325%
zajednitka ZET-H [godisnja - opéa) | 0,25%
ne znam - 0,00%
zalednitka ZFT-HZ (mieseéna - umirovljenicka) ' 0,00%
zajednicka ZFT-HZ (mjesefna - opcéa) “ 0,00%
7ajedniéka ZF T-H7 (zodinja - umirowljenicka) - 0,00%

prenceiva gadisnja | 0,00%

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

Slika 16.2. Naj¢e&cée koriStena vozna karta u 2011. kod ispitanika koji pla¢aju usluge ZET-a

Zanimljivo je primijetiti da je zabiljeZzen najveci udjel pojedinacne vozne karte,
koja je financijski za korisnika mozda i najnepovoljnije rjeSenje ukoliko se koristi JGP-
om svaki dan (a iz prethodne analize se zna da vecina korisnika koristi usluge JGP-a
svaki radni dan).

Kod ispitanika koji imaju pravo na besplatno koriStenje usluga prijevoza
autobusima i tramvajem takoder je zatrazeno da preciziraju vrstu vozne karte koju
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naj¢esc¢e koriste. Rezultati ove analize prikazani su na slici 16.3 i odnose se samo na

2011. godinu. Rezultati pokazuju znacajan udio godiSnjih pokaznih karata.

godiénja (umirovjenifka) 35,37%
1 ‘
socijalna (mjesedna) # 19,51%

miesefna [radnlikl pokaz) 1 ?,70%
godisnja (datka’studenska) 10,})8%
zajednicka ZET-HZ {godignja - umirovljenicka) 8,54%
2ajednitka ZET-HZ [mjeselna - studentska) - 7,32%
godiin|a {radniéka) 7.32%

zajednicka ZET-HZ {mjesedna - socijalna)
zajednicka ZET-HZ (mjeseZna - opca)
miesedna (umirovjenitka)

z7ajedniéka ZFT-H7 (godidnja - studentska)

mjesecna (dacki'studenski pockaz)
zajednitka ZET-HZ {godisnja - opca) i ,66%
zalednitka ZLT-HZ [mjesedna - umirovljenitka) h 1,22%

zajedniéka ZET-HZ {zodiénja - sacijalna) h 1,22%

ne znam ’ 0,0

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

Slika 16.3. Najcesce koriStena vozna karta u 2011. kod ispitanika koji imaju pravo na besplatno
koristenje usluga ZET-a

Rezultati prikazani slikom 16.4 pokazuju da ispitanici koji kupuju vozne karte
to najCesce Cine u pretprodaji (97,37% anketnog uzorka u 2009., te 92,57% u 2011.

godini).
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Slika 16.4. Mjesto najceSée kupnje vozne karte
Udio pojedinih mjesta u pretprodaji na kojima korisnici najceS¢e kupuju vozne
karte prikazan je slikom 16.5. Iz ove analize izuzeti su korisnici koji koriste neku vrstu
godisSnje pokazne karte. Sa slike je vidljiv pad udjela ispitanika koji se koristi uslugom
m-Prijevoza, odnosno koji kupuju SMS vozne karte, te porast prodaje karata izvan
vozila, odnosno na ZET-ovim Salterima i kioscima (gdje su cijene nesto povoljnije).

6,00%
drugo 3,82%

- 24,00%
swsiara [

7eljeznicka stanica |0’10g§'% H 2009
1 W 2011

S 52,00%
novinski kiosk 33

e

. 8,00%
ZET-ov Salter/kiosk h 47,33%
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Slika 16.5. Naj¢e3c¢e mjesto kupnje vozne karte u pretprodaji

Ispitanici koji koriste godiSnje pokazne karte upitani su takoder da preciziraju
mjesta na kojima ih najéeS¢e nabavljaju (rezultati su prikazani na slici 16.6). Ovdje je
potrebno napomenuti da 2009. godine ovu vrstu vozne karte nije bilo moguce kupiti
na novinskom kiosku.
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novinski kiosk g"?ﬁ)‘ 5568

0,65%
2,37

kiost na 7eljeznickoj stanici
m 2009
25,16% 2011

putem tvrke

4,19%

ZETov kiosk na okretistu 80,24%

0% 2004 A0% 60% 80%  100%

Slika 16.6. Naj¢esc¢e mjesto kupnje mjesecne/godisSnje vozne karte

Zadovoljstvo ispitanika s mogucnosScu kupnje jedinstvene vozne karte za
nekoliko transportnih modova prikazano je na slici 16.7. Vecina ispitanika prepoznaje
prednosti ovakvih karata te podrzava njihovu prodaju, medutim relativno je velik udio
ispitanika koji nisu bili upoznati s tom moguénos¢u (14,15% 2009. i 13,74% 2011.
godine).

Nemam stav o tom pitanju

Nisam upoznat s tom moguénodcu

Nisam zadovoljan s tom mogucnoscu N 2009
=2011
Da, usluga je dobrodosls, ali ju ja osobno ne
koristim
Da, to mi uvelike olakSava kupnju karte
i 24,68%

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

Slika 16.7. Zadovoljstvo ispitanika s moguénos¢u kupnje jedinstvene vozne karte za nekoliko
transportnih modova (vlak/tramvaj)
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8. Cijenausluga prijevoza JGP-om

U sklopu ovih istrazivanja predvidena je bila i analiza zadovoljstva korisnika
cijenom usluge prijevoza. Buduci da je 2009. godine bio prisutan velik udio ispitanika
koji su imali pravo besplatnog koristenja usluge javnog gradskog prijevoza, te je on
znacajno smanjen 2011. godine (prikazano prethodnim poglavljem), usporedbe
rezultata potrebno je uzeti s rezervom. Dodatan razlog za rezerviranost je i Cinjenica
da je u periodu izmedu provedbe ova dva istrazivanja Republika Hrvatska sluzbeno
usSla u period recesije uslijed globalne ekonomske krize. Unato€ svim ovim
Cinjenicama, zabiljezen je blagi porast zadovoljnih korisnika po svim postavljenim
kriterijima. Ovo se moze objasniti Cinjenicom da su nakon modernizacije flote vozila i
sveopéim podizanjem kvalitete usluge, korisnici spremniji izdvojiti trazeni iznos za
uslugu prijevoza.

Ispitanici su svoje zadovoljstvo cijenom usluge prijevoza 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).

Zadovoljstvo cijenom voznih karata kupljenih u pretprodaji prikazano je na slici
17.1. lzuzmu li se odgovori ne znam, prosjeCna ocjena i dalje iznosi 3, odnosnho
poprilicno zadovoljan. Medutim, unato€ ranije spomenutim dogadajima (smanjenje
prava na besplatnu vozZnju i ekonomska kriza) vidljiv je ipak malen porast ispitanika
koji su izrazili neki od ponudenih oblika zadovoljstva. OCito je da su korisnici svjesni
da modernizacija flote vozila, kojom se znacajno podize kvaliteta usluge, ima svoju
cijenu.

5,80%

vrlo zadovoljan 10,20%

r

i 12,95%
zadovoljan 20,90%

;

16,52%

poprilitno zadovoljan B 21,64%

I

| 2009

15,18% m 2011

poprilitno nezadovoljan 14,93%

6,70%

potpuno nezadovoljan 12,69%

4

. : 42,86%
ne znam "19,65%

|
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Slika 17.1. Zadovoljstvo cijenom voznih karata kupljenih u pretprodaji

Slikom 17.2 prikazani su rezultati analize zadovoljstva ispitanika cijenom
vozne karate kupljene koriStenjem usluge m-Prijevoza. Prosje€na ocjena, nakon
izuze¢a odgovora ne znam u 2009. godine je iznosila 2, odnosno poprilicno
nezadovoljan, no 2011. godine je popravljena i sada iznosi 3, odnosno poprilicno
zadovoljan. Iz prethodnog poglavlja je bilo vidljivo da svega 5-10 posto korisnika
kupuje na ovaj nacin kartu, stoga ne ¢udi i dalje velik udio odgovora ne znam.

- 2,68%
vrlo zadovoljan h 7.96%

- . 8, 48%
zadovoljan 14,18%
i 2 9,82%
poprilicno zadovoljan 15,42%
m 2009
poprilicno nezadovoljan Sl

potpuno nezadovoljan

ne znam 48,66%

0% 1006 208% 30% A0% S0%  60%

Slika 17.2. Zadovoljstvo cijenom vozne karate kupljene koristenjem usluge m-Prijevoza

; 0,89%
vrlo zadovoljan 6,97%
i |
, 4,91%
zadovoljan h 16,67%
N ) 14,29%

poprilitno zadovoljan ‘ 17,91%

|

m 2009

poprilitno nezadovoljan -1(1;%3&% ® 2011
i
: 9,82%
potpuno nezadovoljan ‘ 14l68%

ne znam

51,79%
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Slika 17.3. Zadovoljstvo cijenom voznih karata kupljenih u vozilu
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Zadovoljstvo ispitanika cijenom voznih karata kupljenih u vozilu prikazano je
na slici 17.3. Rezultati ukazuju na slicne, ranije spomenute, zakljuCke kod cijene SMS
karata. Na slici 17.4 prikazano je zadovoljstvo ispitanika pretprodajom posebnih
karata.

zadovoljan 15,92%
e : 9,91%|
poprilicno zadovoljan 17,16%

m 2009

8,56% m 2011

poprilicno nezadovoljan 9,45%

potpuno nezadovoljan

ne inam
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Slika 17.4. Zadovoljstvo pretprodajom posebnih karata

Zadovoljstvo ispitanika cijenama godisnjih i mjeseCnih pokaznih karata
prikazano je slikom 17.5. Kao $to je ranije naglaseno, zbog velikog udjela korisnika s
pravom besplatnog prijevoza u 2009. godini prisutan je bio velik udio korisnika koji
nisu mogli dodijeliti ocjenu. U 2011. taj je udio smanjen, uglavhom u korist odgovora
kojima se izraZzava neki od ponudenih oblika zadovoljstva.

a) b)

vrio zadavoljan vrio zadovoljan

zadovoljan zadovoljan
popriliéno zadoveljan popeilitno zadoveljan
peprilne nezadovelan popnlEne neradoveljan

petpuno nezadovoljan petpuno nezadovoljan

49,55% 64%

fneznam neznam

0% 10% 20% 30% 40% 50% 6&0% 0% 0%  20% 30%  40%  50%

m2009 m2011 W2003 w2011

Slika 17.5. Zadovoljstvo cijenom: a) mjesecnih pokaznih karata, b) godi$njih pokaznih karata

ProsjeCna ocjena opcCeg stava o cijenama voznih karata (koji je prikazan
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slikom 17.6) iznosio je u 2009. 3, odnosno poprilicno zadovoljan (ukoliko se izuzmu
odgovori ne znam), te se i zadrzao na toj razini 2011. godine.

vrlo zadovoljan

zadovoljan 22,89%
s . 25,45%
poprilicno zadovoljan 25 81%
2009
poprilitno nezadovoljan 2011
potpuno nezadovoljan
24,11%

ne nam

Ll T
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Slika 17.6. Opceniti stav o cijeni voznih karata
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9. Kanali prodaje voznih karata

Mreza prodajnih mjesta voznih karata ZET-a takoder je bila predmetom
istraZivanja o kvaliteti usluge javnog gradskog prijevoza. Kanale prodaje voznih
karata ispitanici su ocjenjivali s nekoliko aspekata kako bi se mogli kritiCki osvrnuti na
veliCinu prodajne mreze i razmjeStajem prodajnih mjesta, mogucnost kupnje voznih
karata koje najbolje odgovaraju njihovim potrebama i sl. Kao i do sada ispitanici su
svoje zadovoljstvo kanalima prodaje voznih karata 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).

Slikom 18.1 prikazano je zadovoljstvo ispitanika brojem mjesta na kojima je
moguce kupiti voznu kartu. Dakle, analiziraju¢i samo broj prodajnih mjesta sa slike je
vidljivo da su ispitanici u vecini i dalje zadovoljni, pri tome je Cak tredina ispitanika
dodijelila najviSu ocjenu 5, odnosno vrlo zadovoljan.

vrlo zadovoljan 34,58%
; 34,38%
zadovaljan 36,82%
popriliéno zadovoljan
= 2009
poprilitno nezadovoljan m 2011
potpuno nezadovoljan
17,86%
ne znam 9,20%
0% 10% 20% 30% 10%

Slika 18.1. Zadovoljstvo brojem mjesta na kojima je moguce kupiti voznu kartu

Slicno kao i kod analize broja prodajnih mjesta, i kod analize zadovoljstva
razmjeStajem prodajnih mjesta (zadovoljstvo njihovim lokacijama) iskazana je
relativno visoka razina zadovoljstva (kao S$to je prikazano slikom 18.2). Nakon
izuzeCa odgovora ne znam, prosjeCna ocjena iznosi 4, odnosno zadovoljan, uz
primjetan porast udjela odgovora vrlo zadovoljan od gotovo deset posto.
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vrlo zadovoljan

zadovoljan

popriliéno zadovoljan

poprilitcno nezadovoljan

potpuno nezadovoljan

ne znam
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Slika 18.2. Zadovoljstvo razmjestajem ZET-ovih prodajnih mjesta

Nastavljajuci ovu analizu, na slici 18.3 prikazano je zadovoljstvo ispitanika s
mogucnosc¢u kupnje voznih karata u pretprodaji, iz koje je takoder vidljivo znatno
poboljSanje u moguc¢nostima kupnje pojedine vozne karte.

vrlo zadovoljan 29,10%

30,36%

zadovaoljan 32.84%

poprilicno zadovoljan
= 2009

poprilicno nezadovoljan m 2011

potpuno nezadovoljan

ne znam 20,26%

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

Slika 18.3. Zadovoljstvo moguénosc¢u kupnje voznih karata u pretprodaji

Budué¢i da mjeseCne i godiSnje pokazne karte Kkoristi relativno velik broj
ispitanika, a one vrijede za neograniCeni broj putovanja autobusom, tramvajem i
uspinja¢om u dnevnom i nocnom prometu na podrucju Grada Zagreba, oCekivan je
relativno velik udio ispitanika koje je na pitanje o zadovoljstvu kupnje ,prave vozne
karte za pravu destinaciju“ odgovorilo s ne znam (rezultati ove analize prikazani su
slikom 18.4). Ipak, izuzmu li se ti odgovori iz izrauna prosje¢ne ocjene, ona tada
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iznosi 4, odnosno zadovoljan, u oba istrazivanja. Na ovakvu, relativho visoku, ocjenu
utjeCu, korisniku prilagodena, svojstva pojedinaénih karata koje vrijede 90 minuta
nakon poniStavanja, te su ograniCene na jednu zonu u jednom smjeru. Nadalje,
vozne karte kupliene SMS porukom vrijede za neogranien broj putovanja u
dnevnom i noénom prometu u prvoj tarifnoj zoni ZET-a neovisno o smjeru putovanja
u trajanju od 90 minuta. Uz to, ZET je obogatio ponudu karata vrijednosnim kartama
koje je potrebno validirati na automatu prilikom ulaska u vozilo, te je njima mogucée
kupiti voznu kartu za sve Cetiri zone, kao i dnevnu kartu. Ovakvom ponudom ZET
oCito uspjesSno zadovoljava zahtjeve svojih korisnika.

. 20,98%
vrlo zadovoljan 24,44%
. 30,36%
zadovoljan _ 34,41%
o : 10,27/%
poprilitno zadovoljan 13,97%
: W 2009
poprilicna nezadovoljan . qaég;"% B2011
. 1,34%
potpuno nezadovoljan 1.75%
32,14%
ne znam 21,45%
0% 10% 20% 30% A0%

Slika 18.4. Zadovoljstvo kupnje ,prave vozne karte za pravu destinaciju®
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zadovaljan 40,55%
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Slika 18.5. Opceniti stav o kanalima prodaje voznih karata ZET-a

THE CIV ITIATIVE IS CO-FINANC 96
CiVIiTAS | ELAN | Il 25Ec0nosem vhon —oe®



Opceniti stav ispitanika o kanalima prodaje voznih karata ZET-a prikazan je na
slici 18.5. Nakon izuze¢a odgovora ne znam, prosje¢na ocjena iznosi 4, odnosno
zadovoljan.
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10. Informiranost korisnika

Informiranost korisnika analizirana je ovisno 0 mjestima na kojima korisnici
dolaze do informacija (dostupnost informacija na stajaliStima, na internetskim
stranicama, na sluzbenim letcima, u kontakt centrima i dr.), zastupljenosti pojedinih
kanala informiranja, zatim o sadrzaju informacija i njihovoj to¢nosti (smetnje u
odvijanju prometa, promjenama u uvjetima pruzanja usluge, promjene u cijenama i
sl.). Ovdje valja jo§ jednom spomenuti da su u sklopu trajanja projekta CiVIiTAS
ELAN na nekoliko desetaka autobusnih i tramvajskih stajalista instalirani displeji koji
prikazuju informacije o dolasku vozila na odredeno stajaliSte i to u realnom vremenu.

Ispitanici su svoje opcenito zadovoljstvo o pruzanju informacija ocjenjivali na
liestvici od 1 do 5 (pri ¢emu je: 1 = potpuno nezadovoljan, 2 = poprilicno
nezadovoljan, 3 = poprilicno zadovoljan, 4 = zadovoljan, 5 = vrlo zadovoljan, 0 = ne
znam).

Slikom 19.1 prikazana je zastupljenost razli€itih kanala informiranja korisnika.
Ispitanici su mogli ponuditi viSe odgovora na ovo pitanje. Sa slike je vidljivo da
internetske stranice ZET-a i dalje uvelike nadilaze sve ostale kanale informiranja,
nakon Cega slijede pisani ¢lanci u tiskovinama, te potom ostali kanali.
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Slika 19.1. Zastupljenost razli€itih kanala informiranja korisnika

Na slici 19.2 prikazani su najCesci izvori informacija koji su ispitanici koristili u
2011. godini kada su se zeljeli informirati o usluzi koju ZET pruza, cijenama, zatim
opce informacije o ZET-u te o poslovanju ZET-a. Ispitanici su takoder mogli ponuditi
viSe odgovora na ovo pitanje. Prikazani rezultati dodatno potvrduju €injenicu da su
internetske stranice ZET-a glavni izvor informacija za vecinu ispitanika (na pitanje
Jeste li posjetili internetske stranice ZET-a? ukupno je 67% ispitanika odgovorilo
potvrdno).
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Slika 19.2. Nacin dolaska do informacija o usluzi, cijeni, poslovanju i ostalih opéih informacija u 2011.

Rezultati ocjenjivanja kvalitete internetskih stranica prikazani su na slikama
19.3 i 19.4. Vidljivo je da i dalje vecina ispitanika daje relativno visoku ocjenu, $§to
znaci da prihvacaju vizualni identitet stranica kao i kvalitetu pruzenih informacija.
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Slika 19.3. Zadovoljstvo ispitanika internetskim stranicama ZET-a
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Slika 19.4. Zadovoljstvo ispitanika s dostupno$¢éu razli€itih informacija na internetskim stranicama
ZET-a

Na stajalistima ZET-a postavljene su oglasne ploCe koje sadrzavaju
informacija o linijama JGP-a, tarifnim zonama, redovima vozZnje i sl. Takoder,
instalirani su vec ranije spomenuti displeji. Zadovoljstvo ispitanika s dostupnoséu
informacija na stajaliStima prikazano je slikom 19.5. ProsjeCna ocjena iznosi 3,
odnosno poprilicno zadovoljan (nakon izuze¢a odgovora ne znam), uz porast
zadovoljnih i vrlo zadovoljnih korisnika.
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Slika 19.5. Zadovoljstvo ispitanika s dostupno$¢u informacija na stajalistima

Zadovoljstvo ispitanika s dostupnoséu informacija na sluzbenim letcima
prikazano je slikom 19.6. Primjetan je vrlo visok udio odgovora ne znam (48,44%
2009. godine i 32,59% 2011.), sto govori da znacajan udio ispitanika nikada nije
imala prilike dobiti letak ZET-a ili za njega nisu pokazali interes.

vrlo zadovoljan
zadovoljan
poprilicno zadovoljan
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potpuno nezadovoljan

ne znam 18,44%
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Slika 19.6. Zadovoljstvo ispitanika s dostupnos$cu informacija na sluzbenim letcima

Dostupnost informacija u kontakt centrima ZET-a takoder je analizirana, a
rezultati su prikazani na slici 19.7.

102

CiVIiTAS | ELAN | Il 25Ec0nosem vhon —oe®



vrlo zadovoljan

E

18,16%
zadovoljan _28,2(‘_))?35%
poprilino zadovoljan _1 é’%gg%%
popriliéno nezadovoljan VHM;,SH%
potpuno nezadovoljan . 23'71419'2’0
ne znam m 36,44%
O;% 16% 20% 30% A0%

m 2009
m 2011

Slika 19.7. Zadovoljstvo ispitanika s dostupnos$cu informacija u kontakt centrima ZET-a

Sukladno ve¢ prikazanim rezultatima (15. Vozaci) zadovoljstvo ispitanika s
dostupnoséu informacija kada su zatraZzene od vozaca ocijenjeno je relativnho visoko
(slika 19.8), toCnije prosjeCna ocjena i dalje iznosi 4, odnosno zadovoljan. Medutim,
upitani o zadovoljstvu dostupno$¢u informacija o vozacu (slika 19.9) primjetan je vrlo
visok postotak odgovora ne znam, Sto govori da taj tip informacija nije dovoljno

istaknut u vozilima.
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Slika 19.8. Zadovoljstvo ispitanika s dostupnoscu informacija kada su zatrazene od vozaca

CiViTAS | ELAN | &

THE CIVITAS INITIATIVE IS CO-FINANCED
BY THE EURCPEAN UNICN

103



vrlo zadovoljan

zadovoljan

popriliéno zadovaoljan

W 2009

poprilitno nezadovoljan w2011

potpuno nezadovoljan

A8,A1%

ne znam | 39'30%

0% 10% 20% 30% A0% S0P 60%

Slika 19.9. Zadovoljstvo ispitanika s dostupno$cu informacija o vozacu

Zadovoljstvo ispitanika dostupnoS¢u informacija o smetnjama u odvijanju
prometa prikazano je slikom 19.10. Buduc¢i da u Gradu Zagrebu ne postoji centar za
koordinirano upravljanje incidentnim situacijama u prometu koji bi objedinjavao i
koordinirao aktivnosti nekoliko razli€itih organizacija, izmedu ostalih i javne gradske
prijevoznike, ali i zurne sluzbe, medije i ostale, te pruzao informacije o takvim
dogadajima, razumljivo je da ispitanici osrednje ocjenjuju ovaj vid dostupnosti
informacija (prosje¢na ocjena i dalje iznosi 3, tj. poprilicno zadovoljan). Medutim,
moze se zaklju€iti da je instalacija displeja na stajaliStima doprinijela tome da se ipak
ostvari vidljiv pozitivan pomak (iako je prosje€na ocjena ostala nepromijenjena).

vrlo zadovoljan 10,95%
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popriliéno zadovoljan
poprilicno nezadovoljan

potpuno nezadovoljan

ne znam
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Slika 19.10. Zadovoljstvo ispitanika s dostupno$cu informacija o smetnjama u odvijanju prometa
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Slikom 19.11 prikazani su rezultati analize o zadovoljstvu ispitanika s
dostupnoséu informacija o promjenama u pruzanju usluge.

vrlo zadovaoljan
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o o
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Slika 19.11. Zadovoljstvo ispitanika s dostupno$¢u informacija o promjenama u pruzanju usluge

Valja naglasiti da zadovoljstvo s dostupno$c¢u informacija o promjenama
usluge (slika 19.11), kao i zadovoljstvo ispitanika s dostupno$¢u informacija o
novouvedenim linijjama (slika 19.12) i cijenama (slika 19.13) uvelike ovisi o
aktivnostima koje korisnik poduzima kako bi pronasao informaciju koja ga zanima
(uCestalost posjeta internetskim stranicama, Ccitanje pisanih Clanaka, pracenje
radijskih i televizijskih emisija i sl.). Na sva tri navedena kriterija prosjeCna ocjena
ostala je 3 ili poprilicno zadovoljan (uz izuze¢e odgovora ne znam iz proracuna),
medutim pozitivne promjene su ocite na po sva tri spomenuta kriterija.

: 3,56% ’
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24 89%
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Slika 19.12. Zadovoljstvo ispitanika s dostupnoscu informacija o novouvedenim linijjama

105

CiViTAS | ELAN ‘ Bl C Crorean imaon o
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Slika 19.13. Zadovoljstvo ispitanika s dostupno$cu informacija o cijenama usluga

Opée zadovoljstvo dostupnos$¢u informacija prikazano je slikom 19.14.
Prosje€na ocjena ostala je na razini iz 2009., te iznosi 3 ili poprilicno zadovoljan,
nakon izuze¢a odgovora ne znam. Medutim, spomenuta dopuna klasi¢nih kanala
informiranja uzrokovala je pozitivne promjene po svim Kkriterijima po kojima su
provedena ispitivanja u oba istrazivanja.
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zadovoljan 38.06%
popriliéno zadovoljan 41,96%
= 2009
poprilitno nezadovoljan w2011
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Slika 19.14. Opceniti stav ispitanika o dostupnosti informacija
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11. Primjedbe

Posljednjom skupinom pitanja ispitanici su dobili priliku prigovoriti na neki od
aspekata pruzanja usluge prijevoza i to na naCin da odaberu s popisa ponudenih
razloga one koji ih najvise smetaju, te zatim odrede uclestalost pojavijivanja tih
smetnji. Na slici 20.1 prikazan je udio ispitanika koji su u zadnjih 12 mjeseci iskusili
smetnje prilikom koriStenja usluge prijevoza.
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Slika 20.1. Udio ispitanika koji su iskusili smetnje u zadnjih 12 mjeseci prilikom koriStenja usluge

Ispitanici koji su izjavili da su dozivjeli odredene smetnje u koriStenju usluge
prijevoza (njih 39% u 2009. i 44,27% u 2011.) mogli su odabrati nekoliko razloga tih
smetnji. Rezultati ove analize prikazani su na slici 20.2. Kao $to je vidljivo sa slike,
udjeli pojedinih odgovora ostali su priblizno na istoj razini, izuzev porasta udjela
odgovora guZzva u tramvaju/autobusu, udobnost na stajalistu i cijena.

Blagi porast udjela odgovora kod razloga guzva u tramvaju/autobusu moze se
objasniti porastom broja putovanja JGP-om u svim periodima dana. Medutim, iz
analize koja je provedena u 8. poglavlju (ZaguSenja unutar vozila), pokazano je da su
korisnici ipak zadovoljni uCestaloS¢u pojave zaguSenja u vozilima. Porast udijela
odgovora udobnost na stajalistu djelomiCno odgovara nalazima iz 12. poglavlja
(Udobnost stajalista) koji su pokazali malen pozitivan pomak, no &ini se nedovoljan
ukoliko se uzmu rezultati prikazani na slici 20.2. Na povec¢ani udio odgovora cijena,
naravno, utjecalo je znaCajno smanjenje korisnika s pravom na besplatnu voZnju
JGP-om, koje se dogodilo u periodu izmedu ova dva istraZivanja.

Od ostalih rezultata zanimljivo je primijetiti porast udjela odgovora tocnost, sto
se moze pripisati Cinjenici da su korisnici sada svjesniji kada vozilo kasni buduéi da
na stajaliStima postoje displeji s tim informacijama. Nadalje, primjetan je i pad udjela
odgovora udobnost i prostor u autobusu/tramvaju, kao i sigurnost Sto se svakako
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moze pripisati modernizaciji flote vozila.
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Slika 20.2. Najces¢i razlozi smetnji

Slikom 20.3 prikazani su rezultati misljenja ispitanika o tome koji je, od
iskazanih kriterija, najvazniji (mogu¢ je bio samo jedan odgovor). Kao $to je vidljivo s
obje slike, zaguSenja u vozilima ostao je najvazniji razlog pojave smetnji. Primjetan je
znacajan ,skok® kriterija cijena, $to je i razumljivo iz ranije opisanog razloga.
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Slika 20.3. Najvaznija smetnja po mi$ljenju ispitanika

vrlo cesto
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Slika 20.4. U&estalost pojavljivanja smetnji
Ukupno je 47% ispitanika 2009. godine odgovorilo da navedene smetnje

iskuse ¢gesto ili vrlo ¢esto, u odnosu na 59,19% 2011. godine (kao $to je to prikazano
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slikom 20.4). Razina uznemirenja ispitanika prilikom pojave smetnji prikazana je
slikom 20.5.
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Slika 20.5. Razina uznemirenja ispitanika prilikom pojave smetnji

Zaklju€no, unato¢ tome Sto neki pokazatelji ukazuju da je pojava smetniji
porasla kod pojedinih razloga, kao i njihova ucestalost, nivo uznemirenja koje su one
uzrokovale je smanjen (slika 20.5).
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