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SAZETAK

U ovom specijalistickom zavrsnom radu analizira se zadovoljstvo korisnika kvalitetom
javnog gradskog prijevoza u gradu Puli. Prije svega objasnjeno je znacenje kvalitete te kakav
utjecaj kvaliteta ima na privlacnost koristenja usluga javnog gradskog prijevoza. Osim
definiranja kvalitete i njezinog znacaja za tvrtke koje se bave javnim gradskim prijevozom
putnika naglaSena je vaznost brige o korisnicima prijevozne usluge koji odlucuju koliko je
pruzena usluga bila kvalitetna ili nekvalitetna. Stoga, vazno je provoditi ocjenjivanje
zadovoljstva korisnika uslugom javnog gradskog prijevoza putnika putem odredenih metoda
koje su opisane u radu. Na primjeru javnog gradskog prijevoza u gradu Puli, opisuje se povijest
tvrtke, trenutno stanje i kroz anketni upitnik mogucnost poboljSanja usluga u buduénosti. U
anketnom upitniku na postavljena pitanja ispitanici su odgovarali, te tako iskazali svoje

misljenje o kvaliteti javnog gradskog prijevoza u grdu Puli.

Kljuéne rijeci: kvaliteta, javni gradski prijevoz, grad Pula, zadovoljstvo korisnika, Pulapromet

d.o.o.
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1. uvOD

Javni gradski prijevoz veoma je bitan ¢imbenik razvijenosti svakog grada te o njemu
treba posebno voditi racuna kako bi se promet u gradovima $to bolje odvijao. Cilj suvremenih
gradova trebao bi biti smanjivanje individualnog prometa tako da javni gradski prijevoz zbog

svoje kvalitete bude Sto privlacniji potencijalnim korisnicima.

1.1. Predmet istrazivanja
Predmet istrazivanja ovog specijalistickog zavrSnog rada je zadovoljstvo korisnika
kvalitetom javnog gradskog prijevoza u gradu Puli. Na primjeru grada Pule prikazana je vaznost

kvalitetnog javnog gradskog prijevoza.

1.2. Svrha i cilj istrazivanja
Svrha istrazivanja ovog rada je, prije svega objasniti znacCenje kvalitete te ostale
pojmove koje se odnose na kvalitetu. U radu je, takoder objasnjen javni gradski prijevoz te kako

javni gradski prijevoz svih ovih godina funkcionira u gradu Puli.

Cilj istrazivanja rada je, na primjeru grada Pule prikazati koliko kvalitetan javni gradski
prijevoz moze bitno utjecati na povecanje koriStenja usluga javnog gradskog prijevoza odnosno
koliko nekvalitetan javni gradski prijevoz moze smanjiti broj korisnika javnog gradskog

prijevoza.

1.3. Struktura rada

Specijalisticki zavr$ni rad strukturiran je u Sest poglavlja. U uvodnom poglavlju
naveden je predmet istrazivanja, svrha i cilj istrazivanja te struktura rada. U drugom poglavlju
govori se o kvaliteti, upravljanju kvalitetom i kontroli kvalitete. Trec¢e poglavlje odnosi se na
javni gradski prijevoz putnika, kvalitetu javnog gradskog prijevoza, brigu o korisnicima
prijevozne usluge, zoni tolerancije korisnika javnog gradskog prijevoza te ocjenjivanju
zadovoljstva korisnika uslugom javnog prijevoza putnika. U ¢etvrtom poglavlju prikazane su
karakteristike javnog gradskog prijevoza u gradu Puli odnosno objasnjena je povijest javnog
gradskog prijevoza a zatim je prikazano trenutno stanje i organizacija javnog gradskog

prijevoza. U petom poglavlju predstavljena je analiza ankete zadovoljstva korisnika kvalitetom



javnog gradskog prijevoza u gradu Puli, da bi se na temelju toga donijeli odgovarajuéi zakljucci.
Na kraju specijalistiCkog zavrsnog rada naveden je popis literature, slika i grafikona koji su se
koristili prilikom izrade rada te prilog sa prikazom anketnog upitnika.



2. OPCENITO O KVALITETI

Pojam kvaliteta koristi se na razli¢ite nafine; ne postoji njezina jasna definicija. S
gledista potrosaca, kvaliteta se Cesto povezuje s vrijednoscu, korisnosc¢u ili ¢ak cijenom. S
gledista proizvodaca, kvaliteta se povezuje s oblikovanjem i izradom proizvoda, da bi se

zadovoljile potrebe potrosaca.

Kvaliteta je godinama poprimala razli¢ita znacenja. Znacenje pojma kvaliteta danas je
prosireno tako da ukljucuje proizvodnju bez pogresaka, kontinuirano poboljSavanje i

usredotocenost na potrosaca. (Lazibat, 2009., 41.)

2.1. Definiranje kvalitete

U rjecnicima postoje mnoge definicije ,,kvalitete”, a kratka opcéeprihvacena definicija
glasi: ,,Kvaliteta je zadovoljstvo kupaca“. Druga alternativna kratka definicija kvalitete je:
,,Prikladnost za upotrebu*. (Lazibat, 2009., 41.)

Prema opcoj definiciji kvalitete (kakvoce): ,,Kvaliteta je mjera ili pokazatelj obujma
odnosno iznosa uporabne vrijednosti nekog proizvoda ili usluga za zadovoljenje to¢no odredene
potrebe na odredenom mjestu i u odredenom trenutku, tj. onda kad se taj proizvod i ta usluga u
drustvenom procesu razmjene potvrduju kao roba®. Kvaliteta (kakvoca) proizvoda apsolutna je
pretpostavka njegova druStvenog priznavanja i transformacije u robu, pa time istodobno i

osnovni uvjet za zivot i rad bilo kojeg proizvodaca 1 njegova pojavljivanja na trzistu.

Prema sluZbenoj definiciji kvalitete (kakvoce): ,Kvaliteta (kakvoca) je ukupnost
svojstava stanovitog entiteta koja ga Cine sposobnim zadovoljiti izrazene ili pretpostavljene
potrebe®. Sluzbena definicija izravno proistjeCe iz opée definicije kvalitete jer ,,ukupnost
svojstava nekog entiteta koja ga Cine sposobnim da zadovolji izrazene ili pretpostavljene
potrebe i ne govori ni o ¢emu drugom ve¢ o uporabnoj vrijednosti proizvoda. (Lazibat, 2009.,

42)

Ono $to je zajednicko svim definicijama kvalitete jest da se u srediStu uvijek nalazi
kupac i1 zadovoljenje njegovih potreba na §to potpuniji nacin, $to je i sasvim logi¢no, buduci da
krajnji sud o kvaliteti, a samim time i trziSnom uspjehu ili neuspjehu nekog proizvoda ili usluge,

donosi upravo kupac. (Lazibat, 2009., 44.)



2.2. Upravljanje kvalitetom

Da bi se mogli ostvariti zahtjevi koji se postavljaju na kvalitetu, posebno u suvremenim
uvjetima poslovanja, neophodno je njome svjesno uspravljati. Prema Gryni i Juranu
,upravljanje kvalitetom je proces koji prepoznaje i upravlja aktivnostima potrebnim da se

dostignu ciljevi kvalitete neke organizacije®.

Dok druga definicija za upravljanje kvalitetom glasi: ,,Upravljanje kakvocom — skup
radnji opée funkcije upravljanja koji odreduje politiku kakvoce, ciljeve i odgovornosti te ih u
okviru sustava kakvoce ostvaruje s pomocu planiranja kakvoce, pra¢enja kakvoce, osiguravanja

kakvoce i poboljsavanja kakvoce®.

Navedena definicija jasno napominje kako je upravljanje kvalitetom sastavni dio
funkcije upravljanja, ¢ija je uloga ostvarivanje ciljeva kvalitete Sto se ogledaju ne samo u
osiguravanju, vec¢ i poboljSavanju kvalitete putem upravljanja aktivnostima Sto proizlaze iz
utvrdene politike i planova kvalitete, a ostvaruju se u okviru sustava kvalitete primjenom, uz

ostalo, i odgovarajuceg pracenja kvalitete. (Skoko, 2000., 10.)

Croshy u svojoj uspjesnici ,,Quality is free®, daje jednu od popularnijih definicija
upravljanja kvalitetom koja glasi: ,,Upravljanje kvalitetom je sustavan nacin garantiranja da se
organizirane aktivnosti odvijaju na nacin koji je planiran. To je upravljacka disciplina koja se
brine za prevenciju problema kroz stvaranje stavova i kontrola koji prevenciju omoguéavaju®.
Nekoliko je aspekata ove definicije koje je potrebno naglasiti. Prvi je kako se kvaliteta planira,
a ne dogada slucajno. Drugi bitan aspekt jest kako kvaliteta nastaje kroz formiranje stavova
zaposlenika, §to se moze smatrati korakom prema stvaranju kulture kvalitete, a tre¢i kako je

kvaliteta dio upravljackih struktura.

Brocka & Brocka upravljanje kvalitetom definiraju kao nacin kontinuiranoga
unapredenja performansi na svakoj razini djelovanja, u svakome funkcijskome odjelu poduzeca

te kroz koriStenje svih raspolozivih ljudskih i kapitalnih resursa. (Bakovi¢, Duzevi¢, 2014., 34.)

Takoder bitno je napomenuti da upravljanje kvalitetom takoder ne znaci zamjenu za
procese kontrole i osiguranja kvalitete ve¢, StoviSe, njihovu nadogradnju i usavrSavanje.

(Lazibat, 2009., 73.)



2.3. Kontrola kvalitete

Kontrola kvalitete se kroz povijest obavljala na razne nacine. U samim po¢ecima vlasnik
je bio taj koji je kontrolirao kvalitetu proizvoda u svim fazama nastanka. Na nesto viSem stupnju
tehnoloSkog napretka u organizacijama se javljaju najprije zaposlenici, a zatim 1 cijeli timovi
¢ija je temeljna zadaca nadzor kvalitete proizvoda. Nakon toga, nadzor se pocinje Siriti
horizontalno unutar organizacije i po¢inje obuhvacati aktivnosti koje nisu samo izravna

proizvodnja (ulazna, medufazna, zavr$na kontrola, mjerenje, statistiCka obrada podataka, servis

itd.).

Kljucni dogadaj u povijesti kontrole kvalitete bila je 1987. godina u kojoj je prvi put
objavljen niz normi ISO 9000, zahvaljujuc¢i kojem unutarnja kontrola kvalitete prerasta u
integralni sustav za osiguranja i upravljanje kvalitetom. Istodobno voditelj sluzbe kvalitete
prerasta u menadzera kvalitete i ujedno postaje savjetnikom (pomocénik) generalnog direktora

0 svim pitanjima relevantnim za sustav kvalitete.

Definicija kontrole kvalitete prema normi 1ISO9000:2000 glasi: ,,Kontrola kvalitete dio
je sustava upravljanja kvalitetom fokusiran na ispunjavanje osnovnih zahtjeva vezanih za
kvalitetu. Pod osnovnim zahtjevima najée$¢e se misli na specifikacije poduzecta vezane za
mjerljive karakteristike proizvoda i usluga. Vrlo ¢esto poduzeca u pocetnim fazama razvoja
sustava za upravljanje kvalitetom u spomenute specifikacije ne ugraduju zahtjeve kupaca u
dovoljnoj mjeri te iako, s aspekta kontrole kvalitete, oni ispunjavaju sve zahtjeve, ipak ne

zadovoljavaju kupce na pravi nacin. (Lazibat, 2009., 52.)

Kako bi odrzao stabilnost, proces kontrole kvalitete ocjenjuje stvarne performanse,
usporeduje stvarne performanse s ciljnima i djeluje ukoliko postoji razlika. Kontrola kvalitete
jedan je od osnovna procesa kojima se ostvaruje upravljanje kvalitetom dok su druga dva:
planiranje 1 poboljSanje kvalitete. Obuhvat pojma kontrola kvalitete takoder se mijenjao kroz
vrijeme u svojim pocecima odnosio se na ,,naknadnu/zavr$nu inspekciju® dok se danas odnosi

na ,,prevenciju defekata“.

lako jako slicni prema svom krajnjem cilju te nainu provodenja (usporedba
performansi i ciljeva), pojmovi kontrole kvalitete i osiguranja kvalitete ipak se moraju
razlikovati. Kontrola kvalitete bliZe je proizvodnoj traci odnosno brine se isklju¢ivo za nadzor
nad proizvodnim procesom tijekom njegova odvijanja tako da se i rezultati ovog procesa ustvari

koriste na proizvodnoj razini. Rezultati procesa osiguranja kvalitete s druge strane nastaju



nakon operativne faze proizvodnje 1 namijenjeni su mnogo Sirem spektru osoba kao S§to su

primjerice: vrhovni menadzeri, regulatorna tijela, kupci i javnost opcenito itd.

Rije¢ ,,kontrola“ odnosi se na proces koji se primjenjuje radi zadovoljavanja normi. Ona
se sastoji od promatranja stvarnog ispunjavanja funkcije, usporedbe ispunjavanja te funkcije s
nekom normom, a onda djelovanje, ako se promatrano ispunjavanje funkcije znacajno razlikuje

od norme.

Buduéi da proces kontrole kvalitete ne predstavlja jednostavan zadatak jer cak i
kompanije srednje veli¢ine imaju milijune varijabli koje bi trebalo kontrolirati, potrebno je
razviti detaljni plan kontrole pri ¢emu je barem kvantitativni naglasak na automatiziranoj

kontroli. (Lazibat, 2009., 53.) Hijerarhija provodenja kontrole kvalitete prikazana je na Slici 1.

Slika 1: Hijerarhija provodenja kontrole kvalitete

EONTROLA
UPRAVE

MENADZERSKA KONTROLA

EONTROLA RADNE SNAGE

AUTOMATIZIRANA KONTOLA \

Izvor: Obrada autora prema Juran, J.M., Godfrey, A.B., Juran’s Quality Handbook, 5E,
McGraw-Hill, Columbus, OH, 1999., poglavlje 4, str. 2.

S obzirom na sve navedene i objasnjene definicije kvalitete, upravljanje kvalitetom i
kontrole kvalitete u nastavku rada biti ¢e objasnjen znacaj javnog gradskog prijevoza te koliko
je bitna kvaliteta kod obavljanja djelatnosti javnog gradskog prijevoza putnika.



3. JAVNI GRADSKI PRIJEVOZ PUTNIKA

Funkcija javnog gradskog prijevoza putnika je omogucavanje mobilnosti svim
socijalnim kategorijama stanovnika. Njegova efikasnost je temeljena na prijevozu velikog broja
ljudi i prihvatljive ekonomske racionalnosti. Ukljucuje podsustave kao $to su: taksi, paratranzit,
tramvaj, autobusi, trolejbusi, LRT, metro, ferry boats i sli¢no. Javni gradski prijevoz je takoder
u funkciji povecavanja mobilnosti ukupne urbane populacije, uz racionalno koristenje

prostornih, ekonomskih i ekologkih resursa urbanog prostora. (Bréi¢, Sevrovi¢, 2012., 11.)

Veliku konkurenciju javnom gradskom prijevozu putnika stvara individualni prijevoz
koji nije nikako racionalan na¢in putovanja te je s toga potrebno da urbana podruéja Sto vise

poticu koriStenje javnog gradskog prijevoza.

Javni gradski prijevoz percipiran je kao najracionalniji nacin putovanja u urbanim
podrucjima, a posebice u metropolama. S toga se sve vise poti¢e koriStenje javnog gradskog
prijevoza, iako vecina javnog gradskog prijevoza ovisi o znaajnim subvencijama od
nacionalnih vlada i lokalne uprave. Nije primjerena konkurencija i trziSno natjecanje, a tarifa je
koncipirana i prilagodena da se potice koriStenje javnog prijevoza, kako bi se primijenila
nacinska raspodjela putovanja u korist javnog gradskog prijevoza. S toga je javni gradski
prijevoz usluga u socijalno-ekonomskoj funkciji, kako bi se omoguéila pristupacnost urbane
sredine i mobilnosti svim socijalnim kategorijama i osigurala socijalna jednakost, uz racionalan

troSak lokalne zajednice. (Br¢ic, Sevrovié, 2012., 22.))
Karakteristike javnog gradskog prijevoza mogu se grupirati u dvije kategorije:

— Fizicke komponente sustava

— Usluge

U fizi¢ke komponente sustava pripadaju: broj prijevoznickih tvrtki koje se bave javnim
gradskim prijevozom putnika, broj podsustava JGPP-a, broj linija pojedinog podsustava, duzina
linija, duzina ukupne mreze podsustava, broj stanica svakog podsustava, srednji medustanicni
razmak po podsustavu, srednja pokrivenost podsustavom javnoga gradskog prijevoza putnika,

kapacitet P&R, broj prijevoznih jedinica podsustava i slicno.

Ponudena usluga su temeljni podaci kao Sto su: maksimalni broj vozila koja operiraju
tijekom vrSnog perioda pojedinog podsustava, operativna brzina na linijama u km/h po

podsustavu, brzina obrta podsustava u km/h (ukljucujuéi o terminale), prosje¢na brzina na mrezi



u km/h, slijedenje ili frekvencija vozila na liniji, postotak slijedenja, odnos dolazaka s

odstupanjem/to¢nih dolazaka. (Bréi¢, Sevrovié, 2012., 68.)

Sve karakteristike javnog gradskog prijevoza putnika zajedno utjecu na razinu kvalitete

poduzeca koji obavlja poslove prijevoza putnika.

3.1. Kvaliteta javnog gradskog prijevoza putnika

Orijentacija na putnika ili korisnika usluga, briga o njegovom zadovoljstvu vise se u JPP
ne moze zaobiéi. Cilj svake tvrtke je postizanje uspjeha u poslovanju, uspjeha koji se iskazuje
u znacajnom udjelu u trzistu, u prepoznatljivom i prihvacenom proizvodu/usluzi, dokazanoj
kvaliteti proizvoda/usluge i sustava organizacije i, naravno, u imidzu koji iz svega toga
proizlazi. Kvaliteta kao subjektivna kategorija podlozna je razli¢itim shvac¢anjima i kriterijima.
Ovisna je o sredini u kojoj netko zivi, navikama i mijenja se tijekom vremena. Ono $§to je
kvalitetno za jednu osobu nije za drugu, a osim toga, ono $to zadovoljava putnika u pogledu
kvalitete danas, sutra ve¢ moze biti potpuno neprihvatljivo. Kvaliteta nije stanje kojeg ljudi zele
sti¢i, ve¢ staza koja vodi prema konstantnom unaprjedenju usluge. Smisao kvalitete jest
povecati zadovoljstvo korisnika tako da se zadrzi njihova privrzenost i uéini ih se stalnim
korisnicima usluga. Za putnika je kvaliteta usluge sve. (http://kvaliteta.inet.hr/e-
quality/prethodni/20/Trbusic_T_radl.pdf, 3.6.2019.)

Kvaliteta putnicke usluge je skup cinitelja kao $to su: cijena, frekvencija, sigurnost i
udobnost, odnosno sve §to utjece na odluku putnika o koriStenju putovanja javnim gradskim
prijevozom. IstraZivanja provedena u Engleskoj pokazuju kako je u uslugama javnog gradskog
prijevoza bitna tocnost 1 pouzdanost usluge. Stoga je u prijevozu putnika bitna implementacija

Total Quality Management-a (TQM).

Proces je fokusiran na ljude u organizaciji, odnosno na obavljanje ,,prave stvari U pravo
vrijeme®. Produkt Total Quality Management-a je realizacija usluge koja je orijentirana

putniku, odnosno prema njegovom ocekivanju.

Svrha Total Quality Management-a nije kvaliteta kontrole u smislu proizvoda, vec¢ su to
statistiCke tehnike za identificiranje kada usluga treba biti isporu¢ena u Standardnom
ocekivanom obliku, te da se mogu poduzeti aktivnosti ako se usluga ne realizira u standardno

oc¢ekivanom obliku.



Takoder je bitno pratiti putnicke prigovore, u smislu formiranja ureda za prihvacanje

telefonskih, e-mail ili na drugi nacin prihvata prigovora.

Konstantno pra¢enje realizacije usluge u javnom prijevozu putnika nuzno je i s aspekta
prijevoznika, kako bi se smanjili €initelji koji utjeCu na smanjenje prihoda, ili radi kontrole
lokalne ili regionalne uprave koja daje subvenciju za javni prijevoz putnika. (Bréi¢, Sevrovié,
2012.,128.)

3.2. Briga o korisnicima prijevozne usluge

Natjecanje izmedu prijevoznika u javnom prijevozu nezadrzivo raste s deregulacijom i
privatizacijom sektora javnog prijevoza putnika. Stoga je briga o uslugama koju pruzaju
korisnicima, to jest putnicima vrlo vazna. Prijevoznici u tom cilju nastoje prituzbe korisnika §to
je moguce vise otklonit i ispravit, radi postizanja $to je moguée veceg zadovoljstva korisnika.
Prema tome je vrlo vazno da prijevoznici imaju sluzbe kojima je zadatak skrbiti o prikupljanju

prituzbi korisnika, komunikaciju s korisnicima i pruzanje informacija korisnicima.

Takoder treba naglasiti da putnici pridaju paznju ¢isto¢i 1 odrzavanju Cistoce vozila,
zagrijanost vozila, rashladivanje vozila, ¢isto¢i prometnog osoblja i mirno¢i i umjerenosti

voznje vozila javnoga gradskog prijevoza. (Bréié, Sevrovié, 2012., 128.)

Nesigurnost korisnika-putnika raste iz sljedeéih razloga (Bréi¢, Sevrovié, 2012., 128-
129.):

— Osoblje prijevoznika (prodaja karta) djeluje neprijateljski pa se putnik ne odlu¢uje na
potrebnu komunikaciju

— Putnici kasne na planirane aktivnosti ili na konekciju sljedec¢eg podsustava prijevoza

— Putnici su u strahu sa se ne ukrcaju u pogresno vozilo (pogresan smjer)

— Putnici imaju poteskoc¢a u razumijevanju kompleksnih informacija o sustavu prijevoza

— Putnici mogu biti premladi, prestari ili smanjenih moguc¢nosti kretanja

— Mogu biti odvojeni (izgubljeni) od ostalih u grupi

— Terminali, transferne tocke presjedanja su mjesta koja mogu putnika dezorijentirati,

........



Putnici uvijek prepoznaju dobru skrb i brigu. Osoblje (vozaci, kondukteri, kontrolori)
trebaju biti pripravni na situacije u kojima se putnik Zali na uslugu, bez obzira na to Sto unutar

kompanije postoji sluzba koja skrbi o putnicima.

U sustini Total Quality Management se moze opisati kao veliki krug kvalitete, koji ima
zadatak isporugiti uslugu o korisniku — putniku na §to je veée visoj razini. (Bréi¢, Sevrovié,

2012., 129.)

HCM definira da kvaliteta usluge odrazava putnikovu percepciju ucinkovitosti
prijevoznog sustava. Ona mjeri razinu usluge jednako kao i udobnost i prikladnost. Kvaliteta
usluge u mnogocemu ovisi o operativnoj odluci kod dizajniranja sustava prijevoza putnika, o

broju, ucestalosti i odrzavanju voznog reda te tipu usluge.

U literaturi definicije nisu standardizirane ili su specificne za odredeni podsustav
prijevoza putnika. Stoga je potrebno posebno obratiti pozornost na znacenje razine usluge

odnosno kvalitete usluge.

U HCM-u (eng. Highway Capacity Manual) se definiraju sljede¢e mjere za mjerenje
ucinkovitosti prijevoznog sustava, kvalitete usluge prijevoza, i razine usluge (Bréi¢, Sevrovié,

2012., 129.) :

— Mjerenje u¢inkovitosti prijevoza putnika — kvantitativni i kvalitativni faktori kojima se
ocjenjuje pojedini aspekt sustava

— Kvaliteta usluge javnog prijevoza — ukupna mjera percipiranog u¢inka s putnikove tocke
gledanja

— Mjerenje cjelokupne usluge-kvantitativni pokazatelj koji opisuje odredeni aspekt
prijevozne usluge i odrazava stajalista putnika (poznato jo$ kao efektivnost)

— Razina usluge (LOS) — Sest odredenih ocjena za odredenu uslugu. Ocjene su poredane

od A —najbolje do F — najlosije.

3.3. Zona tolerancije korisnika javnog gradskog prijevoza

Prisutnost putnika u procesu prijevoza postavlja iznimno velike zahtjeve pred
organizatore tog procesa, jer se svaki poremecaj u prijevozu, 0dnosno u procesu proizvodnje,

odmabh i neposredno odrazava na zadovoljstvo putnika kvalitetom prijevoza ili usluge. Putnici,
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kao predmet prijevoznog procesa, su zahtjevni, o¢ekuju i traze udobnost, sigurnost, redovitost,

ucestalost, brzinu, a uz sve to i ekonomicnost. Najveci zahtjev putni¢kog prijevoza je sigurnost.

Da bi prijevoznici bar donekle zadovoljili visoke zahtjeve svojih putnika, moraju stalno
podizati razinu svojih usluga. Vodstvo poduzeé¢a moze misliti da pruza dobru uslugu, ali ako se
korisnici s time ne slazu onda organizacija ima problema. Stoga je potrebno predvidjeti
korisnikova ocekivanja i pokusati im udovoljiti unutar odredene zone tolerancije. Zona
tolerancije nalazi se izmedu Zeljene zone i o¢ekivane zone (Slika 2.) te predstavlja one znacajke

usluge koje ¢e kupac smatrati prihvatljivima. (Sikiri¢, 2016., 3.)

Ako znacajke usluge padnu ispod zone tolerancije, odnosno ispod najnize razine
oc¢ekivane usluge, kod korisnika ¢e se pojaviti frustracija te ¢e oslabiti njegova lojalnost spram
nudiocu usluge. S druge stane, ako je pruzena usluga iznad zone tolerancije, to ¢e pozitivho
iznenaditi korisnika usluge i pojacati njegovu lojalnost spram pruzene usluge i njezina nudioca.
(Sikiri¢, 2016., 4.)

Slika 2: Zona tolerancije

ZELJENA ZONA

ZONA TOLERANCNE

OCEKIVANA ZONA

Izvor: Pupovac, D.: Kvaliteta usluge — Stozer usluznog marketinga, Suvremeni promet,

HZDP, Zagreb, 1996.

3.4. Ocjenjivanje zadovoljstva korisnika uslugom javnog prijevoza putnika

Da bi se odredila kvaliteta prijevozne usluge u cjelini, mora se utvrditi pojedinacna
razina ili utjecaj svakog parametra posebno. Pojedini parametri mogu se lako izraziti, dok je za
neke to vrlo tesko. Moze se ustvrditi da su kriteriji niSta drugo nego prijevod océekivanja i
utisaka korisnika/putnika u razumljive i mjerljive parametre odnosno kvalitetu. U tim okvirima
kvaliteta ne podrazumijeva izvrsnost, raskosnost, valjanost i estetsku privlacnost. Znacenje je

dosta jednostavnije — to je prilagodavanje zahtjevima korisnika/putnika. Ta definicija Cini
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kvalitetu preciznom i mjerljivom. Ona znac¢i proizvoditi uslugu uz potpuno zadovoljstvo
korisnika/putnika i to bez ikakve pogreske kako prvi put tako svaki put. (Blazok Susnjara,
2013.,41))

Potrebno je napomenuti da je odredivanje kvalitete usluge na osnovu kriterija slozena
funkcija 1 jednom utvrdene zakonitosti ne moraju vrijediti i za neka buduca vremena.
Ocjenjivanje kvalitete usluga prijevoza putnika razlikovat ¢e se na primjer u intenzivnom
gradskom prijevozu od ocjene prometne usluge u ne tako uéestalom prigradskom prijevozu. U

svakom slucaju, polaziste je uvijek korisnik usluge — putnik.

Metode ocjenjivanja zadovoljstva korisnika uslugama - putnika JPP dijele se na (Blazok
Susnjara, 2013., 42.) :

1. Mjerenje zadovoljstva korisnika/putnika

- ocjena zadovoljstva koja se odnosi na dozivljavanje izvodenja usluga s gledista

korisnika/putnika
- ocjena korisnikova zadovoljstva uslugom-CSS (eng. Customer Satisfaction Surveys)
2. Mjerenje izvodenja usluge

- ocjena izvodenja koja se odnosi na kvalitetu same usluge i kvalitetu izvodenja, kako
se ona primjenjuje :

- ocjena tajnog korisnika usluge — MSS ( eng. Mystery Shopping Surveys) i

- direktno ocjenjivanje — DPM ( eng. Direct Performance Measures)

3.4.1. Mjerenje zadovoljstva korisnika — CSS

Ocjena zadovoljstva korisnika/putnika — CSS jest ocjena razine zadovoljstva glede
kvalitete ponudene usluge, prema odredenoj ljestvici. CSS je alat za ocjenjivanje zadovoljstva
korisnika. CSS je oblikovan za ocjenjivanje razine zadovoljstva uslugom koja se nudi i ne
smatra se preciznom ocjenom. Ocjenjivanje zadovoljstva vrsi se prema ljestvici po kojoj
korisnik procjenjuje koliko izvoda¢ izlazi u susret njegovim potrebama, pri ¢emu je potrebno

razlikovati percepciju korisnika glede njegovih ocekivanja.
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Ocjena zadovoljstva korisnika/putnika izvodi se anketom. Ankete bi se morale provoditi
u skladu s praksom uobi¢ajenog marketinskog istrazivanja, §to se tie odabira uzorka i
odredivanja tocaka mreZe prijevoza. Vazno je neprestano ocjenjivati prikladnost ankete glede
potreba izvodaca usluga, ali ujedno vodeci racuna o prioritetima korisnika . Korisnici bi trebali
biti anketirani individualno na osnovi najvaznijih aspekata putovanja. Preporucuje se kao
prioritet odrediti $to je najvaznije s vidika korisnika, a nakon tog prvog koraka treba uzeti u
obzir druge kriterije. (Blazok Susnjara, 2013., 42.)

3.4.2. Mjerenje izvodenja usluge

Ocjena tajnog korisnika - MSS sluzi ocjenjivanju kvalitete na §to je moguce
objektivnijem opazanju, a obavlja je neovisni tim, educiran tako da se ponasa kao pravi korisnik
i nakon toga ocjenjuje uslugu prema unaprijed dogovorenim standardima. Ankete treba
provoditi prema strogoj proceduri koja daje objektivne ocjene prema prethodno utvrdenima
standardima. Vazno je da postoji dosljedan sistem rangiranja koji se sluzi kalibriranim ¢ek
listama, koje bi trebale na najmanju mogucu mjeru smanjiti varijacije medu ocjenjiva¢ima.
MSS omogucuje pracenje specifiénih elemenata usluge koje su korisniku posebno vazne. U
usporedbi s CSS, koja se obavlja tijekom ili nakon putovanja, pa je zbog toga vremenski
ograni¢ena, MSS u ve¢oj mjeri omogucuje prac¢enje detalja izvodenja usluge. MSS takoder
doprinosi vecoj objektivnosti ocjene usluga ili izvodenja tih usluga prilikom odredenog

putovanja.

Direktno ocjenjivanje izvodenja usluge — DPM izvodi se prema utvrdenima ljestvicama.
Direktno izvodenje ocjenjivanja prati aktualno izvodenje usluge — ili iz zapisa 0 izvrSenim
uslugama ili na osnovi opazanja odabranog reprezentativnog uzorka. Sistem ocjenjivanja mora
imati na raspolaganju dva nacina prikupljanja podataka: opskrbu podacima i prikupljanje
uzoraka, medu kojima je potrebno naci ravnotezu. Vazno je da su ocjenjivanja primjerna ne
samo za korisnika ve¢ 1 za izvodaca. Direktno ocjenjivanje izvodenja usluga trebalo bi
reflektirati cjelokupne organizacijske ciljeve na svim razinama tako da izvodac usluge i osoblje

mogu uvidjeti kako mogu doprinijeti boljem izvodenju usluge.

Prilikom planiranja ocjenjivanja korisnikova zadovoljstva uslugama potrebno je uzeti u

obzir nekoliko kljuénih momenata. To su (Blazok Susnjara, 2013., 43-44.):

- ocjene izvodenja usluga potrebno je Sto vise usmjeriti prema korisniku.
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- pri planiranju ocjenjivanja zadovoljstva i izvodenja usluga potrebno je uzeti u obzir troskove.
- potrebno je primijeniti odgovarajuce ocjene, uzimajuci u obzir specificne potrebe

- prijevoznika, nadleznih organa upravljanja i korisnika. Izuzetno je vazno posti¢i sporazum
izmedu operatera i nadleznih organa glede mjera i ciljeva koji ¢e biti koriSteni prema

preporu¢enim standardima.

- prilikom izrade nacrta ocjenjivanja, potrebno je uzeti u obzir i potencijalne potrebe korisnika,
a ne samo postojece potrebe. Prilikom istrazivanja trziSta potrebno je uvazavati potrebe
potencijalnih korisnika. Izvodaci usluga moraju ocjenjivati potrebe trzista, a ne samo korisnika
usluga, kako bi osigurali ocjenu kvalitete izvodenja usluga i vaznosti elemenata usluge glede
korisnika. Postoji moguénost da se neki potencijalni korisnici ne sluze sistemom, jer taj ne moze
zadovoljiti njihove sadasnje potrebe, stoga istrazivanje provedeno samo medu korisnicima ne

bi dovelo do spoznaje glede potreba potencijalnih korisnika

- ocjene izvodenja moraju biti to¢no definirane, tako da je svim strankama posve jasno $to se

ocjenjuje, kako se ocjenjuje i kako Cesto se ocjenjuje

- da bi se identificirali trendovi, vazno je kontinuirano pratiti kako se usluge obavljaju i koliko
su korisnici njima zadovoljni. Kontinuirano ocjenjivanje je potrebno vrsiti s obzirom na to da

se mijenjaju potrebe i njihov prioritet i kod prijevoznika i kod korisnika.
- na percepciju korisnika mogu utjecati naizgled nevazni ¢imbenici

S toga, na temelju svega navedenog evidentno je kako pruzanje kvalitetne usluge
prijevoza putnika trebala bi biti primarna teZnja svakog poduzeca koje se bavi javnim gradskim
prijevozom putnika jer je kvaliteta osnova za privlacenje §to veceg broja putnika a samim time

1 kvalitetnog poslovanja poduzeca te zadovoljstvo lokalne zajednice.

U daljnjem tekstu opisat ¢e se javni gradski prijevoz u gradu Puli, njegova povijest,
organizacija javnog gradskog prijevoza te trenutno stanje javnog prijevoza i mjere koje se

poduzimaju za povecanje kvalitete javnog gradskog prijevoza.
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4. JAVNI GRADSKI PRIJEVOZ U GRADU PULI

Zbog nagloga razvitka i Sirenja Pule, a time i brzoga rasta stanovniStva, javlja se potreba
za rjeSavanjem pitanja javnog gradskog prijevoza putnika. Uvodenje tramvaja bio je rezultat
razvitka grada koji je potkraj 19. stolje¢a imao priblizno 60.000 stanovnika. Usto, tramvaj je
tada bio vrlo popularno prometno sredstvo za masovni prijevoz u europskim gradovima, $to je
olaksalo njegovo prihvacanje i od Puljana te je postao simbol novog vremena. Medutim,
tramvaju su nakon | svjetskog rata autobusi poceli stvarati veliku konkurenciju te je ukinut.
(http://istrapedia.hr/hrv/1934/pulski-tramvaj-tramvaj-u-puli/istra-a-z/, 20.6.2019.)

Danas javnim gradskim prijevozom u Puli upravlja tvrtka Pulapromet d.o.o0. Gradskim
autobusima je povezan centar sa svim dijelovima grada a promet je podijeljen po zonama. Prva
zona obuhvaca grad Pulu, druga zona zatvara krug do Medulina, Vodnjana, Liznjana,
Premanture, i Peroja. Treca zona je do mjesta Barbariga. U Puli je javni gradski prijevoz
organiziran sa ukupno 9 autobusnih linija. (https://www.buscroatia.com/hr/gradski-prijevoz-u-
puli/, 20.6.2019.) Logo tvrtke Pulapromet d.o.o. prikazan je na slici 3.

Slika 3: Logo tvrtke Pulapromet d.o.o.

PULAPROMET

Izvor: http://pulapromet.com/hr/naslovna-2/, (20.6.2019.)

4.1. Povijest javnog gradskog prijevoza

Na prijelazu iz 19 u 20 stoljece, kocije i kola kao prijevozno sredstvo kojima se obavljao
javni gradski prijevoz vise nisu mogli zadovoljiti narasle potrebe Grada Pule, pa se po uzoru na

mnoge gradove tog vremena pocelo razmisljati o gradnji tramvaja.

Godine 1897. Ministarstvo Zeljeznica Austrije odobrilo je inz. Rudolfu Urbanitzkyiu

pocetak radova na izgradnji tramvajske pruge te su radovi zapoceli 1902. godine.

Nakon eksperimentalnog rada, elektri¢ni tramvaj svecano je pusten u promet 24.3.1904.

godine. Ovaj datum je proglasen danom Pulaprometa. Pula je tada imala elektri¢ni tramvaj pet
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godina poslije Rijeke, Sest godina prije Zagreba i dvadeset dvije godine prije Osijeka. Tramvaj

je u to vrijeme bio atrakcija za Pulu.

Slika 4: Pulski tramvaj iz 1904. godine

Izvor: http://pulapromet.com/hr/o-nama/, (21.6.2019.)

U prva cetiri mjeseca rada prevezeno je 410 000 putnika, prijedeno 126 000 km i
ostvaren prihod od 50.000 tadasnjih kruna. Pocetni uspjesi tramvaja potakli su ideju o izgradnji
i pro$irenju tramvajske mreze do Fazane i do Vodnjana. Elektri¢ni tramvaj je bio simbol novog
znaenje Pule u gospodarskom pogledu znatno se umanjuje, tako da dolazi do stagnacije
tramvaja i nakon 30 godina sluZenja “stari dobri tramva;j” prestao je djelovati 16.4.1934. godine

I prepustio mjesto autobusima.

U periodu od 1934. do 1941. godine prijevoz se obavlja po trasama gdje je prometovao
itramvaj. S obzirom na nedostatak statistickih pokazatelja nije moguce detaljnije analizirati rad

poduzeca koje je obavljalo javni prijevoz u tom periodu.

Nakon Il svjetskog rata i osposobljavanjem gospodarskih subjekata za redovno
funkcioniranje javlja se potreba za prijevozom. Tijekom 1947. godine formirano je Kotarsko
poduzete za prijevoz putnika u javnom gradskom 1 prigradskom prijevozu, koje je
funkcioniralo pod razli¢itim nazivima do 1961. godine. U tom periodu prosireno je podrucje

opsluzivanja na prigradske linije za Medulin, Premanturu, Mar¢anu, Stinjan, Rakalj i dr.

U periodu od 1962 do 1965. godine tadasnji “Lokalni saobracaj” prolazi kroz tesku
krizu, ali ve¢ 1967. godine nastaje faza oporavka nakon provedenog procesa racionalizacije i
reorganizacije poslovanja. Godine 1967. garaza 1 uprava poduzeca bile su u danasnjoj

Kranjcevicevoj ulici (stara tvornica stakla), a autobusna stanica na Karolini. Uvjeti rada bili su
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izuzetno teski, osobito ljeti zbog velike prasine, te je autobusna stanica Karolina asfaltirana

1969. godine.

Tijekom 1967. godine u voznom parku bile su takozvane “alfe” kupljene od Rijeckog
Autotroleja. Te “alfe”, iako su bili stari autobusi, osigurali su premos¢ivanje problema
nedostatka autobusa. Krajem Sezdesetih godina “Lokalni saobrac¢aj” bio je jedno od najboljih
poduzeca po poslovanju i kvaliteti usluge po svim pokazateljima tadasnje grupacije javnih
prijevoznika. Kako je poslovanje bilo izuzetno pozitivno, iz vlastitih sredstava poduzece je

kupilo 15 novih autobusa marke MAN.

Slika 5: Autobus iz 1971 godine marke MAN

Izvor: http://pulapromet.com/hr/o-nama/, (21.6.2019.)

Podaci 0 poslovanju govore da je u 1971. godini prevezeno 7,2 milijuna putnika i
prevaljeno 1,9 milijuna kilometara. Interesantno je ove pokazatelje usporediti s podacima iz

1999. godine, gdje je prevezeno 4,4 milijuna putnika uz prakticki istu prijedenu kilometrazu.

Rezultati poslovanja “Lokalnog saobracaja” tijekom 1972. godine potakli su ideju o
cjelokupnoj integraciji tadasnjeg ‘“‘Autosaobracaja” i1 “Lokalnog saobracaja” s ciljem
fuzioniranja oba prometna poduzeca, tako da je “Lokalni saobracaj” postao OOUR “Lokalni
saobracaj” u sastavu SOUR “Brioni”. U periodu od 1972 do 1984. godine poslovanje se
odvijalo u sastavu “Briona”. Zacrtani ciljevi integracije nisu se ostvarili i dolazi, pocetkom
1984.9. do izdvajanja OOUR-a “Lokalni saobracaj” iz “Briona” i u proljece 1984. godine dolazi
do konstituiranja Komunalnog poduzec¢a Pulapromet, tako da pod ovim nazivom poduzecée
egzistira i danas.
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18.sijecnja 1990. godine, Odlukom skupstine op¢ine Pula osniva se Javno poduzece

Pulapromet u vlasni$tvu opéine Pula.

Tijekom sije¢nja 1991.g. u promet je pusteno 7 autobusa marke MAN. Od 1.1.1996.
godine sukladno Zakonu o trgovackim drustvima, J.P. Pulapromet se transformira u Trgovacko
drustvo PULAPROMET d.o.0. u vlasnistvu grada Pula i Op¢ina: Barban, Liznjan, Marc¢ana,

Medulin, Svetvincenat i Vodnjan.

Slika 6: Noviji autobusi marke MAN

Izvor: http://pulapromet.com/hr/o-nama/, (21.6.2019.)

U prosincu 1995.g. u promet je pusteno 10 novih autobusa marke Mercedes Benz (4
velika solo autobusa i 6 mini autobusa). Od svibnja 1996.9. autobusna stanica prigradskog

prijevoza funkcionira na novoj lokaciji autobusnog kolodvora u Sijani.

Tijekom veljace 2003.g. uvodi se novi naplatni sustav (elektronicki naplatni sustav), i
pusta u promet 6 novih autobusa marke MAN. Naplatni sustav prilagoden je dosadasnjoj
organizaciji prijevoza putnika u vozilima, gdje se ponistavanje ili kupnja karte vrsi kod vozaca,
odnosno ukrcaj putnika odvija iskljuc¢ivo kroz prednja vrata, a iskrcaj kroz ostala vrata vozila.
Naplatni sustav predstavlja integriranu informaticku cjelinu koja objedinjava vise funkcija i
gdje se veza izmedu svih tih funkcija ostvaruje pomocu beskontaktne RF kartice (see Figure 1

System architecture).

Na gradskim linijama Pule od kraja ozujka 2007.godine prometuje 9 novih midi
niskopodnih autobusa marke Iveco Irisbus Europolis kapaciteta 73 putnika (19 sjede¢ih 1 54

staja¢ih mjesta) 1 duljine 9,2 metara. Od 14.06.2007.g. u prometu je i preostalih 13 novih solo
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niskopodnih autobusa, marke Iveco Irisbus Citelis kapaciteta 82 putnika (30 sjedec¢ih i 52

stajaca mjesta) i duljine 12 metara.

Novi autobusi opremljeni su najmodernijom tehnologiju koja zadovoljava najvise
ekoloske standarde (EURO 4), u potpunosti su klimatizirani i opremljeni suvremenim
automatskim mjenja¢em, bogatom sigurnosnom opremom (ABS, ASR...), rampom za
invalidne osobe, i najsuvremenijom tehnologijom (racunalo za informacijski sustav i
evidentiranje putnih karata, informativni displej za oznacCavanje broja linije 1 odredista,

informativni displej za najavu iduce stanice...).

Do lipnja 2007.g. Pulapromet je raspolagao s voznim parkom od 29 autobusa, ¢ija je
prosjeéna starost bila 13,5 godina. Cak 18 autobusa je zbog svoje starosti i otezanog odrzavanja
zahtijevalo hitnu zamjenu. Ulaganjem u nove autobuse vodi se racuna i o zakonskoj regulativi
koja nalaze da se do 1.1.2012. svi autobusi u javnom prijevozu stariji od 18 godina moraju

zamijeniti novima. (https://pulapromet.com/hr/o-nama/, 21.6.2019.)

4.2. Trenutno stanje javnog gradskog prijevoza

U razdoblju od 24.03.1904.g. do danas, javni prijevoz u Puli prosao je kroz niz
tehnoloskih 1 organizacijskih promjena, ali $to je najbitnije, javni prijevoz je opstao, rastao ili

stagnirao zajedno sa gospodarskim razvojem grada i Sireg podrucja na kojem je funkcionirao.

Prema podacima sa stranice Pulaprometa tvrtka je u voznom parku do dana 31.12.2017
— te godine imala 34 autobusa a prosjecna starost iznosila je 13,2 godina.
(https://pulapromet.com/hr/o-nama/, 21.6.2019.)

U 2018 - toj godini broj autobusa je prema Izvjeséu o poslovanju za 2018 — tu godinu
ostao isti kao prethodne godine dok je broj zaposlenih u 2018-toj iznosio 128 djelatnika. Sto se
tice broja prevezenih putnika BUScard sustavom tijekom 2018 - te godine evidentirano je
3.728.038 prevezenih putnika. Na slici 7. prikazan je broj prevezenih putnika u 2018 — toj
godini pojedinacno za svaku liniju. (http://pulapromet.com/wp-
content/uploads/2019/07/PULAPROMET-1zvje%C5%A1taj-0-poslovanju-2018.pdf,
21.6.2019.)
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Slika 7: Broj prevezenih putnika u 2018 — toj godini

u:::]l: Puni naziv linije E:::::::
SIJANA-STOJA-SIJANA B67.293
2 BUS KOL -VERUDELA-VIDIKOVAC-S1]ANA TIH.580
3 SILANA-VIDIKOVAC-VERUDELA-BUS KOLODVOR 730,322
4 VEL! VEH-VALKANE-VERUDA-VELI VRH 187.265
5 GLARDINI-STINJAN-GLARDINI 208.347
B JAD.- KAST -VER_-VALK - STO-KAST-JAD 203817
B BUS KOL-MONTE MAN]O-VALDEBEK-BUS KOL. 9,948
E BUS KOLODVOR-MONTE SERPO - BUS KOL 23378
21 PULA-FAZANA-PERO|-FAZANA-PULA 183,529
22 PULA-GALIZ -VODN]AN-GALIZ -PULA 108.623
23 PULA-MUNTIC-VALTURA-MUNTIC-PULA 39999
25 PULA-LIZNJAN-MEDULIN-LIZNJAN-PULA 172.894
26 PULA-BAN]OLE-POMER-FREMANTURA-PULA 6.546
27 PULA-PJ. UVALA-VINKURAN-PLUVALA-PULA a.481
28 PULA-PJ. UVALA-VINKURAN-POMER-BAN|OLE-PLUVALA-PULA 96,506
il zona 1.510
UKUPNO Pulapromet d.o.o. 3.728.038

Izvor: http://pulapromet.com/wp-content/uploads/2019/07/PULAPROMET-
1zvje%C5%A1taj-0-poslovanju-2018.pdf, (21.6.2019.)

Pulapromet je takoder tijekom 2018 — te godine izmedu ostalog pokrenuo postupak
modernizacije postojec¢eg naplatnog sustava ¢ime e se proSiriti usluga (novim vrstama karata),
a postojeéi sustav uciniti naprednijim 1 funkcionalnijim u svakodnevnom koriStenju.
(http://pulapromet.com/wp-content/uploads/2019/07/PULAPROMET-Izvje%C5%A1taj-o0-
poslovanju-2018.pdf, 21.6.2019.)

Dana 28.6.2019 godine predstavljeno je 12 novih autobusa javnog gradskog prijevoza
(slika 8.) vrijednih 16,8 milijuna kuna koja su nabavljeni u sklopu Operativhog programa
Konkurentnost i kohezija pri ¢emu financiranje od strane EU-a iznosi 85 posto dok se preostalih
15 posto financira od strane Ministarstva mora prometa i infrastrukture. Radi se 0 6 niskopodnih
gradskih autobusa duljine 12 metara sa troja vrata te 6 nisko ulaznih autobusa sa dvoja vrata.
Svi su autobusi opremljeni Euro 6 motorima ¢ime ¢e se znacajno utjecati na smanjenje

oneciS¢enja okoliSa. Pored toga, autobusi su klimatizirani, opremljeni i rampom za slabije

pokretne osobe, sustavom video nadzora, a putnicima je omoguceno 1 besplatno koristenje Wi
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Fi-a. Dolaskom navedenih novih autobusa najstariji autobusi u voznom parku ¢e se odjaviti i
ekoloski  zbrinuti.(http://www.pula.hr/hr/novosti/detail/19378/pula-od-danas-ima-12-novih-
suvremeno-opremljenih-autobusa-
javnogprijevoza/?fbclid=lwAR3u7A7Hb6SFNHKODXromAmpWgbdV2LFe8PzehT31IHtUS
nV6zXMhjuc9M, 30.6.2019.)

Slika 8: Novi suvremeno opremljeni autobusi

Izvor: https://www.pula.hr/hr/novosti/detail/19378/pula-od-danas-ima-12-novih-suvremeno-
opremljenih-autobusa-javnog-
prijevoza/?fbclid=IwAR3u7A7Hb6SFNHKOD XromAmpWgbdV2LFe8PzehT3-
1IHtUSNV6zXMhjucoM, (30.6.2019.)

Ve¢ nekoliko godina tvrtka Pulapromet d.o.o. ulaZe znacajne napore za sustavno
rjeSavanje financiranja i funkcioniranja javnog gradskog prijevoza, Sto znaci da nedostajuci dio
potrebnog prihoda, za redovito funkcioniranje prijevoza i obnovu parka, nadoknade vlasnici
putem subvencija, dotacija ili na drugi nacin kako se to ve¢ rjeSava u gradovima Republike
Hrvatske, gdje bi posebno trebalo ista¢i primjer Rijeke i Zagreba. Ovaj pristup u primjeni je od
2000.g. (https://pulapromet.com/hr/o-nama/, 30.6.2019.)
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4.3. Organizacija javnog gradskog prijevoza

Pulapromet d.o.0. obavlja usluge prijevoza putnika prema tarifnom sustavu koji se dijeli
na gradski 1 prigradski prijevoz na podrucju lokalnih uprava i samouprava u gradovima Pula 1
Vodnjan te opéinama Fazana, Medulin i Liznjan. Gradskim prijevozom putnika svi dijelovi
grada Pule povezani su gustom mrezom autobusnih linija dok prigradski prijevoz putnika
povezuje sva naselja u juznoj Istri. (http://pulapromet.com/hr/naslovna-2/, 30.6.2019.) Karte
gradskih i prigradskih linija prikazane su na slici 9.

Slika 9: Karte gradskih i prigradskih linija

PRIGRADSKE BUS LINIJE
SUBURBAN BUS LINES

B P n0s BARansa I MBS LR VRN
I a0y R ravaiieasd
B e s .
BB S S O

2
—l
V - Valtura
GRADSKE BUS LINUE :
CITY BUS LINES
8 :mm:s- Qittan
@ 55 WUINR ERTEL VL s
© (G VORONC TR0 IS UINCE
© s VDI TR0 B AR OlLargan
C o
T ————— ﬁ" s
© 305 KOLIN SEP) VALAAXE B0 WL
[ BUSCARD LR IS RE NI
B e susasn PULAPROMET
v o’ \_ INFO TEL. +38552501-073 &,

Izvor: Izvor: http://pulapromet.com/hr/naslovna-2/(30.6.2019.)

Pulapromet d.0.0. sastoji se od vi$e kadrovskih sluzbi, na ¢ijem je prvom mjestu uprava
koja nadgleda prometne poslove, tehnicko odrzavanje te financijsku sluzbu. Prometni poslovi
bave se cjelovitom svakodnevnom organizacijom prigradskog i gradskog prometa po unaprijed
utvrdenom voznom redu, razvojem i kontrolom kvalitete, dnevnim zbrinjavanjem vozila.

(Cetina, 2015., 23.)
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Tehnicko odrzavanje bazira se na redovitom servisiranju, odrZzavanju i popravcima
autobusa, nabavom rezervnih dijelova, skladistenjem rezervnih dijelova, pogonskim servisima
itd. Djelatnost financijske sluzbe sastoji se od urednog ispla¢ivanja i uplac¢ivanja svih nov¢anih
obveza prema djelatnicima Pulaprometa i njegovih klijenata, vodenje ra¢unovodstva i blagajne

drustva, prodaja karata te komercijalnih poslova. (Cetina, 2015., 24.)
Pulapromet svoje radne aktivnosti obavlja na trenutno Cetiri lokacije :

— Uprava, Starih statua la
— Radionica, Sijanska cesta 4
— Prodaja karata, Autobusni kolodvor Pula, Trg 1. istarske brigade 1

— Remiza i pumpa goriva, Trg 1. istarske brigade

Sve lokacije povezane su u informaticku mrezu i Kkoriste u svom radu pojedine
funkcionalnosti postojeceg ticketing sustava. (http://pulapromet.com/wp-
content/uploads/2018/07/Tehni%C4%8Dka-specifikacija-Priog-1., 30.6.2019.)

Slika 10: Prikaz lokacije organizacijskih jedinica Pulaprometa d.o.o.

KOLODVOR
(Trg 1. istarske brigade 1)
-glavni prometnik
-blagajna

REMIZA

RADIONICA (Trg 1. istarske

AUTOBUSA §]=I=F\V/:\ brigade 1)

(Sijanska cesta 4a) -parkiraliSte autobusa

- % i . . :
tiogronsd' e (Starih statuta 1a) p“”(‘ggf}\fg;‘”'ca
-tekuce odrzavanje - .
-komercijalni -prometi ured

poslovi

-financijsko
ra¢unovodstveni
poslovi

Izvor: Obrada autora prema Cetina, 2015., 24.
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Na podrucju Grada Pule, u gradskom prijevozu, za prijevoz autobusom vrijedi
jedinstvena tarifa. To znaci da se putnici na cijelom podru¢ju mogu voziti koristenjem jedne
karte. Putnici u prijevozu veéinom koriste smart kartice, tj. memorijske elektronske
beskontaktne kartice kao mjesecne karte, koje vrijede na cijelom podruc¢ju grada ili vrijednosne
kartice kojom placaju pojedinacnu voznju s popustom i po povoljnijoj cijeni. Putnici mogu
kupiti i pojedinacne karte, tj. karte za jednu voznju u vozilu kod vozaca. Takve pojedinacne
karte su papirnate, pa sadrzaju sli¢ne fiskalnom rac¢unu te imaju tiskan bar-kod potreban za brzu
kontrolu karte. Ako se za putovanje koriste pojedinacne papirnate karte tada putnici prilikom
putovanja ne mogu presjedati odnosno prelaziti s autobusa jedne linije na autobuse iste ili druge
linije dok je presjedanje moguée koristenjem smart kartice. (http://pulapromet.com/hr/cjenik/,
30.6.2019.)

Kod prigradskog prijevoza putnika u Gradu Vodnjanu te op¢inama Fazana, Liznjan i
Medulin uspostavljen je relacijski tarifni sustav te se za takav prijevoz koriste mjesecne i
godisnje karte za pojedinu relaciju na odredenim prigradskim linijama kao i1 pojedina¢ne karte
za jednu voznju za odredenu relaciju koje ne vrijede za voznju na ostalim podrucjima osim za

relaciju za koji je karta izdana. (http://pulapromet.com/hr/cjenik/, 30.6.2019.)

U nastavku rada prikazana je izrada anketnog upitnika zadovoljstva korisnika

kvalitetom javnog gradskog prijevoza u gradu Puli te su analizirani rezultati dobiveni anketom.
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5. ANALIZA ANKETE ZADOVOLJSTVA KORISNIKA KVALITETOM JAVNOG
GRADSKOG PRNEVOZA U GRADU PULI

Anketni upitnik Zadovoljstva korisnika kvalitetom javnog gradskog prijevoza u gradu
Puli proveden je putem interneta u svrhu izrade specijalistickog zavr§nog rada te se sastoji od
dvadeset pitanja na koja su anketirani ispitanici/korisnici javnog gradskog prijevoza u gradu
Puli trebali odgovoriti. Na postavljena pitanja bilo je ponudeno nekoliko odgovora od kojih je
bilo moguce izabrati samo jedan odgovor. Anketni upitnik provodio se urazdoblju od 9.7.2019.

do 24.7.2019. godine te je u njemu sudjelovalo ukupno 93 ispitanika.

Na pocetku anketnog upitnika postavljena su opéenita pitanja te je tako na grafikonu 1.

prvo prikazana struktura spola ispitanika.

Grafikon 1: Spol ispitanika

SPOL

EM mZ

Izvor: Obrada autora (7.8.2019.)

Iz navedenog je vidljivo kako je u anketnom upitniku sudjelovalo viSe Zena 79,6 %

odnosno 74 ispitanika nego muskaraca 20,4 % odnosno 19 ispitanika.
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Grafikon 2: Dob ispitanika

DOB

36-45 46-60 Vise od 60
320 2% 0%

= 14-18
= 19-24
= 25-35
= 36-45
= 46-60
= ViSe od 60

48,-4%
Izvor: Obrada autora (7.8.2019.)

Dob ispitanika prikazana je na grafikonu 2. U anketnom upitniku je sudjelovalo 25,8 %
ispitanika odnosno 24 ispitanika koji imaju od 14 do 18 godina. Najvec¢i broj ispitanika 48,4 %
(45 ispitanika) spada u dobnu skupino od 19 do 24 godine. U dobnoj skupini od 25 do 35 godina
sudjelovalo je 20,4 % odnosno 19 ispitanika. Kod dobne skupine od 36 do 45 godina ukupno
je sudjelovalo 3,2% ispitanika dok je svega 2,2% ispitanika pripadalo u dobnu skupinu od 46-
60 godina. U anketnom upitniku nije sudjelovao niti jedan ispitanik koji ima viSe od 60 godina.
Iz navedenih podataka dolazi se do zakljucka kako u gradu Puli javni gradski prijevoz uglavnom

koriste mlade osobe.
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Grafikon 3: Stru¢na sprema ispitanika

STRUCNA SPREMA

M NSS (Niza stru¢na sprema)  mSSS (Srednja stru¢na sprema)

m V35S (Vida struéna sprema)  mVSS (Visoka struéna sprema)

23,7%

Izvor: Obrada autora (7.8.2019.)

Na grafikonu 3. prikazana je stru¢na sprema ispitanika. Najveci broj anketiranih
ispitanika ima SSS (srednju stru¢nu spremu) odnosno njih 55,9 % (52 ispitanika). VSS (viu
struénu spremu) ima ukupno 23,7 % ispitanika (22 ispitanika) dok VSS (visoku stru¢nu spremu)
ima 15,1 % ispitanika (14 ispitanika). Najmanji broj ispitanika ima NSS (nizu stru¢nu spremu)
5,4 % ispitanika $to je u odnosu na broj ispitanika koji imaju SSS (srednju stru¢nu spremu)

velika razlika u postocima.
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Grafikon 4: Status ispitanika

STATUS

Nezaposlen Umirovljenik
3,2% 0%

Ucenik
21,5%

Zaposlen
21,5%

Student
53,8%

B Ucenik mStudent M Zaposlen [ Nezaposlen B Umirovljenik

Izvor: Obrada autora (10.8.2019.)

U anketnom upitniku na pitanje o statusu najveci broj ispitanika odnosno 53,8%
ispitanika (50 anketiranih) se izjasnio da su studenti. Zaposlenih ispitanika je bilo 21,5 % (20
anketiranih ispitanika) te je isto tako anketni upitnik ispunilo 21,5 % ucenika odnosno 20 osoba
se izjasnilo da su ucenici. U anketnom upitniku je sudjelovalo 3,2 % nezaposlenih ispitanika
dok niti jedan umirovljenik nije sudjelovao u anketnom upitniku. Navedeni podaci prikazani su
na grafikonu 4 te je iz njih vidljivo kako usluge javnog gradskog prijevoza kada gledamo

dobivene postotke studenta i ucenika zajedno najvise koriste osobe koje se jos§ Skoluju.
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Grafikon 5: Koristenje javnog gradskog prijevoza u gradu Puli

KORISTENJE JAVNOG GRADSKOG PRIJEVOZA

mDa mNe mPonekad

Izvor: Obrada autora (10.8.2019.)

Nakon nekoliko opcenitih pitanja ispitanici su u nastavku anketnog upitnika na pitanje
koriste li javni gradski prijevoz u gradu Puli odgovorili da njih 41,9 % (39 ispitanika) koristi
javni gradski prijevoz dok 10,8 % anketiranih ispitanika ne koristi javni gradski prijevoz.

Najveci broj ispitanika 47,3 % (44 ispitanika) odgovorilo je da javni gradski prijevoz u gradu

Puli koristi ponekad. Dobiveni odgovori prikazani su na grafikonu 5.
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Grafikon 6: Ucestalost koriStenja javnog gradskog prijevoza

UCESTALOST KORISTENJA JAVNOG GRADSKOG PRIJEVOZA

m Svaki dan

M Par dana u tjednu

M Jednom tjednom

M Nekoliko puta mjesecno
W Jednom mjesecno

H Nekoliko puta godisnje
M Nikad

Izvor: Obrada autora (10.8.2019.)

Na pitanje koliko ¢esto ispitanici koriste javni gradski prijevoz u gradu Puli (grafikon
6) 26,9 % (25 ispitanika) je odgovorilo da javni gradski prijevoz koristi svaki dan dok njih 10,8
% javni gradski prijevoz koristi par dana u tjednu 4,3 % ispitanika javni gradski prijevoz koristi
jednom tjednom a njih 14% usluge javnog gradskog prijevoza koristi nekoliko puta mjese¢no.
Jednom mjesecno 6,5% anketiranih ispitanika putuje javnim gradskim prijevozom dok 28%
odnosno 26 ispitanika javni gradski prijevoz koristi tek nekoliko puta godiSnje. 9 % ispitanika

izjasnilo se kako nikad ne koristi javni gradski prijevoz.

30



Grafikon 7: Zadovoljstvo kvalitetom usluge javnog gradskog prijevoza koju pruza tvrtka
Pulapomet

ZADOVOLIJSTVO KVALITETOM USLUGE JAVNOG
GRADSKOG PRIJEVOZA

mDa HNe mDjelomi¢no

Izvor: Obrada autora (12.8.2019.)

Grafikon 7. prikazuje dobivene podatke koji se odnose na zadovoljstvo kvalitetom
usluge javnog gradskog prijevoza koju pruza tvrtka Pulapromet. Najvec¢i broj anketiranih
ispitanika odnosno njih 51 od 93 (54,8%) odgovorilo je kako su djelomi¢no zadovoljni
kvalitetom usluge javnog gradskog prijevoza. Ukupno 32,3 % (30 ispitanika) zadovoljno je
kvalitetom javnog gradskog prijevoza dok njih 12 od 93 ispitanika (12,9%) nije zadovoljno.
Ovi podaci pokazuju kako je relativno mali postotak ispitanika nezadovoljan §to je veoma

pozitivno za javni gradski prijevoz u gradu Puli.
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Grafikon 8: Svrha putovanja javnim gradskim prijevozom

SVRHA PUTOVANJA JAVNIM GRADSKIM
PRIJEVOZOM

m Odlazak u Skolu/fakultet ~ m Odlazak na posao  m Odlazak u kupovinu Odlazak lije¢niku ~ ® Ostalo

Izvor: Obrada autora (12.8.2019.)

Na pitanje o svrsi putovanja javnim gradskim prijevozom 33,3 % anketiranih ispitanika
(31 ispitanika) izjasnilo se kako javni gradski prijevoz koriste za odlazak u $kolu odnosno na
fakultet. Javni gradski prijevoz 14 od 93 (15,1%) ispitanika koriste za odlazak na posao. Mali
broj korisnika tek 2,2% javni gradski prijevoz koristi za odlazak u kupovinu dok najmanje
ispitanika 1,1 % javni gradski prijevoz koristi za odlazak lije¢niku. Najveci broj osoba koje su
sudjelovale u ispunjavanju anketnog upitnika odabralo je odgovor ostalo (npr. odlazak na
sportske aktivnosti, odlazak na druzenja itd.) Sto podrazumijeva da korisnici javni gradski

prijevoz koriste najviSe za razli¢ite aktivnosti. Svi navedeni podaci prikazani su u grafikonu 8.
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Grafikon 9: Razlozi koriStenja javnog gradskog prijevoza

RAZLOZI KORISTENJA JAVNOG GRADSKOG PRIJEVOZA

M Ne posjedujem vlastito prijevozno
sredstvo

m Nedostatak parkirnih mjesta

M Visoka cijena parkiranja

m Jeftiniji nacin putovanja

M Ostalo

Izvor: Obrada autora (12.8.2019.)

Kod razloga zbog ¢ega koriste javni gradski prijevoz najveci broj ispitanika 41,9 %
odnosno njih 39 od 93 anketirana ispitanika navelo je da ne posjeduje vlastito prijevozno
sredstvo. Nedostatak parkirnih mjesta za 18 od 93 ispitanika (19,4%) razlog je zbog ¢ega koriste
javni gradski prijevoz dok s druge strane visoka cijena parkiranja za 2,2% je povod zbog ¢ega
se anketirani ispitanici odluc¢uju za koristenje javnog gradskog prijevoza. Njih 8,6 % kao razlog
koriStenja javnog gradskog prijevoza naveo je jeftiniji nacin putovanja a 28% ispitanika (26 od
93) odgovorio je kako su razlozi nesto ostalo. Dobiveni podaci prikazuju kako neposjedovanje
0sobnog automobila uvelike utjece na koristenje javnog gradskog prijevoza. Navedeni podaci
prikazani su na grafikonu 9.
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Grafikon 10: Zadovoljstvo brojem linija javnog gradskog prijevoza

ZADOVOLIJSTVO BROJEM LINIJA JAVNOG GRADSKOG
PRIJEVOZA

mDa
H Ne

H Djelomic¢no

Izvor: Obrada autora (16.8.2019.)

Grafikon 10. prikazuje dobivene podatke o zadovoljstvu korisnika brojem linija javnog
gradskog prijevoza. Na navedeno pitanje 38,7 % ispitanika (36 anketiranih) odgovorilo je kako
su zadovoljni trenutnim brojem linija javnog gradskog prijevoza u gradu Puli dok je 36,6%
ispitanika (34 anketiranih) djelomi¢no zadovoljno. Najmanji broj ispitanika odnosno njih 24,7
% (23 ispitanika) odgovorilo je kako nisu zadovoljni brojem linija javnog gradskog prijevoza.
S obzirom da je 36,6% ispitanika djelomi¢no zadovoljno a 24,7% njih nezadovoljno trenutnim
brojem linija, moZe se zakljuciti kako bi ve¢i broj linija bio poZeljan bez obzira $to je najveci

postotak ispitanika (38,7%) zadovoljno trenutnim brojem linije javnog gradskog prijevoza.
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Grafikon 11: Zadovoljstvo ucestalos¢u polazaka autobusa javnog gradskog prijevoza

ZADOVOLJSTVO UCESTALOSCU POLAZAKA AUTOBUSA
JAVNOG GRADSKOG PRIJEVOZA

EDa mNe mDjelomitno

Izvor: Obrada autora (16.8.2019.)

Anketirani ispitanici po pitanju zadovoljstva ucestalos¢u polazaka izjasnili su se kako
najvise njih 37,6 % (35 ispitanika) nije zadovoljno ucestalos¢u polazaka autobusa javnog
gradskog prijevoza. Ukupno je 33,3 % ispitanika (31 ispitanik) djelomi¢no zadovoljno dok je
29 % osoba (27 ispitanika) koje su sudjelovale u anketnom upitniku zadovoljno postojecim
stanjem ucestalos¢u polazaka autobusa javnog gradskog prijevoza. Nadvedeni podaci prikazani

su na grafikonu 11.
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Grafikon 12: Zadovoljstvo to¢nos¢u javnog gradskog prijevoza

ZADOVOLJSTVO TOCNOSCU JAVNOG GRADSKOG
PRIJEVOZA

EDa mNe mDjelomitno

Izvor: Obrada autora (19.8.2019.)

Na grafikonu 12. prikazani su odgovori o zadovoljstvu ispitanika to¢noscu javnog
gradskog prijevoza. Najve¢i broj korisnika 40,9 % (38 anketiranih ispitanika) je djelomi¢no
zadovoljno to¢nos¢u dolazaka autobusa dok je 30,1 % (28 anketiranih ispitanika) korisnika
zadovoljno. Ukupno se 29% ispitanika (27 anketiranih ispitanika) odlucilo za preostali
ponudeni odgovor te Se tako izjasnilo kako nisu zadovoljni to¢no§¢u javnog gradskog prijevoza

u gradu Puli.
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Grafikon 13: Nacin plac¢anja usluge javnog gradskog prijevoza

NACIN PLACANJA USLUGE JAVNOG GRADSKOG PRIJEVOZA

21,5%

M Pojedinacna karta(papirnata putna karta za jednu voznju)
M Vrijednosna putna karta(nije personalizirana i prenosiva je na druge osobe)
W Mjesecna karta

 Godisnja karta

Izvor: Obrada autora (19.8.2019.)

Po pitanju plac¢anja usluge javnog gradskog prijevoza odnosno na koji nacin placaju
usluge javnog gradskog prijevoza anketirani ispitanici su odgovorili kako njih 38,7% (36
ispitanika) odabire plac¢anje pojedinacnom kartom (papirnata putna karta za jednu voznju). Isti
postotak 38,7% ispitanika kod odabira na¢ina placanja opredjeljuje se za mjese¢nu kartu a nesto
manji broj ispitanika odnosno njih 20 (u postocima 21,5%) usluge prijevoza plaéa vrijednosnom
putnom kartom (karta koja nije personalizirana i prenosiva je na druge osobe). Samo je jedan
ispitanik odgovorio kako voznju javnim gradskim prijevozom plac¢a godisSnjom kartom §to je i

vidljivo na grafikonu 13.
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Grafikon 14: Zadovoljstvo ispitanika cijenom karata javnog gradskog prijevoza

ZADOVOLIJSTVO ISPITANIKA CIJENOM KARATA JAVNOG
GRADSKOG PRIJEVOZA

EDa mNe mDjelomicno

Izvor: Obrada autora (20.8.2019.)

Nakon S§to su se ispitanici izjasnili na koji nacin placaju usluge javnog gradskog
prijevoza dali su svoje odgovore i na pitanje o tome jesu li zadovoljni cijenom karata javnog
gradskog prijevoza. Kod navedenog pitanje najveci broj ispitanika njih 50,5 % (47 ispitanika)
odgovorilo je kako nije zadovoljno cijenom karata dok je njih 28% anketiranih ispitanika (26
ispitanika) djelomic¢no zadovoljno cijenom koju placaju za uslugu javnog gradskog prijevoza.
Najmanje ispitanika odnosno njih 21,5% (20 ispitanika) odgovorili su kako su zadovoljni
cijenom karata javnog gradskog prijevoza u gradu Puli. Dobiveni odgovori ukazuju na vece

nezadovoljstvo cijenama usluga javnog gradskog prijevoza sto je prikazano na grafikonu 14.
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Grafikon 15: Misljenje ispitanika smatraju li da gradu Puli ima dovoljno stajalista javnog

gradskog prijevoza

MISLJENE ISPITANIKA SMATRAJU LI DA U GRADU PULI
IMA DOVOLJNO STAJALISTA JAVNOG GRADSKOG
PRIJEVOZA

33,3%

m Ima dovoljno stajalista W Potreban je veci broj stajalista

Izvor: Obrada autora (20.8.2019.)

U anketnom upitniku korisnici javnog gradskog prijevoza odnosno anketirani ispitanici
kod pitanja o tome smatraju li da u gradu Puli ima dovoljno stajaliSta javnog gradskog prijevoza
odgovorili su kako njih 66,7% (62 ispitanika) smatra da ima dovoljno stajalista dok puno manje
ispitanika njih 33,3% (31 ispitanik) smatra kako je potreban veéi broj stajalista. Dobiveni
odgovori o stajalistima javnog gradskog prijevoza u gradu Puli prikazani su na grafikonu 15 te

je vidljivo kako trenutan broj stajalista zadovoljava veci dio ispitanika.
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Grafikon 16: Sigurnost voznje autobusima Pulaprometa

SIGURNOST VOZNJE AUTOBUSIMA PULAPROMETA

25,8%

H 1 - Nedovoljna sigurnost M2 - Dovoljna sigurnost M3 - Dobra sigurnost

W4 - Vrlo dobra sigurnost m5 - Odli¢na sigurnost

Izvor: Obrada autora (21.8.2019.)

Na grafikonu 16. prikazani su dobiveni odgovori po pitanju sigurnosti voznje
autobusima Pulaprometa gdje su se ispitanici izjasnili ocjenama od 1 do 5. NajviSe ispitanika
njih 46,2% (43 ispitanika) ocijenilo je sigurnost voZnje sa ocjenom 4 (vrlo dobra sigurnost), za
ocjenu 3 (dobra sigurnost) odlucilo se 25,8% ispitanika (24 anketiranih osoba) dok je njih
18,3% ispitanika (17 ispitanika) za svoj odgovor odabralo ocjenu 5 (odli¢na sigurnost). 6,5%
ispitanika koji su sudjelovali u anketnom upitniku ocijenilo je sigurnost voznje autobusima
Pulaprometa sa ocjenom 2 (dovoljna sigurnost) a najmanje ispitanika njih tek 3,2% odabralo je
ocjenu 1 (nedovoljna sigurnost). Iz navedenog vidljivo je kako su ispitanici ve¢inom zadovoljni
sigurnoS¢u voznje s obzirom da je veoma mali broj ispitanika sigurnost voznje ocijenio sa nizim

ocjenama.
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Grafikon 17: Ljubaznost djelatnika Pulaprometa

LJUBAZNOST DJELATNIKA PULAPROMETA

M 1 - Djelatnici nisu dovoljno ljubazni

M 2 - Djelatnici su dovoljno ljubazni
37,6% M 3 - Ljubaznost djelatnika je dobra

W 4 - Ljubaznost djelatnika je vrlo dobra

M5 - Ljubaznost djelatnika je odlicna

Izvor: Obrada autora (21.8.2019.)

Sljedece pitanje na kojeg su takoder ispitanici odgovarali tako Sto su odabrali jednu od
pet ponudenih ocjena (od 1 do 5) odnosilo se na ljubaznost djelatnika Pulaprometa. Ljubaznost
djelatnika Pulaprometa ukupno je 37,6% ispitanika (35 ispitanika) ocijenilo sa ocjenom 4
(ljubaznost djelatnika je vrlo dobra), isti postotak od 37,6% ispitanika (35 ispitanika) ocijenilo
je ljubaznost djelatnika sa ocjenom 3 (ljubaznost djelatnika je dobra). Ukupno se 18,3%
ispitanika (17 ispitanika) odlucilo ocijeniti ljubaznost djelatnika sa najviSom ocjenom 5
(ljubaznost djelatnika je odli¢na). Sa najnizom ocjenom 1 (djelatnici nisu dovoljno ljubazni)
svoje miSljenje na postavljeno pitanje je izrazilo 4,3% ispitanika a najmanji broj ispitanika njih
tek 2,2% odabrao je ocjenu 2 (djelatnici su dovoljno ljubazni) za svoj odgovor. Na grafikonu
17. prikazani su dobiveni odgovori iz kojih se moze vidjeti kako su anketirani ispitanici
veé¢inom zadovoljni ljubaznos¢u djelatnika s obzirom da su ljubaznost djelatnika ocjenjivali sa

vi§im ocjenama.
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Grafikon 18: Popunjenost autobusa javnog gradskog prijevoza

POPUNJENOST AUTOBUSA JAVNOG GRADSKOG PRIJEVOZA

m Niska
M Srednja

M Visoka

Izvor: Obrada autora (22.8.2019.)

Grafikon 18. prikazuje dobivene podatke na pitanje o popunjenosti autobusa javnog
gradskog prijevoza u gradu Puli. Na navedeno pitanje ukupno 49,5% odnosno 46 anketiranih
ispitanika smatra da je popunjenost autobusa visoka te isto toliko anketiranih ispitanika (49,5%)
smatra da je popunjenost autobusa srednja. Samo jedan ispitanik smatra da je popunjenost
autobusa niska.
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Grafikon 19: Misljenje ispitanika o ulaganju tvrtke Pulapromet u povecanje kvalitete usluge

javnog gradskog prijevoza

MISLJENJE ISPITANIKA ULAZE LI TVRTKA PULAPROMET U
POVECANIJE KVALITETE USLUGE JAVNOG GRADSKOG
PRIJEVOZA

61,3%

mDa mNe

Izvor: Obrada autora (22.8.2019.)

Na predzadnjem pitanju ¢iji su odgovori prikazani na grafikonu 19. ispitanici su izrazili
svoje misljenje o tome smatraju li da tvrtka Pulapromet ulaze u povecanje kvalitete usluge
javnog gradskog prijevoza. Ukupno 61.3% ispitanika (57 anketiranih) smatra da Pulapromet
ulaze u poveéanje kvalitete usluge javnog gradskog prijevoza dok 38,7% ispitanika (36
anketiranih) ima suprotno misljenje kako se ne ulaze u poveéanje kvalitete usluge javnog

gradskog prijevoza.

Na kraju anketnog upitnika 26 ispitanika od njih 93 iskoristilo je svoju moguénost
odgovoriti na jedino neobavezno opisno pitanje u kojem su davali prijedloge kako bi se mogla
povecati kvaliteta javnog gradskog prijevoza u gradu Puli. U nastavku su takoder osim

prijedloga navedeni i neki od komentara na trenutnu uslugu javnog gradskog prijevoza.

Najvise komentara bilo je zbog prigradskih linija odnosno ispitanici smatraju kako bi
autobusi trebali CeS¢e prometovati ne samo u gradu ve¢ i okolici grada Pule (Vodnjan, Fazana,
Medulin itd.). Takoder veliki broj ispitanika smatra da bi viSe autobusa trebalo prometovati

vikendom osobito u vrijeme ljetne sezone. Drugi dio ispitanika uz sve navedeno smatra kako
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bi tokom ljetnih mjeseci trebalo uvesti i no¢ne linije koje povezuju uzi dio centra grada i

prigradska turisticka naselja.

Anketirani ispitanici izjasnili su se takoder kako smatraju da bi cijene karata trebalo
smanjiti osobito za gradane grada Pule te produljiti vrijeme koriStenja odnosno valjanost

pojedinacne karte (papirnate putne karte za jednu voznju).

Pojedini korisnici su u svom odgovoru naveli kako autobusi ne bi smjeli dolaziti ranije
na stajaliste ve¢ tocno, ukoliko dodu ranije trebali bi krenuti kako je navedeno na voznom redu,
nikako prije. Osim navedenog jedan je korisnik komentirao kako se ne bi smjeli desavati ni
obrnuti slu¢ajevi di autobus dode na stajaliste prije vremena a krene kasnije nego bi trebao

prema voznom redu.

Nekoliko anketiranih ispitanika navelo je kako bi vozaci trebali biti pristojniji te

smatraju kako je potrebna dodatna edukacija vozaca.

Ispitanici takoder smatraju kako je nuzna obnova cijelog voznog parka a ne djelomicna
obnova. Kontinuirano ulaganje u obnovu voznog parka po misljenju korisnika prvenstveno je
bitno zbog sigurnosti voznje autobusima javnog gradskog prometa dok jedan korisnik smatra
kako je bitna obnova zbog adekvatnih klima uredaja u svim autobusima. Neki od ostalih
navedenih prijedloga su i informativni ekrani u autobusima koji bi olaksali putovanje velikom

broju turista koji se ne snalaze u gradu Puli kao stanovnici.

Jedan dio ispitanika odgovorio je kako nema prijedloga kako bi se mogla povecati
kvaliteta javnog gradskog prijevoza u gradu Puli ve¢ smatraju kako se Pulapromet trudi biti
moderna tvrtka te da su linije javnog gradskog prijevoza po njihovom misljenju

zadovoljavajuce.
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6. ZAKLJUCAK

Kvaliteta u javnom gradskom prijevozu putnika osobito je bitna u danasnje vrijeme kada
dolazi do povecanja koriStenje individualnog prijevoza. Visoka razina kvalitete prijevoza
putnika osnova je za privlacenje $to veceg broja korisnika javnog gradskog prijevoza. Za
kontinuirano povecanje kvalitete usluga javnog gradskog prijevoza nuzno je pratiti
zadovoljstvo korisnika putem odredenih metoda ocjenjivanja zadovoljstva korisnika. Metode
ocjenjivanja zadovoljstva korisnika pruzaju informacije na temelju kojih je moguce one

segmente s kojima korisnici nisu zadovoljni poboljsati a samim time i povecati kvalitetu usluge.

Javni gradski prijevoz u gradu Puli je do danas prosao kroz puno promjena te se i dalje
trudi unaprijediti svoje usluge bez obzira na brojne izazove. Pulapromet kao tvrtka koja
opsluzuje javni gradski prijevoz u gradu Puli pokusava obnovom voznog parka te pokretanjem

postupka modernizacije postojeceg naplatnog sustava povecavati kvalitetu svojih usluga.

Kako bi se doslo do misljenja korisnika o trenutnoj kvaliteti javnog gradskog prijevoza
provedena je anketa zadovoljstva korisnika kvalitetom javnog gradskog prijevoza u gradu Puli.
U anketnom upitniku ukupno je 93 ispitanika odgovaralo na 20 postavljenih pitanja te time
izrazilo svoje misljenje. Po pitanju zadovoljstva kvalitetom usluge javnog gradskog prijevoza
mali je broj ispitanika odgovorio da je nezadovoljan Sto je jako dobar rezultat i pozitivan
podatak za javni gradski prijevoz u gradu Puli. Prema podacima dobivenim u anketnom
upitniku poZeljno je razmotriti mogucénost povecanja broja linija javnog gradskog prijevoza s
obzirom da je broj ispitanika koji su zadovoljni najveci, ali je broj ispitanika koji su
nezadovoljni i onih koji su djelomi¢no zadovoljni zajedno ve¢i, $to ukazuje na to da bi ve¢ broj
linija mogao samo pozitivno utjecati na jos vece zadovoljstvo korisnika. Sto se ti¢e ucestalosti
polazaka autobusa veci dio ispitanika nije zadovoljan trenutnom ucestaloscu ili su djelomi¢no
zadovoljni a najmanje njih je zadovoljno Sto ukazuje na to da bi bilo takoder pozeljno povecat
I ucestalost polazaka autobusa javnog gradskog prijevoza. Jos jedan razlog za povecanje broja
polazaka je i taj da veliki dio ispitanika smatra da su autobusi visoko te srednje popunjeni. Po
pitanju zadovoljstva to¢noSc¢u javnog gradskog prijevoza bilo bi dobro potruditi se povecati
to¢nost. Po pitanju cijena karata pozeljno je vidjeti ako postoji moguénost za promjenu cijena
kako bi se naSao kompromis koji bi povecao zadovoljstvo korisnika a ne bi se bitno nastetilo
poslovanju tvrtke s obzirom da je vecina ispitanika nezadovoljna trenutnom cijenom Kkarata.
Veci broj ispitanika smatra da trenutno ima dovoljno stajaliSta javnog gradskog prijevoza Sto

ukazuje na to da je trenutna situacija uglavnom zadovoljavajuéa. Sto se ti¢e sigurnosti voznje
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autobusima Pulaprometa najveci broj ispitanika smatra da je sigurnost vrlo dobra Sto je
pohvalno za tvrtku da korisnici imaju takvo misljenje. Po pitanju ljubaznosti djelatnika rezultati
su isto tako zadovoljavajuci s obzirom da je najveci broj ispitanika davao vise ocjene. Medutim,
po pitanju ljubaznosti djelatnika uvijek ima nacina da se situacija jo$ viSe poboljsa npr.
dodatnom edukacijom. Isto tako treba voditi ra¢una kako nije uvijek problem u neljubaznosti
djelatnika nego da postoji i odredeni dio neljubaznih putnika od kojih bi trebalo zastiti osoblje.
Sto se ti¢e ostalih najéeséih prijedloga kako bi se mogla poveéati kvaliteta najvise ispitanika

ponavljalo je kako je potreban veci broj prigradskih linija

Pulapromet ulaze u povecéanje kvalitete usluge javnog gradskog prijevoza Sto je
pohvalno ali naravno potrebno je i dalje kontinuirano voditi racuna o poveéanju kvalitete usluge
kako bi zadovoljstvo korisnika bilo sve vece te samim time i veca kvaliteta javnog gradskog

prijevoza u gradu Puli.
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PRILOG 1

ANKETNI UPITNIK ZADOVOLJSTVA KORISNIKA KVALITETOM
GRADSKOG PRIJEVOZA U GRADU PULLI

1. Spol

1 M
07
2. Daob

14-18
19-24
25-35
36-45
46-60
Vise od 60

0 o o o o og

3. Stru¢na sprema

NSS (NizZa stru€na sprema)

J

] SSS (Srednja stru¢na sprema)
] VSS (Visa struéna sprema)

J

VSS (Visoka stru¢na sprema)
4. Vas status
Ucenik

Student

J

O

1 Zaposlen
1 Nezaposlen
O

Umirovljenik
5. Koristite li javni gradski prijevoz u gradu Puli?

1 Da
1 Ne
] Ponekad

JAVNOG
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6. Koliko c¢esto koristite javni gradski prijevoz u gradu Puli?

Svaki dan

Par dana u tjednu
Jednom tjednom
Nekoliko puta mjesecno
Jednom mjesecno
Nekoliko puta godiSnje
Nikad

O O 0o o 0o o O

7. Jeste li zadovoljni kvalitetom usluge javnog gradskog prijevoza koju pruza tvrtka

Pulapromet?

1 Da

1 Ne

1 Djelomicno
8. Koja je vasa svrha putovanja javnim gradskim prijevozom?
Odlazak u skolu/fakultet
Odlazak na posao

Odlazak u kupovinu
Odlazak ljjecniku

0 I B R O B O

Ostalo (npr. odlazak na sportske aktivnosti, odlazak na druzenja itd.)
9. Koji su vasi razlozi koristenja javnog gradskog prijevoza?

Ne posjedujem vlastito prijevozno sredstvo
Nedostatak parkirnih mjesta
Visoka cijena parkiranja

Jeftiniji na¢in putovanja

(0 I B A O B

Ostalo
10. Jeste li zadovoljni brojem linija javnog gradskog prijevoza?

1 Da
1 Ne

"1 Djelomi¢no

52



1.

12.

13.

14.

15.

16.

Jeste li zadovoljni ucestalos¢u polazaka autobusa javnog gradskog prijevoza?

0 Da
(1 Ne

"1 Djelomi¢no
Jeste 1i zadovoljni tocnos¢u javnog gradskog prijevoza?

0 Da
0 Ne

1 Djelomicno
Na koji nacin placate usluge javnog gradskog prijevoza?

1 Pojedinac¢na karta (papirnata putna karta za jednu voznju)

1 Vrijednosna putna karta (nije personalizirana i prenosiva je na druge osobe)
1 Mjesecna karta

1 Godis$nja karta

Jeste li zadovoljni cijenom karata javnog gradskog prijevoza?

1 Da
7 Ne

1 Djelomicno
Smatrate i da u gradu Puli ima dovoljno stajaliSta javnog gradskog prijevoza?

1 Ima dovoljno stajalista

] Potreban je veci broj stajaliSta
Kojom ocjenom bi ocijenili sigurnost voznje autobusima Pulaprometa?

1 — nedovoljna sigurnost
2 — dovoljna sigurnost
3 — dobra sigurnost

4 —vrlo dobra sigurnost

O o o o o

5 — odli¢na sigurnost
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17. Kojom ocjenom bi ocijenili ljubaznost djelatnika Pulaprometa?

1 — djelatnici nisu dovoljno ljubazni
2 — djelatnici su dovoljno ljubazni
3 — ljubaznost djelatnika je dobra

4 — ljubaznost djelatnika je vrlo dobra

0O 0o o o O

5 — ljubaznost djelatnika je odli¢na
18. Kakva je popunjenost autobusa javnog gradskog prijevoza?

] Niska
1 Srednja
(1 Visoka

19. Smatrate li da tvrtka Pulapromet ulaze u povecanje kvalitete usluge javnog gradskog

prijevoza?

1 Da
1 Ne

20. Imate li koji prijedlog kako bi se mogla povecati kvaliteta javnog gradskog prijevoza u

gradu Puli?
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