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SAĢETAK 

Kvaliteta je u svakodnevnom ģivotu sloģena komponenta. Svako poduzeĺe odnosno tvrtka 

svoje temelje poslovanja ostvaruje na poslovnim procesima kako bi bili ġto uspjeġniji na 

trģiġtu. Kvalitetom se prvenstveno postiģe zadovoljstvo kupaca odnosno korisnikova usluga 

tvrtke. U ovom radu govori se o upravljanju kvalitetom u javnom gradskom prijevozu ĂZETñ. 

ZET je najveĺa tvrtka u Republici Hrvatskoj koja u okviru svoga poslovanja pruģa uslugu 

javnog gradskog prijevoza. Ģivot je danas nezamisliv bez koriġtenja nekog prijevoznog 

sredstva pogotovo u velikim gradovima. Upravo iz tog razloga vrlo je bitno ukazati na 

unaprjeĽenje kvalitete kako bi zadovoljstvo korisnika, u ovom sluļaju putnika, bilo na 

najviġem moguĺem nivou. Tvrtka uvaģava ģelje i potrebe svojih korisnika i stalno radi na 

unaprjeĽivanju postojeĺih, ali i na plasmanu novih i kvalitetnijih usluga. Jednu od bitnijih 

stavki svake tvrtke ļine, osim prijevoznih sredstava i zaposlenici koju imaju izravan kontakt 

sa korisnicima, pa je iz tog razloga vrlo bitno da tvrtka u svom poslovanju ima timski rad te 

motivira zaposlenike da prema korisnicima budu prije svega ljubazni i dostupni za davanje 

svih informacija potrebnih za njihovo putovanje. Pored zaposlenika i prijevoznih sredstava, 

veliku ulogu u poboljġavanju politike kvalitete ostvaruju komponente kao ġto su sigurnost, 

odrģivi razvoj i okoliġ.  

 

Kljuļne rijeļi: kvaliteta, korisnici, ljudski resursi, zadovoljstvo korisnika, ZET. 
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1. UVOD 

 

Trģiġte je danas okupirano raznim zahtjevima koji su potrebni u utvrĽivanju ģelja i potreba 

kupaca. Proizvod nije osnovna stavka trģiġta veĺ se na trģiġtu takoĽer javlja i usluga kao jedan 

od zahtjeva koju odreĽeni korisnici ostvaruju, a proizvodi i usluge moraju biti kvalitetni. 

Kvaliteta ima bezbroj definicija ali svaka od njih uvijek vodi prema jednom cilju,  a to je 

utvrditi sustav upravljanja kvalitete nekog poduzeĺa, a rezultat koji iz toga proizlazi bazira se 

na zadovoljavanju korisnika odreĽenom uslugom.  

Sustav upravljanja kvalitetom implementiran u poduzeĺu pruģa radni okvir unutar kojeg 

se ostvaruju ģeljeni rezultati promatrane organizacije na efikasan i uļinkovit naļin. Svaka 

tvrtka, bez obzira na djelatnost koju obavlja, nastoji poslovati uspjeġno u svim segmentima 

svoga rada.  Iz tog razloga sustav upravljanja kvalitetom je naļin na koji ģelimo da odreĽena 

usluga  bude ostvarena. 

U danaġnje vrijeme kada je prisutna velika konkurencija na trģiġtu vrlo je vaģan razvoj i 

kvalitetan sustav poduzeĺa kako bi se mogli ostvarivati ġto bolji poslovni rezultati. 

Konkurencija i stalna informiranost korisnika usluga dovodi do toga da se poduzeĺa  moraju 

prilagoĽavati strateġkim promjenama u kojima se nalaze. Cilj svakog poduzeĺa je kvalitetno 

obavljati svoje poslovne procese i poticati na dodatna usavrġavanja kako bi kvaliteta usluge 

bila ostvarena. Poduzeĺa koja ģele izgraditi konkurentsku prednost na sadaġnjim, ali i 

buduĺim trģiġtima moraju se prilagoĽavati promjenama te usvajati razne norme i standarde 

kako bi bila ġto uspjeġnija.  

1.1. Predmet istraģivanja 

 

Problem istraģivanja ovog zavrġnog rada je istraģiti sustav upravljanja kvalitetom ZET 

poduzeĺa u jedinoj prometnoj tvrtki koja obavlja funkciju pruģanja usluge javnog gradskog 

prijevoza najveĺeg u Hrvatskoj. Sobzirom da jekvaliteta bitan ļimbenik pruģanja odreĽene 

usluge u radu su pokazane osnovne komponente koje su bitne za odreĽivanje sustava 

upravljanja kvalitetom te se na temelju istraģivanja  mogu utvrditi potencijalne promjene koje 

su putem anketnog upitnika izrazili korisnici usluga. 
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1.2. Svrha i cilj istraģivanja 

 

Svrha i cilj je ovog rada je prikazati utjecaj sustava upravljanja kvalitetom te potencijalna 

rjeġenja i poboljġavanje kvalitete sustava. Cilj istraģivanja je prikazati naļin na koji djeluje 

javni gradski prijevoz u sloģenom sustavu, te kako uz pomoĺ poslovnih procesa ostvariti 

jednostavnu, ekonomiļnu, sigurnu voģnju 

U radu se pomoĺu anketnog upitnika provelo istraģivanje na temu zadovoljavanja 

korisnika ZET uslugom te dobiveni rezultati pokazuju  u kojem pravcu treba djelovati kako bi 

se ġto bolje iskoristile prednosti poslovanja. 

1.3. Struktura rada  

 

Zavrġni rad podijeljen je na sedam meĽusobno interakcijski povezanih poglavlja od kojih 

prvi i zadnji su uvod i zakljuļak. 

U drugom poglavlju ulazilo se u uvod kvalitete od njenje povijesti pa sve do osnovih 

komponenata. Potrebno je bilo krenuti od utvrĽivanja definicije kvalitete s obzirom da ih ima 

jako puno potrebno je utvrditi najbliģu koja bi mogla ukazivati na kvalitetu usluge u 

prometnom poduzeĺu. TakoĽer se u tom poglavlju spominju osnovne komponente kvalitete. 

U treĺem poglavlju polazi se od nekih osnovnih komponenata koje su kljuļne za svaku 

organizaciju koja ģeli poslovati na kvalitetan naļino, a komponente su kontrola kvalitete gdje 

se utvrĽuje uspjeġnost proizvoda na trģiġtu ili usluge koju pruģaju poduzeĺa. Pored kontrole 

kvalitete utvrĽeno je takoĽer i osiguranje kvalitete koje ukljuļuje sve zaposlenike odreĽene 

organizacije kako bi svi zajedno ostvarili zadovoljstvo za uslugom koju njihovo poduzeĺe 

pruģa. Prikazan je i PDCA krug koji je neizostavni dio svakog poslovanja. 

U ļetvrtom  poglavlju opisana je kvaliteta javnog gradskog prijevoza te poslovna 

izvrsnost koja je kljuļna za ostvarivanje usluge bilo kojeg poduzeĺa jer se ovdje ne radi o 

proizvodu veĺ o usluzi koju kad se postavi treba redovito unaprijeĽivati. Politika kvalitete je 

osnovna i neizbjeģna komponenta za utvrĽivanje poslovne uspjeġnosti. Kada se javlja potreba 

za uslugom onda je u svakom sluļaju vrlo bitno utvrditi ljudske resurse. 

U petom poglavlju istraģuje se sustav upravljanja kvalitetom s osvrtom na ZET 

poduzeĺe. Kroz poslovne procese i nadzor upravljanja prikazan je cjelokupan postupak 
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poslovanja te se u sklopu tog poglavlja proveo anketni upitnik koji je prikazao zadovoljstvo  

pruģenom ZET uslugom.  

U ġestom poglavlju prikazani su naļini kontinuiranog unapreĽivanja usluge s primjenom 

nekih komponenti koje su po miġljenju autora ovog rada bile neophodne da se poboljġaju 

kako bi i kvaliteta ZET poduzeĺa bila ġto bolja. Prikaz metoda uspjeġnosti poslovanja, 

sigurnost i odrģivi razvoj s osvrtom na okoliġ su se pokazali kao potencijalne stavke za 

unapreĽivanje javnog gradskog prijevoza. 
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2.  UVOD U KVALITETU  
 

U svakodnevnom ģivotu ļesto se ļuje rijeļ ĂKvalitetañ koja asocira na viġe razliļitih 

komponenata kao ġto su sigurnost, okolina, ģivot, poslovanje, gospodarstvo, promet i sliļno. 

Svaki ļovjek u svom ģivotu ģeli kvalitetan proizvod i uslugu koja ĺe okarakterizirati njegovo 

zadovoljstvo. Prvi pisani trag  kvalitete kao novog pojma pojavio se u Kini iz 2. stoljeĺa prije 

Krista. Kinezi su prvi odredili norme u mnogim podruļjima kao ġto su graĽevinarstvo i 

promet. Sve veĺim napredovanjem ļovjeļanstva traģilo se ujednaļavanje razliļitih 

komponenata ġto je dovelo do stvaranja proizvoda i usluga. Kvaliteta se ġirila i na podruļja 

ljudskog djelovanja ġto je u konaļnici rezultiralo da se kvaliteta podjeli u pet faza. (Dijagram 

1. ) 

Dijagram 1. Povijest kvalitete kroz pet faza 

 

Izvor: http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/povijest 

1926. godina je obiljeģena kao prekretnica u povijesti kvalitete jer je te godine osnovana 

MeĽunarodna asocijacija za norme International Standardization Associationn (ISA). Od 

1955. do 1987. godine kvaliteta proġiruje svoje komponente  i uvodi menadģere koji vode 

brigu o daljnjoj kvaliteti. U posljednjoj fazi razvoja kvalitete bitna vaģnost pridodaje se 

integriranju sustava upravljanja kvalitetom ġto ukazuje na ļinjenicu da treba optimizirati cijeli 

PONUDA JE 
MANJA OD 
th¢w!¿bW9

¦w!±bh¢9¿9bW9 
PONUDE I 
th¢w!¿bW9

th±90!b! 
PONUDA 

PROIZVODA

±90L ½b!2!W 
KVALITETE

INTEGRIRANI 
SUSTAV 

UPRAVLJANJA

http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/povijest
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sustav i pripaziti na okoliġ u kojem se poduzeĺa odnosno tvrtke nalaze. (http://www.svijet-

kvalitete.com/index.php/povijest) 

2.1. Definicija kvalitete 

 

Pojam kvalitete prema mnogim autorima moģe se definirati na viġe razliļitih naļina. 

Svakom ļovjeku danas kvaliteta moģe znaļiti valjanost usluge ili proizvoda, primjenu u 

proizvodnji, zadovoljstvo odreĽenom uslugom, ali  kao najkraĺa i najkoriġtenija definicija je 

ona koja ukazuje na zadovoljstvo kupaca ili korisnika usluge koja se krije kao temelj 

revolucije kvalitete. Ipak, postoji viġe definicija vezanih za kvalitetu koje se kronoloġki 

rasporeĽuju iako je moguĺe uoļiti naļin na koji je znanost o kvaliteti evoluirala kroz vrijeme. 

(Lazibet, 2012., 151.) Gotovo nema jedne jedinstvene definicije kvalitete jer se ona smatra 

kao neko ĂviĽenjeñ odnosno svaki korisnik ono ġto misli da je kvaliteta samim time i smatra 

to kvalitetom. (Kelly, 1997., 19.)  

Prema (NORMI HRN EN ISO 8402, 1996.) Kvaliteta je ukupnost svojstava stanovitog 

entiteta koja ga ļini sposobnim da zadovolji izraģene ili pretpostavljene potrebeñ Ovo se moģe 

nazvati kao sluģbena definicija ISO organizacije koja ne govori ni o ļemu drugome veĺ o 

uporabnoj vrijednosti proizvoda ili usluga. (Lazibet, 2009., 42.) 

Kvaliteta se sastoji od nekoliko elemenata jer upravo ti elementi saļinjavaju 100% 

kvalitetu nekog proizvoda ili usluge. Osnovna poġtapalica svakog poduzeĺa koji ģeli poslovati 

na najbolji moguĺi naļin jest da koristi citat ĂBiti prvi, biti najboljiñ (Avelin Holjevac, 2002., 

12.) Opĺi elementi kvalitete proizvoda i usluga svrstavani su u nekoliko kriterija koji su 

prikazani u (tablica 1.) 

 

 

 

 

 

 

http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/povijest
http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/povijest
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Tablica 1. Elementi kvalitete 

Dimenzija Definicija  

Dostupnost Proizvod ili usluga lako je dostupna 

Jamstvo Osoblje je pristojno, briģno i obrazovano 

Komunikacija Klijenti su informirani na jeziku koji mogu 

razumjeti, o svim proizvodima ili uslugama, 

te svim njihovim promjenama 

struļnost Osoblje posjeduje nuģno znanje i vjeġtine za 

pruģanje usluga i proizvoda 

Standard Proizvod ili usluga odgovaraju standardu 

Ponaġanje Pristojnost, uljudnost i osoblja prema 

klijentima 

Manjkavost Svaka kvaliteta usluge koja nije definirana, a 

utjeļe na zadovoljstvo klijenta 

Efekt Proizvod ili usluga pruģa efekt koji se 

oļekuje 

Sigurnost Proizvod ili usluga se pruģa na najsigurniji 

moguĺi naļin, bez rizika i opasnosti 

Izvor: obrada autora prema: (Avelin Holjevac, 2002., 12-13.) 

Prema ovim elementima svako poduzeĺe moģe poslovati kvalitetno i pametno jer kvalitetu 

prije svega treba razumjeti i svoje znanje prenijeti na proizvode ili uslugu. Danas svaki 

menadģer u poslovanju prije obrade proizvoda i usluge treba dobro smisliti na koji naļin sve 

ģeli i moģe predstaviti proizvod jer tek tada se moģe reĺi da posluje kvalitetno. Isticanje 

kvalitete prije svega je temelj za natjecateljski duh i konkurentske prednosti, koje vode 

napretku i blagostanju. (Avelin Holjevac, 2002., 25.) 

Pojam kvalitete izlazi iz uļinka stajaliġta jer govori o tome da sudionici u procesu 

proizvodnje, razmjene na trģiġtu i upotrebom odreĽene robe imaju drugaļija viĽenja na 
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kvalitetu samog proizvoda. Kvaliteta se analizira prema razliļitim aspektima kao ġto su 

proizvoĽaļ, potroġaļ, trģiġte i druġtvo. Svaki od ovih aspekata podlijeģe subjektivnosti 

korisnika odnosno onoga koji odluļuje je li odreĽeni proizvod zadovoljio njegove potrebe i 

ģelje. (Zambelli, 2017., nastavni materijali.) 

Kvaliteta se moģe promatrati s nekoliko stajaliġta jer je ona prije svega relevantna 

kategorija. Tako se kvaliteta s aspekta proizvoĽaļa moģe odrediti kao mjera koja pokazuje 

koliko je odreĽeni proizvod ili usluga uspio zadovoljiti korisnike. ProizvoĽaļ za sebe moģe 

reĺi da posluje kvalitetno onog trenutka kad njegov proizvod ili usluga imaju kvalitetnu 

koncepciju, konstrukciju i izvedbu. S glediġta potroġaļa kvaliteta se povezuje s uporabnom 

vrijednoġĺu, korisnoġĺu usluge odnosno cijenom, to znaļi da je usluga s aspekta potroġaļa 

prikladna za uporabu odnosno da njegova usluga zadovoljava potrebe korisnika. Da bi 

odreĽeni proizvod zadovoljio korisnike mora se plasirati na trģiġte. S aspekta trģiġta kvalitetan 

je onaj proizvod koji je zadovoljio potrebe kupca po onoj cijeni koja ĺe u potpunosti opravdati 

oļekivanja kupaca, ali i omoguĺiti daljnju proizvodnju kod proizvoĽaļa. Kvaliteta s aspekta 

druġtva znaļi zadovoljavanje svih faktora koji se nalaze u procesu proizvodnje proizvoda, koji 

su proġli proces kupnje i pokazali odreĽeni interes kod korisnika ili kupaca. Kvaliteta 

konstrukcije je osnovni korak pomoĺu kojeg se kvaliteta stvara u proizvodu ili usluzi u skladu 

s izraģenim potrebama i ģeljama potroġaļa. Kao kraj procesa odnosno koliko je proizvoĽaļ 

uspio u svom proizvodu pokazuju korisnici na temelju vlastite percepcije o kvaliteti gotovog 

proizvoda. (Skoko, 2000., 7. ï 8.) 

2.2. Razvoj kvalitete kroz pojedine faze 

 

Roba je u proġlosti bila bezvrijedna stvar jer je nije bilo kao danas u velikim koliļinama 

veĺ su je kupci uzimali bez obzira na kvalitetu. S vremenom su proizvoĽaļi poļeli robi davati 

odreĽeni oblik, dimenziju ġto je privuklo na usvajanje nekih poļetaka razvoja kvalitete. 

Velikim plasmanom robe na trģiġte dovodi do prvih konkurencijskih sukoba izmeĽu 

proizvoĽaļa pa su oni prinuĽeni izraditi proizvod bez greġke. Sve brģim razvojem dolazi i do 

situacije kada kupac postavlja uvjete kakav proizvod ģeli te traģi bezprijekornu kvalitetu i 

uslugu. MeĽusobno povezivanje isporuļitelja i kupca dovelo je do ļinjenice da nije dovoljno 

ispuniti zahtjeve kupaca veĺ se samo uz odgovarajuĺu dokumentaciju i certifikat, sustav 

upravljanja kvalitetom moģe postiĺi zadovoljavajuĺi odnos kupaca i proizvoĽaļa. (Lazibat, 

2012., 3-6.) 
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Samu pojavu razvoja kvalitete potiļu kupci koji su se pojavljivali na odreĽenim mjestima 

s proizvoĽaļima usluge, ali sa sve veĺim razvojem kulture i trgovine  doġlo je do pojave 

razvoja trģiġta ġto je osiguralo prve oblike u ostvarivanju kvalitete. Kao prvi oblik osiguranja 

kvalitete bilo je jamstvo i specifikacija koje su vezane uz kvalitetu usluge, ali ipak nakon 

pojave industrijske revolucije razvile su se pojedine faze u razvoju kvalitete. 

1. Inspekcija kvalitete ï pojavljivala se u SAD-u i Europi 60-ih godina proġlog stoljeĺa, a 

njena osnovna spoznaja temeljila se na usmjerenosti na proizvod ili uslugu u uvjetima 

poveĺane potraģnje koja je iziskivala krajnju kontrolu proizvoda uz primijenu 

mnogobrojnih alata.  

2. Kontrola kvalitete ïsvoje je mjesto pronaġla kao i inspekcija u SAD-u, Europi i Japanu 

60-ih godina 20. stoljeĺa. Ova generacija bila je iskljuļivo usmjerena na proizvod ili 

uslugu, a kao temeljne odrednice toga bile su: mjerenje, kontrola i detekcija. To je 

podrazumijevalo povremeno uzimanje znanstvenih mjera iz pojedinih faza procesa uz 

koriġtenje statistiļkih procesa, takoĽer se je provodila i meĽufazna zavrġna kontrola 

kvalitete kao i primjena korektivnih mjera. Prve korektivne mjere su se poļele 

pojavljivati u Japanu, a govorile su o samom poimanju kvalitete kao npr; 

ĂProduktivnost je posljedica poboljġavanja kvaliteteñ , ĂKvalitete se definira dizajnom, 

a osigurava kontrolomñ, ĂMenadģment je odgovoran za kvalitetuñ. (Lazibat, 2012., 

156.) 

3. Osiguravanje kvalitete ï svoju primjenu je pronaġlo u gotovo svim razvijenim 

zemljama zapada i istoka 80-ih godina 20. stoljeĺa. Osiguranje je bilo usmjereno 

iskljuļivo na procese, osiguranje kvalitete kroz odgovarajuĺe preventivne radnje, a sve 

je rezultiralo i utvrĽivanjem troġkova. 

4. Upravljanje kvalitetom ï poļelo se razvijati veĺ krajem 90-ih godina, a glavna 

usmjerenost bila je prema gospodarski razvijenim zemljama u cilju razvoja norme ISO 

9000, osnovna vizija bila je dosegnuti odgovarajuĺu razinu kvalitete koja se 

razlikovala od industrijskog razvoja. Upravljanje kvalitetom viġe se ne naziva sredstvo 

veĺ postaje bit faktor odnosno pokretaļ za ostvarivanje strateġkih obveza koje postaju 

velika vrijednost za kupca. Trģiġte postaje mjesto maksimalne iskoristivosti svih 

raspoloģivih resursa koji ĺe u potpunosti ostvariti kulturu za oļuvanje vrijednosti za 

kupca. (Lazibat, 2012., 156.) 
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3. TEMELJNE  KOMPONENTE UPRAVLJANJA  KVALITETOM  

 

Upravljanje kvalitetom osnovni je termin koji se moģe pronaĺi u svim ekonomskim 

literaturama, ali ipak taj fenomen pronaġao je osnovno mjesto za ostvarivanje svih vrsta 

poduzeĺa i plasiranje proizvoda i usluga na trģiġte odnosno do krajnjih kupaca, korisnika 

usluga. Sustav je skup meĽusobno povezanih ili meĽusobno ovisnih elemenata. Svaki se 

sustav moģe podijeliti na viġe elemenata, ali glavni cilj sustava prije svega je:  (Drljaļa, 2012., 

1-2.) 

1. utjecanje na dijelove cjeline, 

2. djelovanje elemenata ili komponenata meĽusobno je ovisno ġto utjeļe na uļinak 

cjeline,  

3. svaka komponenta nema neovisan utjecaj na cjelinu 

Sustav upravljanja je faktor za uspostavljanje efikasnosti i konkurentskih sposobnosti 

neke tvrtke. Pojam sustav upravljanja kvalitetom moģe se definirati kao proces koji 

prepoznaje i upravlja svim raspoloģivim aktivnostima odnosno radnjama unutar procesa 

proizvodnje, a sve s ciljem ostvarivanja kvalitete odnosno zadovoljstva kupaca ili korisnika 

usluge.UvoĽenje sustava upravljanja kvalitetom smatra se bitnom komponentom strateġke 

organizacije. Kvaliteta sustava vaģna je za ostvarivanje konkurentnosti i sposobnosti 

organizacije u sveobuhvatnoj cjelini. Svaki sustav upravljanja kvalitetom u svom obujmu 

mora proĺi kroz nekoliko bitnih elemenata kako bi organizacija ostvarila svoju uslugu i bila 

vodeĺi lider svoje zemlje. (Drljaļa, 2012., 1-2.) 

 

3.1. PDCA krug 

 

Naļelo od kojega zapoļinje svako upravljanje kvalitetom procesni je pristup, a njegova 

prvobitna funkcija prije svega je da organizacija unutar svoga poslovanja funkcionira pravilno 

odnosno prema standardima uvjetovanim za kvalitetu poslovanja. Pored toga bitno je svakako 

i da se upravlja na ġto uļinkovitiji i jasniji naļin. Proces se definira poput nekog skupa 

aktivnosti koji obiļno rezultira nekim krajom odnosno odreĽenim proizvodom ili uslugom. 

Kvaliteta je na neki naļin mjera koja odreĽuje kako tvrtka posluje pa je poslovanje s nekog 

aspekta definirano kao skup viġe vrsta procesa koji se identificiraju, dokumentiraju, 
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kontroliraju i na kraju unaprjeĽuju. (http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/upravljanje-

kvalitetom/948-pdca-krug) 

Rezultat svakog procesa izravno ulazi u stvaranje novoga procesa pa se to sustavno moģe 

protumaļiti kao uzajamno djelovanje oba procesa i njihovo upravljanje. Naļelo koje je vezano 

uz poslovne procese teģi k tomu da se svako poslovanje neprekidno poboljġava i to se moģe 

odrediti pomoĺu Demingovog kruga (PDCA) ġto bi se u prijevodu moglo interpretirati kao: 

1. Planiraj ï uspostaviti ciljeve, procese organizacije i resurse potrebne za isporuku 

rezultata u skladu sa zahtjevima kupaca i politikama organizacije, identificiranje kao i 

obrada rizika i prilike, 

2. Provedi ï implementirati sve ġto je planirano, 

3. Provjeri ï nadzirati, mjeriti procese proizvoda i usluga te ustanoviti kakvi su rezultati s 

obzirom na politiku, ciljeve i zahtjeve, 

4. Djeluj ï ako su rezultati uspjeġni, potrebno je standardizirati novo nastalu metodu i 

prikazati je svim zaposlenima koji ĺe se tom metodom koristiti. (http://www.svijet-

kvalitete.com/index.php/upravljanje-kvalitetom/948-pdca-krug)  

PDCA je jedan kontinuirani protok radnji koji poļinje s planiranjem pa se nastavlja na 

realizaciju te provjeru i djelovanje. Naziv demingov krug dobio je po tome ġto se afirmirao u 

praksi, a drugi naziv mu je Shewhartov ciklus jer govori o osobi koja je prva predstavila 

model stalnog poboljġavanja. (slika 1.) Demingov krug je spoj radnji koje svaki poslovni 

proces mora proĺi da bi se na trģiġtu plasirao s najboljom kvalitetom. Ukoliko doĽe do 

izvrsnosti proizvoda ili usluge potrebno je poticati na kontinuirano poboljġavanje. 

PDCA se najļeġĺe koristi za sljedeĺe: 

a) provedbu stalnog poboljġavanja na svim razinama tvrtke, 

b) identifikaciju novih rjeġenja i poboljġanja za procese, 

c) istraģivanje moguĺih novih rjeġenja problema, 

d) izbjegavanje rasipanja resursa do kojeg bi doġlo uslijed ugradnje poloviļnih ili loġih 

rjeġenja nekog problema. (Paveliĺ, G., K., 2014., 11.) 

 

  

 

http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/upravljanje-kvalitetom/948-pdca-krug
http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/upravljanje-kvalitetom/948-pdca-krug
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Slika 1. Demingov krug 

 

Izvor: 

https://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:AFB7zluIBH4J:https://www.mi

ngo.hr/public/documents/95-vodic-kvaliteta-i-rizici.pdf+&cd=1&hl=hr&ct=clnk&gl=hr  

 

3.2. Kontrola kvalitete  

 

Kontrola (fr. Contr¹le) u prijevodu  znaļi dvostruki registar, dvostruko raļunovodstvo u 

uredima da bi se izbjegle pogreġke, zloporabe i sl.; kontrolna knjiga; nadzor nadgledanje. 

(Aniĺ, Klaiĺ, Domoviĺ, 2002., 739.) Kontrola se opĺenito moģe izraziti kao sinonim za 

povjerenje nad nekom organizacijom. Kontrola se u uģem smislu rijeļi moģe svrstati u 

kontrolu menadģmenta, unutraġnju kontrolu u organizaciji, znanstvena kontrola i kontrola 

argumenata. (https://sh.wikipedia.org/wiki/Kontrola) 

Kontrola kvalitete postupak je prema kojem utvrĽujemo kako je odreĽeni proizvod uspio 

na trģiġtu odnosno kako je tvrtka rasporedila svoje poslovne procese i ostvarila uslugu koju 

pruģa sami korisnicima. Kontrola kvalitete dio je sustava upravljanja kvalitetom usmjeren na 

ostvarivanje osnovnih zahtjeva vezanih za kvalitetu (Prema Normi ISO 9000). 

Postupci u kojima se utvrĽuje kontrola kvalitete mogu se podijeliti na tri aspekta: 

https://sh.wikipedia.org/wiki/Kontrola
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1. dijelovi kontrole kvalitete kao ġto su upravljanje poslovima, procesima i 

zaposlenicima te kriterijima uļinkovitosti i definiranim zapisima, 

2. nadleģnosti vezane za kontrolu kvalitete koje pokazuju primijenjena znanja, vjeġtine i 

iskustva, 

3. raznovrsni utjecaj na kvalitetu kao ġto su osoblje, integritet, kultura organizacije, 

timski rad i svi drugi aspekti koje moraju imati zaposlenici odreĽene tvrtke kako bi 

baġ njihova usluga bila na zavidnom nivou kvalitete. 

(https://hr.wikipedia.org/wiki/Kontrola_kvalitete) 

Kontrola kvalitete moģe se podijeliti na unutarnju i vanjsku kontrolu koju koriste sami 

proizvoĽaļi usluge kao i krajnji korisnici. Unutarnja kontrola kvalitete jest proces kojim se 

usklaĽuju standardi. Navedeni proces utvrĽuje performanse, usporeĽuje ih sa standardima 

kontrole i poduzima potrebite radnje ukoliko doĽe do pojedinih odstupanja u razvijanju 

usluge. Kod kontrole kvalitete uvode se sustavi poput inspekcije i raznih testiranja kako bi se 

uoļilo odgovara li dobivena usluga propisanim specifikacijama. Prvobitni cilj kontrole 

kvalitete je razdvojiti dobre proizvode od loġih proizvoda u procesu outputa, no kasnijim 

sagledavanjem doġlo je do raznih ideja za metode uzrokovanja koje su pojednostavile sustav 

utvrĽivanja kontrole. Razvoj statistiļkih podataka u svijetu uvelike je pripomogao da se 

razvije statistiļka kontrola procesa, koja u okviru svojih provincija utvrĽuje procesni pristup, 

kontinuirano unapreĽivanje i samu kontrolu kvalitete. Statistiļka kontrola procesa govori o 

uklanjanju poremeĺaja koji su se pojavili u odreĽenom procesu. (Lazibat, 2012., 157-160.) 

Ne kvaliteta u bilo kojem dijelu ģivota ne znaļi samo potencijalni izvor materijalnih 

gubitaka veĺ i izravno ugroģavanje ljudskih ģivota sve do katastrofalnih razmjera. 

Uniġtavanjem atmosfere i ozonskog zaġtitnog sloja, ne kvaliteta u transportu, zdravstvu i 

ġkolstvu nuģno su rezultirale brojnim oblicima modrene vanjske kontrole kvalitete proizvoda i 

usluga. (Lazibat, 2012., 162.) 

Vanjska kontrola kvalitete ostvaruje se ocjenom korisnika usluge i ona se moģe podijeliti 

u dvije kategorije kao ġto su: 

1. Pasivna vanjska kontrola ï oļituje se koliko je odreĽena usluga ili proizvod bio 

konkurentan na trģiġtu. Ova se kontrola kvalitete javlja u preciznim oblicima i samim 

dolaskom na trģiġte te pokazuje jasnu sliku odnosno konkretna rjeġenja za izlaze iz 

problema. 

https://hr.wikipedia.org/wiki/Kontrola_kvalitete
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2. Aktivna vanjska kontrola ï za razliku od pasivne nema jasna rjeġenja i njen protok 

traje puno duģe od oļekivanog. U prvoj se fazi ne mogu odmah uoļiti problemi, no 

kada se uspije ustanoviti problem traģenje izlaza iz problema iziskuje dugotrajan trud, 

velika ulaganje i iziskuje puno vremena.(Lazibet, 2012., 157-161.) 

Dijagram 2. Aktivne vanjske kontrole kvalitete 

 

Izvor: Obrada autora prema: (Lazibet, 2012., 162. ) 

3.3. Osiguranje kvalitete 

 

Rjeġavanje problema upravljanja kvalitetom ima za osnovnu ulogu upravo osiguranje 

kvalitete jer se ono bavi planiranjem kvalitete i spreļavanjem nastanka defekata u sustavima i 

svoj potrebnoj dokumentaciji koja pokriva cijeli lanac proizvodnje. Osiguranje kvalitete dio je 

sustava koji upravlja kvalitetom na naļin da je usmjeren na ostvarivanje povjerenja u 

ispunjenju konkretnih zahtjeva koji su bitni za ostvarivanje kvalitete usluge. Rezultati procesa 

osiguranja kvalitete nastaju nakon operativne faze proizvodnje proizvoda i namijenjeni su 

ġirem spektru osoba tj. kupcima i javnosti. (Osliĺ, 2008., 64-67.) 

Karakterizacijom osiguranja kvalitete prije svega se ģeli postiĺi ukljuļivanje zaposlenika i 

poslovnih funkcija kako bi se ostvarilo zadovoljstvo korisnika. U drugom smislu svega 

navedenog osiguranje kvalitete se moģe promatrati i na naļin da se nakon utvrĽene kontrole 

stalne informacije od korinika i korisnicima o kvaliteti proizvoda,

norme i drugi zakonski propisi koji se odnose na uslugu,

norme i drugi zakonski propisi koji se odnose na organizaciju tvrtke,

ǎǘŀƭƴŀ ŘƛǊŜƪǘƴŀ ƛƭƛ ƛƴŘƛǊŜƪǘƴŀ ƪƻƴǘǊƻƭŀ ǘǾǊǘƪŜΣ ŘƻōŀǾƭƧŀőŀ ƛ ǇŀǊǘƴŜǊŀΣ

zahtjevi za podizanje kvalitete,

ȊŀƘǘƧŜǾƛ Ȋŀ ƴŀƪƴŀŘƴƻƳ ǑǘŜǘŜ ƪƻǊƛǎƴƛƪǳΣ

direktni sudski postupci i zabrane sve do zatvaranja tvrtke.
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kvalitete nastoji utvrditi je li usluga ili proizvod ustanovljena na naļin koji je predviĽen u 

prvoj fazi proizvodnje. 

Kako bi se steklo povjerenje krajnjih korisnika u kvalitetu organizacija mora primijeniti 

pisane ili uļinkovite postupke za ostvarivanje oļekivane kvalitete proizvoda ili usluga. Kako 

bi se dokazalo osiguranje kvalitete poslodavac mora svoj proizvod ili uslugu predoļiti kroz 

nekoliko stavki: 

1. izradu dokumentiranog plana kvalitete, 

2. sustav preispitivanja kojima struļnjaci koji su zasluģni za to utvrĽuju plan 

kvalitete, 

3. sustav neovisne ocjene kojim certificirani neovisni ocjenjivaļi ocjenjuju plan 

kvalitete, 

4. sustav ispostavljanja zapisa.(Osliĺ, 2008., 66.) 

Ovakvo tumaļenje osiguranja kvalitete obuhvaĺa sve potrebne zadatke koji polaze os 

stvaranja proizvoda pa do samog plasmana na trģiġte. Osim svega navedenog prije osiguranje 

kvalitete bavi se odgovornoġĺu i poboljġanjem pruģajuĺi informacije putem unaprijed 

dogovorenih postupaka. Koncepcija osiguranja kvalitete prema normi ISO 9000 omoguĺava 

izbor jedne od tri razine sloģenosti sustava osiguranja kvalitete: 

a) ISO 9001 

b) ISO 9002 

c) ISO 9003 

3.4. Cijena kvalitete 

 

Danas se kvaliteta moģe interpretirati kao vrijednost za kupca jer sve ono ġto je na neki 

naļin skuplje smatra se odliļnom kvalitetom. Osnovni cilj je poveĺati zadovoljstvo kupaca, 

ali i profit pa se iz tog razloga kvaliteta moģe smatrati kao znaļenje dobiti. Svako 

kontinuirano poboljġavanje kvalitete iziskuje odreĽene financijske troġkove. Prilikom izrade 

odreĽenog proizvoda ili usluge u veĺini sluļajeva neġto poĽe po zlu pa dolazi do odreĽenog 

gubitka trģiġnog udjela ili korisnika usluge, nezadovoljstvo korisnika i drugo. 

Udovoljavanjem ovih zahtjeva i zajedno sa troġkovima dolazi se do pretpostavke ġto je to 

cijena kvalitete? Postoji nekoliko razliļitih mitova a jedan od tih je da ĂCijenu kvalitete 

nemoguĺe je odreditiñ jer ona predstavlja mjerljiv iznos. (Kelly, 1997., 67-70.) 
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Elementi cijene kvalitete mogu se grupirati kroz nekoliko kategorija. Prevencija 

predstavlja cijenu svega ġto moģe uļiniti kako bi se sprijeļile pogreġke ili odrģao daljnji slijed 

kvalitete. Ova kategorija prije svega ukljuļuje nabavku opreme, odrģavanja, dizajniranja, 

planiranja i tehnike, ali sve to ne bi bilo moguĺe ako nema obrazovanih i ciljanih skupina 

ljudi. Inspekcija i vrednovanje poļinju s utvrĽivanjem nabavljenih dobara te ona traje za 

vrijeme razvoja poslovnih procesa. Ovim se troġkovima pridodaje relevantna cijena 

dokumentacije, a neizostavni dio svakako je utvrĽivanje stupnja zadovoljstva dobivenom 

uslugom. Cijena unutarnjih neuspjeha je troġak koji se otkriva prije nego li sam korisnik 

usluge ustanovi neki problem. Ovakvi su troġkovi izrazito skuplji za razliku od drugih jer 

mogu dovesti do situacije ponovne izrade proizvoda ili usluge. Kada korisnik usluge koju je 

odabrao ustanovi da je nezadovoljavajuĺa tada se javljaju troġkovi vanjskih neuspjeha koji se 

razvrstavaju u neposredne i posredne troġkove. (Kelly, 1997., 67-70.) 

Ako korisnik koji kupuje odreĽeni proizvod ili uslugu ustanovi kvalitativne pogreġke, to 

se automatski moģe smatrati kao dupli troġkovi. Ukoliko radnici koji ostvaruju sam poslovni 

proces, ali i menadģmenti organizacije nisu opremljeni adekvatnom opremom ili dovoljno 

obrazovani da svoja znanja primjene na proizvode ili uslugu iziskivat ĺe nezadovoljstvo 

korisnika, ali i uruġenost kvalitete. (Kelly, 1997., 67-70.) 

Svaki proizvoĽaļ teģi k tome da dobije odgovarajuĺu vrijednost proizvoda kako bi mogao 

prikazati svoj trud, vrijeme i novac koji je uloģen. Neki od troġkova koji cijenu kvalitete mogu 

poljuljati su transakcija za vrijeme kupovanja proizvoda, troġkovi ģivotnog ciklusa te rizik 

koji bi se mogao pojaviti ako korisnik nije 100% siguran u kvalitetu proizvoda ili usluge. 

(Kelly, 1997., 67-70.) 

 

 

 

 

 

 



 

16 
 

4. DEFINIRANJE KVALITETE I POSLOVNE IZVRSNOSTI U 

JAVNOM PUTNIĻKOM PRIJEVOZU 
 

Gradovi se po svojoj strukturi, veliļini gospodarstva i ljudskom nastanku mogu 

razlikovati jedni od drugih, no ipak svaki grad ima svoje odreĽene karakteristike. Grad 

predstavlja jedan kompleksno veliki sistem koji iziskuje potrebu za razvojem gradskog 

prometa. Veĺi razvoj gospodarskih i drugih poduzeĺa dovodi do potrebe i razvoja gradskog 

prijevoza jer protok ljudi postaje veĺi u gradovima koji im obeĺavaju posao i ģivot. Javlja se 

velika potreba za planiranjem prometa u gradovima koja su povezana sa druġtveno ï 

ekonomskim sadrģajima gdje pristup pojedinim mjestima nije moguĺ koriġtenjem osobnog 

automobila. (http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_rad1.pdf) 

 Gradski prijevoz danas je nezamisliva komponenta svih velikih gradova pa je u cilju 

razviti ġto veĺi kompleks prijevoznih sredstava da bi prijevoz od jedne do druge toļke bio ġto 

sigurniji, brģi i jednostavniji.  U takvom se poslovanju gleda i na kvalitetu pa se prema tome 

kvaliteta u javnom gradskom prijevozu moģe definirati kao poslovna izvrsnost gdje se 

kupcima, u ovom sluļaju korisnicima prijevoza, nudi usluga prijevoza koriġtenjem 

prijevoznih sredstava koji nisu njihovo vlasniġtvo. Dok se njime koriste i plaĺaju njihov 

prijevoz smatraju se i njihovim vlasnicima. Kvaliteta bilo koje prometne organizacije ide k 

cilju uspjeġnosti poslovanja, veĺim razvojem organizacije, a sve u cilju zadovoljavanja 

korisnika uslugom prijevoza i tvrtkom kao prijevozniļkom djelatnosti. Kvaliteta je omjer 

cijene i usluge ġto dovodi do ļinjenice da je to omjer za stvaranje poslovne izvrsnosti. 

Postoji niz definicija koje bi mogle definirati kvalitetu u prometnim poduzeĺima, ali  

konkretne definicije koje bi se mogle primijeniti na javni gradski prijevoz bile bi: 

- kvaliteta govori ġto ĺe biti uļinjeno, radi ġto je bilo reļeno i nastavljeno s onim ġto je 

bilo najavljeno, 

- kvaliteta je vodeĺi korak naprijed namijenjen stalnom poboljġanju usluga i procesa 

isporuke istih tih usluga, 

- smisao (namjena, svrha) kvalitete jest poveĺati zadovoljstvo korisnika/putnika tako da 

zadrģi njihovu privrģenost (lojalnost) i uļini ih trajnim korisnicima usluga. 

(http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_rad1.pdf)  

Kako bi se ostvarila kvaliteta u javnom gradskom prijevozu  treba gledati i na ļimbenike 

koji sudjeluju u obavljanju prometa, a to su prijevoznici i putnici jer da nema njih ne bi se ni 

http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_rad1.pdf
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uspio analizirati cjelokupni prometni sustav. Putnik kao korisnik javnog prijevoza kljuļna je 

osoba u utvrĽivanju zadovoljstva kvalitete pa se on definira kao osoba koja koristi uslugu 

prijevoza ali se ne smatra vozaļem motornih vozila. Putnik je svaka osoba koja se nalazi u 

prometnom sredstvu, na stajaliġtu ili bilo kojem mjestu koje obavlja funkciju prijevoza 

putnika. Osim putnika bitan ļimbenik je i prometno poduzeĺe koje nudi uslugu prijevoza. 

(http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_rad1.pdf) 

4.1. Poslovna izvrsnost kao primjena u prometnim poduzeĺima 

 

Business Excellence ili poslovna izvrsnost upuĺuje na zrelo i nadasve jasno poslovanje 

poduzeĺa u odnosu na upravljanje i tek osnovno postizanje rezultata. Organizacija se temelji 

na zadovoljavanju svojih vlasnika rezultatima koji postiģu svojim radom, naļinom na koji 

ostvaruju svoje rezultate, ali i svjesnoġĺu da ĺe dobiveni rezultati opravdati njihovo 

poslovanje u daljnjoj buduĺnosti. Poslovna izvrsnost kao i upravljanje kvalitete prolazi kroz 

neka odreĽena naļela kao ġto su: 

- orijentacija na rezultate, 

- usmjerenost na kupce, 

- voĽenje i konstantnost svrhe, 

- procesno upravljanje utemeljeno na ļinjenicama, 

- razvoj zaposlenika i njihovo sudjelovanje, neprestano uļenje, poboljġavanje i 

inoviranje, 

- razvoj partnerskih odnosa i korporativna druġtvena odgovornost. (Vuksic, D., 2007., 

52.) 

Poslovna izvrsnost pojavljuje se onda kad poduzeĺe posluje veĺ dugi niz godina i radi na 

tome da u svom poslovanju uvede neke nove promjene koje ĺe poslije primjenjivati u 

buduĺnosti. Promet je vrlo specifiļna grana jer iza sebe ima veliki poslovni razvoj i cilj mu je 

uvijek napredovati koriġtenjem raznih tehnologija i modela koji ĺe pomoĺi u sigurnom i 

cjelovitom odvijanju prometa. Javni gradski prijevoz kljuļan je faktor za ostvarivanje 

poslovne izvrsnosti jer se tjedno njime koristi najveĺi broj ljudi.  

Modeli koji pomaģu da si se razvila poslovna izvrsnost dolaze iz tri najveĺe sile svijeta 

Europe, Amerike i Japana. Svaki model je u odreĽenoj zemlji vodeĺi, a u pogledu ovog rada 

opisat ĺe se Europski model (EFQM EM).  
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EFQM model (slika 2.) razvio se 1992. godine u Bruxellesu iz Europske zaklade za 

upravljanje kvalitetom. Njegov je cilj promovirati kvalitetu i odrģati njenu izvrsnost u 

poslovanju svih europskih poduzeĺa koji imaju za cilj poslovati najbolje ġto mogu na trģiġtu. 

Ovaj model sastavljen je od devet kriterija, a prvih pet imaju za cilj vodstvo, politiku i 

strategiju, zaposlenike, partnerstvo, resursi i procesi. Model se temelji na pretpostavci ĂIzvrsni 

rezultati u djelovanju organizacije, odnosu prema korisnicima, zaposlenicima i druġtvu 

postiģu se izvrsnim vodstvom koje definira politiku i strategiju, a koju osiguravaju resursi i 

procesi te provode zaposlenici i partneriñ. (Vuksic, D., 2007., 52-53.) 

Tematski kanali ovog modela se povezuju u jednu mreģu koju svako poduzeĺe mora 

poġtivati kada posluje pravilno. Komunikacija je bitna kod zaposlenika koji upravljaju 

prometnim poduzeĺem jer dajuĺi informacije unapreĽuju svoje poslovne zadatke. Kreativnost 

i inovativnost leģi u imidģu svake tvrtke jer ako se korisnici usluge motiviraju oni ĺe nastojati 

sve ļeġĺe koristiti uslugu javnog prijevoza. Razne reklame ili aktivnosti dovest ĺe poslovanje 

do izvrsnosti u kreativnosti. Menadģeri svakog poduzeĺa moraju imati odgovarajuĺa znanja, 

ponaġanje prema zaposlenicima i pravilno upravljanje poduzeĺem. Trģiġte je mjesto gdje se 

poslovanje tvrtke dovodi u konkurenciju sa ostalim prometnim granama, a osnovni je cilj 

javnog prijevoza ostvariti partnerstvo sa drugim granama te teģiti prema zadovoljstvu 

zaposlenika i ostvarivanju odrģivosti. (Vuksic, D., 2007., 52-53.) 

Slika 2. EFQM model izvrsnosti 

 

Izvor: http://www.consultor-ri.hr/kd/fmc/40-consultor/jls/90-efqmcaf-model-izvrsnosti.html,  

http://www.consultor-ri.hr/kd/fmc/40-consultor/jls/90-efqmcaf-model-izvrsnosti.html
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Kako bi ustanovili da je poslovanje na zavidnom nivou ovaj model koristi RADAR tj. 

matricu za prosudbu i samoprosudbu svih koji apliciraju kako bi njihovo poduzeĺe imalo 

uvjete za priznavanje niģih razina poslovne izvrsnosti. 

Primjena modela izvrsnosti: 

- menadģment odabire model izvrsnosti (preporuka: EFQM EM), 

- izobrazba ļlanova timova za samoprocjenjivanje, 

- uspostava projekta, izbor modela samoprocjenjivanja i ocjene rezultata, 

- provedba samoprocjenjivanja, statistika obrade rezultata, 

- plan poboljġavanja s prepoznatim potencijalima za poboljġavanje, 

- planiranje nove samoprocjene, 

- provedba plana poboljġavanja, 

- slanje u EFQM, Bruxelles aplikacije za kompaniji, 

- primjerenu razinu izvrsnosti. 

Bitni elementi za izvrsnost organizacije: 

1. kriteriji EFQM EM pokriveni odliļnim pristupima, modelima, alatima, 

2. pristupi, modeli i alati primijenjeni u cijeloj organizaciji, 

3. pristupi, modeli i alati primijenjeni punim potencijalom, 

4. utvrĽena povezanost primijenjenih pristupa,modela i alata i postignutih poboljġanja. 

(Vuksic, D., 2007., 52.) 

Razine izvrsnosti poslovanja poduzeĺa ocjenjuju zrelost organizacije.  Prvi stupanj 

izvrsnosti organizacije je ĂPredan izvrsnostiñ gdje poduzeĺe tek poļinje razvijati svoju 

izvrsnost u poslovanju. Razina se odvija u dvije faze, a to su samoprocjena najviġeg vodstva 

kroz devet osnovnih kriterija EFQM-a. Druga razina je provedba plana za poboljġavanje tj. 

ostvarivanje uspjeġnosti poduzeĺa koje obavlja auditor pregledavajuĺi svu dokumentaciju, kao 

i razgovor izmeĽu zaposlenika.  

Kvalitetan pristup organizacije ostvaruje se iz drugog stupnja izvrsnosti odnosno 

prepoznavanje izvrsnosti u poduzeĺu. U ovoj razini se provodi aktivnost realizirajuĺi projekt 

za ostvarivanje poslovne izvrsnosti i poboljġavanje onih poslova koji koļe sustav upravljanja 

organizacije. Ovakav model iziskuje jake strane organizacije i podruļje za postizanje 

zapoġljavanja. Postoje tri moguĺnosti za ostvarivanje ove razine, a to su:  

a) sastavljanje dokumentacije,  
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b) ocjenjivanje rada u organizaciji, 

c) radionica i cjelokupna ocjena. 

Europska nagrada za kvalitetu dodjeljuje se ako je poduzeĺe veliko i ima veliku poslovnu 

jedinicu, unutar poduzeĺa mora imati organizacijske filijale te organizacija mora biti dostupna 

javnosti. Za ostvarivanje ove razine potrebno je petogodiġnje radno iskustvo za 

samoprocjenjivanje i poboljġavanje prema EFQ EM-u i broġura od 75 stranica tijekom 

navedenog vremena. Nakon ġto eksperti za dodjelu ove razine ustanove svoje izvjeġĺe 

dobivaju finalistu, dobitnika posebne nagrade i dobitnika europske nagrade. (Vuksic, D., 

2007., 52.) 

4.2. Politika kvalitete 

 

Poduzeĺe koje ģeli poslovati prema odreĽenim normama i standardima mora sastaviti i 

dokument pod nazivom ĂPolitika kvaliteteñ. Ovaj dokument se temelji na sustavu upravljanja 

poduzeĺa koji u okviru poslovanja mora sadrģavati sve opise poslova kojim se bavi kao i 

utvrĽivanje za ġto ģeli uvesti sustav upravljanja kvalitetom u svojoj tvrtki. Dokument sadrģava 

i prihvatljive razine kvalitete kao i duģnost zaposlenika kako bi se kvaliteta nastavila i u 

buduĺnosti. Politika kvalitete odreĽuje ciljeve i strategiju odnosno odreĽuje ģeljeno buduĺe 

stanje poduzeĺa postizanjem specifiļnih ciljeva i strategijskih poteza potrebnih za realizaciju 

tih ciljeva. 

Prema normi HRN EN ISO 9000:2008, politika kvalitete sadrģava sve namjeravane radnje 

kao i upravljanje organizacijom u cilju ostvarivanja kvalitete koji propisuje uprava. Prema 

zahtjevu norme politika kvalitete mora: 

- biti primjerena ciljevima organizacije, 

- sadrģavati opredijeljenost za ispunjavanje zahtjeva norme i neprekidno poboljġavanje, 

- osigurati okvir za uspostavu i preispitivanje ciljeva kvalitete, 

- biti poznata i razumljiva 

- biti preispitivana u cilju trajne primjerenosti. (http://www.svijet-

kvalitete.com/index.php/savjeti/434-kako-uspostaviti-politiku-kvalitete ) 

Za postizanje ciljeva kvalitete bitna je svakako politika kvalitete jer je ona osnova po 

kojoj se odreĽuje djelatnost organizacije. Politika kvalitete mora opisati kompletan rad 

poduzeĺa zajedno s vodstvom i zaposlenicima. Opĺi se ciljevi uvijek navode u politici 

http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/savjeti/434-kako-uspostaviti-politiku-kvalitete
http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/savjeti/434-kako-uspostaviti-politiku-kvalitete
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kvalitete i oni moraju biti usklaĽeni s organizacijom. Ukoliko doĽe do neusklaĽenosti ciljeva 

potrebno je revizirati politiku i ciljeve te teģiti k njihovoj usklaĽenosti. Politika kvalitete 

prema normi mora sadrģavati opredijeljenost za ispunjavanje zahtjeva koje norma propisuje 

odnosno potrebno je navesti u politici kvalitete sve ġto je neophodno za poboljġavanje 

uļinkovitosti sustava upravljanja kvalitetom. Postavljene ciljeve kvalitete potrebno je 

preispitivati kako bi se ustanovilo posluje li organizacija u skladu s postavljenim ciljevima i 

rade li na tome da kontinuirano poboljġavaju sustav upravljanja kvalitetom. 

(http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/savjeti/434-kako-uspostaviti-politiku-kvalitete ) 

Politika kvalitete u prometnom poduzeĺu kao ġto je javni gradski prijevoz mora biti 

izraģena u kratkim crtama kako bi svim zaposlenicima (vozaļima, kondukterima i svima 

drugima) bilo jasno ġto je djelatnost njihove tvrtke i koje su obveze svih djelatnika te 

organizacije.  

Politika kvalitete javnoga gradskog prijevoza oļitovala bi se kroz: 

1. trajno ispunjenje svih primjenjivih naļela i zahtjeva norme HRN EN ISO 9001 i 

odrģavanje uspostavljenog sustava i neprekidno obrazovanje osoblja o svijesti i 

vaģnosti kvalitete, 

2. neprekidno poboljġavanje uļinkovitosti uspostavljenog sustava upravljanja kvalitetom 

kroz integralni i sveobuhvatni pristup uspostavom odgovornosti cjelokupnog osoblja 

organizacije na svim razinama organizacije, 

3. odrģavanje visoke razine usluge koja se nudi svojim korisnicima kroz praĺenje novih 

tehnologija i primjenom istih 

4. suradnju s korisnicima s ciljem ispunjavanja njihovih oļekivanja i odrģavanja trajnog 

zadovoljstva uslugama poduzeĺa 

5. preispitivanje politike i ciljeva organizacije kako bi u svakom trenutku djelovali u 

skladu s postavljenom vizijom i misijom poduzeĺa. 

U sustavu upravljanja kvalitetom nemoguĺe je definirati postupke za sve moguĺe situacije 

koje se dogaĽaju u praksi. U nedostatku odgovarajuĺih postupaka organizacije politika 

kvalitete predstavlja okvir unutar kojeg osoblje neke organizacije usklaĽuje svoj rad i 

djelovanje. (http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/savjeti/434-kako-uspostaviti-politiku-

kvalitete ) 

http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/savjeti/434-kako-uspostaviti-politiku-kvalitete
http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/savjeti/434-kako-uspostaviti-politiku-kvalitete
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4.3. Ljud ski resursi kao strateġki cilj prometnog poduzeĺa 

 

Ljudski resursi danas se u praksi ļesto nazivaju kadrovska sluģba koja ima zadatak 

upravljanja zaposlenicima, tj. strateġki vodi organizaciju i sve njene poslovne aktivnosti s 

ciljem poboljġavanja sinergije koja ĺe rezultirati ostvarivanjem ģeljenih rezultata. 

Upravljanjem ljudskim resursima ģeli se postiĺi osnovni cilj organizacije koristeĺi odreĽene 

ciljeve i poslove svakog odjela koji se nalazi u sklopu poduzeĺa. To vodi do toga da djelatnici 

mogu razumjeti ġto se od njih traģi u vezi poslova. Zbog tog se razloga kadrovski resursi 

smatraju kljuļnim faktorom svake organizacije pa tako i prometnih poduzeĺa. U poslovnom 

smislu upravljanje kadrovskom sluģbom ima unutar poduzeĺa za zadaĺu ļetiri temeljne 

funkcije kojih se mora pridrģavati: 

1. funkcija upravljanja ljudskim resursima je strateġki partner ostalima unutar 

prometnog poduzeĺa ili organizacije,  

2. bez funkcije upravljanja ljudskim resursima nije moguĺe efikasno prilagoditi 

organizaciju promjenama te ona stoga ima ulogu upravljanja promjenama, 

3. upravljanje ljudskim resursima pokuġava postiĺi ciljeve izvrsnosti kod 

zaposlenika, 

4. obavlja opĺe administrativne poslove. (Aksentijeviĺ, S., Tijan, E., Marinkoviĺ, B., 

2014., 284.) 

U praksi se ove ļetiri funkcije ne pridrģavaju kao stroge smjernice jer bi tada one postale 

punopravni strateġki partner ġto bi ulogu administracije prebacilo u drugi plan. Ljudski resursi 

zavisno o kontekstu mogu biti jaļe i slabije izraģeni, obogaĺeni dodatnim zaduģenjima i 

drugo. Ljudski resursi sastavljeni su od nekoliko procesa (slika 3.) koji im sluģe za njihovo 

upravljanje u organizaciji, bilo da se provode unutar svakog odjela posebno ili pod 

koordinacijom treĺe osobe koja ima ulogu voditi poslove unutar cjelokupnog poduzeĺa. 

 

 

 

 

 



 

23 
 

Slika 3. Domene upravljanja ljudskim resursima 

 

 

Izvor: Aksentijeviĺ, S., Tijan, E., Marinkoviĺ, B., 2014., 285 

Politika ljudskih resursa predstavlja viġu razinu u odnosu na standarde te ona opisuje sve 

poslove koje organizacija ģeli postiĺi u upravljanjem ljudskim resursima. U razvoju politike i 

strategije kadrovskih resursa bitno je dati odgovor na sljedeĺa dva pitanja: 

1. Koja je vrsta profesionalnih profila zaposlenika potrebna kako bi se efikasno dostiglo 

strateġke poslovne ciljeve organizacije? 

2. Koje je programe i inicijative usmjerene interno (unutar poduzeĺa) ili eksterno (prema 

okolini) potrebno realizirati kako bi se privuklo potencijalne zaposlenike, razvilo 
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njihove kompetencije  i zadrģalo ih se kada su jednom u organizaciji, sve s ciljem 

boljeg pozicioniranja u trģiġnoj utakmici (u sluļaju profitnih organizacija), odnosno 

postizanja zadanih druġtvenih ciljeva (u sluļaju neprofitnih i vladinih organizacija)? 

(Aksentijeviĺ, S., Tijan, E., Marinkoviĺ, B., 2014., 286.) 

Osnovni cilj politike ljudskih resursa je izbjeĺi probleme koji mogu  nastati unutar 

poduzeĺa odnosno kada se ljudski resursi odrede kao jednodimenzionalni na makro razini, a 

ljudski faktor padne u drugi plan.  

Strategija upravljanja kadrovskim resursima dokument je koji opisuje sve ono ġto 

organizacija ģeli postiĺi kao i njene ciljeve u funkciji upravljanja ljudskim resursima. 

Strategija se postavlja kao osnova prije koje se ģeli razviti poslovni proces, ona naime pomaģe 

u utvrĽivanju poslovnih funkcija te omoguĺava jasnu predodģbu ġto se ģeli postiĺi. Osnovni 

koraci u razvoju strategije upravljanja su: 

1. Snimanje stanja i strateġko pozicioniranje ï u ovoj se fazi ustanovljuje trģiġte te 

konkurenti koji se na njemu nalaze. Zatim, potrebno je napraviti cjelokupnu analizu 

misije i vizije koju poduzeĺe ģeli postiĺi. 

2. Razvoj politike upravljanja ljudskim resursima ï stvaranjem politike ģeli se postiĺi 

razmiġljanje o problemima koji mogu nastati u poslovnom procesu te ih je potrebno 

sprijeļiti kako bi se postigli ģeljeni ciljevi. 

3. Analiza prednosti, slabosti, prilika i prijetnji po ljudskim resursima ï ova faza ne 

govori ni o ļem drugom nego o SWOT analizi gdje se ģele maksimalizirati snage i 

prilike, a minimizirati slabosti i prijetnje strateġkog planiranja poduzeĺa. 

4. Detaljna analiza raspoloģivih ljudskih resursa ï u ovoj analizi ģeli se ustanoviti razlika 

izmeĽu postojeĺeg i buduĺeg stanja poslovanja. 

5. Identificiranje kritiļnih pitanja u razvoju ljudskih resursa ï ustanovljivanjem problema 

dolazi se do potrebe njihovog rjeġavanja, identificiraju se podruļja koja se odnose 

prvenstveno na ljudske resurse i politike koje se odnose na njihov razvoj. 

6. Razvoj rjeġenja ï u ovoj fazi razmiġlja se o posljedicama i ishodima koji se 

poduzimaju uvoĽenjem korektivnih radnji u buduĺnosti. Kada je proces dovrġen, 

cjelokupni plan se primjenjuje na stvarno poslovno stanje kadrovske sluģbe, a neko od 

tih rjeġenja su: 

a) razvoj i obrazovanje zaposlenika,  

b) razvoj rukovodstva,  
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c) metodiļko isticanje zasluga i uspjeha zaposlenika i poticanje izvrsnosti, 

d) nagraĽivanje zaposlenika,  

e) odabir i zapoġljavanje kandidata,  

f) planiranje potreba za radnom snagom,  

g) interna komunikacija. (Aksentijeviĺ, S., Tijan, E., Marinkoviĺ, B., 2014., 287-

289.) 
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5. UTVRņIVANJE SUSTAVA UPRAVLJANJA KVALITETOM U 

PODUZEĹU ZET 

 

Jedan od osnovni atributa grada Zagreba jest javni gradski prijevoz koji je u Republici 

Hrvatskoj po obimu putnika najveĺi javni prijevoz opĺenito ġto potvrĽuje i ļinjenicu da je 

grad Zagreb metropola Hrvatske. Davne 1891. godine zabiljeģen je prvi izlazak tramvajskih 

kola na gradske ulice pokretanjem jedne konjske snage. Tek 1910. godine pojavljuje se prvi 

elektriļni Zagrebaļki tramvaj, a samo nekoliko godina poslije ZET poduzeĺe dobiva i 

prikljuļak joġ jedne grane prijevoza, a to je autobusni promet. Nezaobilaznu ulogu u prometu 

ima uspinjaļa i sljemenska ģiļara. One imaju funkciju koriġtenja prijevoza kako bi se 

zadovoljile atrakcija za pogledom na Zagreb ili koriġtenjem u svrhu aktivnosti graĽana. 

Glavne grane prometa u ZET-u su iskljuļivo tramvajski i autobusni promet. Novije 

vrijeme dovodi i do sve veĺeg razvoja tehnologije ġto uvelike pridonosi i modernizaciji 

tramvajskog voznog parka, osobito od 2005. kada se u voznom parku pronaġlo mjesto i za 

niskopodne tramvaje Hrvatske proizvodnje. Svako prometno poduzeĺe teģi k tome da 

udovolji svim putnicima, pogotovo onima koji se bez javnog prijevoza ne mogu jednostavno 

kretati Zagrebom, zbog odreĽenih zdravstvenih problema, pa se tako grad Zagreb uvrstio u 

vodeĺe europske javne prijevoznike 

Praĺenje prometne situacije, razvojem digitalne razmjene svih podataka koji su neophodni 

za prometnu mreģu kao i vozni park omoguĺuje Sustav za nadzor i upravljanje prometom iz 

ļijeg se kompleksnog raļunalnog sustava dobiva dodatna usluga te se podiģe standard javnog 

prijevoza u gradu Zagrebu. ZET-ova vozila prelaze veliki broj kilometara ġto je utvrĽeno 

ļinjenicom da godiġnje 109 puta prijeĽu put do Mjeseca i natrag. (http://www.zet.hr/o-

nama/razvoj-javnog-prijevoza/333) 

5.1. Misija i vizija  

ZET se vodi  ļinjenicom da je dobar preduvjet za stvaranje javnog gradskog prijevoza 

poznavanje kompleksnosti njegova poslovanja. VoĽeni time konstantno razvijaju i unapreĽuju 

svoju uslugu te time postavljaju nove standarde u Hrvatskoj. Promiļe se inovativnost kao 

vodilja za dobro poslovanje.Osnovna misija Zagrebaļkog elektriļnog tramvaja leģi u ļinjenici 

da on u okviru svog prijevoza prevozi putnike duģ cijele hrvatske metropole kao i okolnog 

dijela grada Zagreba. 
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Dobru prometnu povezanost mogu zahvaliti razliļitim modelima koji su u skladu s 

europskim standardima. Osim redovnog obavljanja prijevoza ZET nudi i uslugu dodatnog 

prijevoza ġkolske djece u specijaliziranim autobusima predviĽenima samo za tu svrhu 

prijevoza. TakoĽer, njegov prijevoz se u svakom trenutku moģe promijeniti kad metropola 

postaje glavno srediġte razliļitih manifestacija ili drģavnih prijema. U takvim trenucima ZET 

prilagoĽava svoju uslugu putnicima na onaj naļin koji ĺe ih najbolje i najbrģe odvesti do 

ģeljenog odrediġta. 

Vizija zagrebaļkog elektriļnog tramvaja leģi u ļinjenici da je to primarni izbor za lokani 

prijevoz graĽana, osobito u gradskom srediġtu, a posebnu vaģnost pridodaje sigurnosti svojih 

putnika kao i razvojem novih trendova i inovacija za ġto bolju kvalitetu usluge. 

(http://www.zet.hr/o-nama/misija-i-vizija/328 ) 

5.2. Upravljaļki poslovni procesi ZET organizacije 

 

Temeljni poslovni procesi kljuļni su za uspjeh tvrtke, oni izravno utjeļu na konkurentnost 

i uspjeh u odreĽenoj hijerarhiji. ZET je poduzeĺe koje svoje poslovne procese moģe podijeliti 

na upravljaļke, glavne, procese podrġke i vanjske. Glavni poslovni procesi posluģuju kao 

strategijsko oruģje u postizanju misije i vizije ġto znaļi da se tu ubrajaju poslovi 

administracije, kadrovski poslovi, poslovi menadģera, skupġtina, nadzorni odbor i mnogi 

drugi koji su bitni da se kvalitete u ZET-u ostvari na najbolji moguĺi naļin. Oni su mozak 

cjelokupnog rada organizacije, duģni su u okviru svoga poslovanja brinuti o zaposlenicima, 

politici kvalitete i ustrojstvu zaposlenika. Sve ġto odluļe moraju uskladiti sa zakonsko- 

pravnim aktima i procedurama. Identifikacijom temeljnih poslovnih procesa ostvaruje se 

oznaļavanje neefikasnosti u organizacijskog strukturi kao i preusmjeravanje napora koji su 

bili prethodno usmjereni na nevaģne ciljeve. 

Osnovna obiljeģja poslovnih procesa u ZET poduzeĺu su: 

1. proces ima svrhu pruģanja usluge, 

2. vlasnik procesa je Zagrebaļki elektriļni tramvaj odnosno grad Zagreb, 

3. poļetak procesa je u stvaranju strategije nastanka javnog gradskog prijevoza, a 

zavrġetak mu je usluga koju pruģa putnicima, 

4. proces se saļinjava od inputa i outputa, 

5. proces je sastavljen od aktivnosti koje su potrebne za realizaciju prometa, 

http://www.zet.hr/o-nama/misija-i-vizija/328
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6. na temelju ulaza i izlaza procesa utvrĽuje se uspjeġnost procesa, 

7. poslovni procesi opstaju ukoliko su poznati unutarnji i vanjski dobavljaļi i 

potroġaļi, tu se prvenstveno misli na putnike, 

8. svaki proces potrebno je unapreĽivati ġto dovodi do uspjeġnosti upravljanja 

kvalitete. (Obrada autora prema: Zambelli, 2017. nastavni materijali) 

Za uspostavljanje poslovnih procesa za koje su zasluģni poslovi kadrovske i 

administrativne sluģbe vrlo je bitno da to rade prema Zakonu o prijevozu u cestovnom 

prometu u kojem stoji da se obavlja djelatnost prijevoza putnika i u sluļaju ovog rada samo 

njihove prtljage ako koriste uslugu ZET-a u unutarnjem cestovnom prometu grada Zagreba i 

okolice, pruģanju stajaliġnih usluga kao i nadleģnosti tijela zaduģenih za provoĽenje i nadzor 

nad provedbom zakona. Pored ovog zakona moraju takoĽer biti u skladu sa Zakonom o 

javnim cestama gdje stoji kako se i na koji naļin postupa prilikom postavljanja prometnih 

znakova kao i spoznaja postavljanja stajaliġta na cestovnoj prometnici uz saznanje svega ġto 

se obvezuje prema zakonu, a planira se izgraditi ili postaviti na cestovnoj infrastrukturi. 

(https://bib.irb.hr/datoteka/522224.Principi_izgradnje_poslovnih_procesa.pdf) 

Zadaĺa djelatnika upravljaļkog sektora nadasve leģi i u praĺenju razvoja grada i prometne 

povezanosti mnogih novosagraĽenih naselja prilagoĽavajuĺi se pritom, u suradnji sa gradskim 

ļetvrtima, stajaliġtima i trasama linija kao i potrebama i ģeljama graĽana. Zahvaljujuĺi 

brojnim projektima ZET je zabiljeģio veliki napredak u realizaciji javnog gradskog prijevoza 

nabavkom modernijih i nadasve prihvatljivijih tramvaja, a u procesu je takoĽer i uvoĽenje joġ 

onoliko tramvaja koliko su veĺ sada imali moguĺnost pustiti u promet. Naravno da je pored 

tramvajskog prometa cilj unaprijediti i cestovni promet tako da se planira u skoroj buduĺnosti 

uvesti i 214 niskopodnih autobusa. Cilj im je uvelike pridonijeti lakġem ulasku starijih 

graĽana kao i modernizacija tramvaja i autobusa za potrebe ljudi s odreĽenim invaliditetom. 

Svi ovi poslovi svakako su neizbjeģni za ostvarivanje dobre poslovne politike i kontinuiranog 

unapreĽivanja svoje usluge. (https://www.prometna-zona.com/zet-zagrebacki-elektricni-

tramvaj/) 

 

 

 

https://bib.irb.hr/datoteka/522224.Principi_izgradnje_poslovnih_procesa.pdf
https://www.prometna-zona.com/zet-zagrebacki-elektricni-tramvaj/
https://www.prometna-zona.com/zet-zagrebacki-elektricni-tramvaj/
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5.3. Glavni procesi 

 

Glavni poslovni procesi koji se odnose na ZET poduzeĺe su svi oni koji su zasluģni za 

odvijanje prometa. U tu skupinu ubrajamo tramvajski i autobusni prijevoz. Kao ġto je i sam 

naziv ove tvrtke Zagrebaļki elektriļni tramvaj kao vid javnog prijevoza onda se smatra 

tramvaj kao glavnije prijevozno sredstvo ove tvrtke jer on obavlja prijevoz po najuģem dijelu 

centra grada gdje nije moguĺa dostupnost koriġtenja osobnih automobila.    

 

5.3.1. Tramvajski promet  

 

Tramvaj je traļno prijevozno sredstvo koje moģe imati 2, 4, 6, 8  osovina namijenjeno 

iskljuļivo za prijevoz gradskih putnika bilo samo motornim vuļnim vozilom ili  tramvajskom 

kompozicijom, koja se sastoji od jedne ili maksimalno dvije prikolice. Infrastrukturu 

traļniļkog prometa saļinjavaju traļnice ġirine 1000 ili 1435 mm od ļeliļnog materijala marke 

Phonix koje ujedno sluģe kao negativni vod-masa. Prijevoz se ostvaruje pomoĺu dva ili ļetiri 

monofazna elektromotora pojedinaļne snage 40 do 230 kW istosmjerne struje linijskog 

napona 600 ï 800 V napajane iz gradskog postrojenja putem jednoģiļanog nadzemnog 

pozitivnog strujnog voda i samopodeġavajuĺeg oduzimaļa struje kao i pantografa koji se 

nalazi na krovu vozne upravljaļnice tramvaja. (https://www.prometna-zona.com/tramvaj/) 

Klasifikacija tramvaja se rasporeĽuje prema odreĽenim kriterijima kao ġto su broj 

osovina, samostalni pogon, karoserijska konstrukcija, sastav kompozicije te podruļje 

djelovanja.  

1. S obzirom na samostalnost tramvaji mogu podijeliti na: 

- motorni samohodni tramvaj 

- vuļna tramvajska prikolica  

2. S obzirom na broj osovina mogu se podijeliti na: 

- dvoosovinski 

- ļetveroosovinski 

- ġesteroosovinski 

- osmeroosovniski 

3. S obzirom na karoserijsku konstrukciju dijele se na: 

https://www.prometna-zona.com/tramvaj/
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- standardni klasiļni tramvaj 

- jednozglobni, dvozglobni i viġezglobni 

4. S obzirom na sastav kompozicije mogu se podijeliti na: 

- samostalni tramvaj 

- udvojni tramvaj (par sastavljen od motornog vozila i prikolice) 

- trodjelni tramvaj (par sastavljen od motornog vozila i dvije prikolice) 

- multiplicirani tramvaj (kompozicija od dva ili tri motorna vozila)  

(https://www.prometna-zona.com/tramvaj/) 

Zagrebaļke tramvaje konstruirali su domaĺi konzorcij ĂCrotramñ ļije je vlasniġtvo tvrtka 

Konļar Elektro Industrija Gredelj i ņuro ņakoviĺ. Zbog ovakve konfiguracije i konstrukcije 

ovakva vrsta tramvaja danas je poģeljna i u svijetu jer su upravo ZET-ovi tramvaji 

konstruirani od domaĺe proizvodnje ġto ih je plasiralo na trģiġte i uvelike pospjeġilo 

standardizaciju na svjetskom nivou ġto se tiļe proizvodnje prijevoznog sredstva. 

Unutraġnjost ZET-ovih niskopodnih tramvaja je konstruirana na naļin da osobe s 

poteġkoĺama u hodanju i opĺenito invalidnoġĺu imaju lakġi ulazak je mu je pod visok 30 do 

35 cm ġto bi znaļilo da nema stepenice kao klasiļni stariji tramvaji. ZET je takoĽer poradio i 

na radi-komunikacijskim vezama ġto mu je uvelike olakġalo dizajn a prije svega lakġu 

orijentiranost putnika tijekom voģnje. Naime, putnicima je prilikom voģnje omoguĺeno da na 

ekranu prate svaku stanicu koja im dolazi. Da bi to bilo omoguĺeno svim ljudima ugraĽen je 

takoĽer i govorni automat koji za sve putnike, a prvenstveno one slijepe najavljuje svaku 

stanicu. Ovakav tip oglaġavanja putnika za vrijeme voģnje podiģe imidģ u kvalitete prijevozne 

usluge. 

Niskopodni ZET-ov (slika 4.) tramvaj je petodijelni, duģine 32 m, a ġirine 2,3 m. Najveĺa 

brzina koju ovi tramvaji mogu dosegnuti je 70 km/h, a unutraġnjost tramvaja opremljena je sa 

43 sjedeĺa mjesta, 159 - 239 stojeĺih mjesta s ugraĽenom klimatizacijom. Osim klimatizacije 

ugraĽeni su i kamere radi lakġeg praĺenja ponaġanja putnika prilikom ulaska i izlaska iz 

tramvaja. Na prvim vratima obavlja se ulazak tramvaja, a na svakim sljedeĺim vratima nalazi 

se ureĽaj za kontrolu prijevoznih karata. Naime, putnici su prilikom ulaska duģni kupiti 

prijevoznu kartu kod vozaļa ili veĺ prethodno kupljenu poniġtiti na ureĽaju. Svaki sljedeĺi 

ureĽaj ima funkciju prislanjanja karte te se time omoguĺuje registriranje svake kupljene karte. 

Na taj naļin ZET dobiva moguĺnost uvida u broj karata kao i moguĺnost korigirati svoj vozni 

red prilikom izrade. Dnevni promet tramvaja obavlja se po pruzi dugaļkoj 120 km kroz 15 
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dnevnih linija i 4 noĺne linije. Prema saznanjima godiġnje se u prosjeku preveze viġe od 200 

milijuna putnika. (http://www.zet.hr/usluge/7)  

Slika 4. Niskopodni tramvaj 

 

Izvor: obrada autora 

Dnevne linije: 

1 ï Zapadni kolodvor ï Trg bana J. Jelaļiĺa ï Borongaj 

2  ï Ļrnomerec ï Jukiĺeva ï Glavni kolodvor ï Autobusni kolodvor ï Ģitnjak ï Saviġĺe 

3  ï Ljubljanica ï Vukovarska ï Saviġĺe 

4  ï Savski most ï Glavni kolodvor ï Dubec 

5 ï Preļko ï Vukovarska ï Autobusni kolodvor ï Kvaternikov trg ï Maksimir 

6 ï Ļrnomerec ï Trg bana J .Jelaļiĺa ï Glavni kolodvor ï Autobusni kolodvor ï Sopot 

7 ï Savski most ï Velesajam ï Autobusni kolodvor ï Ġubiĺeva ï Dubrava 

http://www.zet.hr/usluge/7
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8 ï Mihaljevac ï Draġkoviĺeva ï Autobusni kolodvor ï ZapruĽe 

9 ï Ljubljanica ï Glavni kolodvor ï Borongaj 

11 ï Ļrnomerec ï Trg bana J. Jelaļiĺa ï Dubec 

12 ï Ljubljanica ï Trg bana J. Jelaļiĺa ï Dubrava 

13 ï Ģitnjak ï Vukovarska ï Savska ï Trg bana J. Jelaļiĺa ï Glavni kolodvor ï Trg ģrtava 

faġizma ï Kvaternikov trg 

14 ï Mihaljevac ï Trg bana J. Jelaļiĺa ï Savska ï Velesajam ï ZapruĽe 

15 ï Mihaljevac ï Dolje 

17 ï Preļko ï Trg bana J. Jelaļiĺa ï Borongaj 

Noĺne linije: 

31 ï Ļrnomerec ï Trg bana J. Jelaļiĺa ï Glavni kolodvor ï Autobusni kolodvor ï Savski 

most 

32 ï Preļko ï Trg bana J. Jelaļiĺa ï Borongaj 

33 ï Dolje ï Draġkoviĺeva ï Glavni kolodvor ï Savska ï Vukovarska ï Saviġĺe 

34 ï Ljubljanica ï Trg bana J. Jelaļiĺa ï Glavni kolodvor ï Dubec. 

(https://www.prometna-zona.com/zet-zagrebacki-elektricni-tramvaj-2/) 

Duģnosti koje prijevoznik mora obavljati za vrijeme svog radnog vremena odnose se na 

sljedeĺe: 

- vozaļ je duģan zaustaviti vozilo na svim stajaliġtima svoje linije, a ulazak i izlazak 

putnika dozvoljen je iskljuļivo je iskljuļivo na stajaliġtu i to dok je vozilo zaustavljeno 

osim u sluļaju daljnjih zastoja. 

- vozaļu je zabranjeno kretanje i voģnja s otvorenim vratima ġto je i onemoguĺeno, 

- vozaļ se mora uljudno ponaġati prema putnicima, 

- tijekom voģnje zabranjeno je razgovarati s putnicima. 

(http://www.zet.hr/odredbe/duznosti-prijevoznika/20)  

https://www.prometna-zona.com/zet-zagrebacki-elektricni-tramvaj-2/
http://www.zet.hr/odredbe/duznosti-prijevoznika/20
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Briga svakog prijevoznika je da sigurno preveze putnike od poļetne do zavrġne toļke 

njihova putovanja, odnosno pruģi uslugu prijevoza koja je sukladna svim propisima i prema 

vaģeĺem voznom redu voģnje. Iako je promet nepredvidiva grana jer na nju utjeļu vanjski 

ļimbenici koji u tom sluļaju mogu usporiti protok prometa ġto iziskuje nezadovoljstvo 

putnika. To se svakako nastoji do neke odreĽene mjere umanjiti jer nije moguĺe sprijeļiti 

vremenske utjecaje. O svim problemima koji nastaju u prometu ZET-ovi djelatnici nastoje 

putem medija prenijeti korisnicima tako da iz tog razloga nikad nisu zakinuti ġto se tiļe 

pruģanja prvobitnih informacija o stanju u prometu. 

5.3.2. Autobusni promet 

 

Autobusi javnog gradskog prijevoza (slika 5) su prijevozna sredstva koja omoguĺavaju 

prijevoz putnika na ġirem gradskom podruļju, gledajuĺi tehniļko ï eksploatacijsko stanje to je 

konstrukcija snage vlastitog motora, u principu dizel, koji se kreĺe po cestovnoj prometnici. 

Autobusi su danas u svijetu, ali i u Hrvatskoj najzastupljeniji vid svakog javnog prijevoza u 

veĺim gradovima i to upravo zbog svoje elastiļnosti, udobnosti i prijevoza veĺeg broja 

putnika. 

ZET u okviru svoga poslovanja ima i uslugu autobusnog javnog prijevoza koji pokriva 

143 dnevne i 4 noĺne linije te prometno povezuje Grad Zagreb, Veliku Goricu, Zapreġiĺ, te 

opĺine kao ġto su Bistra, Luka, Stupnik, Klinļa Sela. Autobusi su klimatizirani te su 

kapaciteta sa 24 + 33 sjedeĺa mjesta i 45 + 54 sjedeĺih mjesta.( https://www.prometna-

zona.com/autobusi/)  

Autobusi su u funkciji obavljanja prijevoza putnika kroz ona mjesta u gradu Zagrebu gdje 

se prijevoz tramvajima ne obavlja. Prijevozna karta koja se kupi u autobusu vrijedi za 

tramvaje i obrnuto. Glavno okretiġte autobusa nalazi se u predgraĽu Dubrava gdje polazi veĺi 

broj linija. ZET u okviru svog poslovanja nudi i uslugu mini busa odnosno moguĺnost da se 

organizira ġkolski autobus koji prevozi djecu iskljuļivo do ġkole i natrag na polazno stajaliġte. 

Glavne karakteristike cestovnog prometa u gradu Zagrebu su: 

- izraģena ortogonalna struktura cestovne mreģe, 

- homogena i gusta cestovna mreģa u srediġnjim dijelovima grada, 

- sjeciġta koridora glavnih cestovnih gradskih prometnica u veĺini su sluļajeva 

semaforizirana raskriģjima u razini terena, 

https://www.prometna-zona.com/autobusi/
https://www.prometna-zona.com/autobusi/
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- nedostatak kapaciteta na odreĽenim dijelovima cestovne mreģe. (Ġtimac, 2007., 17-

18.) 

Mnogi putnici koji redovno koriste prometne linije ļesto izraģavaju nezadovoljstvo 

stanjem prometa putem radio prijemnika. Kad se pogleda s tehnoloġkog aspekata cestovni 

promet raspolaģe s adekvatnim semaforskim sustavom koji ima jasnu strukturu i koncepciju 

vidljivu kroz uspostavljanje odreĽenih optimalizacijskih procesa na svim vaģnijim 

koridorima. Jedan od nedostataka javnog prijevoza je i sustav za praĺenje prometne potraģnje 

ġto bi uvelike pridonijelo nekom poboljġavanju kod razvoj prometa. 

Slika 5. Autobus ZET poduzeĺa 

 

Izvor: obrada autora 
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5.3.3. Uspinjaļa 

 

Uspinjaļa je najstarije javno prometalo u Gradu Zagrebu. Sagradio ju je osjeļki 

poduzetnig koji nije ostavio nikakve podatke o svom identitetu veĺ samo inicjale D.W. Klein. 

Povjest je zapisala da je poduzetnik satima stajao na pjeġaļkom prijelazu i brojio prolaznike, 

te je zakljuļio kako je neophodno zamjeniti stube u Tomiĺevoj sa uspinjaļom, nedugo nakon 

toga 6. listopada 1888. godine grad Zagreb dobiva svoju prvu uspinjaļu koju 1929. godine 

preuzima ZET poduzeĺe u svoje vlasniġtvo, a uspinjaļa i sluģbeno postaje dio javnog 

gradskog prijevoza u Zagrebu. (Kekiĺ, Peġl, 2011., 145.)  

ZET-ovi radnici nakon ġto je postala dio javnog gradskog prijevoza odluļili su je 

modrenizirati ali i ostaviti u stilu kulturne baġtine. 1934. godine umjesto drvenih pragova od 

kojih se sastoji infrastruktura pruge odluļili su ugraditi nove ģeljezne nosaļe, ubetonirane u 

postojeĺe zidano podnoģje. Izgled vagona su preuredili na naļin da klasiļne prozore zamjene 

veĺim dimenzijama te na tome dobiju veĺi pogled svih putnika koji koriste uspinjaļe. 

Uspinjaļa takoĽer dobiva i elektiļni pogon ġto uvelike pomaģe razvoju okoline jer stare 

uspinjaļe radili su na principu parnog stoja ġto je izazivalo veliko zaguġenje u zraku. Danas se 

uspinjaļa koristi kao prava atrakcija za grad, u pogonu su puġtene dvije uspinjaļe koje u 

prosjeku na godinu prijeĽu 4000 km te prevezu 675.000 putnika.( Kekiĺ, Peġl, 2011.,  145.) 

Uspinjaļa (slika 6.) je prijevozno sredstvo je ne obavlja primarnu funkciju prijevoza, veĺ 

sluģi iskljuļivo u turistiļke svrhe obilaska Gornjeg grada. Ona omoguĺaqva povezivanje 

Donjeg grada sa Gornjim gradem, radno vrijeme se obavlja svakim radnim danom, subotom, 

nedjeljom i praznikom 24 sata. Polazak uspinjaļom vrġi se svakih deset minuta, a cijena karte 

je 4 kn. Ova vrsta prometa se svrstava pod ģeljezniļki sustav i kao takva moģe se definirati da 

ima najkraĺu prugu na svijetu (66 m). (http://www.zet.hr/uspinjaca/detaljnije/403) 

 

 

 

 

 

 

http://www.zet.hr/uspinjaca/detaljnije/403
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Slika 6. ZET uspinjaļa 

 

Izvor: https://repozitorij.fpz.unizg.hr/islandora/object/fpz:177/preview  

5.4. Vanjski procesi 

 

Pod sustavom vanjskih procesa podrazumijeva se infrastruktura, odrģavanje vozila i sve 

ono ġto saļinjava prometnu infrastrukturu i suprastrukturu. Putnici su u pogledu ovog rada 

glavni akteri vanjskih procesa jer upravo oni odluļuju kakva je uspjeġnost kvalitete putovanja 

sa svih aspekata koji okruģuju ZET poduzeĺe. 

Prometna infrastruktura grada Zagreba sastoji se od mreģe tramvajskih i cestovnih 

pravaca. Zbog relativno male gustoĺe cestovne prometne mreģe ostvaruje se poveĺani pritisak 

prometa prema glavnim pravcima ġto stvara kolaps u gradu i samim time velike guģve i u 

individualnom i javnom prijevozu. Ekonomska situacija koja vlada u drģavi takoĽer ima 

utjecaj na promet. Naime, slobodne graĽevinske povrġine ne ostvaruju moguĺnost koriġtenja u 

svrhu proġirenja prometne infrastrukture grada i zbog toga dolazi do slabe organizacije 

gradskog prometa opĺenito. Tramvajski promet svoju infrastrukturu isprepliĺe s cestovnom 

ġto znaļi da je u istim problemima ġto se tiļe nedostataka prometnog zemljiġta i zbog toga 

dolazi do naruġavanja redovnog odvijanja tramvajskog prijevoza. (https://www.prometna-

zona.com/gradska-ulicna-mreza/)  

Kada se pogleda na suprastrukturu tu se prvenstveno gleda na sve elemente i postrojenja 

koji se nalaze iznad razine prometnice, a uvelike sluģe svrsi za pravilno odvijanje prometa. 

Signalizacija je jedan od elemenata suprastrukture koja osigurava ġto veĺu protoļnost prometa 

https://repozitorij.fpz.unizg.hr/islandora/object/fpz:177/preview
https://www.prometna-zona.com/gradska-ulicna-mreza/
https://www.prometna-zona.com/gradska-ulicna-mreza/
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uz ġto manje ļekanje. U tu kategoriju spadaju semafori i ostala signalizacija koja sluģi u 

regulaciji prometa. 

Organizacija prometa kao ļimbenik komunalne djelatnosti stanovniġtvu uvelike stvara 

veliki preokret ġto se tiļe njihovog redovnog obavljanja poslova, odlaska u ġkolu, fakultet i 

sliļno. Stoga je organizacija javnog gradskog prijevoza putnika uvjetovana odreĽenim 

karakteristikama: 

- veliļinom i prostornim obuhvatom grada, 

- veliļinom prostora na kojem Druġtvo djeluje, 

- ljudskim potencijalima, 

- potrebama stanovniġtva,  

- gospodarskim moguĺnostima sredine u kojoj djeluje, 

- razvojnim planovima grada i prigradskih naselja, 

- kvalitetom prometnica, 

- izgraĽenoġĺu prometnica,  

- sigurnoġĺu uvjeta privreĽivanja,  

- prijevoznim sredstvima,  

- kvalitetom odrģavanja prijevoznih sredstava i prometne infrastrukture,  

- dobrom i sigurnom opskrbljenoġĺu energentima,  

- dobrom opskrbljenoġĺu materijalima i sredstvima za kvalitetno  

- odrģavanje i slé(Ġtimac, 2007.,  17-18.) 

Centar za nadzor i upravljanje prometom ima u okviru svoga poslovanja zadaĺu pratiti 

stanje u prometu i utvrditi koji se moguĺi problemi najļeġĺe stvaraju te kako ih, ako je to 

moguĺe, u potpunosti otkloniti. Najļeġĺi problem koji stvara osobni automobil javnom 

prijevozu je nepoġtivanje pravila pruģanja prvenstva kretanja. Javni je prijevoz u sluģbi 

obavljanja svoje djelatnosti. 

Glavni procesi koji bi se trebali provoditi kako ne bi dolazilo do ometanja redovnog 

prometa odnose se prije svega na: 

- formiranje modela linija i trasa s vremenskim i ostalim relevantnim parametrima, 

- informiranje vozaļa javnog putniļkog prijevoza o odstupanjima glede voznog reda 

uslijed moguĺih poremeĺaja u prometu, 
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- praĺenje pozicije vozila javnog putniļkog prijevoza  i interveniranje uslijed moguĺih 

poremeĺaja u promet, 

- praĺenje i ostvarivanje prostorno-vremenski uvjetovanih veza kojima se omoguĺavaju 

prijelazi putnika s jedne linije na drugu, odnosno s jednog podsustava javnog prijevoza 

na drugi (suļeljavanje podsustava), 

- interveniranje kada sustav za automatsko voĽenje prometa zakaģe na osnovu 

pohranjenih rjeġenja za tipiļne situacije ili na osnovu rjeġenja  dobivenih 

optimizacijom za svaku konkretnu situaciju poremeĺaja, 

- odrģavanje stalne veze s bazama podataka i simulacijom prometa, 

- osiguranje veze sa sklopovima za automatsko povezivanje s ureĽajima za vezu s 

ostalim javnim sluģbama (policijom, vatrogascima, prvom pomoĺi, zimskom sluģbom) 

koje su vrlo zainteresirane za dogaĽanja vezana uz promet, 

- informiranje putnika na stajaliġtima i terminalima te u vozilima javnog prijevoza o 

podacima koji su vaģni za moguĺnosti i kvalitetu putovanja. (Ġtimac, 2007., 17-18.) 

ZET usluga je pokazala da nastoji na najbolje moguĺe naĺine olakġati svojim korisnicima 

i po pitanju kupnje prijevoznih krata. Naime od 2009. godine uveden je sustav za automatsku 

naplatu prijevoznih karata kojim je ostvaren modernizirani naļin plaļanja. Sustav se temelji 

na dvije vrste karata: (Kekiĺ, Peġl, 2011., 174-178.) 

1. beskontaktnim ï u ovu skupinu se ubrajaju pretplatne na kojima se nalazi ime i 

prezime putnika sa slikom i nadoplaļuju se svaki mjesec ili godinu ovisi o kojoj se 

vrsti prijevozne karte radi. Ukoliko korisnika zanimaju informacije u prometu 

personaliziranu kartu moģe prisloniti na sve ureĽaje (slika 7.) koji se nalaze u 

ZET-ovim vozilima i na tim ureĽajima dobiva informacije iz prve ruke. pod 

vrijednosne karte spadaju takozvane e-novļarke, a imaju moguĺnost uplate novca 

na navedenu karticu. Ovakva kartica ima moguĺnost prijevoza viġe osoba i na viġe 

zona. Vrijednosna kartica omoguĺiti ĺe korisnicima da nemaju potrebe kupovine 

papirnatih karata (cvikalica) ġto ĺe uvelike smanjiti troġkove ZET poslovanja sa 

aspekta printanja papirnatih karata. 
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Slika 7. UreĽaj za provjeru pokazne karte 

 

Izvor: obrada autora 

2. papirnatim ï ovo je vrsta prijevozne karte koja se moģe kupiti na tisku ili u ZET 

podruļjima za prodaju karata kao i u vozilima te sluģi za jedno navedeno 

putovanje u periodu od 30 min.(slika 8.) 

Slika 8. Papirnata karta 

 

Izvor: obrada autora 

5.4.1. Sustav za nadzor i upravljanje ZET poduzeĺa 

 

Za uvoĽenje sustava nadzora i upravljanja prometnicama u ZET-u bila je zaduģena 

njemaļka tvrtka ATRON electronic GmBH. 2006 godine krenula je izgradnja upravljaļke 

prostorije gdje se je smjestio prometnik , soba za logistiļku sluģbu te sistemacka soba za 

elektroniļku opremu . Pored izgradnje prostorije do kraja godine 2006. ugraĽena je digitalna 
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telefonska centrala MD 100-ERICSSON kao i cjelokupna sustavska oprema (raļunalni 

server) te programska podrġka. Paralelno sa radovima koji su se odvijali u centru, na 

odabranim lokacijama na terenu ugraĽena je oprema za primarnu radijsku komunikaciju 

TETRA. Sustav TETRA sastoji se od pet baznih stanica povezanih na MS. Lokacije na 

kojima su postavljenje bazne stanice su Sveta Nedjelja, Tustom vrh na Medvednici, Martin 

breg u Dugom Selu te na stambenim neboderima u Ozaljskoj i Heinzelovoj. (Kekiĺ, Peġl, 

2011., 182.)  

Tehniļka sluģba u ZET poduzeĺu je obavila funkciju ugradnje ATRON opreme koja 

se sastoji od putniļkog raļunala Frcity, radijske postaje MTM700 TE GPS prijamnika s 

najnuģnijim instalacijskim programom. Cilj ove opreme je da putem radijo veze obavi 

prijenos podataka o vozilu (gdje se nalazi u odreĽenom vremenskom perijodu), vozaļi putem 

te iste radijske veze imaju moguĺnost da komuniciraju meĽusobno te na taj naļin odrģavaju 

povezanost meĽusobno i rjeġavaju probleme koji im se dogaĽaju za vrijeme obavljanja 

prometa. (Kekiĺ, Peġl, 2011., 182.) 

Displeji koji se koriste radi lakġeg praĺenja prometom postavljeni su na gotovo 138 

stajaliġnih postaja u Gradu Zagrebu. Ovi displeji u centu za nadzor promatraju se putem 

raļunala te se na taj naļin prati stanje prometa u javnom gradskom prijevozu. Svako odvijanje 

prometa mora se obavljati prema odreĽenom voznom redu, upravo iz tog razloga ZET 

poduzeĺe koristi program INTERPLAN koji sluģi za izradu voznog reda.Ovaj program je 

povezan sa sustavom ATRIES u koji se ġalju podaci o linijama, stajaliġtima, polascima i 

tipovima voģnje, ti podaci se povezuju sa podacima koji se nalaze u bazi podataka o 

poslovanju, oni se obraĽuju te nakon obrade ti podaci se ģiļano ġalju u vozilo. Vozaļ nakon 

ġto preuzme svoju duģnost sjeda u vozilo i odabire vozni red koji ima po duģnosti. 

zahvaljujuĺi ovakvom cijelokupnom sustavu rada putnici dobivaju znatno puno informacija o 

prometu u gotovo realnom vremenu. Ovakav sustav ne koristi niti jedna tvrtka koja se bavi 

javnim gradskim prijevozom, ali isto tako ovakav sustav bi trebao raditi na principu da 

poboljġava svoje raļunalne procese kako bi dostigao noviji stupanj kvalitete ZET poduzeĺa. 

(Kekiĺ, Peġl, 2011., 183.) 

5.5. Kvaliteta usluge u prometnom poduzeĺu 

 

Danaġnji razvoj ģivota je nezamisliv bez sustava javnog gradskog prijevoza. Javni 

gradski prijevoz sluģi prijevozu velikog broja ljudi od njihove poļetne do zavrġne toļke. 
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Osnovni cilj ZET poduzeĺa svakako je poboljġati svoju kvalitetu koju ostvaruje upravo kroz 

ocjenu njegove usluge. Razmiġljanja ljudi svakim su danom nepredvidiva pa iz tog razloga 

treba svaki dan isprobavati mnoge moguĺnosti i korigirati veĺ postojeĺe kako bi zadovoljili 

svoju uslugu. Danas ĺe ideja koju uvedu u promet moģda biti prihvatljiva, ali veĺ je sutra 

moguĺe da se pojavi nezadovoljstvo. To je razlog zaġto se kvaliteta prijevoza putnika mora 

kontinuirano promatrati iz svih pogleda jer usluga nije jedan proizvod koji se napravi i ima 

svoju cijenu, kvaliteta usluge je neġto ġto nema ograniļenu cijenu i uvijek teģi k ġto boljem i 

veĺem poboljġavanju. 

Mnogi putnici kad se spomene rijeļ kvaliteta odmah gledaju na ļimbenike koji mogu 

utjecati na kvalitetu usluge. Veĺina putnika sigurnost stavlja kao bitan faktor svake prometne 

grane, a ponajviġe javnog gradskog prijevoza. Kvaliteta koja se ģeli postiĺi svakako ovisi o 

ambicijama ZET-a, njegovoj kreativnosti i rada po pitanju stvaranja usluge. Prijevoznik kada 

predstavlja svoju uslugu na neki naļin daje obeĺanje da ĺe se cjelokupni posao koji oni 

obavljaju svesti  na zadovoljavanje svakog korisnika. 

Svaki zadovoljan, ali i nezadovoljan korisnik uvijek ĺe svoje dojmove o usluzi 

prenijeti na druge korisnike. Zadovoljstvo se moģe protumaļiti kao nepredvidivi posao jer 

iziskuje redovito mijenjanje s obzirom na stupanj zadovoljstva, neka opĺa oļekivanja putnika 

kao i promjene sa objektivne i subjektivne strane putnika. Zadovoljstvo korisnika odavat ĺe i 

njegovu lojalnost prema usluzi jek ako je korisnik zadovoljan on ĺe javni gradski prijevoz 

koristiti u svakom svom pojavljivanju na prometnice, no uvijek se nalaze i oni korisnici koji 

nikad neĺe biti zadovoljni uslugom. 

Kvaliteta prijevozne usluge u javnom prijevozu putnika sastoji se od nekoliko 

ļinjenica, a svaka od njih ima razliļiti pogled na razliļite kategorije putnika u ovisnosti o 

njihovoj dobi. Zajedniļka kvaliteta javnog gradskog prijevoza sastoji se od neograniļenog 

broja manjih kriterija jer svaki putnik ima svoj kriterij i pogled kako promatra uslugu koja mu 

se nudi. Kriterij kvalitete usluge se mogu podijeliti na nekoliko osnovnih i sporednih: 

- dostupnost: opseg ponuĽene usluge u geografskom i vremenskom smislu te 

frekvencija. 

- pristupaļnost: dostup do sustava JPP koji ukljuļuje povezanost sa drugim naļinima 

prijevoza  

- informacije: sistematiļno posredovanje informacija o sustavu JPP koje pomaģe 

korisnicima/putnicima kod njihovog planiranja i provedbe putovanja, 
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- vrijeme: vremenski vidici koji su znaļajni za planiranje i provedbu putovanja, 

- odnos do putnika: elementi usluge upotrijebljeni na naļin da postignu najveĺu moguĺu 

kompatibilnost izmeĽu standarda usluge i bilo kojeg zahtjeva svakog pojedinaļnog 

korisnika, 

- udobnost: elementi usluge uvedeni sa namjenom da se putovanje sredstvima JPP uļini 

relaksirajuĺim, 

- sigurnost: putnikov osjeĺaj osobne sigurnosti koji proizlazi iz primijenjenih mjera i 

aktivnosti, oblikovanih tako da smo uvjereni kako ĺe ih korisnik biti svjestan,  

- utjecaj na okolinu: utjecaj na prirodni okoliġ kao rezultat djelovanja sustava JPP 

(Trbuġiĺ, 2015.,  11.) 

Ova podjela kriterija utvrĽena je prema normi EN 13816. gdje se mogu utvrditi neke 

osnovne razine kriterija kvalitete koju putnici ļesto spominju kada govore o zadovoljstvu 

usluge javnog prijevoza. Svaki korisnik ima odreĽena oļekivanja od usluge koja mu je 

pruģena, ali potvrdit ĺe ju onog trenutka kad baġ njegova usluga bude zadovoljena. Kada je u 

pitanju javni gradski prijevoz prilikom odabira hoĺe li koristiti upravo to ili svoj automobil 

uvijek ĺe traģiti neku garanciju koja ĺe mu garantirati da baġ uzme javni gradski prijevoz. 

Upravo iz tog razloga treba teģiti k pouzdanosti putnika odnosno da ĺe uz cijenu koju plaĺa 

dobiti i uslugu koju opravdava ova grana. Garancija se u javnom gradskom prijevozu moģe 

definirati kao dokument, to je u principu kupljena karta iza koje mora stajati sve ġto je 

korisniku prije samog odabira predstavljeno od strane prijevoznika ili u ovom sluļaju ZET 

poduzeĺa. 

Osim garancije svaki putnik ima pravo na osiguranje jer ipak je ļimbenik sigurnosti 

glavna komponenta prometnog sustava. Obvezno osiguranje za putnike postoji samo u 

sluļajevima koriġtenja javnog prijevoza koja se propisuje od strane ZOOP-a. Takvo 

osiguranje prvenstveno se odnosi na putnike te sluģi kao dokaz kojim se osigurava putnik od 

posljedica nezgode. Naravno da ukoliko doĽe do nesretnog sluļaja pravo na naknadu ġtete 

ima samo osigurana osoba, ni u kojem sluļaju to ne pripada ZOOP-u. Danas se zbog raznih 

atmosferskih prilika ļesto dogaĽaju nesreĺe koje ponekad proĽu dobro, a ponekad za 

posljedicu imaju velike katastrofe pa iz tog razloga postoji ovakvo osiguranje koje ĺe 

omoguĺiti putnicima barem neku naknadu za ġtetu koju prouzrokuje vozilo javnog prijevoza. 

(Vasilj, A., 2011., 31.) 
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5.6. UtvrĽivanje zadovoljstva korisnika ZET uslugom 

 

ZET poduzeĺe najveĺi je javni gradski prijevoz je u svrhu ovog rada napravljeno anketno 

istraģivanje kako bi se utvrdilo koliko su korisnici zadovoljni ZET uslugom Cilj rada je 

ukazati na sustav upravljanja kvalitetom i njezinu vaģnost za korisnike kada se radi o 

poduzeĺu koje nudi uslugu. 

Istraģivanje je provedeno putem google obrasca i direktnim kontaktom na stajaliġtima gdje 

su korisnici dobrovoljno, putem svojih mobitela, ispuniti anketni upitnik. Istraģivanjem se 

provodilo u periodu od 27. travnja 2018. do 25. svibnja 2018. godine. U tom razdoblju 

pozitivno se na ispunjenje anketnog upitnika oglasilo 106 korisnika. 

Za potrebe istraģivanja izraĽen je anketni upitnik (prilog 1.) putem google obrasca  u 

kojem stoje 4 odjeljka. U prvom su se odjeljku nalazila pitanja opĺeg statusa, te koliko se 

ļesto koristi usluga, drugi je odjeljak predstavljao pitanja otvorenog tipa odnosno unosila su 

se miġljenja korisnika, treĺi je odjeljak ukazivao na zadovoljstvo cjelokupnom organizacijom, 

a u ļetvrtom odjeljku bila je moguĺnost ocjene ZET poduzeĺa. Iz vlastite samoprocjene i 

podataka iz literature oļekuje se zadovoljstvo koriġtenja usluge ZET poduzeĺa. 

Ovaj anketni upitnik bio je sastavljen na principu anonimnosti gdje se identiteti korisnika 

nisu mogli uoļiti, te je putem google obrasca obraĽen i prikazan grafiļki i deskriptivno. 

Grafikon 1. Spol 

 

Izvor: obrada autora 

Prilikom provoĽenja ankete dobrovoljno se viġe javilo ģenske populacije i to 74,5% dok je 

muġkaraca bilo svega 25,5% 
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Grafikon 2. Dob 

 

Izvor: obrada autora 

Ġto se tiļe dobne starosti ispitanika, najviġe se aktivnih pokazalo u starosnoj dobi od 18 do 

25 ili njih 72,6%, odmah iz njih je starosna dob od 26 do 45 godina. Od 106 ispitanika njih 

sedam je bilo u dobi od 46 do 65 godina, a samo ļetvero ih je bilo u dobi viġe od 65 godina 

Grafikon 3. Koji je vaġ status zaposljenja? 

 

Izvor: obrada autora 

Kada se pogleda na status zaposlenosti od 106 ispitanika njih 37 je bilo zaposleno dok ih 

je 30 nezaposleno. Umirovljenika je bilo svega 3,8% 

 

 

 



 

45 
 

Grafikon 4. Koji je vaġ trenutni stupanj obrazovanja? 

 

Izvor: obrada autora 

Obrazovanih korisnika koji koriste ZET uslugu ima 44,3% odnosno od 106 ispitanika njih 

47 ima status zavrġetka preddiplomskog studija, a 43 ispitanika su sa srednjoġkolskim 

obrazovanjem. Samo 15,1% je sa diplomskim obrazovanjem dok onih sa samo osnovnim 

obrazovanjem gotovo i nema. 

Grafikon 5. Koliko dnevno korisnite ZET tramvajske linije? 

 

Izvor: obrada autora 

Svih 106 ispitanika pokazalo je da koristi tramvajske linije. 67% korisnika je ukazalo na 

ļinjenicu da koristi tramvajske linije 2 - 6 puta dnevno dok ima i korisnika koji koriste  viġe 

od 6 puta dnevno, a njih je svega 25 korisnika. 9,4% ispitanika pokazalo je da ne koriste viġe 

od jednom dnevno tramvajske linije.  
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Grafikon 6. Koliko dnevno koristite ZET autobusne linije? 

 

 

Izvor: obrada autora 

Autobusne linije se koriste u neġto veĺoj mjeri kad se pogleda na grafikon. 79,2% koristi 

autobusne linije 2 - 6 puta dnevno, dok je njih 11 odgovorilo da se vozi jednom dnevno. 11 je 

korisnika odgovorilo da se vozi i viġe od 6 puta dnevno. 

Grafikon 7. Ġto je po vaġem miġljenju najbitnija komponenta kvalitete? 

 

Izvor: obrada autora 

Istraģivanje iz ove ankete pokazalo je da veĺina ispitanika kao najbitniju komponentu 

kvalitetu istiļe sigurnost ġto opravdava ļinjenicu da je sigurnost doista najbitnija komponenta 

u cijelom prometnom sustavu, ali 17% ispitanika smatra da prilikom voģnje uoļava ljubaznost 

djelatnika. Svega 6,6% ispitanika smatra da je okoliġ takoĽer bitan.  




















































