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SAZETAK

Kvaliteta je u svakodnevnom zivotu slozena komponenta. Svako poduzeée odnosno tvrtka
svoje temelje poslovanja ostvaruje na poslovnim procesima kako bi bili $to uspjeSniji na
trziStu. Kvalitetom se prvenstveno postize zadovoljstvo kupaca odnosno korisnikova usluga
tvrtke. U ovom radu govori se o upravljanju kvalitetom u javnom gradskom prijevozu ,,ZET*.
ZET je najveca tvrtka u Republici Hrvatskoj koja u okviru svoga poslovanja pruza uslugu
javnog gradskog prijevoza. Zivot je danas nezamisliv bez koristenja nekog prijevoznog
sredstva pogotovo u velikim gradovima. Upravo iz tog razloga vrlo je bitno ukazati na
unaprjedenje kvalitete kako bi zadovoljstvo korisnika, u ovom slucaju putnika, bilo na
najvisem moguéem nivou. Tvrtka uvazava Zelje i potrebe svojih korisnika i stalno radi na
unaprjedivanju postojecih, ali i na plasmanu novih i kvalitetnijih usluga. Jednu od bitnijih
stavki svake tvrtke Cine, 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 poboljsavanju politike kvalitete ostvaruju komponente kao $to su sigurnost,

odrzivi razvoj i okolis.

Kljuéne rije¢i: kvaliteta, korisnici, ljudski resursi, zadovoljstvo korisnika, ZET.
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1. UvOD

Trziste je danas okupirano raznim zahtjevima koji su potrebni u utvrdivanju zelja i potreba
kupaca. Proizvod nije osnovna stavka trziSta ve¢ se na trzistu takoder javlja i usluga kao jedan
od zahtjeva koju odredeni 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 poduzeca, a rezultat koji iz toga proizlazi bazira se

na zadovoljavanju korisnika odredenom uslugom.

Sustav upravljanja kvalitetom implementiran u poduzeéu pruza radni okvir unutar kojeg
se ostvaruju Zeljeni rezultati promatrane organizacije na efikasan i ucinkovit nacin. Svaka
tvrtka, bez obzira na djelatnost koju obavlja, nastoji poslovati uspjeSno u svim segmentima
svoga rada. Iz tog razloga sustav upravljanja kvalitetom je na¢in na koji zelimo da odredena

usluga bude ostvarena.

U danasnje vrijeme kada je prisutna velika konkurencija na trzistu vrlo je vazan razvoj i
kvalitetan sustav poduzeta kako bi se mogli ostvarivati §to bolji poslovni rezultati.
Konkurencija i stalna informiranost korisnika usluga dovodi do toga da se poduze¢a moraju
prilagodavati strateSkim promjenama u kojima se nalaze. Cilj svakog poduzeca je kvalitetno
obavljati svoje poslovne procese i poticati na dodatna usavrSavanja kako bi kvaliteta usluge
bila ostvarena. Poduzeéa koja zele izgraditi konkurentsku prednost na sadasnjim, ali i
buduéim trziStima moraju se prilagodavati promjenama te usvajati razne norme 1 standarde

kako bi bila §to uspjesnija.

1.1. Predmet istraZivanja

Problem istrazivanja ovog zavr$nog rada je istraziti sustav upravljanja kvalitetom ZET
poduzeca u jedinoj prometnoj tvrtki koja obavlja funkciju pruZanja usluge javnog gradskog
prijevoza najveéeg u Hrvatskoj. Sobzirom da jekvaliteta bitan ¢imbenik pruzanja odredene
usluge u radu su pokazane osnovne komponente koje su bitne za odredivanje sustava
upravljanja kvalitetom te se na temelju istrazivanja mogu utvrditi potencijalne promjene koje

su putem anketnog upitnika izrazili korisnici usluga.



1.2. Svrhai cilj istrazivanja

Svrha i cilj je ovog rada je prikazati utjecaj sustava upravljanja kvalitetom te potencijalna
rjeSenja 1 poboljsavanje kvalitete sustava. Cilj istrazivanja je prikazati nacin na koji djeluje
javni gradski prijevoz u slozenom sustavu, te kako uz pomo¢ poslovnih procesa ostvariti

jednostavnu, ekonomicnu, sigurnu voznju

U radu se pomocu anketnog upitnika provelo istrazivanje na temu zadovoljavanja
korisnika ZET uslugom te dobiveni rezultati pokazuju u kojem pravcu treba djelovati kako bi

se Sto bolje iskoristile prednosti poslovanja.

1.3. Struktura rada

Zavrsni rad podijeljen je na sedam medusobno interakcijski povezanih poglavlja od kojih

prvi 1 zadnji su uvod i zakljucak.

U drugom poglavlju ulazilo se u uvod kvalitete od njenje povijesti pa sve do osnovih
komponenata. Potrebno je bilo krenuti od utvrdivanja definicije kvalitete s obzirom da ih ima
jako puno potrebno je utvrditi najblizu koja bi mogla ukazivati na kvalitetu usluge u

prometnom poduzeéu. Takoder se u tom poglavlju spominju osnovne komponente kvalitete.

U tre¢em poglavlju polazi se od nekih osnovnih komponenata koje su kljuéne za svaku
organizaciju koja zeli poslovati na kvalitetan nacino, a komponente su kontrola kvalitete gdje
se utvrduje uspjesnost proizvoda na trziStu ili usluge koju pruzaju poduzeca. Pored kontrole
kvalitete utvrdeno je takoder i osiguranje kvalitete koje ukljucuje sve zaposlenike odredene
organizacije kako bi svi zajedno ostvarili zadovoljstvo za uslugom koju njihovo poduzece

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

U cetvrtom poglavlju opisana je kvaliteta javnog gradskog prijevoza te poslovna
izvrsnost koja je klju¢na za ostvarivanje usluge bilo kojeg poduzeca jer se ovdje ne radi o
proizvodu ve¢ o usluzi koju kad se postavi treba redovito unaprijedivati. Politika kvalitete je
osnovna i neizbjezna komponenta za utvrdivanje poslovne uspjesnosti. Kada se javlja potreba

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

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

poduzece. Kroz poslovne procese i nadzor upravljanja prikazan je cjelokupan postupak



poslovanja te se u sklopu tog poglavlja proveo anketni upitnik koji je prikazao zadovoljstvo

pruzenom ZET uslugom.

U Sestom poglavlju prikazani su nacini kontinuiranog unapredivanja usluge s primjenom
nekih komponenti koje su po misljenju autora ovog rada bile neophodne da se poboljsaju
kako bi i kvaliteta ZET poduzeéa bila $to bolja. Prikaz metoda uspjesnosti poslovanja,
sigurnost i odrzivi razvoj s osvrtom na okoli§ su se pokazali kao potencijalne stavke za

unapredivanje javnog gradskog prijevoza.



2. UVOD U KVALITETU

U svakodnevnom zivotu Cesto se Cuje rije¢ ,,Kvaliteta“ koja asocira na vise razli¢itih
komponenata kao $to su sigurnost, okolina, zivot, poslovanje, gospodarstvo, promet i sli¢no.
Svaki ¢ovjek u svom zivotu zeli kvalitetan proizvod i uslugu koja ¢e okarakterizirati njegovo
zadovoljstvo. Prvi pisani trag kvalitete kao novog pojma pojavio se u Kini iz 2. stolje¢a prije
Krista. Kinezi su prvi odredili norme u mnogim podru¢jima kao §to su gradevinarstvo i
promet. Sve vefim napredovanjem CovjecCanstva trazilo se ujednaCavanje razli€itih
komponenata §to je dovelo do stvaranja proizvoda i usluga. Kvaliteta se Sirila i na podrucja
ljudskog djelovanja $to je u konacnici rezultiralo da se kvaliteta podjeli u pet faza. (Dijagram
1.)

Dijagram 1. Povijest kvalitete kroz pet faza

|
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MANJA OD
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 INTEGRIRANI
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\J

VECI ZNACAJ

KVALITETE

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

1926. godina je obiljezena kao prekretnica u povijesti kvalitete jer je te godine osnovana
Medunarodna asocijacija za norme International Standardization Associationn (ISA). Od
1955. do 1987. godine kvaliteta proSiruje svoje komponente i uvodi menadzere koji vode
brigu o daljnjoj kvaliteti. U posljednjoj fazi razvoja kvalitete bitna vaznost pridodaje se

integriranju sustava upravljanja kvalitetom §to ukazuje na ¢injenicu da treba optimizirati cijeli


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

sustav 1 pripaziti na okoli§ u kojem se poduzeéa odnosno tvrtke nalaze. (http://www.svijet-

kvalitete.com/index.php/povijest)

2.1. Definicija kvalitete

Pojam kvalitete prema mnogim autorima moze Se definirati na viSe razliitih nacina.
Svakom covjeku danas kvaliteta moze znaciti valjanost usluge ili proizvoda, primjenu u
proizvodnji, zadovoljstvo odredenom uslugom, ali kao najkraca i najkoristenija definicija je
ona koja ukazuje na zadovoljstvo kupaca ili korisnika usluge koja se krije kao temelj
revolucije kvalitete. Ipak, postoji viSe definicija vezanih za kvalitetu koje se kronoloski
rasporeduju iako je moguce uociti nacin na koji je znanost o kvaliteti evoluirala kroz vrijeme.
(Lazibet, 2012., 151.) Gotovo nema jedne jedinstvene definicije kvalitete jer se ona smatra
kao neko ,,videnje” odnosno svaki korisnik ono §to 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 ¢ini sposobnim da zadovolji izraZene ili pretpostavljene potrebe* Ovo se moze
nazvati kao sluzbena definicija ISO organizacije koja ne govori ni o ¢emu drugome ve¢ o

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

Kvaliteta se sastoji od nekoliko elemenata jer upravo ti elementi sacinjavaju 100%
kvalitetu nekog proizvoda ili usluge. Osnovna postapalica svakog poduzeca koji Zeli poslovati
na najbolji moguci nacin jest da koristi citat ,,Biti prvi, biti najbolji” (Avelin Holjevac, 2002.,
12.) Op¢i 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

Tablica 1. Elementi kvalitete

Dimenzija Definicija
Dostupnost Proizvod ili usluga lako je dostupna
Jamstvo Osoblje je pristojno, brizno i obrazovano
Komunikacija Klijenti su informirani na jeziku koji mogu

razumjeti, o svim proizvodima ili uslugama,

te svim njihovim promjenama

stru¢nost Osoblje posjeduje nuzno znanje i vjestine za

pruzanje usluga i proizvoda

Standard Proizvod ili usluga odgovaraju standardu

Ponasanje Pristojnost, uljudnost i osoblja prema
klijentima

Manjkavost Svaka kvaliteta usluge koja nije definirana, a

utjece na zadovoljstvo klijenta

Efekt Proizvod ili usluga pruza efekt koji se
ocekuje
Sigurnost Proizvod ili usluga se pruza na najsigurniji

moguci nacin, bez rizika 1 opasnosti

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

Prema ovim elementima svako poduzece moze poslovati kvalitetno i pametno jer kvalitetu
prije svega treba razumjeti i svoje znanje prenijeti na proizvode ili uslugu. Danas svaki
menadzer u poslovanju prije obrade proizvoda i usluge treba dobro smisliti na koji nacin sve
zeli 1 moze predstaviti proizvod jer tek tada se moze re¢i 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 ucinka stajaliSta jer govori o tome da sudionici u procesu

proizvodnje, razmjene na trziStu i upotrebom odredene robe imaju drugacija videnja na




kvalitetu samog proizvoda. Kvaliteta se analizira prema razli¢itim aspektima kao $to su
proizvoda¢, potrosac, trziste i drustvo. Svaki od ovih aspekata podlijeze subjektivnosti
korisnika odnosno onoga koji odlucuje je li odredeni proizvod zadovoljio njegove potrebe i

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

Kvaliteta se moze promatrati s nekoliko stajaliSta jer je ona prije svega relevantna
kategorija. Tako se kvaliteta s aspekta proizvodaca moze odrediti kao mjera koja pokazuje
koliko je odredeni proizvod ili usluga uspio zadovoljiti korisnike. Proizvodac¢ za sebe moze
re¢i da posluje kvalitetno onog trenutka kad njegov proizvod ili usluga imaju kvalitetnu
koncepciju, konstrukciju i izvedbu. S gledista potrosaca kvaliteta se povezuje s uporabnom
vrijednosc¢u, korisnos¢u usluge odnosno cijenom, to znaci da je usluga s aspekta potroSaca
prikladna za uporabu odnosno da njegova usluga zadovoljava potrebe korisnika. Da bi
odredeni proizvod zadovoljio korisnike mora se plasirati na trziste. S aspekta trziSta kvalitetan
je onaj proizvod koji je zadovoljio potrebe kupca po onoj cijeni koja ¢e u potpunosti opravdati
oc¢ekivanja kupaca, ali i omoguciti daljnju proizvodnju kod proizvodaca. Kvaliteta s aspekta
drustva znaci zadovoljavanje svih faktora koji se nalaze u procesu proizvodnje proizvoda, koji
su prosli proces kupnje i pokazali odredeni interes kod korisnika ili kupaca. Kvaliteta
konstrukcije je osnovni korak pomocu kojeg se kvaliteta stvara u proizvodu ili usluzi u skladu
s izraZzenim potrebama 1 zeljama potrosaca. Kao kraj procesa odnosno koliko je proizvodac
uspio u svom proizvodu pokazuju korisnici na temelju vlastite percepcije o kvaliteti gotovog
proizvoda. (Skoko, 2000., 7. - 8.)

2.2. Razvoj kvalitete kroz pojedine faze

Roba je u proslosti bila bezvrijedna stvar jer je nije bilo kao danas u velikim koli¢inama
vec¢ su je kupci uzimali bez obzira na kvalitetu. S vremenom su proizvodaci poceli robi davati
odredeni oblik, dimenziju S§to je privuklo na usvajanje nekih pocetaka razvoja kvalitete.
Velikim plasmanom robe na trziSte dovodi do prvih konkurencijskih sukoba izmedu
proizvodaca pa su oni prinudeni izraditi proizvod bez greske. Sve brzim razvojem dolazi i do
situacije kada kupac postavlja uvjete kakav proizvod Zeli te trazi bezprijekornu kvalitetu i
uslugu. Medusobno povezivanje isporucitelja i kupca dovelo je do ¢injenice da nije dovoljno
ispuniti zahtjeve kupaca ve¢ se samo uz odgovaraju¢u dokumentaciju i certifikat, sustav
upravljanja kvalitetom moze posti¢i zadovoljavajué¢i odnos kupaca i proizvodaca. (Lazibat,

2012., 3-6.)



Samu pojavu razvoja kvalitete poti¢u kupci koji su se pojavljivali na odredenim mjestima

s proizvoda¢ima usluge, ali sa sve ve¢im razvojem Kulture i trgovine doslo je do pojave

razvoja trziSta §to 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 — pojavljivala se u SAD-u i Europi 60-ih godina proslog stoljeca, a
njena osnovna spoznaja temeljila se na usmjerenosti na proizvod ili uslugu u uvjetima
povecane potraznje koja je iziskivala krajnju kontrolu proizvoda uz primijenu
mnogobrojnih alata.

Kontrola kvalitete —svoje je mjesto pronasla kao i inspekcija u SAD-u, Europi i Japanu
60-ih godina 20. stoljeca. Ova generacija bila je isklju¢ivo 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
koriStenje statistickih procesa, takoder se je provodila i medufazna zavr$na kontrola
kvalitete kao i primjena korektivnih mjera. Prve korektivne mjere su se pocele
pojavljivati u Japanu, a govorile su o samom poimanju kvalitete kao npr;
,,Produktivnost je posljedica poboljsavanja kvalitete® , ,, Kvalitete se definira dizajnom,
a osigurava kontrolom*, ,,Menadzment je odgovoran za kvalitetu®. (Lazibat, 2012.,
156.)

Osiguravanje kvalitete — svoju primjenu je pronaslo u gotovo svim razvijenim
zemljama zapada i istoka 80-ih godina 20. stoljeca. Osiguranje je bilo usmjereno
iskljuc¢ivo na procese, osiguranje kvalitete kroz odgovarajuce preventivne radnje, a sve
je rezultiralo 1 utvrdivanjem troskova.

Upravljanje kvalitetom — pocelo se razvijati ve¢ krajem 90-ih godina, a glavna
usmjerenost bila je prema gospodarski razvijenim zemljama u cilju razvoja norme 1SO
9000, osnovna vizija bila je dosegnuti odgovarajuu razinu kvalitete koja se
razlikovala od industrijskog razvoja. Upravljanje kvalitetom vise se ne naziva sredstvo
ve¢ postaje bit faktor odnosno pokreta¢ za ostvarivanje strateskih obveza koje postaju
velika vrijednost za kupca. TrziSte postaje mjesto maksimalne iskoristivosti svih
raspoloZzivih resursa koji ¢e u potpunosti ostvariti kulturu za o¢uvanje vrijednosti za

kupca. (Lazibat, 2012., 156.)



3. TEMELJNE KOMPONENTE UPRAVLJANJA KVALITETOM

Upravljanje kvalitetom oshovni je termin koji se moze pronac¢i u svim ekonomskim
literaturama, ali ipak taj fenomen pronasao je osnovno mjesto za ostvarivanje svih vrsta
poduzeca i plasiranje proizvoda i usluga na trziste odnosno do krajnjih kupaca, korisnika
usluga. Sustav je skup medusobno povezanih ili medusobno ovisnih elemenata. Svaki se
sustav moze podijeliti na viSe elemenata, ali glavni cilj sustava prije svega je: (Drljaca, 2012.,
1-2)

1. utjecanje na dijelove cjeline,
2. djelovanje elemenata ili komponenata medusobno je ovisno §to utjeCe na ucinak
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 moze se definirati kao proces koji
prepoznaje i upravlja svim raspolozivim aktivnostima odnosno radnjama unutar procesa
proizvodnje, a sve s ciljem ostvarivanja kvalitete odnosno zadovoljstva kupaca ili korisnika
usluge.Uvodenje sustava upravljanja kvalitetom smatra se bitnom komponentom strateske
organizacije. Kvaliteta sustava vaZzna je za ostvarivanje konkurentnosti i sposobnosti
organizacije u sveobuhvatnoj cjelini. Svaki sustav upravljanja kvalitetom u svom obujmu
mora proc¢i kroz nekoliko bitnih elemenata kako bi organizacija ostvarila svoju uslugu i bila

vode¢i lider svoje zemlje. (Drljaca, 2012., 1-2.)

3.1. PDCA krug

Nacelo od kojega zapocinje 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 §to ucinkovitiji i jasniji nacin. Proces se definira poput nekog skupa
aktivnosti koji obi¢no rezultira nekim krajom odnosno odredenim proizvodom ili uslugom.
Kvaliteta je na neki nacin mjera koja odreduje kako tvrtka posluje pa je poslovanje s nekog

aspekta definirano kao skup vise vrsta procesa koji se identificiraju, dokumentiraju,



kontroliraju i na kraju unaprjeduju. (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 moze
protumaciti kao uzajamno djelovanje oba procesa i njihovo upravljanje. Nacelo koje je vezano
uz poslovne procese tezi k tomu da se svako poslovanje neprekidno poboljsava i to se moze

odrediti pomo¢u Demingovog kruga (PDCA) §to bi se u prijevodu moglo interpretirati kao:

1. Planiraj — 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 — implementirati sve $to je planirano,

3. Provjeri — nadzirati, mjeriti procese proizvoda i usluga te ustanoviti kakvi su rezultati s
obzirom na politiku, ciljeve i zahtjeve,

4. Dijeluj — ako su rezultati uspjesni, potrebno je standardizirati novo nastalu metodu i

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

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

PDCA je jedan kontinuirani protok radnji koji pocinje s planiranjem pa se nastavlja na
realizaciju te provjeru i djelovanje. Naziv demingov krug dobio je po tome §to se afirmirao u
praksi, a drugi naziv mu je Shewhartov ciklus jer govori o osobi koja je prva predstavila
model stalnog poboljsavanja. (slika 1.) Demingov krug je spoj radnji koje svaki poslovni
proces mora pro¢i da bi se na trzistu plasira0 s najboljom kvalitetom. Ukoliko dode do

1zvrsnosti proizvoda ili usluge potrebno je poticati na kontinuirano poboljSavanje.
PDCA se najcesce koristi za sljedece:

a) provedbu stalnog poboljSavanja na svim razinama tvrtke,

b) identifikaciju novih rjeSenja i poboljSanja za procese,

C) istrazivanje mogucih novih rjeSenja problema,

d) izbjegavanje rasipanja resursa do kojeg bi doslo uslijed ugradnje polovi¢nih ili losih

rjeSenja nekog problema. (Paveli¢, G., K., 2014., 11.)
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Slika 1. Demingov krug

POBOLISANJE | PLANIRANJE
* potpuna provedba * identifikacija potencijainih
poboljsanog rjesenja | poboljfanja

* prikupljanje | analiza

podataka

planiranje promjene
Dijagrami toka, Pareto

analize, analiza uzroka |

* traZenje novih
pobolj$anja

Mapiranje procesa,
standardizacija procesa,
lzvjeitavanje, obuka za

rad ustandardnom posijedica,
brainstorming.
procesu.
PROVIJERA PROVEDBA
* mjerenje * testiranje
ucinkovitosti potencijal
* analiza primjene riesenja
* prikupljanje
podataka

Check liste provjere, graficka
analiza, kontrolne karte, kijuéni
pokazatelji uéinka (KP1).

Timske vieitine, neiavanje
konflikata, test rieSenja,
obuka.

Izvor:
https://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache: AFB7zIulBH4J: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. Controle) u prijevodu znaci dvostruki registar, dvostruko raéunovodstvo u
uredima da bi se izbjegle pogreske, zloporabe i sl.; kontrolna knjiga; nadzor nadgledanje.
(Ani¢, Klai¢, Domovi¢, 2002., 739.) Kontrola se opéenito moze izraziti kao sinonim za
povjerenje nad nekom organizacijom. Kontrola se u uzem smislu rije¢i moze svrstati u
kontrolu menadzmenta, unutra$nju kontrolu u organizaciji, znanstvena kontrola i kontrola

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

Kontrola kvalitete postupak je prema kojem utvrdujemo kako je odredeni proizvod uspio
na trzi$tu odnosno kako je tvrtka rasporedila svoje poslovne procese i ostvarila uslugu koju
pruza 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 utvrduje kontrola kvalitete mogu se podijeliti na tri aspekta:
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1. dijelovi kontrole kvalitete kao S§to su upravljanje poslovima, procesima i
zaposlenicima te kriterijima ucinkovitosti i definiranim zapisima,

2. nadleZnosti vezane za kontrolu kvalitete koje pokazuju primijenjena znanja, vjestine i
iskustva,

3. raznovrsni utjecaj na kvalitetu kao Sto su osoblje, integritet, kultura organizacije,
timski rad i svi drugi aspekti koje moraju imati zaposlenici odredene tvrtke kako bi
bas njihova usluga bila na zavidnom nivou kvalitete.

(https://hr.wikipedia.org/wiki/Kontrola kvalitete)

Kontrola kvalitete moze se podijeliti na unutarnju i vanjsku kontrolu koju koriste sami
proizvodaci usluge kao i krajnji korisnici. Unutarnja kontrola kvalitete jest proces kojim se
uskladuju standardi. Navedeni proces utvrduje performanse, usporeduje ih sa standardima
kontrole i poduzima potrebite radnje ukoliko dode do pojedinih odstupanja u razvijanju
usluge. Kod kontrole kvalitete uvode se sustavi poput inspekcije i raznih testiranja kako bi se
uocilo odgovara 1i dobivena usluga propisanim specifikacijama. Prvobitni cilj kontrole
kvalitete je razdvojiti dobre proizvode od losih proizvoda u procesu outputa, no kasnijim
sagledavanjem doslo je do raznih ideja za metode uzrokovanja koje su pojednostavile sustav
utvrdivanja kontrole. Razvoj statistickih podataka u svijetu uvelike je pripomogao da se
razvije statisticka kontrola procesa, koja u okviru svojih provincija utvrduje procesni pristup,
kontinuirano unapredivanje i samu kontrolu kvalitete. Statisticka kontrola procesa govori o

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

Ne kvaliteta u bilo kojem dijelu zivota ne znadi samo potencijalni izvor materijalnih
gubitaka ve¢ 1 izravno ugrozavanje ljudskih Zivota sve do katastrofalnih razmjera.
UniStavanjem atmosfere i ozonskog zastitnog sloja, ne kvaliteta u transportu, zdravstvu i
Skolstvu nuzno 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 moze podijeliti

u dvije kategorije kao §to su:

1. Pasivna vanjska kontrola — ocituje se koliko je odredena usluga ili proizvod bio
konkurentan na trzistu. Ova se kontrola kvalitete javlja u preciznim oblicima i samim
dolaskom na trziSte te pokazuje jasnu sliku odnosno konkretna rjeSenja za izlaze iz

problema.
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2. Aktivna vanjska kontrola — za razliku od pasivne nema jasna rjeSenja i njen protok
traje puno duze od ocekivanog. U prvoj se fazi ne mogu odmah uociti problemi, no
kada se uspije ustanoviti problem trazenje izlaza iz problema iziskuje dugotrajan trud,

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

Dijagram 2. Aktivne vanjske kontrole kvalitete
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,
stalna direktna ili indirektna kontrola tvrtke, dobavljac¢a i partnera,
zahtjevi za podizanje kvalitete,
zahtjevi za naknadnom stete korisniku,

direktni sudski postupci i zabrane sve do zatvaranja tvrtke.

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

3.3. Osiguranje kvalitete

Rjesavanje problema upravljanja kvalitetom ima za osnovnu ulogu upravo osiguranje
kvalitete jer se ono bavi planiranjem kvalitete 1 spreCavanjem nastanka defekata u sustavima 1
svoj potrebnoj dokumentaciji koja pokriva cijeli lanac proizvodnje. Osiguranje kvalitete dio je
sustava koji upravlja kvalitetom na nacin 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

Sirem spektru osoba tj. kupcima i javnosti. (Osli¢, 2008., 64-67.)

Karakterizacijom osiguranja kvalitete prije svega se zeli postic¢i ukljuéivanje zaposlenika i
poslovnih funkcija kako bi se ostvarilo zadovoljstvo korisnika. U drugom smislu svega

navedenog osiguranje kvalitete se moze promatrati i na nacin da se nakon utvrdene kontrole
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kvalitete nastoji utvrditi je 1i usluga ili proizvod ustanovljena na nac¢in koji je predviden u

prvoj fazi proizvodnje.

Kako bi se steklo povjerenje krajnjih korisnika u kvalitetu organizacija mora primijeniti
pisane ili u¢inkovite postupke za ostvarivanje ocekivane kvalitete proizvoda ili usluga. Kako
bi se dokazalo osiguranje kvalitete poslodavac mora svoj proizvod ili uslugu predociti kroz

nekoliko stavki:

1. izradu dokumentiranog plana kvalitete,

2. sustav preispitivanja kojima stru¢njaci koji su zasluzni za to utvrduju plan
kvalitete,

3. sustav neovisne ocjene kojim certificirani neovisni ocjenjivaci ocjenjuju plan
kvalitete,

4. sustav ispostavljanja zapisa.(Osli¢, 2008., 66.)

Ovakvo tumacenje osiguranja kvalitete obuhvaca sve potrebne zadatke koji polaze os
stvaranja proizvoda pa do samog plasmana na trziste. Osim svega navedenog prije osiguranje
kvalitete bavi se odgovornoséu i poboljSanjem pruzajuéi informacije putem unaprijed
dogovorenih postupaka. Koncepcija osiguranja kvalitete prema normi ISO 9000 omogucava

izbor jedne od tri razine sloZenosti sustava osiguranja kvalitete:

a) 1SO 9001
b) 1SO 9002
c) 1SO 9003

3.4. Cijena kvalitete

Danas se kvaliteta moze interpretirati kao vrijednost za kupca jer sve ono $to je na neki
nacin skuplje smatra se odlicnom kvalitetom. Osnovni cilj je povecati zadovoljstvo kupaca,
ali i profit pa se iz tog razloga kvaliteta moze smatrati kao znaenje dobiti. Svako
kontinuirano poboljSavanje kvalitete iziskuje odredene financijske troskove. Prilikom izrade
odredenog proizvoda ili usluge u vecini sluc¢ajeva nesto pode po zlu pa dolazi do odredenog
gubitka trziSnog wudjela ili korisnika usluge, nezadovoljstvo korisnika i drugo.
Udovoljavanjem ovih zahtjeva i zajedno sa troskovima dolazi se do pretpostavke Sto je to
cijena kvalitete? Postoji nekoliko razli¢itih mitova a jedan od tih je da ,,Cijenu kvalitete

nemoguce je odrediti 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 $to moze uciniti kako bi se sprijecile pogreske ili odrzao daljnji slijed
kvalitete. Ova kategorija prije svega ukljuuje nabavku opreme, odrzavanja, dizajniranja,
planiranja i tehnike, ali sve to ne bi bilo moguce ako nema obrazovanih i ciljanih skupina
ljudi. Inspekcija 1 vrednovanje pocCinju s utvrdivanjem nabavljenih dobara te ona traje za
vrijeme razvoja poslovnih procesa. Ovim se troskovima pridodaje relevantna cijena
dokumentacije, a neizostavni dio svakako je utvrdivanje stupnja zadovoljstva dobivenom
uslugom. Cijena unutarnjih neuspjeha je troSak koji se otkriva prije nego li sam korisnik
usluge ustanovi neki problem. Ovakvi su troSkovi 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 nezadovoljavajuéa tada se javljaju troSkovi vanjskih neuspjeha koji se

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

Ako korisnik koji kupuje odredeni proizvod ili uslugu ustanovi kvalitativne pogreske, to
se automatski moze smatrati kao dupli troskovi. Ukoliko radnici koji ostvaruju sam poslovni
proces, ali i menadzmenti organizacije nisu opremljeni adekvatnom opremom ili dovoljno
obrazovani da svoja znanja primjene na proizvode ili uslugu iziskivat ¢e nezadovoljstvo

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

Svaki proizvodac tezi k tome da dobije odgovarajucu vrijednost proizvoda kako bi mogao
prikazati svoj trud, vrijeme i novac koji je ulozen. Neki od tro§kova koji cijenu kvalitete mogu
poljuljati su transakcija za vrijeme kupovanja proizvoda, troSkovi zivotnog ciklusa te rizik
koji bi se mogao pojaviti ako korisnik nije 100% siguran u kvalitetu proizvoda ili usluge.
(Kelly, 1997., 67-70.)
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4. DEFINIRANJE KVALITETE | POSLOVNE IZVRSNOSTI U
JAVNOM PUTNICKOM PRIJEVOZU

Gradovi se po svojoj strukturi, veli¢ini gospodarstva 1 ljudskom nastanku mogu
razlikovati jedni od drugih, no ipak svaki grad ima svoje odredene karakteristike. Grad
predstavlja jedan kompleksno veliki sistem koji iziskuje potrebu za razvojem gradskog
prometa. Veci razvoj gospodarskih i drugih poduzeéa dovodi do potrebe i razvoja gradskog
prijevoza jer protok ljudi postaje vec¢i u gradovima koji im obecavaju posao i zivot. Javlja se
velika potreba za planiranjem prometa u gradovima koja su povezana sa druStveno —
ekonomskim sadrzajima gdje pristup pojedinim mjestima nije mogu¢ koriStenjem osobnog

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

Gradski prijevoz danas je nezamisliva komponenta svih velikih gradova pa je u cilju
razviti S§to ve¢i kompleks prijevoznih sredstava da bi prijevoz od jedne do druge tocke bio Sto
sigurniji, brzi i jednostavniji. U takvom se poslovanju gleda i na kvalitetu pa se prema tome
kvaliteta u javnom gradskom prijevozu moze definirati kao poslovna izvrsnost gdje se
kupcima, u ovom sluc¢aju korisnicima prijevoza, nudi usluga prijevoza koriStenjem
prijevoznih sredstava koji nisu njihovo vlasnistvo. Dok se njime koriste i placaju njihov
prijevoz smatraju se i njihovim vlasnicima. Kvaliteta bilo koje prometne organizacije ide k
cilju uspjesnosti poslovanja, ve¢im razvojem organizacije, a sve u cilju zadovoljavanja
korisnika uslugom prijevoza i tvrtkom kao prijevoznickom djelatnosti. Kvaliteta je omjer

cijene 1 usluge $to dovodi do ¢injenice da je to omjer za stvaranje poslovne izvrsnosti.

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

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

- kvaliteta govori §to ¢e biti ucinjeno, radi $to je bilo receno i nastavljeno s onim §to je
bilo najavljeno,

- kvaliteta je vode¢i korak naprijed namijenjen stalnom pobolj$anju usluga i procesa
isporuke istih tih usluga,

- smisao (namjena, svrha) kvalitete jest povecati zadovoljstvo korisnika/putnika tako da
zadrzi njihovu privrzenost (lojalnost) 1 ucini ih trajnim korisnicima usluga.

(http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic T radl.pdf)

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

koji sudjeluju u obavljanju prometa, a to su prijevoznici i putnici jer da nema njih ne bi se ni
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uspio analizirati cjelokupni prometni sustav. Putnik kao korisnik javnog prijevoza klju¢na je
osoba u utvrdivanju zadovoljstva kvalitete pa se on definira kao osoba koja koristi uslugu
prijevoza ali se ne smatra vozacem motornih vozila. Putnik je svaka osoba koja se nalazi u
prometnom sredstvu, na stajaliStu ili bilo kojem mjestu koje obavlja funkciju prijevoza
putnika. Osim putnika bitan ¢imbenik je i prometno poduzece koje nudi uslugu prijevoza.

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

4.1. Poslovna izvrsnost kao primjena u prometnim poduze¢ima

Business Excellence ili poslovna izvrsnost upucuje na zrelo i nadasve jasno poslovanje
poduzeca u odnosu na upravljanje i tek osnovno postizanje rezultata. Organizacija se temelji
na zadovoljavanju svojih vlasnika rezultatima koji postizu svojim radom, nac¢inom na koji
ostvaruju svoje rezultate, ali i svjesnos¢u da ¢e dobiveni rezultati opravdati njihovo
poslovanje u daljnjoj buducnosti. Poslovna izvrsnost kao i upravljanje kvalitete prolazi kroz

neka odredena nacela kao §to su:

- orijentacija na rezultate,

- usmjerenost na kupce,

- vodenje 1 konstantnost svrhe,

- procesno upravljanje utemeljeno na ¢injenicama,

- razvoj zaposlenika i njithovo sudjelovanje, neprestano ucenje, poboljSavanje 1
inoviranje,

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

52.)

Poslovna izvrsnost pojavljuje se onda kad poduzecée posluje ve¢ dugi niz godina i radi na
tome da u svom poslovanju uvede neke nove promjene koje ¢e poslije primjenjivati u
buduénosti. Promet je vrlo specifi¢na grana jer iza sebe ima veliki poslovni razvoj i cilj mu je
uvijek napredovati koriStenjem raznih tehnologija i modela koji ¢e pomo¢i u sigurnom i
cjelovitom odvijanju prometa. Javni gradski prijevoz kljucan je faktor za ostvarivanje

poslovne izvrsnosti jer se tjedno njime koristi najveci broj ljudi.

Modeli koji pomazu da si se razvila poslovna izvrsnost dolaze iz tri najvece sile svijeta
Europe, Amerike i Japana. Svaki model je u odredenoj zemlji vodeci, a u pogledu ovog rada

opisat ¢e 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 odrzati njenu izvrsnost u
poslovanju svih europskih poduzeca koji imaju za cilj poslovati najbolje Sto mogu na trzistu.
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 ,,Izvrsni
rezultati u djelovanju organizacije, odnosu prema korisnicima, zaposlenicima i druStvu
postizu se izvrsnim vodstvom koje definira politiku i strategiju, a koju osiguravaju resursi i

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

Tematski kanali ovog modela se povezuju u jednu mrezu koju svako poduzeée mora
postivati kada posluje pravilno. Komunikacija je bitna kod zaposlenika koji upravljaju
prometnim poduzeéem jer dajuci informacije unapreduju svoje poslovne zadatke. Kreativnost
I inovativnost lezi u imidZzu svake tvrtke jer ako se korisnici usluge motiviraju oni ¢e nastojati
sve Cesce koristiti uslugu javnog prijevoza. Razne reklame ili aktivnosti dovest ¢e poslovanje
do izvrsnosti u kreativnosti. MenadZeri svakog poduzeca moraju imati odgovaraju¢a znanja,
ponasanje prema zaposlenicima i pravilno upravljanje poduzecem. TrziSte 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 teziti prema zadovoljstvu

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

Slika 2. EFQM model izvrsnosti

_ Pokretaci (omogucavatelji ~_ Rezultati

Zaposlenic

.

B Poitkei @ © I Zadovoljst
‘M strategija

Vodstvo
poslovanja

o
>
:
N
=
)
3
X

Partnerstvo
| resursi

4

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

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

uvjete za priznavanje nizih razina poslovne izvrsnosti.

Primjena modela izvrsnosti:

menadzment odabire model izvrsnosti (preporuka: EFQM EM),
izobrazba Clanova timova za samoprocjenjivanje,

uspostava projekta, izbor modela samoprocjenjivanja i ocjene rezultata,
provedba samoprocjenjivanja, statistika obrade rezultata,

plan poboljsavanja s prepoznatim potencijalima za poboljsavanje,
planiranje nove samoprocjene,

provedba plana poboljSavanja,

slanje u EFQM, Bruxelles aplikacije za kompaniji,

primjerenu razinu izvrsnosti.

Bitni elementi za izvrsnost organizacije:

1
2
3.
4

kriteriji EFQM EM pokriveni odli¢nim pristupima, modelima, alatima,
pristupi, modeli i alati primijenjeni u cijeloj organizaciji,

pristupi, modeli i alati primijenjeni punim potencijalom,

. utvrdena povezanost primijenjenih pristupa,modela i alata i postignutih poboljSanja.

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

Razine izvrsnosti poslovanja poduzeéa ocjenjuju zrelost organizacije. Prvi stupanj

izvrsnosti organizacije je ,,Predan izvrsnosti“ gdje poduzece tek pocinje razvijati svoju

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

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

ostvarivanje uspjesnosti poduzeca koje obavlja auditor pregledavajuc¢i svu dokumentaciju, kao

i razgovor izmedu zaposlenika.

Kvalitetan pristup organizacije ostvaruje se iz drugog stupnja izvrsnosti odnosno

prepoznavanje izvrsnosti u poduzecu. U ovoj razini se provodi aktivnost realiziraju¢i projekt

za ostvarivanje poslovne izvrsnosti i poboljSavanje onih poslova koji koce sustav upravljanja

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

zaposljavanja. Postoje tri moguénosti 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 poduzece veliko i ima veliku poslovnu
jedinicu, unutar poduzeéa mora imati organizacijske filijale te organizacija mora biti dostupna
javnosti. Za ostvarivanje ove razine potrebno je petogodiSnje radno iskustvo za
samoprocjenjivanje i poboljSavanje prema EFQ EM-u i brosura od 75 stranica tijekom
navedenog vremena. Nakon §to eksperti za dodjelu ove razine ustanove svoje izvjesce
dobivaju finalistu, dobitnika posebne nagrade i dobitnika europske nagrade. (Vuksic, D.,
2007.,52.)

4.2. Politika kvalitete

Poduzece koje zeli poslovati prema odredenim normama 1 standardima mora sastaviti 1
dokument pod nazivom ,,Politika kvalitete”. Ovaj dokument se temelji na sustavu upravljanja
poduzeéa koji u okviru poslovanja mora sadrzavati sve opise poslova kojim se bavi kao i
utvrdivanje za $to zeli uvesti sustav upravljanja kvalitetom u svojoj tvrtki. Dokument sadrzava
i prihvatljive razine kvalitete kao i duZznost zaposlenika kako bi se kvaliteta nastavila i u
buduénosti. Politika kvalitete odreduje ciljeve 1 strategiju odnosno odreduje Zeljeno buduce
stanje poduzeca postizanjem specifi¢nih ciljeva i strategijskih poteza potrebnih za realizaciju

tih ciljeva.

Prema normi HRN EN 1SO 9000:2008, politika kvalitete sadrzava sve namjeravane radnje
kao i upravljanje organizacijom u cilju ostvarivanja kvalitete koji propisuje uprava. Prema

zahtjevu norme politika kvalitete mora:

- biti primjerena ciljevima organizacije,

- sadrzavati opredijeljenost za ispunjavanje zahtjeva norme i neprekidno pobolj$avanje,
- 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 odreduje djelatnost organizacije. Politika kvalitete mora opisati kompletan rad

poduzeca zajedno s vodstvom i zaposlenicima. Op¢i se ciljevi uvijek navode u politici

20


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

kvalitete i oni moraju biti uskladeni s organizacijom. Ukoliko dode do neuskladenosti ciljeva
potrebno je revizirati politiku i ciljeve te teziti k njihovoj uskladenosti. Politika kvalitete
prema normi mora sadrzavati opredijeljenost za ispunjavanje zahtjeva koje norma propisuje
odnosno potrebno je navesti u politici kvalitete sve Sto je neophodno za poboljSavanje
ucinkovitosti 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 poboljSavaju sustav upravljanja kvalitetom.

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

Politika kvalitete u prometnom poduzecu kao Sto je javni gradski prijevoz mora biti
izrazena u kratkim crtama kako bi svim zaposlenicima (vozacima, kondukterima i svima
drugima) bilo jasno Sto je djelatnost njihove tvrtke i koje su obveze svih djelatnika te

organizacije.
Politika kvalitete javnoga gradskog prijevoza ocitovala bi se kroz:

1. trajno ispunjenje svih primjenjivih nacela i zahtjeva norme HRN EN ISO 9001 i
odrzavanje uspostavljenog sustava i neprekidno obrazovanje osoblja o svijesti i
vaznosti kvalitete,

2. neprekidno poboljsavanje uéinkovitosti uspostavljenog sustava upravljanja kvalitetom
kroz integralni i sveobuhvatni pristup uspostavom odgovornosti cjelokupnog osoblja
organizacije na svim razinama organizacije,

3. odrzavanje visoke razine usluge koja se nudi svojim korisnicima kroz pracenje novih
tehnologija i primjenom istih

4. suradnju s korisnicima s ciljem ispunjavanja njihovih o¢ekivanja i odrzavanja trajnog
zadovoljstva uslugama poduzeca

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

skladu s postavljenom vizijom i misijom poduzeca.

U sustavu upravljanja kvalitetom nemoguce je definirati postupke za sve moguce situacije
koje se dogadaju u praksi. U nedostatku odgovarajuc¢ih postupaka organizacije politika
kvalitete predstavlja okvir unutar kojeg osoblje neke organizacije uskladuje svoj rad i

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

kvalitete )
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4.3. Ljudski resursi kao strateski cilj prometnog poduzeca

Ljudski resursi danas se u praksi ¢esto nazivaju kadrovska sluzba koja ima zadatak
upravljanja zaposlenicima, tj. strateski vodi organizaciju i sve njene poslovne aktivnosti s
ciljem poboljSavanja sinergije koja C¢e rezultirati ostvarivanjem Zeljenih rezultata.
Upravljanjem ljudskim resursima zeli se posti¢i osnovni cilj organizacije koriste¢i odredene
ciljeve i poslove svakog odjela koji se nalazi u sklopu poduzec¢a. To vodi do toga da djelatnici
mogu razumjeti Sto se od njih trazi u vezi poslova. Zbog tog se razloga kadrovski resursi
smatraju klju¢nim faktorom svake organizacije pa tako i prometnih poduzeca. U poslovnom
smislu upravljanje kadrovskom sluzbom ima unutar poduzeta za zadacu cCetiri temeljne

funkcije kojih se mora pridrzavati:

1. funkcija upravljanja ljudskim resursima je strateski partner ostalima unutar
prometnog poduzeca ili organizacije,

2. bez funkcije upravljanja ljudskim resursima nije moguce efikasno prilagoditi
organizaciju promjenama te ona stoga ima ulogu upravljanja promjenama,

3. upravljanje ljudskim resursima pokuSava posti¢i ciljeve izvrsnosti kod
zaposlenika,

4. obavlja opée administrativne poslove. (Aksentijevi¢, S., Tijan, E., Marinkovi¢, B.,
2014., 284.)

U praksi se ove cetiri funkcije ne pridrzavaju kao stroge smjernice jer bi tada one postale
punopravni strateski partner Sto bi ulogu administracije prebacilo u drugi plan. Ljudski resursi
zavisno o kontekstu mogu biti jace 1 slabije izrazeni, obogaceni dodatnim zaduZenjima i
drugo. Ljudski resursi sastavljeni su od nekoliko procesa (slika 3.) koji im sluze za njihovo
upravljanje u organizaciji, bilo da se provode unutar svakog odjela posebno ili pod

koordinacijom tre¢e osobe koja ima ulogu voditi poslove unutar cjelokupnog poduzeca.
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Slika 3. Domene upravljanja ljudskim resursima

Planitanje

trodkova radnin

Upravijanje

ljudskim
resursima

Izvor: Aksentijevié, S., Tijan, E., Marinkovi¢, B., 2014., 285

Politika ljudskih resursa predstavlja viSu razinu u odnosu na standarde te ona opisuje sve
poslove koje organizacija Zeli posti¢i u upravljanjem ljudskim resursima. U razvoju politike 1

strategije kadrovskih resursa bitno je dati odgovor na sljede¢a dva pitanja:

1. Kaoja je vrsta profesionalnih profila zaposlenika potrebna kako bi se efikasno dostiglo
strateske poslovne ciljeve organizacije?
2. Kaoje je programe i inicijative usmjerene interno (unutar poduzeca) ili eksterno (prema

okolini) potrebno realizirati kako bi se privuklo potencijalne zaposlenike, razvilo
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njihove kompetencije i zadrzalo ih se kada su jednom u organizaciji, sve S ciljem
boljeg pozicioniranja u trziSnoj utakmici (u slucaju profitnih organizacija), odnosno
postizanja zadanih drustvenih ciljeva (u slucaju neprofitnih i vladinih organizacija)?

(Aksentijevi¢, S., Tijan, E., Marinkovié, B., 2014., 286.)

Osnovni cilj politike ljudskih resursa je izbje¢i probleme koji mogu nastati unutar

poduzeca 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 $to

organizacija zeli posti¢i kao i njene ciljeve u funkciji upravljanja ljudskim resursima.

Strategija se postavlja kao osnova prije koje se zeli razviti poslovni proces, ona naime pomaze

u utvrdivanju poslovnih funkcija te omogucéava jasnu predodzbu $to se zeli posti¢i. Osnovni

koraci u razvoju strategije upravljanja su:

1.

Snimanje stanja i strate$ko pozicioniranje — u ovoj se fazi ustanovljuje trzite te
konkurenti koji se na njemu nalaze. Zatim, potrebno je napraviti cjelokupnu analizu
misije 1 vizije koju poduzece zeli postiéi.

Razvoj politike upravljanja ljudskim resursima — stvaranjem politike Zeli se postiéi
razmi$ljanje o problemima koji mogu nastati u poslovnom procesu te ih je potrebno
sprijeciti kako bi se postigli Zeljenti ciljevi.

Analiza prednosti, slabosti, prilika i prijetnji po ljudskim resursima — ova faza ne
govori ni o ¢em drugom nego o SWOT analizi gdje se Zele maksimalizirati snage i
prilike, a minimizirati slabosti i prijetnje strateskog planiranja poduzeca.

Detaljna analiza raspolozivih ljudskih resursa — u ovoj analizi Zeli se ustanoviti razlika
1izmedu postojeceg 1 buduceg stanja poslovanja.

Identificiranje kriti¢nih pitanja u razvoju ljudskih resursa — ustanovljivanjem problema
dolazi se do potrebe njihovog rjeSavanja, identificiraju se podrucja koja se odnose
prvenstveno na ljudske resurse i politike koje se odnose na njihov razvoj.

Razvoj rjeSenja — u ovoj fazi razmiSlja se o posljedicama i1 ishodima koji se
poduzimaju uvodenjem korektivnih radnji u buduénosti. Kada je proces dovrsen,
cjelokupni plan se primjenjuje na stvarno poslovno stanje kadrovske sluzbe, a neko od
tih rjeSenja su:

a) razvoj i obrazovanje zaposlenika,

b) razvoj rukovodstva,

24



metodicko isticanje zasluga i uspjeha zaposlenika i poticanje izvrsnosti,
nagradivanje zaposlenika,

odabir i zaposljavanje kandidata,

planiranje potreba za radnom snagom,

interna komunikacija. (Aksentijevi¢, S., Tijan, E., Marinkovi¢, B., 2014., 287-
289.)
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5. UTVRDPIVANJE SUSTAVA UPRAVLJANJA KVALITETOM U
PODUZECU ZET

Jedan od osnovni atributa grada Zagreba jest javni gradski prijevoz koji je u Republici
Hrvatskoj po obimu putnika najveéi javni prijevoz opcenito Sto potvrduje i Cinjenicu da je
grad Zagreb metropola Hrvatske. Davne 1891. godine zabiljezen je prvi izlazak tramvajskih
kola na gradske ulice pokretanjem jedne konjske snage. Tek 1910. godine pojavljuje se prvi
elektriéni Zagrebacki tramvaj, a samo nekoliko godina poslije ZET poduzece dobiva i
prikljucak jo$ jedne grane prijevoza, a to je autobusni promet. Nezaobilaznu ulogu u prometu
ima uspinjaca i sljemenska Zi¢ara. One imaju funkciju koristenja prijevoza kako bi se

zadovoljile atrakcija za pogledom na Zagreb ili koristenjem u svrhu aktivnosti gradana.

Glavne grane prometa u ZET-u su iskljuéivo tramvajski i autobusni promet. Novije
vrijeme dovodi i do sve veéeg razvoja tehnologije Sto uvelike pridonosi i modernizaciji
tramvajskog voznog parka, osobito od 2005. kada se u voznom parku pronaslo mjesto i za
niskopodne tramvaje Hrvatske proizvodnje. Svako prometno poduzeée tezi k tome da
udovolji svim putnicima, pogotovo onima koji se bez javnog prijevoza ne mogu jednostavno
kretati Zagrebom, zbog odredenih zdravstvenih problema, pa se tako grad Zagreb uvrstio u

vodece europske javne prijevoznike

Pracenje prometne situacije, razvojem digitalne razmjene svih podataka koji su neophodni
za prometnu mrezu kao i vozni park omogucéuje Sustav za nadzor i upravljanje prometom iz
¢ijeg se kompleksnog racunalnog sustava dobiva dodatna usluga te se podiZe standard javnog
prijevoza u gradu Zagrebu. ZET-ova vozila prelaze veliki broj kilometara §to je utvrdeno
Cinjenicom da godisnje 109 puta prijedu put do Mjeseca i natrag. (http://www.zet.hr/o-

nama/razvoj-javnog-prijevoza/333)
5.1. Misija i vizija
ZET se vodi c¢injenicom da je dobar preduvjet za stvaranje javnog gradskog prijevoza
poznavanje kompleksnosti njegova poslovanja. Vodeni time konstantno razvijaju i unapreduju
svoju uslugu te time postavljaju nove standarde u Hrvatskoj. PromiCe se inovativnost kao
vodilja za dobro poslovanje.Osnovna misija Zagrebackog elektricnog tramvaja lezi u ¢injenici

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

dijela grada Zagreba.
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Dobru prometnu povezanost mogu zahvaliti razli¢itim modelima koji su u skladu s
europskim standardima. Osim redovnog obavljanja prijevoza ZET nudi i uslugu dodatnog
prijevoza Skolske djece u specijaliziranim autobusima predvidenima samo za tu svrhu
prijevoza. Takoder, njegov prijevoz se u svakom trenutku moze promijeniti kad metropola
postaje glavno srediste razli¢itih manifestacija ili drzavnih prijema. U takvim trenucima ZET
prilagodava svoju uslugu putnicima na onaj nacin koji ¢e ih najbolje i najbrze odvesti do

zeljenog odredista.

Vizija zagrebackog elektri¢nog tramvaja lezi u ¢injenici da je to primarni izbor za lokani
prijevoz gradana, osobito u gradskom srediStu, a posebnu vaznost pridodaje sigurnosti svojih
putnika kao i razvojem novih trendova i inovacija za $§to bolju kvalitetu usluge.

(http://www.zet.hr/0-nama/misija-i-vizija/328 )

5.2. Upravljacki poslovni procesi ZET organizacije

Temeljni poslovni procesi kljucni su za uspjeh tvrtke, oni izravno utjecu na konkurentnost
i uspjeh u odredenoj hijerarhiji. ZET je poduzece koje svoje poslovne procese moze podijeliti
na upravljacke, glavne, procese podrske i vanjske. Glavni poslovni procesi posluzuju kao
strategijsko oruzje u postizanju misije i vizije Sto zna¢i da se tu ubrajaju poslovi
administracije, kadrovski poslovi, poslovi menadzera, skupstina, nadzorni odbor i mnogi
drugi koji su bitni da se kvalitete u ZET-u ostvari na najbolji moguéi na¢in. Oni su mozak
cjelokupnog rada organizacije, duzni su u okviru svoga poslovanja brinuti 0 zaposlenicima,
politici kvalitete i ustrojstvu zaposlenika. Sve $to odlu¢e moraju uskladiti sa zakonsko-
pravnim aktima i procedurama. ldentifikacijom temeljnih poslovnih procesa ostvaruje se
oznacavanje neefikasnosti u organizacijskog strukturi kao i preusmjeravanje napora koji su

bili prethodno usmjereni na nevazne ciljeve.
Osnovna obiljeZja poslovnih procesa u ZET poduzecu su:

1. proces ima svrhu pruzanja usluge,

2. Vlasnik procesa je Zagrebacki elektri¢ni tramvaj odnosno grad Zagreb,

3. pocetak procesa je u stvaranju strategije nastanka javnog gradskog prijevoza, a
zavrSetak mu je usluga koju pruza putnicima,

4. proces se saCinjava od inputa i outputa,

5. proces je sastavljen od aktivnosti koje su potrebne za realizaciju prometa,
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6. natemelju ulaza i izlaza procesa utvrduje se uspjesnost procesa,

7. poslovni procesi opstaju ukoliko su poznati unutarnji i vanjski dobavljaéi i
potrosaci, tu se prvenstveno misli na putnike,

8. svaki proces potrebno je unapredivati §to dovodi do uspjeSnosti upravljanja

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

Za uspostavljanje poslovnih procesa za koje su =zasluzni poslovi kadrovske i
administrativne sluzbe vrlo je bitno da to rade prema Zakonu o prijevozu u cestovnom
prometu u kojem stoji da se obavlja djelatnost prijevoza putnika i u slu¢aju ovog rada samo
njihove prtljage ako koriste uslugu ZET-a u unutarnjem cestovnom prometu grada Zagreba i
okolice, pruzanju stajali$nih usluga kao i nadleznosti tijela zaduzenih za provodenje i nadzor
nad provedbom zakona. Pored ovog zakona moraju takoder biti u skladu sa Zakonom o
javnim cestama gdje stoji kako se i na koji nacin postupa prilikom postavljanja prometnih
znakova kao i spoznaja postavljanja stajaliSta na cestovnoj prometnici uz saznanje svega sto
se obvezuje prema zakonu, a planira se izgraditi ili postaviti na cestovnoj infrastrukturi.
(https://bib.irb.hr/datoteka/522224.Principi_izgradnje_poslovnih_procesa.pdf)

Zadaca djelatnika upravljackog sektora nadasve lezi i u pracenju razvoja grada i prometne
povezanosti mnogih novosagradenih naselja prilagodavajuci se pritom, u suradnji sa gradskim
Cetvrtima, stajaliStima i trasama linija kao 1 potrebama 1 Zeljama gradana. Zahvaljujuci
brojnim projektima ZET je zabiljezio veliki napredak u realizaciji javnog gradskog prijevoza
onoliko tramvaja koliko su ve¢ sada imali mogucénost pustiti u promet. Naravno da je pored
tramvajskog prometa cilj unaprijediti i cestovni promet tako da se planira u skoroj buduénosti
uvesti i 214 niskopodnih autobusa. Cilj im je uvelike pridonijeti lakSem ulasku starijih
gradana kao 1 modernizacija tramvaja i autobusa za potrebe ljudi s odredenim invaliditetom.
Svi ovi poslovi svakako su neizbjezni za ostvarivanje dobre poslovne politike i kontinuiranog

unapredivanja svoje usluge. (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 poduzecée su svi oni koji su zasluzni za
odvijanje prometa. U tu skupinu ubrajamo tramvajski i autobusni prijevoz. Kao $to je i sam
naziv ove tvrtke Zagrebacki elektri¢ni tramvaj kao vid javnog prijevoza onda se smatra
tramvaj kao glavnije prijevozno sredstvo ove tvrtke jer on obavlja prijevoz po najuzem dijelu

centra grada gdje nije moguc¢a dostupnost koriStenja osobnih automobila.

5.3.1. Tramvajski promet

Tramvaj je trano prijevozno sredstvo koje moze imati 2, 4, 6, 8 osovina namijenjeno
iskljucivo za prijevoz gradskih putnika bilo samo motornim vu¢nim vozilom ili tramvajskom
kompozicijom, koja se sastoji od jedne ili maksimalno dvije prikolice. Infrastrukturu
tracniCkog prometa sacinjavaju tracnice Sirine 1000 ili 1435 mm od ¢eli€nog materijala marke
Phonix koje ujedno sluze kao negativni vod-masa. Prijevoz se ostvaruje pomocu dva ili Cetiri
monofazna elektromotora pojedinacne snage 40 do 230 kW istosmjerne struje linijskog
napona 600 — 800 V napajane iz gradskog postrojenja putem jednozi¢anog nadzemnog

pozitivnog strujnog voda i samopodeSavaju¢eg oduzimaca struje kao i pantografa koji se

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

Klasifikacija tramvaja se rasporeduje prema odredenim kriterijima kao S$to su broj
osovina, samostalni pogon, karoserijska konstrukcija, sastav kompozicije te podrucje

djelovanja.

1. S obzirom na samostalnost tramvaji mogu podijeliti na:
- motorni samohodni tramvaj
- vucna tramvajska prikolica
2. S obzirom na broj osovina mogu se podijeliti na:
- dvoosovinski
- Cetveroosovinski
- Sesteroosovinski
- 0smeroosovniski

3. S obzirom na karoserijsku konstrukciju dijele se na:
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- standardni Klasi¢ni tramvaj
- jednozglobni, dvozglobni i viSezglobni
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/)

Zagrebacke tramvaje konstruirali su domaci konzorcij ,,Crotram® ¢ije je vlasnistvo tvrtka
Koncar Elektro Industrija Gredelj i Puro Pakovié. Zbog ovakve konfiguracije i konstrukcije
ovakva vrsta tramvaja danas je pozeljna i u svijetu jer su upravo ZET-ovi tramvaji
konstruirani od domace proizvodnje $to ih je plasiralo na trziste i uvelike pospjesilo

standardizaciju na svjetskom nivou §to se tice proizvodnje prijevoznog sredstva.

Unutrasnjost ZET-ovih niskopodnih tramvaja je konstruirana na nadin da osobe s
potesko¢ama u hodanju i opCenito invalidno$¢u imaju laksi ulazak je mu je pod visok 30 do
35 cm Sto bi znacilo da nema stepenice kao klasi¢ni stariji tramvaji. ZET je takoder poradio i
na radi-komunikacijskim vezama $§to mu je uvelike olakSalo dizajn a prije svega lakSu
orijentiranost putnika tijekom voznje. Naime, putnicima je prilikom voznje omoguéeno da na
ekranu prate svaku stanicu koja im dolazi. Da bi to bilo omoguceno svim ljudima ugraden je
takoder i govorni automat koji za sve putnike, a prvenstveno one slijepe najavljuje svaku
stanicu. Ovakav tip oglasavanja putnika za vrijeme voznje podiZze imidz u kvalitete prijevozne

usluge.

Niskopodni ZET-ov (slika 4.) tramvaj je petodijelni, duzine 32 m, a Sirine 2,3 m. Najveca
brzina koju ovi tramvaji mogu dosegnuti je 70 km/h, a unutra$njost tramvaja opremljena je sa
43 sjedeca mjesta, 159 - 239 stoje¢ih mjesta s ugradenom klimatizacijom. Osim klimatizacije
ugradeni su 1 kamere radi lakSeg prac¢enja ponaSanja putnika prilikom ulaska i izlaska iz
tramvaja. Na prvim vratima obavlja se ulazak tramvaja, a na svakim sljede¢im vratima nalazi
se uredaj za kontrolu prijevoznih karata. Naime, putnici su prilikom ulaska duzni kupiti
prijevoznu kartu kod vozaca ili ve¢ prethodno kupljenu ponistiti na uredaju. Svaki sljedeci
uredaj ima funkciju prislanjanja karte te se time omogucuje registriranje svake kupljene karte.
Na taj naCin ZET dobiva mogucnost uvida u broj karata kao i moguénost korigirati svoj vozni

red prilikom izrade. Dnevni promet tramvaja obavlja se po pruzi dugackoj 120 km kroz 15
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dnevnih linija i 4 noéne linije. Prema saznanjima godi$nje se u prosjeku preveze vise od 200

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

Slika 4. Niskopodni tramvaj

Izvor: obrada autora

Dnevne linije:

1 — Zapadni kolodvor — Trg bana J. Jelac¢i¢a — Borongaj

2 — Crnomerec — Juki¢eva — Glavni kolodvor — Autobusni kolodvor — Zitnjak — Saviiée
3 - Ljubljanica — Vukovarska — Savisce

4 — Savski most — Glavni kolodvor — Dubec

5 — Pre¢ko — Vukovarska — Autobusni kolodvor — Kvaternikov trg — Maksimir

6 — Crnomerec — Trg bana J .Jela¢i¢a — Glavni kolodvor — Autobusni kolodvor — Sopot

7 — Savski most — Velesajam — Autobusni kolodvor — Subiéeva — Dubrava
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8 — Mihaljevac — Draskovi¢eva — Autobusni kolodvor — Zaprude
9 — Ljubljanica — Glavni kolodvor — Borongaj

11 — Crnomerec — Trg bana J. Jelagiéa — Dubec

12 — Ljubljanica — Trg bana J. Jelaci¢a — Dubrava

13 — Zitnjak — Vukovarska — Savska — Trg bana J. Jelagiéa — Glavni kolodvor — Trg Zrtava

fasizma — Kvaternikov trg
14 — Mihaljevac — Trg bana J. Jelacica — Savska — Velesajam — Zaprude
15 — Mihaljevac — Dolje
17 — Precko — Trg bana J. Jelaci¢a — Borongaj
Noc¢ne linije:

31 — Crnomerec — Trg bana J. Jela¢i¢a — Glavni kolodvor — Autobusni kolodvor — Savski

most
32 — Precko — Trg bana J. Jela¢i¢a — Borongaj
33 — Dolje — Draskovic¢eva — Glavni kolodvor — Savska — Vukovarska — Savisée

34 — Ljubljanica — Trg bana J. Jelacica — Glavni kolodvor — Dubec.

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

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

sljedece:

- voza¢ je duZan zaustaviti vozilo na svim stajaliStima svoje linije, a ulazak 1 izlazak
putnika dozvoljen je iskljucivo je iskljucivo na stajalistu i to dok je vozilo zaustavljeno
osim u slucaju daljnjih zastoja.

- vozacu je zabranjeno kretanje i voZnja s otvorenim vratima §to je i onemoguceno,

- vozac se mora uljudno ponasati prema putnicima,

- tijekom voznje zabranjeno je razgovarati S putnicima.

(http://www.zet.hr/odredbe/duznosti-prijevoznika/20)
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Briga svakog prijevoznika je da sigurno preveze putnike od pocetne do zavrSne tocke
njihova putovanja, odnosno pruzi uslugu prijevoza koja je sukladna svim propisima i prema
vaze¢em voznom redu voznje. lako je promet nepredvidiva grana jer na nju utjeCu vanjski
¢imbenici koji u tom slu€aju mogu usporiti protok prometa Sto iziskuje nezadovoljstvo
putnika. To se svakako nastoji do neke odredene mjere umanjiti jer nije moguce sprijeciti
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 $to se tice

pruzanja prvobitnih informacija o stanju u prometu.

5.3.2. Autobusni promet

Autobusi javnog gradskog prijevoza (slika 5) su prijevozna sredstva koja omogucavaju
prijevoz putnika na Sirem gradskom podrudju, gledajuci tehnicko — eksploatacijsko stanje to je
konstrukcija snage vlastitog motora, u principu dizel, koji se kre¢e po cestovnoj prometnici.
Autobusi su danas u svijetu, ali i u Hrvatskoj najzastupljeniji vid svakog javnog prijevoza u
ve¢im gradovima i to upravo zbog svoje elasti¢nosti, udobnosti i prijevoza veceg broja

putnika.

ZET u okviru svoga poslovanja ima i uslugu autobusnog javnog prijevoza koji pokriva
143 dnevne i 4 nocne linije te prometno povezuje Grad Zagreb, Veliku Goricu, Zapresic, te

op¢ine kao S$to su Bistra, Luka, Stupnik, Klin¢a Sela. Autobusi su Kklimatizirani te su

kapaciteta sa 24 + 33 sjedeca mjesta i 45 + 54 sjede¢ih 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 okretiste autobusa nalazi se u predgradu Dubrava gdje polazi veci
broj linija. ZET u okviru svog poslovanja nudi 1 uslugu mini busa odnosno moguénost da se

organizira Skolski autobus koji prevozi djecu isklju¢ivo do Skole i natrag na polazno stajaliste.
Glavne karakteristike cestovnog prometa u gradu Zagrebu su:

- izraZena ortogonalna struktura cestovne mreze,
- homogena i gusta cestovna mreza u sredisnjim dijelovima grada,
- sjeciSta koridora glavnih cestovnih gradskih prometnica u veéini su slucajeva

semaforizirana raskriZjima u razini terena,

33


https://www.prometna-zona.com/autobusi/
https://www.prometna-zona.com/autobusi/

- nedostatak kapaciteta na odredenim dijelovima cestovne mreze. (Stimac, 2007., 17-
18.)

Mnogi putnici koji redovno koriste prometne linije Cesto izrazavaju nezadovoljstvo
stanjem prometa putem radio prijemnika. Kad se pogleda s tehnoloskog aspekata cestovni
promet raspolaze s adekvatnim semaforskim sustavom koji ima jasnu strukturu i koncepciju
vidljivu kroz uspostavljanje odredenih optimalizacijskih procesa na svim vaZnijim
koridorima. Jedan od nedostataka javnog prijevoza je i sustav za praenje prometne potraznje

§to bi uvelike pridonijelo nekom pobolj$avanju kod razvoj prometa.

Slika 5. Autobus ZET poduzeca

Izvor: obrada autora
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5.3.3. Uspinjaca

Uspinja¢a je najstarije javno prometalo u Gradu Zagrebu. Sagradio ju je osjecki
poduzetnig koji nije ostavio nikakve podatke o svom identitetu ve¢ samo inicjale D.W. Klein.
Povjest je zapisala da je poduzetnik satima stajao na pjeSackom prijelazu i brojio prolaznike,
te je zakljucio kako je neophodno zamjeniti stube u Tomicevoj sa uspinjacom, nedugo nakon
toga 6. listopada 1888. godine grad Zagreb dobiva svoju prvu uspinjacu koju 1929. godine
preuzima ZET poduzeée u svoje vlasniStvo, a uspinjaca i sluZzbeno postaje dio javnog

gradskog prijevoza u Zagrebu. (Kekic, Pesl, 2011., 145.)

ZET-ovi radnici nakon $to je postala dio javnog gradskog prijevoza odlucili su je
modrenizirati ali 1 ostaviti u stilu kulturne bastine. 1934. godine umjesto drvenih pragova od
kojih se sastoji infrastruktura pruge odlucili su ugraditi nove Zeljezne nosace, ubetonirane u
postojeée zidano podnozje. Izgled vagona su preuredili na nacin da klasi¢ne prozore zamjene
veéim dimenzijama te na tome dobiju veci pogled svih putnika koji koriste uspinjace.
Uspinjaca takoder dobiva i elekti¢ni pogon $to uvelike pomaZe razvoju okoline jer stare
uspinjace radili su na principu parnog stoja Sto je izazivalo veliko zaguSenje u zraku. Danas se
uspinjaca koristi kao prava atrakcija za grad, u pogonu su pustene dvije uspinjace koje u

prosjeku na godinu prijedu 4000 km te prevezu 675.000 putnika.( Keki¢, Pesl, 2011., 145.)

Uspinjaca (slika 6.) je prijevozno sredstvo je ne obavlja primarnu funkciju prijevoza, veé
sluzi iskljucivo u turistiCke svrhe obilaska Gornjeg grada. Ona omogucaqva povezivanje
Donjeg grada sa Gornjim gradem, radno vrijeme se obavlja svakim radnim danom, subotom,
nedjeljom 1 praznikom 24 sata. Polazak uspinjacom vrsi se svakih deset minuta, a cijena karte
je 4 kn. Ova vrsta prometa se svrstava pod Zeljeznicki sustav i kao takva moze se definirati da

ima najkracu prugu na svijetu (66 m). (http://www.zet.hr/uspinjaca/detaljnije/403)
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Slika 6. ZET uspinjaca

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

5.4. Vanjski procesi

Pod sustavom vanjskih procesa podrazumijeva se infrastruktura, odrzavanje vozila i sve
ono §to saCinjava prometnu infrastrukturu i suprastrukturu. Putnici su u pogledu ovog rada
glavni akteri vanjskih procesa jer upravo oni odluc¢uju kakva je uspjesnost kvalitete putovanja

sa svih aspekata koji okruzuju ZET poduzece.

Prometna infrastruktura grada Zagreba sastoji se od mreze tramvajskih i cestovnih
pravaca. Zbog relativno male gustoce cestovne prometne mreze ostvaruje se povecani pritisak
prometa prema glavnim pravcima $to stvara kolaps u gradu 1 samim time velike guzve i u
individualnom i javnom prijevozu. Ekonomska situacija koja vlada u drzavi takoder ima
utjecaj na promet. Naime, slobodne gradevinske povrSine ne ostvaruju mogucnost koristenja u
svrhu proSirenja prometne infrastrukture grada i zbog toga dolazi do slabe organizacije
gradskog prometa opcenito. Tramvajski promet svoju infrastrukturu isprepli¢e s cestovnom
Sto znaci da je u istim problemima S§to se tiCe nedostataka prometnog zemljista 1 zbog toga

dolazi do naruSavanja 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 sluze svrsi za pravilno odvijanje prometa.

Signalizacija je jedan od elemenata suprastrukture koja osigurava §to vecu proto¢nost prometa
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uz $to manje Cekanje. U tu kategoriju spadaju semafori i ostala signalizacija koja sluzi u

regulaciji prometa.

Organizacija prometa kao ¢imbenik komunalne djelatnosti stanovnistvu uvelike stvara
veliki preokret $to se ti¢e njihovog redovnog obavljanja poslova, odlaska u skolu, fakultet i
slicno. Stoga je organizacija javnog gradskog prijevoza putnika uvjetovana odredenim

karakteristikama:

veli¢inom i prostornim obuhvatom grada,

- veli¢inom prostora na kojem Drustvo djeluje,

- ljudskim potencijalima,

- potrebama stanovnistva,

- gospodarskim mogucnostima sredine u kojoj djeluje,

- razvojnim planovima grada i prigradskih naselja,

- kvalitetom prometnica,

- izgradeno$¢u prometnica,

- sigurno$c¢u uvjeta privredivanja,

- prijevoznim sredstvima,

- kvalitetom odrzavanja prijevoznih sredstava i prometne infrastrukture,
- dobrom i sigurnom opskrbljenos$éu energentima,

- dobrom opskrbljenos¢u materijalima i sredstvima za kvalitetno
- odrzavanje i sl...(Stimac, 2007., 17-18.)

Centar za nadzor i upravljanje prometom ima u okviru svoga poslovanja zadacu pratiti
stanje u prometu i utvrditi koji se moguci problemi najcesc¢e stvaraju te kako ih, ako je to
moguce, U potpunosti otkloniti. Najce$¢i problem koji stvara osobni automobil javnom
prijevozu je nepostivanje pravila pruzanja prvenstva kretanja. Javni je prijevoz u sluzbi

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 vozaca javnog putnickog prijevoza o odstupanjima glede voznog reda

uslijed mogucih poremecaja u prometu,
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- pracenje pozicije vozila javnog putnickog prijevoza 1 interveniranje uslijed mogucih
poremecaja u promet,

- pracenje i ostvarivanje prostorno-vremenski uvjetovanih veza kojima se omogucavaju
prijelazi putnika s jedne linije na drugu, odnosno s jednog podsustava javnog prijevoza
na drugi (suceljavanje podsustava),

- interveniranje kada sustav za automatsko vodenje prometa zakaze na osnovu
pohranjenih rjeSenja za tipicne situacije ili na osnovu rjeSenja  dobivenih
optimizacijom za svaku konkretnu situaciju poremecaja,

- odrzavanje stalne veze s bazama podataka i simulacijom prometa,

- osiguranje veze sa sklopovima za automatsko povezivanje s uredajima za vezu s
ostalim javnim sluzbama (policijom, vatrogascima, prvom pomoci, zimskom sluzbom)
koje su vrlo zainteresirane za dogadanja vezana uz promet,

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

podacima koji su vazni za moguénosti i kvalitetu putovanja. (Stimac, 2007., 17-18.)

ZET usluga je pokazala da nastoji na najbolje moguée nacine olaksSati svojim korisnicima
I po pitanju kupnje prijevoznih krata. Naime od 2009. godine uveden je sustav za automatsku
naplatu prijevoznih karata kojim je ostvaren modernizirani na¢in placanja. Sustav se temelji

na dvije vrste karata: (Keki¢, Pesl, 2011., 174-178.)

1. beskontaktnim — u ovu skupinu se ubrajaju pretplatne na kojima se nalazi ime i
prezime putnika sa slikom i nadoplacuju se svaki mjesec ili godinu ovisi o kojoj se
vrsti prijevozne karte radi. Ukoliko korisnika zanimaju informacije u prometu
personaliziranu kartu moze prisloniti na sve uredaje (slika 7.) koji se nalaze u
ZET-ovim vozilima i na tim uredajima dobiva informacije iz prve ruke. pod
vrijednosne karte spadaju takozvane e-novcarke, a imaju mogucnost uplate novca
na navedenu karticu. Ovakva kartica ima moguénost prijevoza viSe osoba i na vise
zona. Vrijednosna kartica omoguciti ¢e korisnicima da nemaju potrebe kupovine
papirnatih karata (cvikalica) Sto ¢e uvelike smanjiti troskove ZET poslovanja sa

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

~=g
- @

lzvor: obrada autora

2. papirnatim — ovo je vrsta prijevozne karte koja se moze kupiti na tisku ili u ZET
podru¢jima za prodaju karata kao i u vozilima te sluzi za jedno navedeno

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

Slika 8. Papirnata karta

lzvor: obrada autora

5.4.1. Sustav za nadzor i upravljanje ZET poduzeca

Za uvodenje sustava nadzora i upravljanja prometnicama u ZET-u bila je zaduzena
njemacka tvrtka ATRON electronic GmBH. 2006 godine krenula je izgradnja upravljacke
prostorije gdje se je smjestio prometnik , soba za logisticku sluzbu te sistemacka soba za

elektroni¢ku opremu . Pored izgradnje prostorije do kraja godine 2006. ugradena je digitalna
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telefonska centrala MD 100-ERICSSON kao i cjelokupna sustavska oprema (racunalni
server) te programska podrSka. Paralelno sa radovima koji su se odvijali u centru, na
odabranim lokacijama na terenu ugradena 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. (Keki¢, Pesl,
2011.,182.)

Tehnicka sluzba u ZET poduzecu je obavila funkciju ugradnje ATRON opreme koja
se sastoji od putnickog racunala Frcity, radijske postaje MTM700 TE GPS prijamnika s
najnuznijim instalacijskim programom. Cilj ove opreme je da putem radijo veze obavi
prijenos podataka o vozilu (gdje se nalazi u odredenom vremenskom perijodu), vozaci putem
te iste radijske veze imaju moguénost da komuniciraju medusobno te na taj nacin odrzavaju
povezanost medusobno i rjeSavaju probleme koji im se dogadaju za vrijeme obavljanja

prometa. (Keki¢, Pesl, 2011., 182.)

Displeji koji se koriste radi lakSeg pra¢enja prometom postavljeni su na gotovo 138
stajaliSnih postaja u Gradu Zagrebu. Ovi displeji u centu za nadzor promatraju se putem
racunala te se na taj na¢in prati stanje prometa u javnom gradskom prijevozu. Svako odvijanje
prometa mora se obavljati prema odredenom voznom redu, upravo iz tog razloga ZET
poduzecée koristi program INTERPLAN koji sluzi za izradu voznog reda.Ovaj program je
povezan sa sustavom ATRIES u koji se Salju podaci o linijama, stajaliStima, polascima i
tipovima voZznje, ti podaci se povezuju sa podacima koji se nalaze u bazi podataka o
poslovanju, oni se obraduju te nakon obrade ti podaci se Zicano Salju u vozilo. Voza¢ nakon
Sto preuzme svoju duznost sjeda u vozilo i odabire vozni red koji ima po duznosti.
zahvaljuju¢i 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
poboljsava svoje racunalne procese kako bi dostigao noviji stupanj kvalitete ZET poduzeca.

(Keki¢, Pesl, 2011., 183.)

5.5. Kvaliteta usluge u prometnom poduzecu

Danasnji razvoj zivota je nezamisliv bez sustava javnog gradskog prijevoza. Javni
gradski prijevoz sluzi prijevozu velikog broja ljudi od njihove pocetne do zavrs$ne tocke.
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Osnovni cilj ZET poduzeca svakako je poboljsati svoju kvalitetu koju ostvaruje upravo kroz
ocjenu njegove usluge. Razmisljanja ljudi svakim su danom nepredvidiva pa iz tog razloga
treba svaki dan isprobavati mnoge mogucénosti i korigirati ve¢ postoje¢e kako bi zadovoljili
svoju uslugu. Danas ¢e ideja koju uvedu u promet mozda biti prihvatljiva, ali ve¢ je sutra
moguce da se pojavi nezadovoljstvo. To je razlog zasto se kvaliteta prijevoza putnika mora
kontinuirano promatrati iz svih pogleda jer usluga nije jedan proizvod koji se napravi i ima
SvVoju cijenu, kvaliteta usluge je nesto $to nema ogranicenu cijenu i uvijek tezi k Sto boljem i

veéem poboljsavanju.

Mnogi putnici kad se spomene rije¢ kvaliteta odmah gledaju na ¢imbenike koji mogu
utjecati na kvalitetu usluge. Veéina putnika sigurnost stavlja kao bitan faktor svake prometne
grane, a ponajvise javnog gradskog prijevoza. Kvaliteta koja se zeli posti¢i svakako ovisi o
ambicijama ZET-a, njegovoj kreativnosti i rada po pitanju stvaranja usluge. Prijevoznik kada
predstavlja svoju uslugu na neki nacin daje obecanje da ¢e se cjelokupni posao koji oni

obavljaju svesti na zadovoljavanje svakog korisnika.

Svaki zadovoljan, ali i nezadovoljan korisnik uvijek ¢e svoje dojmove o usluzi
prenijeti na druge korisnike. Zadovoljstvo se moze protumacditi kao nepredvidivi posao jer
iziskuje redovito mijenjanje s obzirom na stupanj zadovoljstva, neka opca o¢ekivanja putnika
kao 1 promjene sa objektivne i1 subjektivne strane putnika. Zadovoljstvo korisnika odavat ¢e 1
njegovu lojalnost prema usluzi jek ako je korisnik zadovoljan on ¢e javni gradski prijevoz
koristiti u svakom svom pojavljivanju na prometnice, no uvijek se nalaze i oni korisnici Koji

nikad nece biti zadovoljni uslugom.

Kvaliteta prijevozne usluge u javnom prijevozu putnika sastoji se od nekoliko
¢injenica, a svaka od njih ima razli¢iti pogled na razli¢ite kategorije putnika u ovisnosti o
njihovoj dobi. Zajednicka kvaliteta javnog gradskog prijevoza sastoji se od neograni¢enog
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 ponudene usluge u geografskom i vremenskom smislu te
frekvencija.

- pristupacnost: dostup do sustava JPP koji ukljucuje povezanost sa drugim nacinima
prijevoza

- informacije: sistemati¢no posredovanje informacija o sustavu JPP koje pomaze

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

- odnos do putnika: elementi usluge upotrijebljeni na nacin da postignu najvecu mogucéu
kompatibilnost izmedu standarda usluge i bilo kojeg zahtjeva svakog pojedinacnog
korisnika,

- udobnost: elementi usluge uvedeni sa namjenom da se putovanje sredstvima JPP ucini
relaksirajucim,

- sigurnost: putnikov osjecaj osobne sigurnosti koji proizlazi iz primijenjenih mjera i
aktivnosti, oblikovanih tako da smo uvjereni kako ¢e ih korisnik biti svjestan,

- utjecaj na okolinu: utjecaj na prirodni okoli§ kao rezultat djelovanja sustava JPP

(Trbusi¢, 2015., 11.)

Ova podjela kriterija utvrdena je prema normi EN 13816. gdje se mogu utvrditi neke
osnovne razine kriterija kvalitete koju putnici ¢esto spominju kada govore o zadovoljstvu
usluge javnog prijevoza. Svaki korisnik ima odredena ocekivanja od usluge koja mu je
pruzena, ali potvrdit ¢e ju onog trenutka kad bas njegova usluga bude zadovoljena. Kada je u
pitanju javni gradski prijevoz prilikom odabira hoce li koristiti upravo to ili svoj automobil
uvijek Ce traziti neku garanciju koja ¢e mu garantirati da bas uzme javni gradski prijevoz.
Upravo iz tog razloga treba teziti k pouzdanosti putnika odnosno da ¢e uz cijenu koju placa
dobiti i uslugu koju opravdava ova grana. Garancija se u javnom gradskom prijevozu moze
definirati kao dokument, to je u principu kupljena karta iza koje mora stajati sve §to je
korisniku prije samog odabira predstavljeno od strane prijevoznika ili u ovom sluc¢aju ZET

poduzeca.

Osim garancije svaki putnik ima pravo na osiguranje jer ipak je ¢imbenik sigurnosti
glavna komponenta prometnog sustava. Obvezno osiguranje za putnike postoji samo u
slucajevima koriStenja javnog prijevoza koja se propisuje od strane ZOOP-a. Takvo
osiguranje prvenstveno se odnosi na putnike te sluzi kao dokaz kojim se osigurava putnik od
posljedica nezgode. Naravno da ukoliko dode do nesretnog slucaja pravo na naknadu Stete
ima samo osigurana 0soba, ni u kojem slucaju to ne pripada ZOOP-u. Danas se zbog raznih
atmosferskih prilika cesto dogadaju nesrece koje ponekad produ dobro, a ponekad za
posljedicu imaju velike katastrofe pa iz tog razloga postoji ovakvo osiguranje koje ¢e
omoguciti putnicima barem neku naknadu za Stetu koju prouzrokuje vozilo javnog prijevoza.

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

ZET poduzece najveéi je javni gradski prijevoz je u svrhu ovog rada napravljeno anketno
istrazivanje kako bi se utvrdilo koliko su korisnici zadovoljni ZET uslugom Cilj rada je
ukazati na sustav upravljanja kvalitetom 1 njezinu vaznost za korisnike kada se radi o

poduzecu koje nudi uslugu.

Istrazivanje je provedeno putem google obrasca i direktnim kontaktom na stajaliStima gdje
su korisnici dobrovoljno, putem svojih mobitela, ispuniti anketni upitnik. Istrazivanjem 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 istrazivanja izraden je anketni upitnik (prilog 1.) putem google obrasca u
kojem stoje 4 odjeljka. U prvom su se odjeljku nalazila pitanja opéeg statusa, te koliko se
¢esto koristi usluga, drugi je odjeljak predstavljao pitanja otvorenog tipa odnosno unosila su
se misljenja korisnika, tre¢i je odjeljak ukazivao na zadovoljstvo cjelokupnom organizacijom,
a u Cetvrtom odjeljku bila je mogucnost ocjene ZET poduzeca. Iz vlastite samoprocjene i

podataka iz literature o¢ekuje se zadovoljstvo koristenja usluge ZET poduzeca.

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

nisu mogli uociti, te je putem google obrasca obraden i prikazan graficki i deskriptivno.

Grafikon 1. Spol

@ Wusko
@® Zensko

Izvor: obrada autora

Prilikom provodenja ankete dobrovoljno se vise javilo Zenske populacije i to 74,5% dok je

muskaraca bilo svega 25,5%
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Grafikon 2. Dob

@ 18-25
@ 26-45

® 46-65
@ vise 0d 65

Izvor: obrada autora

Sto se tice dobne starosti ispitanika, najvise se aktivnih pokazalo u starosnoj dobi od 18 do
25 ili njih 72,6%, odmabh 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 ¢etvero ih je bilo u dobi vise od 65 godina

Grafikon 3. Koji je vas status zaposljenja?

@ zaposlen/na
@ nezaposlenina
@ umirovljenikica
@ ostalo

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%
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Grafikon 4. Koji je vas$ trenutni stupanj obrazovanja?

@ osnovno obrazovanje

@ srednjodkolsko obrazovanje
O preddiplomski studij

@ diplomski studij

Izvor: obrada autora

Obrazovanih korisnika koji koriste ZET uslugu ima 44,3% odnosno od 106 ispitanika njih
47 ima status zavrSetka preddiplomskog studija, a 43 ispitanika su sa srednjoskolskim
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?

@ nikako

@ jednom dnevno

O 2-6 puta dnevno

@ vise od 6 puta dnevno

Izvor: obrada autora

Svih 106 ispitanika pokazalo je da koristi tramvajske linije. 67% korisnika je ukazalo na
¢injenicu da koristi tramvajske linije 2 - 6 puta dnevno dok ima i korisnika koji koriste vise
od 6 puta dnevno, a njih je svega 25 korisnika. 9,4% ispitanika pokazalo je da ne koriste vise

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

@ nikako

@ jednom dnevno

@ 2-6 puta dnevno

@ vie od 6 puta dnevno

Izvor: obrada autora

Autobusne linije se koriste u nesto vec¢oj 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 viSe od 6 puta dnevno.
Grafikon 7. Sto je po vasem misljenju najbitnija komponenta kvalitete?
@ \jubaznost djelatnika

@ sigurnost putnika
@ okolis

Izvor: obrada autora

Istrazivanje iz ove ankete pokazalo je da vecina ispitanika kao najbitniju komponentu
kvalitetu istice sigurnost $to opravdava ¢injenicu da je sigurnost doista najbitnija komponenta
u cijelom prometnom sustavu, ali 17% ispitanika smatra da prilikom voznje uocava ljubaznost

djelatnika. Svega 6,6% ispitanika smatra da je okoli$ takoder bitan.
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Grafikon 8. Koju vrstu prijevozne karte najéesée kupujete?

& oodidnja
& mjesecna
& dnevna

Izvor: obrada autora

Na temelju grafikona vidljivo je da korisnici najvise kupuju dnevnu prijevoznu Kartu, ali
njih 33% ipak se odlucuje za kupnju mjesecne karte, a samo 14,2% korisnika se izjasnilo da

uzimaju godisnje karte.

Grafikon 9. Koristite li povlasticu prilikom placanja prijevozne karte i koju?

Izvor: obrada autora

U ovom ispitnom pitanju bila je mogucnost dva odabira: jedan da koriste i trebalo je
navesti koju povlasticu pa je njih 67% potvrdilo da ne koristi povlasticu, a samo 35 korisnika
se oglasilo da koristi povlasticu od kojih 27,4% nije navelo koji popust koristi dok je ostatak

korisnika imao za odgovor da koriste studenski popust.
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Grafikon 10. Prijevoznu kartu osim u tramvaju/autobusu mogu kupiti i na drugom prodajnom
mjestu?

@ DA

@ NE

O tisak

& Kiosk

@ Mz kioscima

@ Tisak

@ Ma zet prodajnim mjestima i u trafik. ..
& kiosk

112

Izvor: obrada autora

Iz ovog grafikona vidljivo je da se prijevozna karta moze osim u prijevoznom sredstvu
kupiti i na tisku i to je 91 korisnik potvrdio dok 15 korisnika smatra da se ne moze kupiti

nigdje drugdje.

Grafikon 11. Jeste li zadovoljni ljubaznosc¢u djelatnika ZET-a?

® DA
® NE

Izvor: obrada autora

62,3% korisnika je potvrdilo da su zadovoljni ljubaznoséu ZET-ovih djelatnika §to
potvrduje Cinjenicu da je ljudski faktor nositelj kvalitete usluge. 37,7% smatra da ljubaznost
djelatnika nije na zavidnom nivou. Sto bi znadilo da treba poraditi na pojedinaténim

slucajevima, naglasavajuci koliko je to bitno za imidz poduzeca i1 zadovoljstvo korisnika.

Grafikon 12. Voza¢ je uvijek dostupan za davanje informacija putnicima prilikom ulaska u

tramvaj/autobus?
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® DA
® NE

Izvor: obrada autora

Da je voza¢ uvijek dostupan za davanje informacija putnicima potvrdilo je 65,1%
korisnika $to znaci da je to jedan od faktora koji pozitivno utjece na odabir korisnika upravo

ZET-ovih prijevoznih usluga.

Grafikon 13. Voze li tramvaji i autobusi redovito prema voznom redu?

@ DA
@ MNE

Izvor: obrada autora

62,3% korisnika potvrdilo je da voze prema voznom redu, ali njih 37,7% smatra da ne

voze. Sto je priliéno rizik i upozorenje samom prijevoznom poduzeéu na korektivne akcije.
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Grafikon 14. Da li je po vama ZET usluga tramvajskih i autobusnih linija sigurna?

@& DA
& NE

Izvor: obrada autora

Autobusne i tramvajske linije korisnici usluge smatraju sigurnima i to sa 75,5%, dok

24,5% korisnika se ne osjeca sigurno, ali uslugu ipak koriste.

Zbog toga se dala moguénost da sami predloze rjeSenja u pogledu moguénosti

poboljSavanja autobusnih i1 tramvajskih linija, a rezultati su vidljivi u tablici:
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Tablica 2. Gdje vidite moguénost pobolj$avanja tramvajskih i autobusnih linija

Broj korisnika Odgovor

17 Ne znam

10 Sve je uredu

2 Uredenjem prometnica

9 Obnova voznog parka
22 Vedi broj linija

12 Prestanak kasnjenja

12 Promjena u infrastrukturi
3 Pravovremene informacije i poteSko¢ama
9 Ekologija

10 Edukacija zaposlenika

Izvor: obrada autora

Iz navedenog istraZivanja i u tablici utvrdene su promjene koje korisnici usluge smatraju
bitnima da bi se zadovoljila kvaliteta ZET poduzeca te su ukazali na neka poboljsanja koja oni

smatraju da nedostaju, $to bi u konacnici utjecalo na neka poboljsanje kvalitete usluge

Grafikon 15. Da li vam je bitan okoli§ u kojem se nalazi stajaliste ili stanica?

@ DA
@ NE

Izvor: obrada autora
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Korisnici su izrazili da im je bitan okoli§ u kojem se nalaze, njih 83% smatra da je bitno

dok njih 17% ne gleda na okolinu.

Na sljede¢ih par pitanja trebalo se izraziti ocjenom zadovoljstvo ZET poduzeca gdje je

broj 1 oznacavao potpuno nezadovoljstvo, a 5 potpuno zadovoljstvo.

Grafikon 16. Koliko ste zadovoljni ZET uslugom?

50

40 41 (38,7%)

30 33 (31,1%)

20

10 14 (13.2%) 13 (12,3%)

5 (4,7%)

Izvor: obrada autora

Iz ovog grafikona moZze se uociti neutralnost (niti zadovoljan niti nezadovoljan) ZET
uslugom. Postavljanjem pitanja ispitanicima o tome koliko su zadovoljni ZET uslugom,

Likertova skala pokazuje neutralnost (niti zadovoljan niti nezadovoljan).

Grafikon 17. Koliko ste zadovoljni cijenom prijevoza po zonama?

40

30 31 (29,2%)

24 (22.6%)

20 22 (20,8%)
17 (16%)
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12 (11,3%)

Izvor: obrada autora

U grafikonu je prikazano da korisnici zadovoljstvo cijenom prijevoza po zonama

ocjenjuju neutralno (jesu i nisu zadovoljni)
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Grafikon 18. Koliko ste zadovoljni organizacijom prijevoza za vrijeme izvanrednih

manifestacija?
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Izvor: obrada autora

34% korisnika izrazilo je neutralnost pri ocjeni organizacije prijevoza u vrijeme

izvanrednih manifestacija.

Grafikon 19. Kako bi ste ocjenili kvalitetu ZET usluge?
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38 (35,8%)

30 32 (30,2%)
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16 (15,1%)

10 13 (12,3%)
7 (6,6%)

Izvor: obrada autora

Najvise ispitanika kvalitetu ZET-a ocjenili su brojem 3 na Likertovoj skali, $to znaci da

najviSe ispitanika nije ni zadovoljno, ni nezadovoljno ukupnom kvalitetom ZET usluge.

Na temelju provedene ankete i analize rezultata, moze se utvrditi da je postavljena
hipoteza djelomi¢no potvrdena. Korisnici usluge zadovoljni su ljubaznoscu 1 pristupa¢noscu
djelatnika, okoliSem i sigurno$éu prijevoza. Medutim, ispitanici su iskazali i nedostatke ZET

usluge, $to se moze uscitati iz tablice te su cjelokupnu kvalitetu usluge ocjenili 3 na
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Likertovoj skali procjene. Svakako iz rezultata se moze vidjeti da treba poraditi na kvaliteti

usluge, pogotovo na: organizaciji prijevoza, infrastrukturi, edukaciji zaposlenika.
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6. KONTINUIRANO UNAPREPIVANJE ZET PODUZECA

Osnovno polaziSte unapredivanja kvalitete javnog gradskog prijevoza predstavlja
kontinuirano poboljsavanje. Ukupna kvaliteta nikad se ne moze usporedivati s necim $to
po¢ne i zavr$i. Ona je neSto Sto se izradi i potom kontinuirano unapreduje. U uvodu se
govorilo o stajaliStu kvalitete, kad se gleda s ovog aspekta moze se reci da je stajaliSte samo
pokretna meta u razvoju usluge. Korisnici svoje potrebe redovito mijenjaju, moglo bi se reci
da ih mijenjaju ponekad i u prevelikoj mjeri, a proces kontinuiranog unapredivanja ima
zadatak pratiti, zapisivati i potvrditi sve nove zahtjeve koje korisnici usluge stavljaju pred
prijevoznike. Zato je moto ukupne kvalitete ,,Sto je predstavljeno korisniku, redovito
poboljsavaj“. (Kelly, 1997., 183.)

Kljuéni kriterij za ostvarivanje poboljSavanja usluge lezi u komunikaciji s korisnicima.
Potrebno je ostvariti sto je moguce vecu komunikaciju da se dobiju povratne informacije koje
¢e pomoci u kreiranju postojeceg stanja. Reakcija koju korisnik pokazuje prilikom davanja
informacija najbolji je odraz za ustanovljavanje kvalitete usluge. Kada se priblizava korisniku
vrlo je bitno da se drZi korak sa stavovima korisnika, nikad se ne smije pokazati da se zna koji

problem muci putnika u razvijanju usluge. (Kelly, 1997., 263.)

Drugi kljucan kriterij bio bi obuka zaposlenika. Cilj obuke je nauciti zaposlenike svim
potrebnim argumentima koji ¢e pomoci da se zadovolji Zelja korisnika. Obuka zaposlenika
nakon temeljnih znanja treba se proSiriti dodatnim saznanjima koji ¢e pomoci u
unapredivanju. Ovlast je bitan aspekt kod onih zaposlenika koji imaju direktan susret sa
korisnicima to se prvenstveno odnosi na zaposlenike u javnom gradskom prijevozu apelirajuci
na vozace tramvaja i autobusa, njihov je cilj pored sigurnog odvijanja prometa pokazati
putnicima da greske koje se pojave tijekom putovanja mogu ispraviti odmah..(Kelly, 1997.,
263.)

Kada se razmislja o kvaliteti usluge treba pomno razmotriti sto je to kvaliteta usluge, jer je
svrha kvalitete usluge da korisnik prometnu uslugu nudi i drugim korisnicima sa pozitivnim
stavovima. Sve §to se Zeli kontinuirano poboljsati uvijek se treba gledati na to da su tu

ukljuceni birokratski sustavi i svi odgovarajuci propisi i zakoni. (Kelly, 1997., 263.)
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6.1. Konceptualizacija sustava

Mjerenje procesne uspjesnosti omogucava poduzecu da utvrdi svoj polozaj u razvoju
usluge te uvede neke korektivne radnje koje ¢e poboljsati kvalitetu usluge. Svako veliko i
modreno poduzeée mora imati sustav koji ¢e utvrditi cjelokupan rad svih poslovnih procesa te
ih pravovremeno prikazati drugima. Ovaj model nastao je iz sinteze teorijskog modela za
postizanje uspje$nosti, a cilj mu je da definira poslovni proces tvrtke te na taj nacin
poslovanje 1 pokazatelje koji su klju¢ni za izvodenje tih procesa. Model ima moguénost
identificiranja procesa pomoc¢u informacijske tehnologije. Ovakav model koriste tvrtke koje
su u stalnom koraku da poboljsavaju kvalitetu, a prvenstveno je ovakav model dobar za

utvrdivanje uspjesnosti razvoja javnog gradskog prijevoza. (Glavan, Vuksi¢, Susa, 2016., 14.)
Model uspjesnosti dijeli se u pet koraka:

1. Korak je identifikacija procesnih ciljeva poslovanja — u ovom koraku izvrSava se
utvrdivanje poslovnih procesa poduzeca, njihova kategorizacija te se uvodi princip
pracenja poslovnih procesa koji definiraju poslovnu uspjesnost prema kriticnim
faktorima poduzeca. Kriticni faktori su svi oni faktori koji su pokazali
zadovoljavaju¢e poslovne rezultate odgovaraju¢ih podrucja unutar poduzeca.
Kljuéni pokazatelji uspjeSnosti jesu stvarne mjere koje se koriste za kvantitativno
procjenjivanje uspjeSnosti naspram kritickim faktorima uspjeha.

2. Korak se bazira na utvrdivanju klju¢nih pokazatelja procesne uspjesnosti — tu se
zeli utvrditi u organizacijske procese s ciljevima jer polazi od Cinjenice da treba
imati procesne, a ne samo mjere uspjesnosti. Pokazatelji koji se odnose na procese
uspjesnosti su efikasnost, efektivnost, kvaliteta, pravovremenost, produktivnost,
sigurnost. Svi ovi pokazatelji se odnose na ukupno poslovanje poduzeca.

3. Korak se pojavljuje nakon utvrdivanja ciljanih vrijednosti. Ovaj korak trazi
utvrdivanje izvore podataka te metode i instrumente za prikupljanje tih podataka.
Ovaj korak trazi veliki napor i posao od strane sudionika procesa posto je cilj
utvrditi maksimalnu uspjeSnost. Prema autorima Sinclair 1 Zairi (1995)
prikupljanje podataka se dijeli u tri kategorije:

a) Posmatracke metode (sve ono §to se moze okom vidjet i uhom cut),
b) Metode baze podataka,
c) Subjektivne metode (anketama i intervjuom).
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4. Korak vodi prema izradivanju informacijskog sustava za upravljanje prikupljenim
podacima. Ovaj sustav je dovoljan da sam prikuplja podatke tako da nije potrebno
vrsiti instalaciju drugih jer se on moze nositi s dinami¢kom prirodom poslovnih
procesa. Promjene u informacijskim potrebama koriste¢i modrene softvere i alate
uvelike ¢e pridonijeti upravljanju poslovnim procesima.

5. Korak je uloga procesnog menadzera kao pokretaca procesa implementacije — na
njima lezi sav trud kompletan posao od donoSenja odluka do pregovaraca, ako
nemaju dovoljno razvijeno znanje ne¢e moci konkurirati s konkurentima. (Glavan,

Vuksi¢, Susa, 2016., 14-17.)

Da bi ovaj model u potpunosti krenuo sa obavljanjem svoje primjene potrebno je ukljuditi
sve ¢lanove procesa u razgovor. Da bi taj razgovor ima svoju svrhu i smisao mora ga se dobro
pripremiti. Menadzeri i zaposlenici vode razgovor sa svrhom da njihov rezultat postigne
odgovarajucu uspjesnost. Ako se iz navedenog razgovora utvrde neke nesuglasnosti potrebno
je u tom trenutku posti¢i suglasnost s problemima i utvrditi aktivnosti za razdoblje koje ih
¢eka. Da bi se izbjegla negativna vibracija tijekom razgovora potrebno je razgovor ocijeniti
odnosno dati mu neku motivaciju jer svrha i cilj svakog poduzeca je da svi sudjeluju u
stvaranju poslovnog procesa kako bi se na vrijeme utvrdili svi problemi. (Bahtijarevi¢, 1669.,
544-546.)

ZET u okviru svoga poslovanja ne komunicira dovoljno sa svojim zaposlenicima §to u
principu dovodi do nekih losih rezultata. Potrebno je viSe poticati na motivaciju tijekom rada,
pruziti vozaCima svu mogucu paznju jer oni su ti koji razvijaju uslugu prijevoza 1 u

neposrednoj su vezi s putnicima.

6.2. Cimbenik sigurnosti u prometu kao osnovna komponenta kvalitete

,wdigurnost putnika 1 naSih djelatnika, ali 1 svih drugih sudionika u prometu na$ je
imperativ!“ Ovo je prikaz ZET-ovog aspekta na ¢imbenik sigurnosti. Prema mnogobrojnim
statistikama uvijek se za promet biljezi i ¢imbenik sigurnosti jer ako prijevozna sredstva i
prijevoznici nisu opremljeni adekvatnim znanjem i opremom do¢i ¢e do ugrozavanja prometa

i naruSavanja svoje usluge, samim time i kvalitete poslovanja. Pravilno odvijanje prometa
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polazi od stavke da se treba pridrzavati zakonskih propisa i1 drugih akata koji reguliraju uvjete

prijevoza. (http://www.zet.hr/odredbe/8)

Svaki dan dogada se jedna prometna nesrea u svijetu, a sve to je razlog nepravilnog
postivanja kod regulacije prometa. Prijevoznik koji pristupa svom radnom mjestu mora biti
psihicki sposoban za tu vrstu posla. Prvi dolazak vozaca na posao iziskuje provjeru je li
sposoban za voznju. Umor, stres, ljutnja, zabrinutost - Sve su to stanja koja mogu utjecati na
nacin voznje te mogu dovesti do prebacivanja osobe u neku misao ili izazivanje nasilnog
koriStenja volana. Prilikom pristupanja radnom mjestu bitno je pro¢i lije¢nicki pregled na
kojem se ustanovljava koliko je osoba fizi¢ki spremna pristupiti ovakvoj radnoj jedinici te
konzumira li neku vrstu terapije. Ukoliko Koristi, takve osobe ne bi smjele rukovati
sredstvima javnog gradskog prijevoza. Prilikom sjedanja za volan javnog prijevoza potrebno
je opremiti se pojasom ili ukoliko se nose naocale staviti ih i tek nakon toga pokrenuti vozilo.
(https://wol.jw.org/hr/wol/d/r19/Ip-c/102009245)

Putnici takoder svoj Zivot trebaju zastiti na na¢in da se pridrzavaju odredenih sigurnosnih

mjera kao npr.:

- Putnik je osoba koja se prevozi vozilom javnog gradskog prijevoza ili vozilo docekuje
na stajalistu!

- Za vrijeme voznje putnik treba imati valjanu voznu kartu, u autobuse ulaziti na prva
vrata te se elektroni¢kom kartom registrirati prilikom svakoga ulaska u svako vozilo
ZET-a.

- Putnik u vozilu smije zauzeti samo jedno sjedalo, a prednost imaju invalidi, stariji,
roditelji s djecom i trudnice.

- U vozila ne smiju ulaziti osobe koje bi svojim ponaSanjem, prtljagom ili stvarima koje
unesu u vozilo mogle ugroziti sigurnost putnika te osobe mlade od Sest godina bez
pratnje odrasle osobe.

- Konzumacija hrane nije dozvoljena u vozilima, kao niti voznja s koturaljkama,

odnosno u obuci neprikladnoj za sigurno putovanje.(http://www.zet.hr/odredbe/8)

Vozila kao ¢imbenik sigurnosti takoder su vrlo bitna u odvijanju prometa pogotovo
aktivni elementi prijevoznog sredstva kao Sto su koc¢nice, gume, svjetlosni 1 signalni uredaji,
konstrukcijsko sjedalo, buka, vrata, pojas i drugo. Bilo koji dio ovih elemenata ako nije u
potpunoj ispravnosti moze dovesti do problema i samim time za posljedicu imati alarmantne

podatke o broju stradalih u vozilu. Takoder, sigurnost vozila ovisi i 0 propusnoj moci
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prometnice kojom se utvrduju nedostaci postojece trase i odgovarajuc¢ih izmjena. Propusna

moc¢ uvelike pomaze pri sprjeCavanju nedostataka prilikom izgradnje trase ceste.

Informiranost putnika puno pridonosi u sigurnosti, svaka informacija je uvijek dobro dosla
ako je istinita, brza i u¢inkovita. Europska komisija pokrenula je niz mjera koje ¢e omoguciti
putnicima pristup kljuénim informacijama o kvaliteti usluge tako da mogu lako i utvrditi
performanse prijevoznika. Predlozeni pokazatelji pokrivaju kas$njenja, uskracivanje ukrcaja,
otkazivanje prijevoza i dr. Jedna od mjera je i razvoj informativne kampanje u svrhu

promidZbe prava kreiranih prema zakonodavstvu Europske unije. (Vasilj, 2011., 36.)

Prijevoz putnika autobusom reguliran je Uredbom koja definira uvjete prema kojima se
obavlja prijevoz, pojednostavljuje administrativne procedure kao sto su redovne usluge za sve
korisnike javnog prijevoza, posebne linijske usluge koje se odnose na vozila za prijevoz ljudi
sa posebnim potrebama ili odredenim invaliditetom, povremeni prijevoz koji se sklapa kada

se ugovara prijevoz djece do Skole i sli¢no. (Vasilj, 2011., 36.)

6.3. Odrzivi razvoj za u€inkovitiju kvalitetu

Svjetska komisija 1987. godine donosi novi pojam u Zivotni ciklus Covjeka, odrzivi
razvoj. Prema komisiji odrzivi razvoj se definira kao razvoj koji zadovoljava potrebe
danasnjice bez ugrozavanja potreba buducih generacija. OdrZivi razvoj povezuje istovremeno
tri cilja ekonomski (usmjeren na rast i uspjeh), socijalni (pravednost i smanjenje siromastva) i
ekoloski (upotrebljavanje prirodnih dobara). Mnoga poduzeca nisu prihvatila odrZivi razvoj
jer smatraju kako ¢e on pridonijeti samo dodatne troSkove u razvoju njihovog poslovnog
procesa, a ne gledaju na ¢injenicu kako ¢e im odrzivi razvoj probati promijeniti zdravstvenu
okolinu kada se gleda na poduzece kao Sto je javni gradski prijevoz. Okolis i okolina u kojoj
se nalazi Covjek bitno utjece na njegovu svijest i ponaSanje prema ljudima. Neuredena
stajaliSta izazivaju manjkavost kod vec¢i ljudi §to se 1 odrazava na njihovo ponasanje kada se
voze u tramvaju ili autobusu. ,,Klju¢ odrZzivog napretka, posebice u vrijeme recesije, je
inovacija.” (Lazibat, Bakovi¢, 2012., 386.)

Ekoloska ucinkovitost ne ostvaruje se samo tehnoloSkim promjenama ve¢ ona nastoji
promijeniti ciljeve na kojima se stvara poslovanje poduzec¢a. Nastoji se promijeniti ekoloska

svijest u praksi i prijevoznim sredstvima. Svako prometno poduzece koje uvodi ekolosku
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ucinkovitost nastoji redizajnirati svoju uslugu jer kad se poduzeée bazira na ekoloskoj svijesti
poslovni rezultati u pravcu ekologije razvijaju se bolje od onih koji koriste samo osnovne
zakone u svezi ekologije. Od uprave pa sve do prijevoza ZET poduzece moze ukljuditi
ekolosku uc¢inkovitost u svoje poslovne aktivnosti jer cilj ekologije je smanjiti rizik te pronaci
dodatnu ustedu koja ¢e rezultirati zdravijom okolinom. Da bi poduzeée moglo ostvariti
ekolosku ucinkovitost, nuzno je da drzava svojim instrumentima stvara potreban okvir

ukljucujuci:

identificiranje i iskljucivanje loSih subvencija,

- internalizirati ekoloske troskove,

- smanjiti oporezivanja rada i dobiti za programe kojima se smanjuje koriStenje resursa i
onecis¢enja okolisa,

- razvijati 1 primjenjivati ekonomske instrumente kojima ¢e poticati ekolosku

udinkovitost i promicati dobrovoljne inicijative i sporazume. (Crnjar, 2009., 251-253)

Integracijski proces i globalizacija proteklih dvadeset godina nastojali su povecati vaznost
u svijest ljudi uvodenjem upravljanja kakvoc¢om i okolisem. ISO organizacija zapocela je sa
svojim radom 1947. godine i u obitelj 1SO standardi uvela je ISO 14001. koji ispunjava sve
zahtjeve za ostvarivanje upravljanja kakvocom. ISO 9000 je op¢i standard sustav upravljanja,
a u kombinaciji sa ISO 14001 stvara uvjete za ekolosku izvrsnost u okolini. Broj certifikata u
RH je do kraja 2004 zabiljezio ¢ak 84 poduzeca koja su uvela ovaj sustav u svoje poslovanje i
prihvatila ulogu odrzivog razvoja kao bitne potkomponente za razvoj kvalitete poslovanja i
usluge. (Crnjar, 2009., 264-267.)

Sve javne ustanove zele poboljsati sustav okoliSa unutar svoje organizacije pa je Europska
unija u suradnji sa Europskom ekonomskom zajednicom uspostavila sustav ekoloskog
upravljanja i audita. EMAS sustav bazirao se prvenstveno na industrijske sektore no pojavom
sve vece potraznje za njim od 2001 godine otvoren je za sva javan i privatna poduzeca.
Klju¢an faktor na koji se ova organizacija razvija je rezultat, kredibilitet i transparentnost.
Svake godine izbacuju rezultate za godiSnje ciljeve zaStite okoliSa te poduzimaju akcije za
njihovo postizanje. Svako poduzece koje koristi ovaj sustav registrira se, a EMAS sustav uz
pomo¢ te registracije osigurava poduzecu da posluje u skladu sa zakonima zastite okolisa.
Audit tre¢e strane osigurava Kredibilitet Sto organizacije omogucava istinitost u svim

akcijama. Svoju transparentnost organizacija ostvaruje dajué¢i Izjavu o okolisu tijekom
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registracije sustava. Ovaj sustav za razliku od drugi svojim poduze¢ima osigurava otvorenost i

periodi¢ko osiguranje informacija o utjecajima na okolis. (Lazibat, Bakovi¢, 2012., 410-411.)

ZET poduzece takoder je ukljuen u sustav zastite okoliSa uvodenjem projekta ,,Clean
Fleets* Da bi probudili ekolosku svijest unutar svoga poduzeca pratili su ekoloske standarde i
odlucili su uvesti u svoj vozni par vozila koja ¢e ju kao pogonsko gorivo koristiti bio dizel i
stlaceni plin. ZET kao najve¢i javni gradski prijevoz u RH Zeli potaknuti sve ostale
prijevoznike, bilo da se radi 0 privatnim ili javnim da je svijest o ekoloskoj prihvatljivosti i

tehnologijama kljuéna za buduénost stanovnistva u gradovima. (http://www.zet.hr/o-

nama/ekoloska-svijest-i-projekt-clean-fleets/335)

CLEAN FLEETS (slika 9.) je projekt koji pomaze javnim vlastima i operaterima da
koriste vozila koja pruZaju €istocu i energetsku ucinkovitost. Glavni cilj ovog projekta je da
trziSte pocne uvoziti vozila s viSim standardima energije 1 zaStite okoliSa Sto potice na
smanjenje CO2 i emisije oneciS¢ujucih tvari. Projekt se pojavio 2012. godine, a financira ga

Inicijativa Europske komisije za inteligentnu energiju u Europi. (http://www.clean-

fleets.eu/home/)

Slika 9. CLEAN FLEETS

| g £
W( cleantleets — — .

Izvor: obrada autora prema stranici http://www.clean-fleets.eu/home/,

6.4. Kvaliteta i povjerenje

Dugoro¢na kvaliteta u radu stvara se na povjerenju menadzera u svoje zaposlenike.
Menadzeri moraju nastojat gledati u kvalitetu kao osnovnu komponentu za razvoj organizacije
I SVOju vjeru prenijeti na sve zaposlene. Poduzecée Zivi onog trenutka kada se svakim novim
danom postize kvaliteta i kontinuirano se unapreduje. MenadZeri moraju provoditi politiku
povjerenja i kulture kako bi organizaciju doveli do uspjeha u poslovanju. Izgraditi povjerenje
te postaviti temelje za osiguravanje kvalitete kao i njeno stalno unapredivanje zadac¢a su svih

zaposlenika 1 menadZera jer im je cilj da njithovo poduzece na trziStu ostvaruje najbolju
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konkurentnost. Poduzece radi prema bilateralnim procesima odnosno stvara povjerenje

izmedu zaposlenika, menadZera i poduzeca opcenito. (Avelini, H., 2002., 29-30.)

Povjerenje u kvalitetu poduzeca odnosi se na zivotne situacije pojedinaca. Da bi se steklo
adekvatno povjerenje potrebno je ispitati vec¢i broj podrucja ljudskog Zivota koji ¢e postaviti
neki okvir gdje se moze ustanoviti na koje nacine bi sve ¢ovjek vjerovao u istinitost koja se
iznosi o pruzanju usluge. Hrvatska je mala zemlja u jugoisto¢noj Europi koja je okruzena od
samog svog nastanka na trazenje povjerenja u ljude kako bi postala dio svijeta. 2008.
Hrvatska je usla u razdoblje recesije koju su najvise osjetili gradani te im se polagano pocelo
ubijati povjerenje koje su stjecali do tada. 1z godine u godinu biljezio se je pad BDP-a §to je
rezultiralo sve ve¢im nezadovoljstvom iako se do 2020. godine planira drzava uvesti odrzivi
razvoj na sva poduzeca te ukljuciti rast BDP-a i probati vratiti povjerenje u mnoga poduzeca.
Kada na ulici sretnete gradane svatko ¢e vam prezentirati nezadovoljstvo za bilo koje
poduzece jer ljudska percepcija je takva da kada se dogodi puno losih stvari smatraju da ¢e i
sve drugo rezultirati istim stavom i problemima. Stjecanje povjerenja u kvalitetu je nuzno da

se kontinuirano obavlja jer ako nema povjerenja nema ni kvalitete $to poduzeée dovodi na

poCetak faze razvoja poslovnog procesa. (https://bib.irb.hr/datoteka/745259.Hrvatska-
Kvaliteta_zivota 2007-2012.pdf)

Dijagram 3. Ciklus kvalitete povjerenja

Poduzecée vjeruje
zaposlenicima

Zaposlenici su potaknuti da
samostalno proizvode

ce g kvalitetno
Zaposlenici osjecaju

povjernjei Onima koji
motivaciju.Postaju ostaju raste
mnogo vise ukljuceni u samopouzanje i

posao sposobnost za

samostalan rad

Manije fleksibilni ili
nepovjerljivi **
neprilagodeni se povlace"

Izvor: obrada autora prema: (Avelini, 2002., 30.)
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7. ZAKLJUCAK

Kvalitetu kao pojam nije lako definirati, ali ona svakako treba biti strateska odluka
svakog poduzeéa. Poduzecée koje se opredijelilo za postizanje §to vece kvalitete u poslovanju
pokazuje odlu¢nost i spremnost na promjene u na¢inu djelovanja i poslovanja. Kvaliteta je od
iznimne vaznosti za svaku tvrtku, a ZET kao vodeca tvrtka u Hrvatskoj po pitanju pruzanja
usluge javnog gradskog prijevoza se temelji na procesnom pristupu koji se sastoji od
dokumentiranja procesa, postizanja poboljSanja i primjene pobolj$anih procesa. Jedan od
osnovnih zahtjeva izgradnje sustava za upravljanje kvalitetom je da osnovni procesi vezani uz
kvalitetu budu ugradeni u svaki poslovni proces. Da bi se uspjesno upravljalo kvalitetom u
organizaciji potrebno je provoditi neprestana poboljSavanja, a organizacija mora pridavati
vaznost korisnicima. Za uspjeSno upravljanje kvalitetom vazna je ukljuenost svih

zaposlenika organizacije.

Uspjeh tvrtke ovisi 0 njenim zaposlenicima koji su klju¢ni element i nosa¢ ZET-a jer
upravo oni razvijaju uslugu prijevoza. Timski rad i suradnja ima vaznu ulogu u poduzeéu i
utjeCe na uspjeh i plasman na odredeno trziste. ZET je svakom zaposleniku omoguéio
usavrSavanje, napredovanje, razvijanje dodatnih znanja i1 vjeStina, a zauzvrat dobiva

kvalitetnijeg zaposlenika s ve¢om motivacijom 1 predanosScu za rad.

Anketni upitnik koji je proveden u ovom radu imao je za cilj ukazati i onda teziti
potencijalno nezadovoljstvo i probleme koje je potrebno bolje utvrditi i moci teziti prema
njihovom poboljsavanju. lako su korisnici ZET uslugu ocjenili sa zadovoljavaju¢om ocjenom
potrebno je poraditi na nekim detaljima poslovnih procesa kako bi kvaliteta ZET usluge bila

jos§ bolja.

Danasnji svijet na samu pomisao prometa, odmah veZe sigurnost kao osnovnu
komponentu pa je iz tog razloga prilikom utvrdivanja poslovne uspjesnosti vrlo vazno utvrditi
sve komponente i probleme koji se vezu za sigurnost u prometu. Pored sigurnosti sve veca
potreba se javlja 1 za odrzivim razvojom koji u okviru ovog rada Zeli pospjesiti okolinu u
kojoj se obavlja usluga prijevoza te ukazati na neke ve¢ postignute projekte koji teze ka §to

vecoj ekoloskoj prihvatljivosti.
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PRILOG 1.

ANKETA ZA OCJENU | MJERENJE ZADOVOLJSTVA KORISNIKA ZET USLUGOM

SPOL

1. Dob:

1 18-25
1 26-45
1 46-65
1 Vise od 65
2. Kakav je vas status zaposlenja?

1 Zaposlen/na
1 Nezaposlen/na
1 Umirovljenik/ca
1 Ostalo
3. Koji je Vas trenutni stupanj obrazovanja?

1 Osnovno obrazovanje
Srednjoskolsko obrazovanje
Preddiplomski studij
Diplomski studij
1 Ostalo
4. Koliko dnevno koristite ZET tranvajske linije?

OO

1 Nikako
1 Jednom dnevno
1 2 -6 putadnevno
1 ViSe od 6 puta dnevno
5. Koliko dnevno koristite ZET autobusne linije?

1 Nikako
1 Jednom dnevno
1 2 -6 putadnevno
1 Vise od 6 puta dnevno
6. Sto je po Vasem misljenju najbitnija komponenta kvalitete?

1 Ljubaznost djelatnika
1 Sigurnost prijevoza
1 Okolis

7. Koju vrstu prijevozne karte najcesée kupujete?
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"1 Godi$nja
1 Mjesecna
"1 Dnevna
8. Koristite li povlasticu prilikom placanja prijevozne karte?

0 Da
(1 Ne

Ako koristite molimo Vas da navedete koju povlasticu koristite

9. Prijevoznu kartu osim u tranvaju/autobusu mogu kupiti i na drugom prodajnom mjestu?

1 Da
1 Ne
Ako je Vas odgovor DA molimo Vas da navedete koja su to prodajna mjesta

10. Jeste li zadovoljni ljubaznoscu djelatnika ZET-a?

1 Da

1 Ne
11. Vozac je uvijek dostupan za izdavanje informacija putnicima prilikom ulaska u
tranvaje/autobuse?

1 Da
1 Ne
12. Voze li tranvaji i autobusi redovito prema voznom redu?

1 Da
7 Ne
13. Da li je po Vama ZET usluga tranvajskih i autobusnih linija sigurna?

1 Da

] Ne
14. Smatrate li da su tranvaji i autobusi dovoljno opremljeni znakovima i upozorenjima za
sigurnost putnika?

1 Da
' Ne
15. Da li su tranvajska/autobusna stajaliSte za prijem putnika uredena?

[0 Da
[1 Ne

Gdje vidite moguénosti poboljSavanja?
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16. Da li Vam je bitan okoli$ u kojem se nalazi stajaliSte ili stanica?

1 Da
0 Ne

Molimo Vas da na ljestvici od 1 do 5, gdje 1 oznacava potpuno nezadovoljstvo, a 5 potpuno
zadovoljstvo izrazite svoje zadovoljstvo ili ne zadovoljstvo

17. Koliko ste zadovoljni ZET uslugom?

1-2-3-4-5
Potpuno nezadovoljstvo potpuno zadovoljstvo

18. Koliko ste zadovoljni cijenom prijevoza po zonama?

1-2-3-4-5

Potpuno nezadovoljstvo potpuno zadovoljstvo

19. Koliko ste zadovoljni oraganizacijom prijevoza za vrijeme izvarednih manifestacija?

1-2-3-4-5
Potpuno nezadovoljstvo potpuno zadovoljstvo

20. Kako bi ste ocjenili kvalitetu ZET usluge?

1-2-3-4-5

Potpuno nezadovoljstvo potpuno zadovoljstvo
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