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Sazetak

Potreba za kretanjem i potreba za prijevozom postoji otkada postoji i covjek. Kako se
razvija drustvo, tako se razvijaju i1 potrebe za kretanjem. Pokretljivost ljudi se provodi
pomocu razli¢itih sredstava i vrste prijevoza. Javni prijevoz putnika je podsustav prijevoza
putnika koji redovito (dnevno) prevozi ljude ili putnike koji zele putovati brzo, jednostavno i
jeftino.

Putnik kao prijevozni objekt s njihovom osobnosti, vrlinama i svojstvima predstavlja
su zahtjevni, osjetljivi na udobnost, sigurnost, ¢isto¢u, brzinu i odgovaraju¢u cijenu za usluge
koje nudi prijevoznik. Na prijevozniku je da zadovolji visoke zahtjeve putnika, odgovarajuca
razina usluge mora biti stalno dostupna i ponuda neprestano unapredivana. Ovo potonje je
vazno zbog Cinjenice da su putnici sve viSe svjesni mogucnosti odabira izmedu razli¢itih
pruzatelja usluga. Kako bi prijevoznik dosegao Zeljene ciljeve, mora osigurati odgovarajuce
ljudske potencijale, modernizirati suprastrukture, uvesti suvremenu organizaciju rada,
suvremeni informaticki sustav 1 sl.

Na gradskoj upravi i prijevozniku lezi najve¢a odgovornost za kvalitetan 1 efikasan
prijevoz putnika. Gradska uprava ima zadacu osigurati zadovoljavajuéu mobilnost
korisnicima/putnicima i unaprijediti kvalitetu zivota u gradovima. Prijevoznicima je zadaca
pruziti atraktivnu prijevoznu uslugu koja ¢e u pogledu povecanja kvalitete usluge zadovoljiti
postavljene zahtjeve 1 oCekivanja korisnika. Tesko je definirati i mjeriti kvalitetu u javnom
gradskom prijevozu jer nema detaljnih uputa niti cjelovitih i univerzalnin metoda koje
definiraju kvalitetu javnog cestovnog prijevoza .

U ovom radu izvrSen je uvid u definiranje kvalitete, metode upravljanja kvalitetom, te
proces pruzanja usluge u javnom prijevozu putnika. Ukazuje se na znacenje koje danas ima
kvaliteta usluge u javnom prijevozu putnika za sve korisnike, prijevoznike, drustvo i okolis;
koje su koristi 1 razlozi uvodenja standardizacije u poduzeca (ISO 9000:2000); te koji su
kriteriji kvalitete javnog gradskog prijevoza i na koji se na¢in moze myjeriti kvaliteta po
europskom standardu CEN 13816.

Prijevoz i tehnoloski razvoj uzrokuju potrebu prilagodbi novim trziSnim uvjetima
poslovanja koji su osnova za takav pristup. Kvalitetu prijevoza putnika obuhvacaju modeli
koji odreduju odgovaraju¢e mjere za osiguranje kvalitete prijevoza putnika. Sinteza modela za
usvajanje standarda kvalitete, modela putnickih zahtjeva, modela sigurnosti i gospodarskog
modela moze konstruirati model kvalitete javnog prijevoza putnika (JPP).

Kljucne rijeci: prijevoz putnika, prijevozna usluga, kvaliteta javnog prijevoza putnika,
upravljanje kvalitetom, kvaliteta prijevozne usluge, standardizacija
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1. UvOD

U suvremenim gradovima promet je jedan od najveéih problema. Veliki gradovi su
previsSe optereeni zastojima u prometu, nedostatkom mjesta za parkiranje, onecis¢enim
zrakom, bukom te konfliktom motornih vozila i pjeSaka. Uz to se biljezi svakodnevni pad
broja korisnika/putnika javnog cestovnog prijevoza jer zbog porasta Zivotnog standarda,
teznje za pokretnoséu, udobnosti i sl. dolazi do sve vece uporabe osobnih automobila. To
dovodi do kroni¢nih guzvi u gradovima i nemogucnosti uskladenja prijevoznih potreba i
njihova zadovoljenja. Bez obzira na negativne posljedice, automobili su atraktivniji, udobniji,
dostupniji i sigurniji.

U nekim gradovima uporaba automobila je reducirana, a javni prijevoz kvalitetniji,
smanjeni su problemi u cestovnom prometu uz bolju ukupnu kvalitetu zivota. Da bi se to
ostvarilo potrebno je navesti veliki broj stanovnika da $to vise koriste javni prijevoz te tako
postanu stalni korisnici usluga javnog prijevoza. Sve ve¢om urbanizacijom stanovnistva
gradovi intenzivnije razvijaju prometne strategije kako bi se omogucio odrziv Zivot u urbanoj
zajednici. Javni prijevoz putnika je primoran reorganizirati i modernizirati svoje usluge koje
pruza kako bi povecao broj korisnika javnog cestovnog prijevoza.

1.1. Problem, predmet i objekt istrazivanja

Predmet istraZivanja je analiza postoje¢eg stanja kvalitete U javnom cestovnom
prijevozu putnika. U ovom radu ¢emo istraziti zahtjeve putnika i probleme s kojima se
prijevoznici svakodnevno susre¢u. Temeljni problem istrazivanja diplomskog rada je javni
prijevoz putnika. Jedan od najvecih problema suvremenih gradova, posebno velikih gradova,
je promet. Od uspjesnosti rjeSavanja toga problema ne zavisi samo cirkuliranje ljudi i roba,
nego i ukupna kvaliteta Zivota u gradu. Predmet ovog rada ima interakciju izmedu klju¢nih
elemenata sustava javnog prijevoza putnika, a to su objekti istrazivanja: prijevoznik, korisnik,
drustvo 1 okolis.

1.2. Radna hipoteza i pomo¢ne hipoteze
Radnu hipotezu odreduju predmet i problem istrazivanja jer dolazimo do potvrde da je

nezamislivo Zivjeti bez javnog prijevoza putnika. Promet nam je prijeko potreban iako donosi
mnogo negativnih u¢inaka koji se odrazavaju na ekoloski sustav.



1.3. Svrha i ciljevi istrativanja

Svrha ovog rada je zadovoljstvo svih zahtjeva korisnika, a da je uz to prijevoznik
prima odredenu naknadu te da vozi prema propisima. Duzan je korisniku pruziti udoban i
siguran prijevoz i najbolju mogucu kvalitetnu uslugu. Putnik je duzan platiti cijenu prijevoza i
ponasati se u skladu s propisima u prijevoznom sredstvu, $to znaci da ne smije biti glasan, ne
smije ometati vozaca dok vozi jer to moze ugroziti sve putnike i vozaca.

1.4. Znanstvene metode

Znanstvena metoda je postupak koji se primjenjuje u istraZivanjima sa svrhom
tumacenja pojava ili svojstava te na taj na¢in dolazimo do novih znanstvenih spoznaja.
Pri stvaranju diplomskog rada koristile su se metode sustava, metode komparacije, metode
apstrakcije i dokazivanja i metode analize i sinteze.

1.5. Struktura rada

Rezultati istrazivanja ovog diplomskog rada s naslovom ,,Ocjena postojeeg stanja
sustava kvalitete u javnom cestovnom prijevozu putnika“ predoceni su kroz sedam
medusobno povezanih cjelina.

U prvom dijelu UVODU, definirani su problem, predmet i objekt istrazivanja,
postavljena je radna hipoteza, navedeni su svrha i ciljevi istrazivanja, navedene su znanstvene
metode te je predocena struktura rada.

Naslov drugog dijela diplomskog rada jest POVIJESNI PREGLED PRIJEVOZA
PUTNIKA gdje je prikazano kako se razvijao javni cestovni prijevoz kroz stoljeca, pa sve do
danas.

U treéem poglavlju pod naslovom OPCE ZNACAJKE JAVNOG PRIJEVOZA
PUTNIKA se iznose temeljni pojmovi, znaenje javnog prijevoza putnika koje ukljucuje
prometnu zaguSenost, mobilnost i vanjske utjecaje, te vozila za javni cestovni prijevoz.

UPRAVLJANJE KVALITETOM U JAVNOM PRIJEVOZU PUTNIKA je
naslov ¢etvrtog poglavlja u kojem se navode i objasnjavaju faze kvalitete, kriteriji kvalitete,
ocjenjivanje zadovoljstva korisnika javnog gradskog prijevoza, te standardi i certifikacija.

U petom poglavlju pod nazivom OCJENA POSTOJECEG STANJA KVALITETE
U JAVNOM GRADSKOM PRIJEVOZU PUTNIKA U ZAGREBU | RIJECI su
predocene tablice i grafikoni analiza putnika u Zagrebu 1 Rijeci.



Sesto poglavlje MJERE ZA POTICANJE JAVNOG CESTOVNOG PRIJEVOZA
PUTNIKA navodi mjere i ciljeve za unapredenje prometa u velikim gradovima i objasnjava
Sto znaci odrzivi razvitak prometa.

U posljednjem dijelu, ZAKLJUCKU sustavno su i saZeto formulirani i predoéeni svi
rezultati istrazivanja elaborirani u radu. Iza zakljucka nalazi se popis koriStene literature,
strukturirane prema vrsti u skupine knjiga, stru¢nih ¢lanaka, te internet stranica, a zatim slijedi
popis slika, grafikona, shema i tabela.



2. POVIJESNI PREGLED PRIJEVOZA PUTNIKA

Prvi javni prijevoz za koji se zna uveli su Rimljani, koji su uspostavili sustav vozila za
iznajmljivanje tijekom vladavine careva Augusta Oktavijana i Tiberija (42. pr. Kr. - 37. g.).
Kocije s dva ili Cetiri kotaca bile su smjestene svakih osam do deset kilometara uzduz cesta po
kojima su Rimljani bili poznati.

2.1. Javni prijevoz u 16. stoljecu

Tijekom 16. stoljeca u Europi se pojavljuju prve kocije koje su prometovale izmedu
glavnih gradova prema voznome redu. To su bili':
- postanska kola s konjskom vu€om, u okviru postanskog sustava, mogla su se iznajmiti za
putovanje od jednoga postanskog stajaliSta do drugoga duz glavnih putova
- postanski furgoniz, koji su se koristili za prijevoz robe. Prometovali su na odredenim
linijjama po unaprijed utvrdenom voznom redu
- ekspresna postanska kola koja su prevozila putnike i poStu.

2.2. Javni prijevoz u 17. stoljecu

Tijekom 17. stolje¢a ceste su ve¢inom bile u loSem stanju, vozarine su bile visoke, a
usluge spore 1 neudobne. Putovanje od oko 280 km trajalo je Cetiri dana. Oblici prijevoza bili
su prilagodeni gradskom podrucju.

Najpoznatiji su*:

- fijaker* je bio prvo oblik javnog prijevoza, prete¢a taksija. Iznajmljivali su se za voZnju po
gradu, a prvi put su se pojavili u Londonu 1600. godine. Vlasnici fijakera dobili su 1634.
godine dozvolu za voznju po gradu. Godine 1694. u Londonu je bilo 700 fijakera s dozvolom.
U Parizu su fijakeri uvedeni 1612. godine;

- stolica nosiljka bila je postavljena na dva Stapa koja su nosila dva ili ¢etiri nosac¢a. Bila je
znacajan oblik javnog prijevoza u velikim europskim gradovima tijekom 17. i 18. stoljeca.
Stolice nosiljke za iznajmljivanje prvi put su se pojavile u Parizu 1617. godine, a u Londonu
1634. godine i prometovale su do 1821. godine;

- javni fijaker u redovitom gradskom prometu na odredenim linijama uveden je u Parizu
1662. godine na inicijativu francuskog filozofa -matematicara Blaisea Pascala. Dozvolu je
dobio od kralja te je po€eo pruzati jeftinu prijevoznu uslugu u kocijama s osam sjedala na pet
linija. Iako je bila uspjeSna na pocetku, prijevozna usluga je trajala oko dvije godine jer je

! Stefanci¢, G.: Tehnologija gradskog prometa 1., Sveugiliste u Zagrebu, Fakultet prometnih znanosti, Zagreb,
2008. godine, str. 30

Z furgon fran.(fourgon), zatvorena teretna kola, Klai¢, B.: Rje¢nik stranih rije¢i, Zora, Zagreb, 1968, str. 435.

® Stefanci¢, G.: Tehnologija gradskog prometa 1, op. cit., str. 31.

* fijaker franc. (fiacre), najamna ko¢ija u gradskom prometu (ime po pariskom hotelu "Sveti Fija-krije" u kojem
su bile smjestene prve kocije i ujedno uredene prve kancelarije za tu vrstu prometa, god. 1640., 0. c, str. 401.
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Pascal umro, te zbog pojave fijakera kao konkurencije. Taj sustav prijevoza KoriSten je
dvadeset godina i prethodnik je modernoga javnoga prijevoza putnika.

Fijaker, stolica nosiljka i javni fijaker bili su "javni" u prenesenom smislu jer su ih
mogli koristiti samo bogati, sto je i definirano zakonskim propisima da Blaise Pascalove
fijakere mogu koristiti samo "burzoazija i zasluzni gradani" a ne, na primjer, vojnici i sluge.

2.3. Javni prijevoz u 19. stoljecu

Pocetkom 19. stoljeca prosjecan Covjek pjesacio je do posla, jer su gradovi bili gusti i

kompaktni, a geografsko podrucje oko grada bilo je ograni¢eno na polumjer udaljenosti od
sredista koji se mogao propjesaciti’. Neke bogate obitelji Zivjele su na periferiji i jahale su na
posao, ili se vozile koc¢ijom, no konji su bili preskupi za obi¢ne ljude.
Moderna era javnoga prometa pocela je 1819. godine u Parizu, s linijom na kojoj je
prometovala postanska koGija nazvana diliZansa®. Prvu uslugu javnog transporta u
Sjedinjenim Drzavama poceo je pruzati Abraham Brower na Broadwayu u New York Cityju
1827. godine. Projektirao je modificiranu postansku kociju u kojoj je moglo sjediti 12
putnika, a nazivala se Accommodation (smjestaj). U roku od osam godina u gradu je bilo vise
od sto vozila. Dvije godine kasnije narucio je vozilo drugadije projektirano tako da su sjedala
postavljena uzduz vozila, a otraga su bila vrata sa zeljeznim stepenicama do zemlje. Vozilo je
bilo poznato pod nazivom Sociable (drustveno).

Omnibus’ - godine 1825. proizvodatu kodija Shillibeeru dano je da izradi posebno
projektirane kocije, s velikim prostorom za sjedenje za uporabu u Parizu. Vozilo se zvalo
omnibus, a naziv je iskovao Francuz Baudry, za kociju koju je vozio u Nantesu. 1zgledao je
kao postanska kocija i vukao je konjima. Prvi omnibus za rad u Americi poceo voziti na
Broadwayu u New Yorku 1827 godine. Prevozio je putnike za 10 centi, ali bili su spori i
preoptereceni.Vozaé je sjedio na klupi na vrhu omnibusa na prednjoj strani, kao postanski
ko¢ijas®. Vozilo su vukla tri konja, a u njemu je moglo sjediti osamnaest putnika. Parlament
je usvojio Zakon o vuci kocija, koji je legalizirao ulazak i izlazak putnika, bilo gdje na liniji,
Sto je prethodno bilo rezervirano samo za fijakere. Konkurencija je bila tako velika, krajem
1835. godine, medu vlasnicima omnibusa da su povecavali brzine prometovanja te su uskoro
postali opasnost za pjesSake.

> Stefanci¢, G.: Tehnologija gradskog prometa 1., op. cit., str. 32.

® franc, diligence - brzina; velika zatvorena kocija s vise mjesta, za prevozenje putnika i poste;

" omnibus lat. (omnibus - svima, za sve), velika kola s ve¢im brojem sjedala (sluzila su nekada za prijevoz
putnika, Klai¢, B.: Rjecnik stranih rijeci, Zora, Zagreb, 1968, str. 942.

® http://blsciblogs.baruch.cuny.edu/his1000spring2011/2011/04/18/horses-vs-motors/ (21.08.2013.)


http://blsciblogs.baruch.cuny.edu/his1000spring2011/2011/04/18/horses-vs-motors/

Slika 1. Omnibus

PARIS. — Omnpcbus a 3
des Ominibis)

Izvor: http://blsciblogs.baruch.cuny.edu/his1000spring2011/2011/04/18/horses-vs-motors/ (21.08.2013.)

Prednost omnibusa bila je njegova velika fleksibilnost. lako je omnibus projektiran za
promet u gradovima, bio je spor i neudoban jer je bilo malo poplocanih ulica, a i one su bile
poplo¢ane krupnim Sljunkom. Kako je sredinom 19. stolje¢a dosSlo do poboljsanja kolnika na
gradskim ulicama, omnibusi su postigli vode¢u poziciju u javnom cestovnom prijevozu. U
nekim europskim gradovima omnibusi su uspje$no prometovali unato¢ konkurenciji nove
vrste prijevoza na traCnicama s boljim performancama. Prometovali su na Petoj aveniji u New
York Cityju sve dok ih nisu zamijenili motorni autobusi izmedu 1905. i 1908. godine.

Konjski ulicni viak - "uli¢na Zeljeznica", tramvaj s konjskom vucom ili hor-secar

predstavljao je glavni napredak u prijevozu putnika u gradovima. Uporaba konja prvo se
smatrala privremenom. Predvidalo se da ¢e trajati samo dok se parna Zeljeznica ne prosiri iz
Albanyja do New Yorka, no konji su dobro radili i nikada ih nisu zamijenile parne
lokomotive.
Prvi tramvaj na konjsku vuéu u Europi pocinje prometovati u Parizu 1853. godine, a u
Engleskoj 1859. godine. U Sankt Peterburgu pusSten je u promet 1863., Becu 1865.,
Budimpesti 1866., a Hamburg, Stuttgart, Bruxelles, Geneva i Kopenhagen su ih uveli do
1869. godine. U Sarajevu je uveden 1885., Osijeku 1886., a u Zagrebu 1891.

Tramvaj na konjsku vucu bio je brzi, s manje trenja i manje buke. U kolima je bilo
vise mjesta, lakSe se ulazilo i izlazilo, a sigurnost je bila nesto veca, zahvaljujuci ko¢nicama,
koje su povecale kontrolu. Konacno, s obzirom na to da se investicija u tracnice isplatila,
operateri su mogli smanjiti vozarinu i privuéi nove putnike.

Medutim, tramvaj na konjsku vucu imao je i nedostatke. Konji su bili skupi, €inili su
40 posto glavne investicije. Timovi su se morali mijenjati nekoliko puta dnevno, tako da je
vec¢ina konja bila uvijek besposlena. Konji su predstavljali rani oblik zagadivanja ispustanjem
fekalija, jer je izmet sadrZavao virus tetanusa, tako da je bilo kakvo oSte¢enje koze izloZeno
riziku zaraze. Ravni kolnici, kao §to je bio asfalt, nisu bili prakti¢ni; moralo se pribaviti ili
blato ili §ljunak, kako bi se osigurala vuca izmedu konjskih kopita i ulice. Konji su bili skloni
bolestima i ozljedama i mogli su se koristiti u prometu samo nekoliko godina. Nakon velike
epidemije konjske gripe 1872. godine, koja je ubila 2250 konja u Philadelphiji i onesposobila
18 tisu¢a konja u New Yorku, pocelo je istrazivanje novih sredstava za vucu. Prvi odgovor
koji se pojavio bio je tramvaj koji se vuce ¢eli¢nim uzetom.


http://blsciblogs.baruch.cuny.edu/his1000spring2011/2011/04/18/horses-vs-motors/

Cable car® - tramvaj koji se vuge &eliénim uzetom. UZe je polozeno u mali Zlijeb
izmedu tracnica i stalno se odrzava u pokretu pomocéu parnog motora smjestenog na kraju
linije. Kola se vuku tako da se zategne uze s metalnom ruckom, prema dolje, stisak se
oslobodi kada kola zakoce na stajalisStu. Samo vozilo nema motor, a u vozilu se nalazi vozac i
pomo¢nik koji je zaduzen za hvatanje uzeta. Tramvaji koji se vuku celiCnim uzetom
predstavljali su veliki napredak: postizali su brzinu od 12 do 14 km/h u poslovnim ¢etvrtima,
a u drugim dijelovima grada 19 do 21 km/h. Medutim, glavna investicija bila je veca Cetiri
puta od tramvaja na konjsku vucu. Uze je Cesto pucalo stoje izazivalo zastoje u prometu.

2.4. Pojava motornih vozila

Preteca privatnom motornom vozilu bila je cestovna lokomotiva ili parna kocija. Parna
kocija je bila parna lokomotiva na kotacima, nesto poput Zeljeznicke lokomotive, no s ravnim,
glatkim kota¢ima za voZnju na autocestama.

Jedan od pokusSaja izvora energije za automobil bila je para, a jedan rani automobil na
paru bio je Stanley Steamer, izraden u Newtonu 1897. godine. Medutim, proizvodaci su
izgubili interes te su prestali s proizvodnjom. Nekoliko ameri¢kih poduzeca proizvodilo je
pocetkom novog stolje¢a elektricne automobile. Kako je 1907. godine propala Electric
Vehicle Company, elektriéna vozila i dalje se izraduju za specijaliziranu primjenu, npr. za
golf, jer zbog tezine akumulatora nisu bila prakti¢na za opcu uporabulo.

Automobil s motorom s unutarnjim izgaranjem, a pokretao ga je benzin, izumili su
1885. godine Karl Benz i Gottlieb Daimler. Motor je usavrSio 1878. godine Nicholas Otto.
Tek 1893. godine bra¢a Duryea izradili su prvi americki automobil u Springfieldu. Pionirski
radovi zabiljezeni su u Europi, no SAD postaje vode¢a zemlja u proizvodnji automobila,
uglavnom zbog Henryja Forda. Ford je konstruirao svoj prvi automobil 1896. godine. U to
vrijeme bilo je mnogo malih proizvodaca automobila koji su uglavnom nastojali proizvoditi
ili luksuzne automobile za bogate ili mehanicku igracku za sportske tipove kupaca. Ford je
imao ideju za izradbu visokokvalitetnih, jeftinih vozila koja bi se prodavala u velikom broju
prosje¢nim kupcima za svakodnevnu uporabu.

General Motors (GM) postaje vodec¢i proizvoda¢ automobila. Osnovao ga je 1910.
godine Druant koji je bio pionir vazne investicije: prosirenje kredita na kupce automobila.
Druga vazna li¢nost u povijesti ameri¢ke automobilske industrije, 1923. godine postaje Alfred
Sloan, i to kao predsjednik GM. Sloan nije bio ekspert u proizvodnji kao Ford, ali je bio jak
administrator i marketinski genij. On je uveo dvije ideje koje su pospjesile rad GM: godi$nju
promjenu modela i ponudu Sirokog raspona modela te nagovaranje ljudi na "kupovanje"
skupljeg modela.

® Stefanci¢, G.: Tehnologija gradskog prometa 1., op. cit., str. 36.
' 1bid., str. 45.



Automobilu se uskoro pridruzuju kamion, traktor i autobus. Prva usluga autobusa na
motorni pogon na svijetu poc¢inje 1899. godine, a do 1911. godine poduze¢e London General
Omnibus Company kompletno je zamijenilo omnibuse na konjsku vucu autobusima na
motorni pogon. Zbog uskih ulica, projektirani su autobusi na kat kako bi se povecao kapacitet
sjede¢ih mjesta. Prvi autobusi izradeni u SAD-u bili su improvizacije zasnovane na
automobilima, kamionima, ili ¢ak tramvajima s krovom. Rani tipovi autobusa kretali su se na
benzin, no njihova visoka cijena u Europi uzrokovala je eksperimentiranje s motorom koji je
izumio Rudolf Diesel jo§ 1890. godine. Vozni park od 27 dizelskih autobusa pocinje
prometovati u Newarku 1937. godine. Danas gotovo svi autobusi diljem svijeta koriste
dizelske motore.



3. OPCE ZNACAJKE JAVNOG PRIJEVOZA PUTNIKA

Putnik je svaka osoba koja zauzima jedno putni¢ko mjesto tj. fizicka osoba koja na
temelju ugovora o prijevozu stje¢e odredena prava i obveze u prijevozu s jednog mjesta na
drugo. Putnik na temelju ugovora (vozne karte) ima pravo na prijevoz. Koriste javno
prijevozno sredstvo zbog svoje prometne potrebe i mogu podijeliti u odrednene skupine, pa se
tako razlikuju stalni i povremeni putnici, gradski, medugradski i medunarodni putnici. Putnik
moze birati vrstu prijevoznog sredstva i prijevoznika, a na odluku izbora utjecu i
eksploatacijske karakteristike kao $to su: sigurnost, brzina, ekonomi¢nost, udobnost, to¢nost i
redovitost.

Javni prijevoz putnika obavlja pravna ili fizicka osoba registrirana za obavljanje
djelatnosti javnog cestovnog prijevoza putnika sukladno Odluci o komunalnim djelatnostima
te posebnim propisima koji reguliraju nac¢in obavljanja komunalnih djelatnosti.

Prijevoz putnika podrazumijeva gospodarsku djelatnost u kojoj se pomoc¢u razlicitih
sredstava prijevoza i prijenosa obavlja premjestanje ljudi (putnika) i njihove prtljage s jednog
mjesta na drugo. Broj prevezenih putnika, odnosno prometne potrebe, nisu iste s obzirom na
vrijeme i cilj putovanja. S obzirom na vrijeme razlikujemo putovanje po satu, danu, tjednu,
mjesecu i godini, a s obzirom na cilj razlikujemo putovanje na posao, sluzbeno putovanje,
putovanje radi rekreacije, u Skolu i1 na fakultet, na sajmove 1 sl. Takav oblik prijevoza razvija
se znacajnije nakon drugog svjetskog rata, usporedno s op¢im razvojem znanosti i tehnike i
porastom standarda stanovniStva. Opseg prijevoza putnika izrazava se kao staticki opseg
prijevoza (predstavlja broj putnika koje treba prevesti u odredenom vremenu, na odredenom
podru¢ju) i dinamicki (predstavlja broj putnika prevezenih u odredenom vremenu, na
odredenom podru¢ju)'’. Ceste se kategoriziraju kao magistralne, regionalne i lokalne, a veliku
skupinu ¢ine nerazvrstane ceste.

Grafikon 1. Struktura putnic¢kih kilometara u prijevozu putnika u Republici Hrvatskoj u 2010. godini

Pomorski | obalnl prijevoz | Sea and coasta transport 1,0%
Zratni prijevoz | Air transpont 3,0% Zeljezniéki prijevoz | Rail transport 3,5%

Jani gradski prijevaz |
Pubfic transport 5,4%

Republika Hrvatska
Republic of Croatia

Cestovni prijevoz (osobna vozila) | Road transport (personal cars) 87,1%

Izvor: http://lwww.eihp.hr/hrvatski/projekti/EUH_od_45/Energija2010.pdf (26.08.2013.)

http://ss-zeljeznickatehnicka-moravice.skole.hr/upload/ss-zeljeznickatehnicka-
moravice/newsattach/164/Prijevoz%20putnika.pdf (25.08.2013.)
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http://ss-zeljeznickatehnicka-moravice.skole.hr/upload/ss-zeljeznickatehnicka-moravice/newsattach/164/Prijevoz%20putnika.pdf
http://ss-zeljeznickatehnicka-moravice.skole.hr/upload/ss-zeljeznickatehnicka-moravice/newsattach/164/Prijevoz%20putnika.pdf

U Republici Hrvatskoj na temelju broja registriranih vozila najviSe prevladava
cestovni promet osobnim vozilima, zatim slijedi javni cestovni prijevoz. Najmanji postotak
ima pomorski i obalni prijevoz (Grafikon 1.).

Prijevozni proces kao proizvodni proces u prometu je specijalizirana djelatnost koja
pomocu prometne suprastrukture i prometne infrastrukture prevozeéi robu ili ljude sa jednog
mjesta na drugo organizirano savladava prostorne i vremenske udaljenosti stvaraju¢i novi,
nematerijalizirani, proizvod promjenom mjesta predmeta prijevoza tj. prometnu uslugu. U
procesu prijevoza odnosno stvaranju novog proizvoda predmeti prijevoza se ne trose i na
njima se ne obavlja nikakva materijalna promjena, ali se obavlja kao osnovni smisao
prijevoznog procesa »promjena mjesta predmeta prijevoza«. Proces prijevoza, kao proizvodni
proces stvaranja prometne usluge, odlikuju tri temeljne 1ili opcée znacajke.
Prva znacajka procesa prijevoza je ta da se prijevozni proces sastoji u savladavanju
prostornih razlika. Za razliku od procesa u drugim oblastima materijalne proizvodnje, on se
odvija u prostoru i nije vezan za neko odredeno mjesto. To je ujedno i najvaznija znacajka
prijevoznog procesa, znacajka koja nije svojstvena niti jednom drugom proizvodnom procesu
1 koja 1ma vrlo vazne posljedice na tijek 1 nacin odvijanja prijevoznog procesa, nha
specificnosti zaposlenih u prometu, na znaCajke rada prijevoznih sredstava itd.
Druga bitna znacajka prijevoznog procesa je u tome da su u prometu proces proizvodnje i
proces potrosnje u vremenskom i prostornom pogledu jedinstveni. Prometna usluga postoji
samo tada kada se odvija prijevozni proces i samo ondje gdje se odvija prijevozni proces. Ona
se, dakle, moZe trogiti jedino istodobno s procesom njezine proizvodnje®?.

Javni prijevoz je prijevoz pristupacan uz jednake uvjete svim Korisnicima prijevoznih
usluga, a obavlja se ili kao linijski ili kao slobodan prijevoz. Obavlja se na unaprijed
odredenim relacijama, smjerovima i frekvencijama po voznom redu uz odredenu cijenulg. To
je gospodarska djelatnost koja se, stavljanjem prijevoznog sredstva na javnu uporabu svakoj
osobi tj. potencijalnom korisniku prijevozne usluge. Javni gradski prijevoz obavljaju
specijalizirana prijevozna poduze¢a kao svoju osnovnu djelatnost. Obavlja se stalno i
intenzivno motornim i drugim vozilima na pojedinim linijama na podrucju Sire okolice grada,
naselja, kojemu gravitiraju stanovnici okolnih mjesta, sela ili naselja radi zadovoljavanja
gospodarskih, kulturnih, prosvjetnih i drugih potreba.

Javni prigradski i gradski prijevoz odnosi se na promet putnika i tereta u okolici ve¢ih
gradova i na njihovom urbanom podruéju s ciljem da se optimalno zadovolje Zelje i potrebe
korisnika prijevoznih usluga u komuniciranju na relaciji grad — okolica i obratno. Javni
linijski prigradski i gradski prijevoz putnika jest svakodnevni prijevoz koji se stalno i
intenzivno obavlja na pojedinim linijama prigradskog i gradskog podrucja.

12 http://studenti.rs/skripte/saobracaj/promet-i-kvaliteta-prometa/ (25.08.2013.)
3 www.zvonimirbuzanic.com/fpz/incl/libfile.php?path...2.pdf (25.08.2013.)
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Prijevoznik je duzan osigurati trajno i kvalitetno obavljanje javnog prijevoza putnika.
Duzan je poduzimati mjere i aktivnosti radi poveéanja kvalitete usluga i sigurnosti u javnom
prijevozu. On obavlja javni cestovni prijevoz sukladno uvjetima utvrdenim zakonom i
podzakonskim aktima®*.

Javni prijevoz imao je veoma velik utjecaj na modele cestovnog prijevoza u 19.
stolje¢u. Prije nego $to se pojavio javni prijevoz, pjeSacenje je bilo dominiraju¢i nacin
putovanja, a geografsko Sirenje gradova bilo je ograni¢eno prema udaljenosti putovanja.
Uobicajeno je bilo putovanje konjima koje je bilo privilegij poslovnih i bogatih ljudi, jer si to
prosjecni ljudi nisu mogli priu§titi15. Postupna modernizacija javnog prijevoza omogucila je
Sirenje gradova uz pravce javnog prijevoza. Prijelaz k predgradu zapoceo je nakon Drugoga
svjetskog rata, a zasnivao se na javnom prijevozu. U ve¢im gradovima prigradske tracnice
stvorile su razvojni model u obliku prstena. Gradovi su se razvijali uz zeljeznicke pravce, dok
su prostori izmedu linija ostali poljoprivredno dobro. Najvazniji pravci javnog prijevoza bili
su radijalne linije koje su povezivale periferni dio grada i susretale su se u srediStu grada.
Rana poboljSanja javnog prijevoza promicala su razvoj gradskog sredista. Privukla su
intenzivnije koriStenje zemljiSta uz pravce javnog prijevoza i oko stajaliSta. Istovremeno,
poboljSanja javnog prijevoza izazvala su rast gradova, omogucujuci obiteljima iz srednje
klase Zivot u podru¢jima manje gustoce.

Najbitnija karakteristika javnog prijevoza je u cinjenici da prijevoznici stavljaju na
javnu upotrebu prijevozne kapacitete svim potencijalnim korisnicima prometnih usluga uz
naplatu izvrSenih usluga gdje prijevoznici obavljaju prijevoz trajno, u obliku stalnog
zanimanja, permanentno iz dana u dan u okviru svoje registrirane djelatnosti. Tipi¢an primjer
takvog prijevoza je upravo javni gradski prijevoz putnika koji djeluje u slozenom gradskom
prostoru i ¢iji je zadatak da poveZe udaljenije prostore i razne sadrzaje te tako ostvari njihovo
funkcionalno jedinstvo. S porastom broja stanovnika grad prostorno raste i umnozavaju se
njegove funkcije pa se samim tim komplicira zadaca javnog prijevoza putnika. Danas se Zivot
u gradovima ne moze niti zamisliti bez sustava javnog prijevoza.

Javni prijevoz putnika sluzi prevozenju velikog broja stanovnika unutar gradskog
teritorija po ustaljenim trasama i redovima voZnje, a njegova je opca karakteristika da ga pod
odredenim propisanim uvijetima moZe koristiti svaki gradanin'®. Prigradski prijevoz putnika,
koji povezuje prigradska naselja u gravitacijskom podru¢ju grada sa uzim gradskim
podrucjem, ima istu funkciju kao i javni gradski prijevoz na uzem gradskom podrucju, a u
mnogim slucajevima te dvije vrste prijevoza se medusobno nadopunjuju i predstavljaju
jedinstveni sustav prijevoza putnika koji sluzi prvenstveno dnevnim migrantima da dodu do
svoga cilja : posao, Skola, rekreacija i dr. Za normalan Zivot grada javni prijevoz putnika
nephodan je, kao §to je neophodna opskrba elektricnom energijom, vodom i sli¢no. 1zmedu
razvoja gradova i javnog prijevoza oduvijek je postojala inerakcijska povezanost. S obzirom
na to da javni prijevoz danas ima glavnoga konkurenta u automobilu, manja je vjerojatnost da

1 http://www1.zagreb.hr/slglasnik.nsf/\VPD/D6225044A6FFD57CC1256 CCC0036COE6?0penDocument
(25.08.2013.)

1> Stefanti¢, G.: Tehnologija gradskog prometa 1., op. cit., str. 55.

18 http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_rad1.pdf (25.08.2013.)
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¢e linije javnog prijevoza utjecati na oblik grada, kao Sto je bio slucaj u proslosti.
Modernizacija danasnjega javnog prijevoza ne nudi tako vaznu modernizaciju cjelokupne
djelatnosti, jer novi pravcei javnog prijevoza gotovo da nemaju utjecaja na koristenje zemljista.
Sustav javnog putnickog prijevoza u praksi ¢ini vise prometnih sustava koji zadovoljavaju
potrebe za putnickim prijevozom. Najcesce sustav javnog putnickog prijevoza kod manjih i
srednje velikih gradova tvore autobusni i tramvajski prometni sustav, i to svaki sa svojom
infrastrukturom 1 suprastrukturom, organizacijom, kvalitetom prijevozne usluge i
ekonomic¢nosc¢u. S porastom veli¢ine gradova u tome sustavu dodatno se oblikuju se sustavi
lake gradske zeljeznice i metro sustavi.

Javni prijevoz putnika je poznat kao javni prijevoz ili javni masovni prijevoz. On se
sastoji od prijevoznih sustava s ustaljenim trasama (povrsine na kojima rade vozila JPP) koji
prometuju prema unaprijed utvrdenim voznim redovima. KoriStenje javnog prijevoza
dostupno je svakome tko plati cijenu prijevoza prema utvrdenoj tarifi. Najznacajniji
predstavnici su autobus, tramvaj i metro, ali pored ovih postoje i drugi podsustavi (trolejbus,
brza gradska zeljeznica...). Javni prijevoz, strogo definiran, ukljucuje i redovan JPP i one vrste
paratranzita (putnicki prijevoz za iznajmljivanje, prijevozne usluge pruzene od strane jedne
tvrtke ili pojedinca, a moze ih Koristiti svatko tko plati propisani iznos/cijenu) koje su
dostupne svakome i javno se koriste®’.

3.1. Znacenje javnog cestovnog prijevoza putnika

Transport i prometni sustav imaju sveobuhvatan utjecaj na razvoj modernog drustva.
U proslosti su glavnu ulogu pri lokaciji gradova imali prometni pravci. Danas, prijevozni
sustavi utjeCu na to gdje 1 kako ¢e se razvijati gradska podrucja. Prijevoz ima drustvene i
kulturne utjecaje, on oblikuje na¢in Zivota, a problemi koji se odnose na prijevoz imaju
istaknuto mjesto u politickim programima. Tehnologije koriStene za prijevoz putnika, tijekom
povijesti, stalno se razvijaju. U 19. stolje¢u Zeljeznica je bila glavni nositelj putovanja na
velike udaljenosti. Danas je zamijenjena automobilima i zrakoplovima. Svladavanje barijere
udaljenosti na brz nacin zahtijevalo je novac i1 napor, Sto je Cesto rezultiralo sporednim
negativnim u¢incima®®,

Struénjaci koji izucavaju ponaSanje putnika smatraju da veéina ljudi gleda na
putovanje kao na nuzno zlo, koje treba minimizirati pobolj$anjem prijevoznog sustava kako bi
on postao zadovoljavajuci. Problem nije nov, ve¢ desetlje¢ima se govori o problemu ili o krizi
u cestovnom prijevozu. Njegovo znacenje potencirano je objavljivanjem u popularnim
Casopisima kao vijest s naslovnice, a politiCari Cesto o tome raspravljaju u svojim
kampanjama. Prema anketama javnog misljenja, stavljen je na mjesto najozbiljnijih problema.

7 http://e-student.fpz.hr/Predmeti/O/Osnove_tehnologije_prometa/Materijali/
OTP_Gradski_promet_2012_predavanja_Rajsman.pdf (25.08.2013.)
18 http://e-student.fpz.hr/Predmeti/O/Osnove_tehnologije_prometa/Materijali/
OTP_Gradski_promet_2012_predavanja_Rajsman.pdf (25.08.2013.)
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Problem cestovnog prijevoza je skup medusobno povezanih problema koji se mogu
razvrstavati u tri glavne kategorije™:

-zaguSenost
-pokretljivost

-vanjski utjecaji.

3.1.1. Prometna zaguSenost

ZaguSenje postoji u gradovima ve¢ stolje¢ima. To nije pojava koju je uzrokovao
automobil. ZaguSenje pjeSacima na pjeSackim prijelazima ucestalo se pojavljuje na
podrucjima gradskih centara velikih gradova. U gradovima gdje dominira biciklisticki pri-
jevoz postoje zaguSenja biciklima. NajuobiCajeniji primjer je zaguSenje vozilima javnoga
prijevoza putnika u vrijeme "Spica" koje se pojavljuje ne samo u velikim gradovima, ve¢ isto
tako i u malima. Posljedica zaguSenja su poveéani troSkovi za putnike, gubitak vremena,
povecana mogucnost prometnih nezgoda kao 1 psihicki stres. ZaguSenje ima nekoliko opc¢ih
uzroka?®:

1) urbanizacija- koncentracija ljudi i ekonomskih aktivnosti u gradskim podru¢jima. Glavni
razlog proizvodnih aktivnosti je njihovo lociranje u gradovima kako bi se smanjilo putovanje,
a s druge strane putovanje postaje sporije.

2) specijalizacija unutar gradova- ljudi putuju izmedu mjesta razliCitih aktivnosti koja su
smjestena oko grada i u gradu. Radna mjesta, mjesta stanovanja i ona za rekreaciju
koncentrirana su na razli¢itim podrucjima, te zbog toga ljudi moraju putovati izmedu njih.
Odvajanje radnih mjesta i mjesta za stanovanje uzrokovalo je putovanje do posla, narocito
nakon industrijalizacije. U srednjem vijeku, uobiCajeni model europskih gradova bila je
zgrada s trgovinom i radnim prostorom na prvom katu, kuhinjom i dnevnom sobom na
drugom katu, te spavacom sobom na gornjim katovima. I¢i na posao, znacilo je, si¢i kat nize.

3) uskladivanje opskrbe i potraznje- opskrba je uglavnom stalna, no potraznja varira tijekom
dana. Problem nastanka "Spice" proizlazi iz toga $to opskrba Cesto potice potraznju. Ljudi
koriste mogucnost veceg broja putovanja $to je posljedica i viSeg standarda Zivljenja, Zale se
na zagusenje, ali se rijetko sele. Problem proizlazi iz putovanja na posao i s posla jer vecina
ljudi zapoc€inje i zavrSava radni dan u isto vrijeme;

4) ponuda Cesto potie potraznju- povecanje prometnih kapaciteta, naprimjer izgradnja nove
autoceste koja izgleda prostrana kada se pusti u promet, potice ljude na putovanja, naro€ito
ako se poveca Zivotni standard. S vremenom, zbog zaguSenja, ta prednost nestaje. Prema

19 Stefanci¢, G.; Bestvina, M.; Lendi¢, R.: Problem gradskog prijevoza, Suvremeni promet, Vol. 23 No 3-4,
Zagreb, 2003., str. 187.
% Ibid., str. 187.

13



tome, povecanje prometne infrastrukture nije uvijek dovoljno za spre¢avanje zagusenja. Ono
takoder nije ekonomicno jer troSak gradnje infrastrukture nije mali te je ekonomi¢nije uz
upozorenje javnosti dopustiti prometne guzve.

Prijevozna usluga velikog kapaciteta je usluga koju pruza javni prijevoz. To vrijedi za
centralizirane gradove, kao Sto su New York, Chicago, Philadelphia i Boston, gdje je
koncentracija ljudskih aktivnosti tako intenzivna da promet privatnim vozilima izaziva
neprestano zagusenje, koje nikakvo prosirenje sustava ulica ne bi moglo eliminirati.
Nemoguce bi bilo prevoziti stotine tisu¢a zaposlenih do poslovnih Cetvrti tijekom prometnih
"$pica", samo automobilima. Osim §to su ti gradovi dozivjeli disperziju po predgradima, oni
su potakli razvoj centralnoga poslovnog dijela, §to pokazuje da ¢e centar ostati jaka zariSna
toCka. Gradovi koji su razvijeni u 19. stoljecu, kada je putovanje javnim gradskim prometom
bilo dominantno, imali su dobre sustave i usluge javnog prijevoza, te su se zbog toga razvili u
velike gradove sa srediSnjim poslovnim kvartovima koji su bili dominantni. U gradovima koji
se nisu razvili u velike sve do 20. stoljeca, automobil je poceo zamjenjivati javni prijevoz i
postaje najpopularnije prijevozno sredstvo. Oni se Sire uokolo, s dobrim sustavom autocesta, i
nemaju dominantnu poslovnu ¢etvrt. Njihov izgled ne favorizira uporabu javnog prijevoza, a
udaljenosti izmedu zgrada ne poti¢u pjeSacenje. Bez obzira na slabu gustocu naseljenosti,
imaju problem zagusenja.

Ocigledno je da kada neki grad dosegne odredenu veli¢inu, bez obzira na gustocu,
prijevozni sustav, koji se temelji na automobilima, ne funkcionira. Glavni pristup u
ublazavanju prometnih zaguSenja ukljuCuje programe povecanja zajednickoga koriStenja
automobila i reduciranje putovanja u vrijeme dnevnog vr§nog prometnog opterecenja.

3.1.2. Mobilnost

U drzavama u kojima se prijevozni sustav zasniva na voznji automobilima nije
ugrozen drugi aspekt prijevoza, pokretljivost, on je uglavnom zadovoljavaju¢i. Mnoge obitelji
imaju samo jedan automobil §to smanjuje mobilnost pojedinim ¢lanovima. No, svi stanovnici
ne zive u velikim gradovima, nego 1 u manjim, te u seoskim sredinama. S pomocu §ire
definicije (u tu skupinu su uklju¢ene i osobe koje nemaju na raspolaganju automobil u bilo
koje vrijeme kada zele putovati procjenjuje se, s obzirom na prijevoz, da je zakinuto oko dvije
treéine stanovnistva”. Prijedlog za rjesenje tog problema u nekim drzavama SAD-a je
nabavka osobnog vozila svakome, $to je jeftinije za drzavu, nego odrzavanje masovnoga
javnog prijevoza koji zahtijeva subvencije. Medutim, neki stanovnici nisu bez automobila iz
ekonomskih razloga, to mogu biti oni koji su fizicki 1 psihi¢ki nesposobni voziti, ili su prestari
ili premladi. Neki ljudi ne vole voziti, ¢ak 1 ako mogu. Stoga ¢e neki oblik javnog prijevoza
uvijek biti potreban, bez obzira na to radi li se 0 tramvaju, autobusu ili podzemnoj zeljeznici,
ili, u buduénosti, o nekom od oblika kvazijavnog prijevoza.

2L |bid., str. 187.
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Kako ponuditi prijevozne usluge hendikepiranim osobama politicki je problem ve¢ niz
godina. Jedno od rjeSenja je ponuditi prijevoz od kuée do kuée (door-to-door) taksijima i
kombijima. Drugo rjesenje je da se osposobe sva vozila javnog prijevoza za pristup osobama
s tjelesnim oStecenjima i s invalidskim kolicima, tzv. mainstreming. Kako se radi o osobama
koje je potrebno ukljuciti u redovito Skolovanje, zaposlenja, kulturna zbivanja, to se namece
potreba da sva prijevozna sredstva javnoga cestovnog prijevoza budu pristupacna za osobe u
invalidskim kolicima. Prijevozna poduze¢a moraju ponuditi uslugu koja se obavlja na poziv
za one koji nisu u moguénosti koristiti klasi¢na vozila javnog prijevoza.

Prometne guzve nisu samo problem velikih gradova. U manjim gradovima bilo bi
fizicki izvedivo, a 1 ekonomski opravdano, rijesiti sva putovanja automobilima, ukljucujuci
vozila za iznajmljivanje 1 taksi vozila. Bilo bi manjih zaguSenja u "Spicama", koja su
podnosiva po objektivnim standardima. Niti jedan grad nema idealan cestovni sustav, no
stalno se obavljaju poboljSanja i modernizacije. Primarna uloga prijevoza jest ponuditi
mobilnost za one koji su u nepovoljnom polozaju glede prijevoza. Tu se radi 0 jednakosti, a
ne toliko o uéinkovitosti. Putovanje je bitno za ljude, za poboljsanje kvalitete Zivljenja, tako
da svi imaju pravo na neki oblik prijevozne usluge, bez obzira na okolnosti.

3.1.3. Vanjski utjecaji

Treci aspekt sustava javnog cestovnog prometa, koji pridonosi nastanku problema u
gradovima su vanjski utjecaji?’. Vanjski utjecaji podrazumjevaju energiju i okolinu.

Energija je djelomi¢no i strateski problem jer se vise od polovice svjetskih rezervi
nafte nalaze na Srednjem istoku, optere¢enom ratnim sukobima. Javni cestovni prijevoz ima
mogucénost smanjene potro$nje nafte. Europski gradovi koji su viSe orijentirani na javni
gradski prijevoz koriste mnogo manje energije po glavi stanovnika, nego u nekim gradovima
u SAD-u. U Sjedinjenim Drzavama je diskutabilno hoce li javni prijevoz putnika imati znatan
utjecaj na potrosnju energije. Sadasnji je pristup da se proizvedu automobili koji ce
ucinkovitije koristiti gorivo. Nesigurnost u vezi s budu¢om energetskom situacijom ide u
korist §irenja javnog cestovnog prijevoza®.

22 Stefanci¢, G.: Bestvina, M.; Lendi¢, R.: op.cit., str. 188.
2 http://e-student.fpz.hr/Predmeti/O/Osnove_tehnologije_prometa/Materijali/
OTP_Gradski_promet_2012_predavanja_Rajsman.pdf (25.08.2013.)
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Grafikon 2. Struktura ukupne potro$nje goriva po vrsti vozila u cestovnom prometu
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Izvor: http://lwww.eihp.hr/hrvatski/projekti/EUH_od_45/Energija2010.pdf (26.08.2013.)

Grafikon 2. prikazuje strukturu ukupne potrosnje goriva po vrsti vozila U cestovnom
prometu i moze se uociti da najvecu potro$nju imaju osobni automobili. U 15 godina se
povecala potroSnja za 1%. Autobusi za razliku od osobnih automobila imaju najmanju
potro$nju te se ona s godinama sve viSe smanjuje.

U posljednjih 30 godina, energija i okoli§ postaju glavna briga javnosti i kreatora
politike. Zastitnici okoliSa zagovaraju uporabu energije dobivene iz hidroelektrana,
ukljucivanje vjetra, solarne energije, geotermalnih izvora. Oni su kvantitativno nevazni u
sada$njem trenutku jer je potrebno dosta tehnoloskog razvoja da bi postali ué¢inkoviti. Drugi
pristup je reduciranje potroSnje nafte, te se predlazu neke mjere koje bi smanjile njenu
potros$nju u prijevoznom sektoru?*;

- poboljsati u¢inkovitost goriva u vozilima;

- koristiti alternativna goriva za vozila - ovisnost o uvoznoj nafti strateski je vazna jer
ne postoji neprekinuti protok zaliha. Predlaze se koriStenje alternativnih goriva,
umjesto benzina promiée se metanol i etanol djelomi¢no i zato §to manje pridonose
ucinku staklenika. Druga alternativna goriva ukljucuju elektri¢nu struju, komprimirani
prirodni plin, propan te razli¢ite mjesavine. Glavne prepreke upotrebi alternativnih
goriva su troSkovi adaptacije vozila, razvijanje distribucije te sustav marketinga.
Medutim, sve te mogucnosti imaju prednosti 1 nedostatke, nema savrSenoga goriva;

- ogranienje brzine - postalo je viSe problem sigurnosti nego energetski i ekoloski
problem;

24 Stefanci¢, G.: Bestvina, M.; Lendi¢, R.: op.cit., str. 188.
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- poboljsati prometni protok - jer se potros$nja povecava; Cestim zastajkivanjima i
kretanjima;

- odabrati putovanje energetski u¢inkovitijim prijevozom - tj Koristiti javni prijevoz ili
koristiti nemotoriziran nacin putovanja. Mnoge zemlje postavile su biciklisticki staze,
narocito ondje gdje su udaljenosti izmedu mjesta raznih aktivnosti manje;

- povecati zajednicku voznju;

- reducirati putovanja automobilom modelima ucinkovitijeg, koriStenja gradskih
povrSina - moze se posti¢i grupiranjem interesnih centara u blizini stajaliSta javnog
cestovnog prometa.

Usporedivanjem nacina prijevoza kao jedne od mjera za o¢uvanje okoli$a, na osnovi potrosnje
.. . oy s . 25,
energije rezultiralo je &etiri razine®”:

1. intenzitet energije - dobije se dijeljenjem pogonske energije po vozilu s prosjecnim brojem
putnika po vozilu. Varijacije u zadnjoj decimali vode do razli¢itih rezultata;

2. cjelokupna energija - koja ukljuéuje i energiju za rad garaza, odrzavanje sredstava i vozila,
proizvodnju vozila izgradnju cesta s pravom prvenstva;

3. modalna energija - ona se koristi npr. za voznju automobilom do Zeljezni¢koga kolodvora.
Ukljucuje svu potro$nja energije na putovanje ,,od vrata do vrata":

4. programska energija - ovom mjerom usporeduju se modeli energija novog naina s
energijom koja se prethodno koristila, $to bi trebalo rezultirati ustedama.

Tabela 1. Potrosnja pogonske energije po putniku/km

Vrsta prijevoznog sredstva u postotku

kombi 4.49
autobus 5.68
stara teska zeljeznica 7.39
laka zeljeznica 9.38
automobil 10.11
nova teska zeljeznica 12.20
automobil 18.82
voznja po narudzbi 31.93

Izvor: Stefan¢i¢, G.; Bestvina, M.; Lendi¢, R.: Problem gradskog prijevoza, Suvremeni promet, Vol. 23 No 3-4,
Zagreb, 2003., str. 188

Noviji sustavi zahtijevaju malo vise pogonske energije no glavni razlog je da se u
njima prevozi veéi broj putnika. Voznja kombijima je na prvom mjestu, jer je visok
koeficijent iskoristenja kapaciteta, 75 posto, jer je od ponudenih 12 sjedala punjeno devet
dok je voznja po narudzbi na zadnjem mjestu zbog najmanjeg iskoriStenja kapaciteta
(Tabela 1.).

2 |bid., str. 188.
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Rezultati istrazivanja preferiraju upotrebu autobusa na Stetu zeljeznice. Osim
kontroverzije- Zeljeznica protiv autobusa postoji stav da bi trebalo vozace automobila
usmjeriti prema javnom prijevozu $to bi rezultiralo ustedom energije. Jedna od mjera u korist
javnog prijevoza je snizavanje ili ukidanje cijene prijevoza u javnom prijevozu putnika.
Takoder bi poveéala brzina javnog prijevoza, pokrivenost i u¢estalost pri voznih usluga.

U gradovima koji su orijentirani na automobilski prijevoz, motorna vozila izazivaju tri
glavna negativna utjecaja, i to zagadenje zraka, buku kao i njihovo estetsko naruavanje®.
Vozila javnog prijevoza manji su zagadivaci zraka po putniku nego osobni automobili ¢ija je
prosje¢na popunjenost dva putnika.

Zadtita okolisa je postala predmetom sve veceg zanimanja i brige §irom svijeta. Cist
zrak 1 nezagadena voda postaju svakim danom sve vaznija dobra, jer se njihov nedostatak sve
viSe osje¢a. Mnoge Zivotinjske i biljne vrste naglo se prorjeduju, a mnoge su ve¢ istrijebljene.
Efekt globalnog zatopljenja i smanjivanja ozonskog omotaca ve¢ su sada zabrinjavajuca
pitanja. Isto tako postaje sve jasnije da je €iS¢enje okoliSa skuplje od sprecavanja njegova
zagadenja. Sve je to dovelo do toga da se problemu zastite okoliSa danas prilazi mnogo
ozbiljnije i sustavnije. S druge strane, stalni gospodarski rast, ziva gospodarska aktivnost,
povecanje proizvodnje, prometa i potros$nje sve vise zagaduje i destabilizira Covjekov okolis 1
iscrpljuje obnovljive, a pogotovo neobnovljive prirodne resurse. Posljedice se uocavaju na
svakom koraku: klimatske promjene (globalno zatopljenje), povecanje ozonskih rupa, kisele
kise, istrebljenje biljnih i Zivotinjskih vrsta, stalno smanjivanje obradivog tla (zbog izgradnje
prometnica - oko 20 milijuna hektara na godinu)®’, progresivno iscrpljivanje neobnovljivih
izvora energije, sve veé¢i nedostatak pitke vode, sve vece zagadenje zraka, vode i tla itd.

Kontinuirani i stabilni gospodarski rast je neSto ¢ega se ne odricu ni najrazvijenije
zemlje, a za zemlje u razvoju to je najvaznije pitanje. Bez gospodarskog rasta nema ni
zeljenog standarda, ni zaposlenosti, 1 Sto je najvaznije, nema socijalne stabilnosti.
Gospodarski rast je imperativ modernog doba.

Obicno su najvece koncentracije zagadenja, izazvane vozilima, u srediStu grada.
Povecanje upotrebe javnoga gradskog prijevoza neizbjezno bi utjecalo na smanjenje
zagadenosti. Cesto su se predlagala rje$enja pomoéu drastiénih mjera za smanjenje upotrebe
putovanja automobilima, kao $to su prometne kontrole, racionaliziranje potro$nje benzina,
zabrana ulaska automobilima u srediSte grada, naplata parkiraliSsnih mjesta. Ucinkovitije
mjere bi bile ukljucivanje novih prijevoznih sredstava, povecanje ucestalosti prijevozne
usluge ili ukidanje naplate u javnom cestovnom prijevozu. S obzirom na to da ¢e automobil i
dalje biti koriSten u javnom prijevozu putnika, preporucuje se izravna kontrola ispustanja
plinova iz vozila.

26 H
Ibid., str. 189.
2T http://www.vus.hr/Nastavni%20materijali/Ekologija%20vjezbe%2003-04/VJEZBA%2019..pdf (29.08.2013.)
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Postoje dvije vrste smoga®:

1) klasicni smog koji je poznat stolje¢ima, a kombinacija je dima 1 magle.

je zimi kada se spaljuje mnogo goriva,

2) fotokemijski smog, fenomen novog desetljeca, koji stvaraju motorna vozila i
posredstvom suncane svjetlosti najcesc¢e se pojavljuje za toplog vremena.

Obje vrste smoga loSe utjecu na ljudsko zdravlje i smanjuju vidljivost Cine¢i ih
nepozeljnim s estetskog stajaliSta. OSteCuju biljni 1 Zivotinjski svijet 1 izazivaju Stetu i
propadanje fasada zgrada. Zagadenje zraka prvi put je zamijeéeno 1940-ih godina u Los
Angelesu koji se smatra glavnim gradom smoga u SAD-u, gdje Cesto dolazi do temperaturne
inverzije (sloj toplog zraka iznad hladnog zraka) tako da se nije mogla vidjeti boja prometnih
znakova na raskriZjima.

Primarni zagadivaéi zraka izravno se ispustaju u zrak iz specifi¢nih izvora koji mogu
biti stacionirani ili mobilni. Najpoznatiji su’:

1. Ugljicni monoksid (carbon monoxide) - on je najveci zagadiva¢ glede tezine. Rezultat je
nepotpunog izgaranja do kojeg dolazi u procesu izgaranja. Ne moze se sasvim eliminirati, no
reducira se katalizatorima koji se koriste na ve¢ini automobila. U velikim koncentracijama je
otrovan jer reducira sposobnost krvi da prenosi kisik. MoZe biti Stetan u razinama u kojima se
pojavljuje na zaguSenim raskrizjima i u tunelima;

2. Ugljikovodici (hydrocarbons) - su hlapivi organski spojevi sadrzani u gorivu koje ne izgori
u potpunosti. Ispusni su plinovi reducirani kata-litickim konverterima. Prijevoz je nekada bio
najveéi izvor ispustanja ugljikovodika, no danas se njegov udio smanjio na 30 posto.
Ugljikovodici su ukljuéeni u formiranje fotokemijskog smoga;

3. Dusi¢ni oksidi (nitrogen oxides) - nastaju zagrijavanjem zraka na visoku temperaturu.
Ispusne plinove iz automobila tesko je kontrolirati jer sredstva koja reduciraju ispustanje
ugljicnog monoksida 1 ugljikovodika, izgaranjem benzina na viSim temperaturama,
istovremeno povecavaju ispustanje dusi¢nih oksida. Njihovo Stetno djelovanje izraZzeno je
stvaranjem smoga (daju mu smedu boju) i nastanku kisele kiSe. Prijevoz sudjeluje s 39 posto
ispustanja dusi¢nih oksida;

4. Cestice (particulates) - su sicusni dijelovi tvrde ili tekuée tvari veliGine pepela do
mikroskopskih ¢estica. Benzinski motori ih stvaraju malo za razliku od dizelskih motora stoje
o¢igledno po crnom dimu iz ispusnih cijevi. Cestice se pojavljuju u smogu, gdje apsorbiraju
druge kemikalije 1 na kraju padaju na tlo. Prijevoz sudjeluje s 21 posto u stvaranju Cestica, no
vecina je nastala od grijanja, tvornica i elektrana;

%8 Stefanci¢, G.: Tehnologija gradskog prometa 2., Sveuciliste u Zagrebu, Fakultet prometnih znanosti, Zagreb,
2010. godine, str. 106.
# Ibid., str. 107.
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5. Sumporni dioksid (sulfur oxides) - najopasniji je zagadiva¢ zraka i glavna komponenta
klasi¢nog smoga. Iritira respiratorni sustav i moze izazvati smrt kod osoba koje boluju od
bronhitisa i emfizema. Prijevoz sudjeluje s pet posto u zagadivanju zraka. Vecina dolazi od
izgaranja ugljena i nafte u pe¢ima i elektranama;

6. Olovo (lead) - koje se dodaje gorivu kako bi se smanjilo prerano izgaranje komprimirane
mjesavine goriva. Mana mu je $to uniStava katalizatore koje su proizvoda¢i automobila
koristili za reduciranje drugih zagadivaa. Zbog toga je bezolovni plin postao Siroko
dostupan, jer je dokazano da male koli¢ine olova u tijelu mogu imati ozbiljne u¢inke narocito

na oSte¢enje mozga.

Tabela 2. Emisija Stetnih plinova

Prometna grana

Putnicki prijevoz

Teretni prijevoz

plinova (g/putnik/km)

Emisija Stetnih

Emisija Stetnih plinova

(g/tona tereta/km)

COs MO, CO- NO,

Zeljezniéki promet 3 0,01 2.8 0.004

Cestovni promet a7 0.48 53.0 0.700
Zracni promet 243 1,63 - -

Izvor:http://www.vus.hr/Nastavni%20materijali/Ekologija%20vjezbe%2003-04/VIJEZBA%2019..pdf

(29.08.2013.)

Tabela 2. prikazuje emisiju §tetnih plinova po prometnim granama. Zeljeznica manje
utjeCe na stanje okoline i zauzima manje prostora od cestovnog prometa. Najvece prednosti
zeljeznickog prometa su manje emisije Stetnih plinova u usporedbi sa drugim granama

prometa.

Grafikon 3. Emisija stakleni¢kog plina CO2 tjekom 2008. godine
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Na grafikonu 3. je prikazana ukupna emisija u 10° t/god, emisija po stanovniku u t/god. Kina i

SAD su daleko najveéi zagadivaci u svijetu.
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Sekundarni zagadiva¢ zraka je ozon Koji nastaje zbog kemijske reakcije izmedu
ugljikovodika i dusi¢nih oksida u prisutnosti sunceve svjetlosti. Reducira sposobnost fizickih
aktivnosti i u dovoljnoj koncentraciji je toksi¢an. Ozon je Stetan kada se udise, a poZeljan je u
gornjoj atmosferi, jer blokira $tetne sunceve zrake. Problem su rupe koje nastaju u ozonskom
sloju iznad polova. Kako bi se smanjilo zagadivanje zraka ¢esto su provodene prometne
kontrole s ciljem smanjenja putovanja automobilom, racionalizacije benzina, zabrane ulaska
automobilom u srediSte grada, naplate parkiralisnih mjesta, te u SAD-u stvaranja
automobilskih voznih parkova. Poveéana uporaba javnog prijevoza dio je tog plana uz
izgradnju novih sredstava, poveéanje usluge ili ukidanja vozarine za javni prijevoz. Cimbenici
koji bi utjecali na promjenu nacina prijevoza nisu naisli na vecu primjenu. Kontrole ispusnih
plinova rezultirale su smanjenjem koli¢ine ugljicnog monoksida, ugljikovodika, Cestica i
sumpornih oksida u zraku. Uporaba be-zolovnog plina uvelike je snizila razine olova. Ozon
postaje najrasireniji problem kvalitete zraka. lako javni gradski prijevoz ima ulogu u
smanjenju zagadivanja zraka, jo§ uvijek povecanje ponude javnog prijevoza ne privlaci
dovoljno vozaca automobila da bi se osjetila razlika. Destimuliranje uporabe automobila
ucinkovito je kada se poveca uporaba javnog cestovnog prijevoza, zajedni¢ke voznje, voznje
biciklima, te pjeSacenje. Izravne kontrole ispustanja plinova iz vozila daju najvece rezultate.

Prijevoz se smatra najve¢im izvorom problema vezanih uz buku na zemlji. Posljedice
Ceste izloZenosti buci su gubitak sluha, izazivanje psiholoSkog stresa 1 ometanje aktivnosti
koje zahtijevaju usmenu komunikaciju, ali inade ne izaziva smrt. Cak su i vrijednosti
nekretnina u stambenim cetvrtima koje su izloZene buci smanjene. Nastanak buke najcesce je

izrazen u’’;

1. zra¢nom prometu - ima veliku ulogu pri planiranju zracne luke;

2. prometu na autocesti - ublazava se podizanjem zvucnih prepreka uzduz autocesta koje bi
upijale buku i usmjerile je prema gore. Izmjerena je jacina ove buke od 70 decibela;

3. zeljezniCkom linijskom javnom prijevozu putnika- izaziva buku od 100 decibela u
podzemnim stanicama, u vlakovima, te na ulici ispod nadzemnih tra¢nica.

Najveci se problem pojavljuje kod starijih nadzemnih sustava jer su oni projektirani
bez akustickih barijera. NajtiSa podzemna Zeljeznica na svijetu koja koristi ¢eli¢ne kotace je u
Torontu i ima razinu buke od 85 decibela, dok metro u Montrealu koristi vlakove s gumenim
kotac¢ima i ima razinu buke od 60 do 80 decibela. Uprava za javni cestovni prijevoz u Torontu
ima program promatranja, kojim senzori uz cestu otkrivaju neobicne vibracije dok prolazi
vlak i ukljucuju alarm. Tada se kola s krivim kotacem iskljuuju iz prometa i Salju na
popravak. Drugi pristup za smanjenje buke ukljucuje:

uporabu elasti¢nih kotaca ili prigusenih kotaca

koriStenje elasti¢nih kop¢i izmedu tracnice i1 Zeljeznickih pragova za podrzavanje
postavljanje materijala koji apsorbiraju buku u unutra$njosti vagona i na postajama
podizanje zvuénih prepreka uz nadzemne tracnice.

%0 Stefan¢i¢, G.; Bestvina, M.; Lendié, R: op.cit., str. 189.
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Sve te mjere koriStene u kombinaciji mogu dati akusti¢ni okoli§ prihvatljiv za veéinu
stanovnika;

4. autobusi su bucna vozila, iako manje bu¢na od teskih kamiona i motocikala. Njima se
poklanja mala paznja glede smanjenja buke.

Zakonom o zastiti od buke (NN br. 30/09) utvrduju se mjere u cilju izbjegavanja,
sprjecavanja ili smanjivanja Stetnih ucinaka na zdravlje ljudi koje uzrokuje buka u okolisu,
ukljucujuéi smetanje bukom, osobito u vezi s utvrdivanjem izlozenosti buci i to izradom
karata buke na temelju metoda za ocjenjivanje buke u okoliSu, osiguravanjem dostupnosti
podataka o buci okoliSa i izradom akcijskih planova koji se temelje na podacima koriStenim u
izradi karata buke. Mjerama zastite od buke mora se sprijeciti nastajanje emisije prekomjerne
buke, odnosno smanjiti postojea buka na dopuStene razine. Zastitu od buke obvezni su
provoditi 1 osigurati njezino provodenje tijela drzavne uprave, jedinice lokalne i podrucne
(regionalne) samouprave te pravne i fiziCke osobe koje obavljaju registrirane djelatnosti.
Strucne poslove zaStite od buke mogu obavljati pravne osobe registrirane za obavljanje te
djelatnosti koje imaju ovlastenje ministra, a akreditirane su prema normi HRN EN ISO/IEC
17025 uz prijelazni period za dobivanje akreditacije od dvije godine. Osobe koje u pravnim
osobama obavljaju stru¢ne poslove zaStite od buke moraju imati polozen strucni ispit.
U obavljanju inspekcijskoga nadzora sanitarni inspektori ovlasteni su’t:

1. narediti akusticka mjerenja pravnim 1 fizickim osobama koje koriste izvore buke u
sredini u kojoj ljudi borave,

2. narediti poduzimanje propisanih utvrdenih mjera za zastitu od buke,

3. zabraniti uporabu izvora buke dok se ne poduzmu mjere zastite od buke,

4. zabraniti obavljanje djelatnosti i ostalih aktivnosti koje zbog buke ometaju
boravak, odmor 1 no¢ni mir ako to nije moguce posti¢i mjerom iz tocke 3. ovoga
stavka,

5. zabraniti obavljanje djelatnosti, odnosno drugih aktivnosti ako su ista zapoceta bez
rjeSenja Ministarstva kojim se utvrduje da su provedene mjere zastite od buke,

6. zabraniti uporabu izvora buke koji nisu navedeni u rjeSenju o provedenim mjerama
zastite od buke

Projekti linija javnoga gradskog prometa uglavnom su strogo funkcionalni, te, po
miSljenju esteta, uglavnom su ruzni. Istrazivanjem je utvrdeno da Covjek u automobilu
zauzima 5.3 m® gradskog prostora, dok koristenjem autobusa ili tramvaja zauzima 0.4 m , a
pri pjesacenju 0.5 m~. U poslovnim centrima nekih gradova ulice i parkiralista zauzimaju 60
do 70 posto povrSinskog prostora. Petlje autocesta i parkirali$ni prostori koriste goleme
prostore u predgradima. Takvo koriStenje prostora pridonosi vizualnom nagrdivanju gradskih
podrucja. Ni parkiralista, a ni autoceste nisu prizor ugodan oku. Motorna vozila, koja se kre¢u
ili stoje, nastoje dominirati izgledom grada. Promidzbeni panoi narusavaju izgled grada, a ¢ak
1 sredstva javnog prijevoza mogu pridonijeti loSem izgledu grada.

*! hitp://www.svijet-kvalitete.com/index.php/okolis/555-zakon-o-zastiti-od-buke (26.08.2013.)
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3.2. Vozila za javni cestovni prijevoz

Vozila za javni cestovni prijevoz su prijevozna sredstva namijenjena prijevozu putnika
u javnom prijevozu putnika. Koriste se na ustaljenim trasama prema ustaljenim voznim
redovima, a trebaju biti dostupna svakome tko plati prijevoz prema utvrdenoj tarifi. Opcenito
se vozila za javni prijevoz putnika mogu podijeliti na:

- autobuse

- trolejbuse

- tramvaje

- metro ili brzu gradsku Zeljeznicu

- regionalnu Zeljeznicu

- specijalna vozila za javni prijevoz putnika

3.2.1. Autobusi

Autobus je motorno putni¢ko vozilo koje sluzi za javni prijevoz vec¢eg broja putnika u
cestovnom prometu32. Prijelazni modeli izmedu automobila 1 autobusa su monovolumen i
kombi ili mini-bus.

Razlikujemo pet vrsta autobusa ovisno o njihovoj namjeni*?:

1. Gradski autobus namijenjen je prijevozu putnika na kra¢im relacijama (gradskom
prometu). Karakteriziraju ga dvoja ili viSe dvokrilnih vrata za ulaz i izlaz putnika, mali
broj mjesta za sjedenje (odnosno velik broj mjesta za stajanje), Siroka dvokrilna vrata
za brzu izmjenu putnika. Ne razvija velike brzine voznje, ali ima veca ubrzanja i
usporenja da bi se povecala prosjeCna brzina voznje. NajceS¢e se krece gradskim
ulicama u mjeSovitom prometu. Takoder postoje i zglobni autobusi(pogleda;j sliku 2.)

2. Prigradski autobus namijenjen je prijevozu putnika na duzim relacijama od gradskog
autobusa. Karakteriziraju ga sva sjede¢a mjesta sa malim brojem mjesta za stajanje i
dovoljna velika dvoja vrata za izlaz i ulaz putnika.

3. Medugradski autobus namijenjen je prijevozu putnika na duljim relacijama, zbog cega
njegova udobnost za putnike mora biti znatno pobolj$ana. Svi putnici imaju mjesto za
sjedenje, vrata su manja, ugraduju se uredaji za klimatizaciju, audiouredaji i
videouredaji, ima dovoljno velik prostor za smjestaj prtljage te druge pogodnosti bitne
za dulja putovanja.

%2 ubino automobilom nazivamo vozilo koje prevozi do 8 putnika, a od 9 navise takvo vozilo zovemo autobus
%8 zavada, J.: Vozila za javni gradski prijevoz, Sveuciliste u Zagrebu, Fakultet prometnih znanosti, Zagreb,
2006. godine, str. 7
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4. Kombi bus je putni¢ko vozilo namijenjeno za prijevoz manjih skupina putnika. Ima do
deset sjedala za putnike, ne racunajuci sjedalo za vozaca, te veci prostor za prtljagu.
Prikladan je za hotelske i aerodromske sluzbe.

5. Minibus je autobus manjega kapaciteta, najées¢e namijenjen gradskom prijevozu

putnika na linijama s manjim brojem putnika u jedinici vremena. Obi¢no ima do 17
mjesta za sjedenje i do 40 mjesta za stajanje.

Slika 2. Dvoosovinski i troosovinski autobus
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Izvor: Zavada, J.: Vozila za javni gradski prijevoz, Sveudiliste u Zagrebu, Fakultet prometnih znanosti, Zagreb,
2006. godine, str. 7

3.2.2. Elektri¢na vozila za javni cestovni prijevoz

U elektri¢na vozila za javni cestovni prijevoz svrstavaju se*:

- tramvaji

- trolejbusi

- metro ili brza gradska zeljeznica
- specijalna elektricna vozila

Sva ta elektricna vozila napajaju se elektricnom energijom iz kontaktne mreZze, pri ¢emu
pojedine vrste vozila imaju odredene specifi¢nosti izvedbe napajanja.

% Ibid., str. 101.
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Slika 3. Napajanje tramvaja elektri¢nom energijom
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Izvor: Zavada, J.: Vozila za javni gradski prijevoz, Sveuéiliste u Zagrebu, Fakultet prometnih znanosti, Zagreb,
2006. godine, str. 101

U vozilima se napajaju glavni i pomo¢ni pogoni. U glavnom pogonu reguliraju se
potrebne veli¢ine u svrhu regulacije vucne sile 1 brzine tijekom vuce, odnosno koc¢ne sile 1
brzine tijekom kocenja. Za sva vozila rjeSenja regulacije vucne sile i brzine voznje su sli¢na, a
njihova izvedba ovisi o vrsti primijenjenih vu¢nih elektromotora. Stoga se najprije za sva
vozila opcenito obraduju vucni elektromotori, njihove znafajke 1 moguénost regulacije
okretnog momenta i brzine vrtnje.

3.2.2.1. Tramvaji

Tramvaj je elektri¢no vozilo za cestovni prijevoz putnika koje se krece po tra¢nicama.
Glavni pogon ostvaruje preko elektromotora koji mogu biti istosmjerni serijski motori ili
trofazni asinkroni motori. Napajanje pogonskih motora vrsi se preko kontaktne elektricne
mreze preko krovnog oduzimaca struje (pantograf), a zatvara strujni krug preko tracnica koje
sluze kao povratni vod. Krovni oduzimac struje je u stalnoj vezi sa kontaktnom istosmjernom
mrezom napona 600 V (750)*. U proslosti su se kao nadini pogona koristili komprimirani
zrak i konji za vuc¢u (konjski tramvaj), te dizelski motori, ali se to pokazalo neefikasno i
neekonomic¢no.

U usporedbi s trolejousom je elektri¢no vozilo koje se kre¢e po traénicama. Kad ga
zamijeni autobus na fosilno gorivo, to je korisno samo na manje frekventnim linijama. U
velikim gradovima je tramvaj ipak najprakti¢nije masovno prijevozno sredstvo. Uzrokuje
puno manje oneciséenje zraka u urbanim sredinama i razina buke je mnogo manja od
autobusa na fosilno gorivo. Podzemna Zeljeznica isplati se samo kod velikih gustoéa
naseljenosti i dovoljne udaljenosti medu pojedinim stanicama. Laka gradska Zeljeznica je
pojam koji moze kombinirati i tramvajski podsustav, te je kao takva stupanj evolucije.
Magnetska levitacija je egzoti¢ni nacin gradskog prijevoza.

% http://hr.wikipedia.org/wiki/Tramvaj (26.08.2013)
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U Hrvatskoj tramvaj u cestovnom prijevozu koriste jedino gradovi Zagreb i Osijek. U
proslosti su ga imali i Dubrovnik, Pula, Rijeka, Opatija i Velika Gorica.

U Zagrebu je konjski tramvaj uveden 5. rujna 1891. godine. Imao je vozni park od 10
otvorenih 1 6 zatvorenih kola, a do 1910. godine povecao se na ukupno 38 kola. Prvi elektri¢ni
tramvaj pusten je u promet 18. kolovoza 1910. godine. Danas, tramvajska mreza ima ukupnu
duzinu od 116 km (Sirina tramvajskog kolosijeka je 1000 mm). Promet je organiziran u 15
dnevnih i 4 no¢ne linije. Operater tramvajskog prometa u Zagrebu je podruznica Zagrebackog
Holdinga d.0.0. Zagrebacki elektricni tramvaj. U Osijeku prijevoz putnika tramvajem obavlja
gradsko trgovacko drustvo Gradski prijevoz putnika Osijek na dvije tramvajske linije.

Slika 4. ZET-ov tramvaj

Izvor: http://www.dubravanews.com/ne-placam-poziv-na-solidarno-neplacanje-javnog-prijevoza/ (26.08.2013.)

Ukinute tramvajske linije®:

- Dubrovnik (DEZ - Dubrovacka Elektri¢na Zeljeznica) - ukinuto zbog jeftinije
opcije autobusnog prijevoza. Dubrovnik je imao razgranatiju i razvijeniju mrezu za
ono vrijeme. Specifi¢nost je bio i teren, koji je vrlo brdovit. Ukinuto je krajem 70-tih
godina.

- Pula (Pulapromet) - dvije linije, ukinut nakon I. svjetskog rata, dana 16. travnja
1934.

- Opatija - (trasa linije: Matulji-Opatija-Lovran), ukinuto zbog nerentabilnosti 1935.

- Rijeka (Autotrolej) - ukinuto u korist jeftinijeg autobusnog prometa (prvo trolejbus,
zatim dizelski autobus).

- Velika Gorica - mini linija (konjski tramvaj), ukinuto 1937.

% http://hr.wikipedia.org/wiki/Tramvaj (26.08.2013)
26


http://hr.wikipedia.org/wiki/Hrvatska
http://hr.wikipedia.org/wiki/Zagreb
http://hr.wikipedia.org/wiki/Osijek
http://hr.wikipedia.org/wiki/Dubrovnik
http://hr.wikipedia.org/wiki/Pula
http://hr.wikipedia.org/wiki/Rijeka
http://hr.wikipedia.org/wiki/Opatija
http://hr.wikipedia.org/wiki/Velika_Gorica
http://hr.wikipedia.org/wiki/5._rujna
http://hr.wikipedia.org/wiki/1891.
http://hr.wikipedia.org/wiki/18._kolovoza
http://hr.wikipedia.org/wiki/1910.
http://hr.wikipedia.org/wiki/Zagreba%C4%8Dki_elektri%C4%8Dni_tramvaj
http://www.dubravanews.com/ne-placam-poziv-na-solidarno-neplacanje-javnog-prijevoza/
http://hr.wikipedia.org/wiki/Dubrova%C4%8Dki_tramvaj
http://hr.wikipedia.org/wiki/Tramvajski_promet_u_Puli
http://hr.wikipedia.org/wiki/Tramvajski_promet_u_Opatiji
http://hr.wikipedia.org/wiki/Tramvaj_u_Rijeci
http://hr.wikipedia.org/wiki/Tramvaj

3.2.2.2. Trolejbusi

Trolejbus je elektriéno vozilo za cestovni prijevoz putnika®’. Glavni pogon ostvaruje
preko elektromotora koji mogu biti istosmjerni serijski ili trofazni asinhroni motori.

Karakteristike ovog vozila su:

- po svom izgledu vrlo je sli¢an autobusu (ima gumene kotace, i volan - upravljac,
krecée se izvan tracnica, iako postoje posebni sustavi vodenja koriStenjem tracnica za
autobuse)

- u stalnoj je vezi sa dvozi¢nom elektricnom kontaktnom mrezom preko dvije trole
(oduzimaci struje) ¢ija je duzina oko 6 metara

- 1ma mogucénost bo¢nog kretanja u odnosu na os kontaktne mreze oko 5 metara
(zbog mogucénosti promjene prometne trake na ulici ili zaobilazenja prepreka)

Prema osnovnoj podjeli trolejbusi se dijele na dvoosovinske sa jednodijelnom
karoserijom i troosovinske zglobne sa dvodijelnom karoserijom, a osim njih postoje i
trolejbusi na kat te trolejbusi sa prikolicom. Osim glavnog pogona i upravljanja postoje i
trolejbusi:

- sa pomo¢nim vuénim pogonom (za slucaj kvara glavnog pogona)

- sa dvojnim pogonom, odn. Diesel motorom sa elektri¢nim generatorom ili
akumulatorima (sluze za voznju na dijelovima trase gdje nema kontaktne mreze)

- trolejbusi sa automatskim vodenjem po unaprijed odredenoj trasi (unutar posebnih
tracnica-vodilja koje automatski mijenjaju smjer kretanja, tj. vrSe skretanje, ili bez
njih)

- trolejbusi upravljani daljinskim upravljanjem.

Slika 5. Trolejbus

Izvor:
http://commons.wikimedia.org/wiki/File:PIze%C5%88,_Autobusov%C3%A9_n%C3%Aldra%C5%BE%C3%A

D,_citelis_a_trolejbus.jpg (26.08.2013.)

37 http://hr.wikipedia.org/wiki/Trolejbus (26.08.2013.)
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3.2.2.3. Metro

Metro je naziv za elektricnu podzemnu Zeljeznicu koja sluzi javnom prijevozu putnika
u velikim gradovima. Predstavlja optimalan oblik masovnog prijevoza putnika. Odvija se na
potpuno izdvojenim kolosije¢nim trasama koje se ne ukrStaju u razini niti se neposredno
dodiruju s drugim vozilima ili prometnicama. Vodenje se moze ostvariti s visokim stupnjem
automatizacije uz dopusteno veliku prosjecnu brzinu voznje te svim preduvjetima za to¢nost,
pouzdanost i sigurnost odvijanja prometa. Organizacija prijevoza metroom pretpostavlja
povezivanje s drugim vrstama prijevoza te usmjerivanje putnika odgovaraju¢im prilaznim
trasama, pokretnim stepenicama, dizalima i sl.

Po osnovnim tehnicko-eksploatacijskim znacajkama razlikuju se metro 1 regionalni
metro, koji predstavljaju zasebne sustave. Metro ima mogucnost prijevoza 35.000 - 60.000
putnika/h, a regionalni metro 65.000 - 100.000 putnika/h. Nekada se smatralo da je donja
granica za uvodenje metroa u nekom gradu barem milijun stanovnika, no danas svaki grad
ima individualni pristup rjeSavanju problema javnoga gradskog prijevoza putnika. Stoga
postoje 1 ekstremni slucajevi, pa neki gradovi ve¢ s 500.000 stanovnika uvode metro, dok ima
gradova s viSe od 2 milijjuna stanovnika bez metroa. Kvalitetno rjeSavanje masovnog
prijevoza putnika ipak predstavlja uvodenje metroa. Danas se smatra da je donja granica broja
stanovnika u nekom gradu za uvodenje metroa izmedu 750.000 i 2 milijuna.

Pojedina kompozicija metroa moze biti sastavljena od najvise Sest vozila s ukupno 900
- 1.100 mjesta. Najveca brzina voznje je 60 - 80 km/h. Napajanje je istosmjernom strujom, a
moze biti preko trece tracnice kada je napon 750 V, ili preko zra¢noga kontaktnoga voda kada
je napon najcesce 1500 V (regionalni metro)gg.

Znacajke metroa ovise o specificnim uvjetima svakoga grada, odabranim tehnickim
rjeSenjima za gradevinske objekte, izboru vozila i stabilnih postrojenja elektricne vuce te
organizaciji prijevoza.

Tri su vrste metroa: metroi s otvorenim prokopom, metroi s otvorenim i prekrivenim
prokopom i cjevasti metroi. Metroi s otvorenim prokopom jesu metroi gradeni iskopavanjem
pravokutnih jaraka na ulicama, kao u velikom dijelu njujorske podzemne Zeljeznice.
Metroi s otvorenim i prekrivenim prokopom jesu metroi koji nastaju kad se otvoreni prokopi
ponovno prekriju cestom ili plo¢nikom. Cjevasti metroi su duboki kruzni tuneli, nastali
busenjem kroz zemlju, kao kod velikog broja londonskih podzemnih linija*°.

Prvi koji su izgradili podzemnu Zeljeznicu bili su Englezi. Godine 1843. izvjesni
gospodin Charles Pearson prvi je predlozio za londonski City prvi sustav podzemnih
Zeljeznica na svijetu. Bilo je to deset godina prije nego Sto je parlament odobrio konstrukciju
podzemne zeljeznicke pruge dugacke pet i pol kilometara izmedu Farrington Streeta i
Bishop's Roada u Paddingtonu.

% Zavada, J.: op.cit., str. 150.
% http://www.prometna-zona.com/zeljeznicki-zanimljivosti-podzemna_zeljeznica.php (23.08.2013.)
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U sijecnju godine 1863. poceo je s radom Metropolitan District Railway, sluze¢i se
parnim lokomotivama koje su se lozile koksom i jako zagadivale zrak. Prva londonska
elektri¢na podzemna Zeljeznica pocela je s radom godine 1890*. Tadasnja voZnja u gradu, u
bilo kojem smjeru i na bilo koju udaljenost stajala je dva pennyja. Godine 1896. otvorila je
Budimpesta prvu podzemnu Zeljeznicu u kontinentalnoj Europi. Njihova je pruga na pocetku
bila dugacka samo &etiri kilometra. Cetiri godine kasnije izgradena je podzemna Zeljeznica u
Parizu i nazvana danas legendarnim nazivom — metro.

Prve masovno koriStene podzemne Zeljeznice koristile su parni pogon, $to se pokazalo
neprakti¢nim. Naime, para i ¢ada bi se zadrzavala u tunelima te time povecavalo zagadenje pa
zeljeznica na svijetu moskovski metro s prostranim stanicama obloZzenim poliranim
mramorom 1 granitom, uljepSanim mozaikom i ukrasenim kipovima, moze se reci da je
najdiscipliniranija u Tokiju a najgrublja ona u New Yorku. Tamo se naime na 468 stanica
svakog radnog dana preveze vise od 5,3 milijuna ljudi.

Slika 6. Podzemna Zeljeznica u Londonu

il

Izvor: http://www.prometna-zona.com/zeljeznicki-zanimljivosti-podzemna_zeljeznica.php (23.08.2013.)

3.3. Odgovornost za javni prijevoz putnika

Kljuéni faktori odgovorni za funkcioniranje JPP su prijevoznici i gradska uprava.
Zadatak gradske uprave je poboljsanje kvalitete Zivota i osiguranje pokretljivosti (mobilnosti)
za sve, razvijajuci tako skladan grad. Gradska uprava i prijevoznici imaju obavezu da se u
potpunosti posvete aktivnostima na podizanju kvalitete na postovanja vrijedan nivo i da
proteZiraju pristup usmjeren prema korisnicima/putnicima®’. Njihov zadatak je osigurati
usluge JPP najvise moguce kvalitete, kako bi navele veliki broj stanovnika da se odupru
kusnji po koriStenju osobnog vozila i isprobaju moguénosti koje im nudi javni prijevoz
putnika te tako postanu njegovi stalni korisnici.

%0 http://www.skole.hr/ucenici/os_nizi?news_id=7506 (23.08.2013.)
! http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_rad1.pdf (25.08.2013.)

29


http://www.prometna-zona.com/zeljeznicki-zanimljivosti-podzemna_zeljeznica.php
http://www.skole.hr/ucenici/os_nizi?news_id=7506
http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_rad1.pdf

Ukoliko gradska uprava i prijevoznik provode politiku javnog prijevoza putnika koja
nije u skladu sa zahtjevima korisnika/putnika to obi¢no dovodi do* :

- smanjenja frekvencije

- smanjenja broja putnika

- koristenja starih vozila

- porasta individualnog prijevoza
- daljnjeg smanjenja broja putnika
- daljnje Stednje itd.

Kad se suoc¢i s nuzno$¢u putovanja, pojedinac zeli prijevoz koji je prilagodljiv,
neovisan, dostupan, pouzdan, brz, ekonomican i prvanstveno siguran. Jednom rijecju - on zeli
kvalitetan prijevoz. PoboljSanje kvalitete predstavlja pozitivan ulog za sve upletene strane:
gradsku upravu, korisnike i prijevoznike. Bilo kakva aktivnost u cilju poboljsanja kvalitete,
naravno, ide na ra¢un svih umijeSanih. Vazno je da se to prepozna kao investicija koje
dobrobit ide u korist zajednice, prijevoznika i putnika.

Stalni rast upotrebe individualnog prijevoza ima veliki utjecaj na javni prijevoz
putnika i predstavlja njegovu stvarnu konkurenciju. Promijenjenim pristupom kvaliteti usluge
javni prijevoz izazvat ¢e svoje konkurente i nece se vise boriti sam protiv sebe. Stovise, porast
liberalizacije na trziStu javnog prijevoza zahtijeva od prijevoznika konstantno poboljSanje
usluga kako bi se mogli nositi s konkurencijom. Orijentacija prema visokokvalitetnim
uslugama pretpostavlja dubok i detaljan pregled uloge javnih prijevoznika i njihovog
rukovodstva. Nosioci masovnog prijevoza, moraju prije svega postati svjesni izmijenjenih
ocekivnja korisnika/putnika, te se preoblikovat u sistem koji osigurava atraktivne i visoko
kvalitetne prijevozne usluge.

*2 http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_rad1.pdf (25.08.2013.)
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4. UPRAVLJANJE KVALITETOM U JAVNOM PRIJEVOZU
PUTNIKA

Upravljanje kvalitetom je skup radnji upravljanja koji odreduje politiku kvalitete,
ciljeve, i odgovornosti te ih u okviru sustava kvalitete ostvaruje pomocu planiranja, praéenja,
osiguravanja i poboljSavanja kvalitete. Upravljanje kvalitetom je nadogradnja na osiguranje i
kontrolu kvalitete i zauzima vazno mjesto u strateSkom planiranju svake organizacije.
Upravljanje kvalitetom postaje jedan od najvaznijih zadataka suvremenog menadzmenta.
Upravljanje kvalitetom se temelji na procesnom pristupu koji se sastoji od dokumentiranja
procesa, postizanja poboljSanja 1 primjenom poboljSanih 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, organizacija mora pridavati vaznost kupcima.
Za uspjesno upravljanje kvalitetom vazna je uklju€enost svih zaposlenika organizacije. Da bi
se to postiglo potrebno je iskoristiti sve potencijale zaposlenika, provoditi timski rad
uklanjanjem odjela unutar organizacije i provoditi stimulativnu politiku®®.

Briga o kvaliteti, upravljanje i osiguranje kvalitete danas su vjerojatno najcesce
koriStene sintakse. Odmah nam se u vezi s tim u sektoru JPP neminovno postavljaju barem
dva pitanja. Prvo: Da li je to samo trenutna moda ili je stvarno osnovna poslovna funkcija?
Drugo : Koje je njezino stvarno znacenje (definicija ili tumacenje) odnosno, u konkretnom
slucaju, koje je njezino znacenje u javnom prijevozu putnika? Odgovor na prvo pitanje leZi u
u ¢injenici da danas uspjeSnost poslovanja i buduci razvoj organizacije, stupanj zadovoljstva
korisnika usluge, vlasnika i radnika, te trajni i ¢vrsti odnosi s partnerima ovise o dostignutoj
razini kvalitete*’. 1zmedu osnovnih trzi§nih zahtjeva- cijene, profita, kvalitete- kod
odlucivanja prednost se daje kvaliteti. Dakle, odgovor je potpuno jasan, kvaliteta danas zaista
predstavlja dominantnu poslovnu funkciju. Odgovora na drugo postavljeno pitanja zacijelo bi
bilo barem onoliko koliko i upitanih ljudi. Postoje mnoge, i to vrlo razlicite, definicije
kvalitete. Njena tumacenja i sam pristup fenomenu kvalitete mijenjao se tijekom vremena.
Bez da se trazi samo jedna definicija kvalitete, neke opc¢e prihvacene tvrdnje dozvoljavaju
konstrukciju definicije kvalitete koja je primjenjiva i na podrucje javnog prijevoza putnika :

- kvaliteta govori $to ¢e biti u¢injeno, radi $to je bilo receno i nastavlja s onim §to je
bilo najavljeno.

- kvaliteta je vodstveni korak naprijed namijenjen stalnom poboljSanju usluga i
procesa isporuke istih tih usluga.

- smisao (hamjena, svrha) kvalitete jest povecati zadovoljstvo korisnika/putnika tako
da zadrzi njihovu privrzenost (lojalnost) i u¢ini ih trajnim korisnicima usluga.

Kvaliteta se moZe promatrati sa razliCitih stajaliSta : druStva, trZiSta, potroSaca,
proizvodaca, proizvoda, itd., a svako stajaliste ima svoje zahtjeve u pogledu kvalitete.
Kvaliteta sa stajalista drustva je razina do koje se odredena roba (proizvod, usluga) potvrdila

*® http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/upravljanje-kvalitetom/472-upravljanje-kvalitetom (27.08.2013.)
* http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_rad1.pdf (25.08.2013.)
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na trziStu, dok je kvaliteta sa stajaliSta trziSta razina do koje ona zadovoljava potrosace u
odnosu na konkurenciju i zakon ponude i potraznje. Kvaliteta sa stajaliSta potroSaca je razina
do koje odredeni proizvod ili usluga zadovoljava potrebe korisnika. Sto je razvoj nekog
drustva na vi$oj razini, to su i visi zahtjevi za kvalitetom.

4.1. Tolerancija kvalitete prometne usluge

Posebna je specifi¢nost procesa rada u prijevozu, i to, dakako, samo u putnickom
prijevozu, prisutnost korisnika usluge u procesu proizvodnje prometne usluge. Ta specificnost
proizlazi iz nedjeljivosti rezultata proizvodnje od samog procesa proizvodnje u prijevozu.
Prisutnost putnika u procesu prijevoza postavlja iznimno velike zahtjeve pred organizatore tog
procesa, jer se svaki poremecaj u prijevozu, odnosno u procesu proizvodnje, odmah i
neposredno odrazava na zadovoljstvo putnika kvalitetom prijevoza ili usluge. Korisnik usluge
doslovce ulazi u tvornicu (npr. vozilo JPP, vlak, kolodvor, stanicu) da bi potroSio uslugu u
trenutku njezine proizvodnje. Proizvodac s kojim je korisnik u interakciji, kao $to su prodavaé
prijevozne usluge (vozaé¢ u vozilu, blagajnik i drugo prometno osoblje), ima dvostruku ulogu.
Sa jedne strane se pojavljuje u ulozi izvrsitelja — proizvodaca usluge, a sa druge strane on je
prvi u vrsti koji predstavlja svoju tvrtku. O njegovom ophodenju, izgledu, o tome $to govori
ili ne govori, ovisi hoée li korisnik prijevozne usluge ponoviti svoju potrosnju™.

U putni¢kom prijevozu kao predmet prijevoza nalazi se najsavrSenije Zivo bice, ¢ovjek
sa svim svojim osobinama, manama i vrlinama. Putnici, kao predmet prijevoznog procesa, su
zahtjevni, oc¢ekuju i traze udobnost, sigurnost, redovitost, ucestalost, brzinu, a uz sve to i
ekonomicnost. Najve¢i zahtjev putnickog prijevoza je sigurnost. Da bi prijevoznici bar
donekle zadovoljili visoke zahtjeve svojih putnika, moraju stalno podizati razinu svojih
usluga. Vodstvo poduze¢a moze misliti da pruza dobru uslugu, ali ako se korisnici s time ne
slazu onda organizacija ima problema. Stoga je potrebno predvidjeti korisnikova ocekivanja i
pokusati im udovoljiti unutar odredene zone tolerancije.

Tabela 3. Zona tolerancije

Zeljena razina

Zona tolerancije

Oc¢ekivana razina

Izvor: http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_radl.pdf (25.082013.)

Zona tolerancije se nalazi izmedu Zeljene razine i o¢ekivane razine, te predstavlja one
znacajke usluge koje kupac smatra najprihvatljivima (Tabela 3.)

** http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/ Trbusic_T _rad1.pdf (25.08.2013.)
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Ako znacajke usluge padnu ispod zone tolerancije, odnosno ispod najniZze razine
ocekivane usluge, kod korisnika ¢e se pojaviti frustracija te ¢e oslabiti njegova lojalnost
spram nudiocu usluge. S druge stane, ako je pruzena usluga iznad zone tolerancije, to ¢e
prijatno iznenaditi korisnika usluge i pojacati njegovu lojalnost spram pruzene usluge i
njezina nudioca.

4.2. Faze kvalitete

Kvaliteta jednostavno mora biti proizvedena. U tom kontekstu, kvaliteta mora biti
planirana i ugradena u proizvod/uslugu. Ona se postize efikasnom razradom i uvodenjem
sustava osiguranja kvalitete ili sustava upravljanja kvalitetom proizvoda i usluga. Sadasnje
stanje obiljezavaju tri faze koje su se postupno razvijale.

Prva faza je orijentacija na inspekciju ili kontrolu, druga na ocjenu procesa, a tre¢a na
osiguranje kvalitete i potpuno upravljanje kvalitetom. Tri izrazite faze su* :

1. kontrola kvalitete ( Quality Control, QC)
2. osiguranje kvalitete ( Quality Assurance, QA )
3. cjelovito upravljanje kvalitetom ( Total Quality Management, TQM )

QC - Kontrola kvalitete ( Quality Control ) je tradicionalni pristup, najnizi, pocetni stupanj
kvalitete prema kojem se neki proizvod ili proizvodni proces u medufazama ili na kraju,
podvrgava kontroli, radi utvrdivanja da li odgovara utvrdenim specifikacijama. To je skup
metoda i postupaka kojima se na osnovu Kriterija kvalitete utvrduje zadovoljavanje
postavljenih zahtjeva. Kontrola kvalitete je u potpunosti normiran pristup. Ona je tehnicke
prirode i kurativne naravi, a svodi se na uklanjanje lo$ih proizvoda. Provodi se nakon §to je
pogreska nastala i ne utjece se na uzroke nekvalitete.

QA - Osiguranje kvalitete ( Quality Assurance ) predstavlja aktivni pristup planiranju i
razvoju kvalitete. Postize se kada se kontrola kvalitete pro§iri u bavljenje kvalitetom u svim
fazama razvoja, nastanka, proizvodnje i koriStenja proizvoda ili usluge. To je skup metoda,
postupaka i alata kojima se utvrduju uzroci nesklada i koji se otklanjaju u tijeku proizvodnje
ili pruzanja usluge i tako se utjece na krajnji rezultat tj. kvalitetu. Tako se uspostavlja sustav
kvalitete koji ukljucuje u sebi sve relevantne ¢imbenike o kojima ovisi kvaliteta proizvoda i
usluga, a medu njima se uspostavlja raspodjela duznosti i odgovornosti.

TQM - Cjelovito upravljanje kvalitetom ( Total Quality Management ) razina je poslovne
filozofije u ¢ijem je zariStu neprestano usavrSavanje kvalitete ¢itavog poslovnog sustava.
Temeljna postavka ovog koncepta postizanja kvalitete je natjecanje u kvaliteti unutar

*® http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_rad1.pdf (25.08.2013.)
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otvorenog sustava, ali kroz kvalitetu. (in quality-through quality). Ovaj model se ne moze i ne
smije normizirati, iako se u primjeni modela treba posluziti normama. Proizvodni sustav se
promatra kao proces kojem je trajna namjera stalno pobolj$anje nacina njegove organizacije,
Sto dovodi do sve vise kvalitete proizvoda. Prednost se daje stalnom nastojanju unaprjedenja
trenutacnog stanja i timskom radu. Potpuno upravljanje kvalitetom predstavlja efikasan
sustav, koji objedinjuje djelatnosti svih dijelova poduzeca, odgovornost za razradu parametara
kvalitete, odrzavanje postignute razine kvalitete i njezino podizanje uz potpuno zadovoljenje
zahtjeva korisnika. Cjelovito upravljanje kvalitetom TQM pociva na sljedeca &etiri pravila*':

1. kvaliteta je zadovoljavanje postavljenih zahtjeva. Sve aktivnosti upravljanja,
proizvodnjom dobara i usluga, financija i odnosa prema korisnicima moraju biti
obavljene to¢no onako kako je dogovoreno, u skladu s postavljenim zahtjevom
korisnika.

2. kvaliteta temelji na prevenciji. Stalno obrazovanje vodstvenog i ostalog osoblja,
disciplina, i dobro planiranje, podloga su za upravljanje kvalitetom.

3. standard kvalitete polazi od nepriznavanja defekata. Koncept nultog-defekta polazi od
toga da je svaka pogreSka u proizvodnji dobara ili usluga nepotrebna i da ju ne treba
prihvatiti unaprijed kao standard.

4. mjerenje kvalitete nuzno mora biti sastavni dio svakog razvojnog procesa. Ako se
unaprijed ne sprijeci nekvalitetu i ne postave odgovaraju¢e norme upravljanja, jo$
tijekom razvojnog procesa, nikakve naknadne radnje ne mogu popraviti kvalitetu.

Temelj na kojemu je moguce izgraditi potpuno upravljanje kvalitetom TQM su norme.
Zivot suvremenog ¢ovjeka je gotovo nezamisliv bez normi koje diskretno stoje u pozadini
razlicitih aktivnosti. Na primjer, kako bi se sudionici u prometu snalazili kada bi svaka
zemlja imala svoje prometne znakove?

Shema 1. Spremnost pla¢anja- zatvoreni krug

Upravljanje Veca kvalitete
kvalitetoin uzluze

e —_—
. —

Veca financijska

Vece atraktvonost
sredstva za

nzslunge

poboljZanje
Evalitete usluge

I

VWeci dohodak

Veca spremmost
placanja

o —

Izgubljeni koriznici Novi korizmici

Izvor: http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_rad1.pdf (25.08.2013.)

Na Shemi 1. je prikazana spremnost placanja, odnosno zatvoreni krug pocevsi od
upravljanja kvalitetom do veée atraktivnosti usluge, novih korisnika, veéih tarifa, gubitka
korisnika, vec¢eg dohotka i sredstava za poboljSanje kvalitete itd.

*T http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_rad1.pdf (25.08.2013.)
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4.3. Kriteriji kvalitete javnog prijevoza putnika

Orijentacija na putnika ili korisnika usluga, briga o njegovom zadovoljstvu vise se u
JPP ne moze zaobici. Cilj svake tvrtke je postizanje uspjeha u poslovanju, uspjeha koji se
iskazuje u znacajnom udjelu u trziStu, u prepoznatljivom i prihvac¢enom proizvodu/usluzi,
dokazanoj kvaliteti proizvoda/usluge i sustava organizacije i, naravno, u imidzu koji iz svega
toga proizlazi. Kvaliteta kao subjektivna kategorija podlozna je razli¢itim shvacanjima i
kriterijima. Ovisna je o sredini u kojoj netko zivi, navikama i mijenja se tijekom vremena.
Ono $to je kvalitetno za jednu osobu nije za drugu, a osim toga, ono §to zadovoljava putnika u
pogledu kvalitete danas, sutra ve¢ moze biti potpuno neprihvatljivo®.

Kvaliteta nije stanje kojeg ljudi zele sti¢i, ve¢ staza koja vodi prema konstantnom
unaprjedenju nase usluge. Smisao kvalitete jest povecati zadovoljstvo korisnika tako da se
zadrZi njihova privrzenost i ucini ih se stalnim korisnicima usluga. Za putnika je kvaliteta
usluge sve. Dosadasnji pristupi tom pitanju, Koji isticu samo pojedine aspekte kvalitete
putnicke usluge kao $to su : to¢nost, sigurnost, frekvencija i neke druge kriterije, previdjeli su
to osnovno ocekivanje korisnika. Na podruc¢ju JPP, kao i na bilo kojem drugom podrugcju,
kvaliteta mora biti zastupljena u svim dimenzijama usluge koja se nudi. U prijevozu putnika
kvaliteta pocinje sa sigurnos$¢u i pouzdanoscéu-odgovornoséu, nastavlja se s nudenjem usluge
u skladu s ocekivanjima korisnika i kompletna je jedino ako se usluga poboljsa do nivoa
osobnog kontakta izmedu osoblja i korisnika/putnika odnosno partnerstva. Ovi razliciti
aspekti kvalitete ne natjecu se medusobno, ve¢ zajedno doprinose kvaliteti kako ju
dozivljavaju putnici. Pristup pobolj$anju kvalitete ne moze se uvesti bez da se zna kakva su
oc¢ekivanja korisnika/putnika na tom podruc¢ju. Ne utopijske predstave o kvaliteti, o ¢emu
mozda mastaju izvan specificnog konteksta, niti suprotnost kvaliteti, na koju korisnici/putnici
objektivnho mogu nai¢i na svom sljede¢cem putovanju, ve¢ usluga koju putnik smatra
legitimnom i normalnom.

Zeljena kvaliteta predstavlja ambicije lokalne uprave i prijevoznika na podruéju
usluge, dozvoljavaju¢i korisnicima ocekivanja i, istovremeno, strategijske izbore sudionika.
Zeljena kvaliteta se izrazava kao oc¢ekivani rezultat za korisnika usluge. To je obecanje dato
sa strane prijevoznika sa namjerom da se usluga osigura. Postignuta kvaliteta je rezultat
poteza koje su poduzeli sudjelujuc¢i partneri (prijevoznici, gradska uprava i dr.). Razlika
izmedu opazene i postignute kvalitete omoguc¢ava da se ocijeni zadovoljstvo korisnika, $to je
najvazniji pokazatelj uspjesnosti aktivnosti na podrucju poboljSanja usluge.

Osnovna komponenta djelovanja je, dakle, detaljna definicija kvalitete koju ocekuje
putnik i izrazenost iste u obliku rezultata za klijente. Ocekivana kvaliteta omogucava razvoj
vodstvenih metoda i partnerstva za poboljSanje kvalitete kao i ocjenu uspjeSnosti sustava.
Korist ovakvog pristupa je ta da obuhvaca sve razine odgovornosti i izvedbe usluge. Na
primjer, osoblje na odredenoj liniji, na nekoj stanici ili smjeni, ili u inspekcijskom timu,
formirati ¢e i koristiti istu metodu na toj razini prijevoza, osiguravajuci tako potpunu

*® http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_rad1.pdf (25.08.2013.)
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dosljednost. Prihvaceni pokazatelj kvalitete 1 uspjeSnosti poduzeéa je zadovoljstvo
korisnika/putnika.

Zadovoljan putnik je lojalan putnik i prijevoznik mora uciniti sve da svoje potencijalne
korisnike usluge ucini stvarnim korisnicima, a svoje trenutne korisnike stalnim korisnicima.
Zadovoljan putnik je besplatna reklama prijevoznika i manje je osjetljiv na pojavu poremecaja
u prijevozu. Zadovoljan korisnik govori o svome zadovoljstvu nekolicini, dok c¢e
nezadovoljan korisnik o svome nezadovoljstvu govoriti puno vecem broju ljudi. Pri
ocjenjivanju zadovoljstva putnika treba stalno voditi ra¢una o nekoliko parametara®:

- zadovoljstvo je dinamican proces, koji se stalno mijenja, s obzirom na stupanj
zadovoljenja zahtijeva, na promjene u ocekivanjima, na promjene u subjektivnom i
objektivnom okruZenju putnika

- ne postoji univerzalno, opce zadovoljstvo putnika, nego je to mnozina pojedinacnih
zadovoljstava koje tek svojim ukupnim djelovanjem daju zadovoljstvo putnika kao
pojedinca. Zadovoljstvo putnika (kao grupe) je prosjek pojedinacnih ocekivanja i
emocija

- zadovoljstvo je relativan pojam. Lojalnost korisnika ne moze se zadrzati ¢ak ni
zadovoljstvom koje osjeca. Napustaju nas i zadovoljni korisnici.

Daleka proslost trebalo bi biti vrijeme kada su podaci o kvaliteti usluge bili samo
popratna stavka u izvjestajima prijevoznika. Kvaliteta prijevozne usluge u javnom prijevozu
putnika sastoji se od niza utjecajnih cinitelja. Pojedini od tih ¢initelja imaju razli¢iti utjecaj na
razlicite kategorije putnika zavisno od njihove starosti, socio-ekonomskih prilika, svrhe
putovanja, duzine putovanja, klimatskih prilika i dr. Iz navedenoga se da zakljuciti da postoji
veci broj kriterija kvalitete prijevozne usluge. Njihovo znacenje ili tezina nisu podjednaki i
jednoznacni za sve korisnike. Kriteriji kvalitete u osnovi su Kriteriji opredjeljenja za koristenje
prijevoznih sredstava JPP. Sto je vi$a kvaliteta pojedinih kriterija, to je vi$a kvaliteta usluge, a
samim time bit ¢e i vec¢a ukupna opredijeljenost za koristenje usluga koje pruza javni prijevoz
putnika. Kriteriji kvalitete usluge nisu podjednako znacajni za sve korisnike javnog prijevoza.
Jedan se broj putnika moze izjaSnjavati o znacenju Kriterija ali nema mogucnosti biranja
izmedu prijevoznih sredstava JPP i osobnog automobila. Druga skupina putnika ima
mogucnost izbora i upravo su oni znacajan pokazatelj stanja prometnog sustava i kvalitete
usluge.

Zajednicka kvaliteta JPP sastoji se iz velikog broja kriterija. Kriteriji predstavljaju
putnikov pogled na uslugu i mogu se podijeliti u osam kategorija. Kategorije 1 i 2 opisuju
uslugu JPP opcenito, kategorije 3, 4, 5, 6, i 7 nude detaljniji opis kvalitete usluge dok
kategorija 8 opisuje utjecaj na okolinu i zajednicu kao cjelinu.

* http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_rad1.pdf (25.08.2013.)
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Kriteriji kvalitete usluge javnog prijevoza putnika su® :
1. dostupnost: opseg ponudene usluge u geografskom i vremenskom smislu te frekvencija.

2. pristupacnost. dostup do sustava JPP koji uklju¢uje povezanost sa drugim nacinima
prijevoza

3. informacije: sistematiéno posredovanje informacija o sustavu JPP koje pomaze
korisnicima/putnicima kod njihovog planiranja i provedbe putovanja

4. vrijeme: vremenski vidici koji su znacajni za planiranje i provedbu putovanja

5. briga o putniku : elementi usluge upotrijebljeni na nac¢in da postignu najvecu mogucu
kompatibilnost izmedu standarda usluge i bilo kojeg zahtjeva svakog pojedinacnog korisnika

6. udobnost : elementi usluge uvedeni sa namjenom da se putovanje sredstvima JPP ucini
relaksiraju¢im

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

8. utjecaj na okolinu : utjecaj na prirodni okolis§ kao rezultat djelovanja sustava JPP

Tabela 4. Kvaliteta usluge javnog prijevoza putnika u tri razine prema EN 13816

RAZINA 1 RAZINA 2 RAZINA 3
1. Dostupnost 1.1. Nacini
1.2, Mreza 1.2.1. udaljenost do B/A tocke
122 potreba po prijelazu
1.2.3. pokriveno podruéje
1.3. Dyelovanje 1.3.1. radno vrijeme
1.3.2. uéestalost
133 faktor popune vozila
1.4. Prikladnost
1.5. Pouzdanost
2. Pristupaénost |2.1. Vanjska komunikacya [2.1.1. s pjeSacima
2.1.2. s biciklistima
2.1.3. s korisnicima taksija
214 s korisnicima automobila

% http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_rad1.pdf (25.08.2013.)
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2.2, Unutarnja 2.2.1. ulazifizlaz:
222 unutarnje kretanje
223 pryenos na druge nacine JPP
2.3. Dostupnost karata 2.3.1. nabava unutar mreze (spleta)
2.32. nabava izvan mreZe
233 legalizacija
3. Informacije 3.1, Opéipodact 3.1.1. o dostupnosti
3.1.2. o pristupacnosti
3.1.3. o izvorima podataka
314 o trajanju putovanja
3.1.5. o skrbi za putnika
3.1.6. oudobnosti
317 o sigurnosti
3.1.8. o uficaju na prirodnu okolinu
3.2. Podaci o putovanju 3.2.1. uliéni smjerovi
regularnim uvjetima 322 opredjeljenje B/A tocke
3.2.3. oznake smijera vozila
324 olmp
3.2.5. ovremenu
3.2.6. ocyent'tanfi
3.2.7. o vrst karte
33 Podaci o putovanju u |3.3.1. o trenuta‘noj procjeni stanja
neregularnim uvjetima [3.3.2 o dostupnim alternativama
3.3.3. o naknadi stete
334, opryjedlozima 1 prituzbama
3.3.5. o1zgubljenim stvarima
4. Vrijeme 4.1. Trajanje putovanja 4.1.1. planiranje putovanja
412 ulaz/izlaz
413, naB/A totkama 1 prijelaz
4.14. uvozilu
4.2 Pridrzavanje reda 421 totnost
voznje 4.2.2. redovitost
5. Brigao 5.1 Predanost 5.1.1. usmyjerenost na putnika
putniku 5.1.2 uvodenje novosti 1 iniciativa
5.2. Komunikacija s 5.2.1 istrazivanja
putnicima 5.2.2. pniuzbe
5.2.3. naknada Stete
5.3. Osoblje 5.3.1. dostupnost
532 poslovni stav
5.3.3. wvjeitine
5.34. nastup
54 Podrika 541 usluéajui prekida usluge
5.4.2. putnicima koji trebaju pomoc
5.5 Moguénosti karata 551 fleksibilnost
5.5.2. koncesyske tarife
553 direktne/prijelazne karte
5.5.4 1izbor nafina placanja
555 dosljedan 1zracun cijene
6. Udobnost 6.1. Upotrebljivost 6.1.1 naB/A tofkama
namijenjenih 612 wuvozilu
6.2 Sjedenje 1 osobni 621 wuvozilu
prostor 622 naB/A totkama
6.3, Udobnost putovanja 631 wvoZnja
6.3.2. kretanje/zaustavljanje
6.3.3. wangski utjecas
6.4. Uvjeti okruzenja 6.4.1. atmosfera
642 zastita pred vremen. uticajima
643, Eistoca
644 svjetlost, jasnost
6.4.5. prenapucenost
6.4.6. buka
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6.4.7. druge neZeljene aktivnosti
6.5. Dodatne prednosti 6.5.1. WC/unuvaonici

6.5.2. prtllaga 1 drugi predmeti
6.5.3. obavyesti

6.54. osvijezenja

6.5.5. komercialne usluge

6.5.6. zabava

6.6. Ergonomija 6.6.1. lakoca kretanja
6.6.2. dizajn opreme
7. Sigurnost 7.1. Otsutnost kriminala 7.1.1. zastitni dizajn

7.1.2. osvijetljenost

ofi1gledan nadzor

prisutnost policije

pomod U pravo viijeme
prisuinost zastite

7.2.2. izbjegavanje rizika

aktivna zastita sa strane osoblja
mogucnost: 1 planowvi

Bl

7.2, Otsutnost nesreca

.J_l..J!—-n—-»—-
2 =LA

7.3. Postupciu nuzds

ispusni plinovi

buka

vidljivo zagadenje

vibracije

prasina 1 prljavitina

smrad

otpad

elektromagnetne smetnje
energija

_____ prostor

3.1. uéinak vibracija

8.3.2. 1istro3enost cesta/pruga 1 sl
8.3.3. potrazivanje novéanih sredstava
8.3.4. prekid zbog drugih aktivnost:

8. Utjecaj na 8.1. Zagadenje
okolis

o I O B e e e I S S
D00 ] OV W WD | [

8.2. Prirodni izvori

8.3. Infrastruktura

Izvor: http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T radl.pdf (25.08.2013.)

U Tabeli 4. su prikazani kriteriji kvalitete usluge javnog prijevoza putnika u tri razine
prema EN 13816. Obuhvaceno je svih 8 najvaznijih kriterija usluge zadovoljstva kupaca.

4.4. Zeljene znatajke sustava javnog prijevoza

Glavni konkurent javnom prijevozu putnika za sve tehnologije putovanja (gradska,
medugradska 1 ruralna tehnologija) jest privatni automobil. Ako se zeli povecati koristenje
vozila javnog prijevoza, on mora imati operativne znacajke koje mu daju prednost u odnosu
na automobil. Zeljene zna¢ajke su®":

- prakti¢nost
- imidz

- informacija
- sigurnost.

Sve te znacajke pridonose konkurentnosti javnog prijevoza u odnosu na automobil.

%! Stefanci¢, G.: Tehnologija gradskog prometa 1., op.cit., str. 97.
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4.4.1. Prakti¢nost
Prakti¢nost obuhvaca:

- pruZanje usluge mora se protezati do odredista do kojega putnik zeli putovati, po
mogucnosti bez presjedanja. Smatra se da je prijevoz putnika dobro organiziran ako se
do bilo kojeg dijela grada iz bilo kojeg dijela grada dode (po svjetskim kriterijima) s
jednim presjedanjem. U Hrvatskoj se toleriraju najvise dva presjedanja;

- ucestalost pruzanja usluge mora biti organizirana tako da vrijeme cekanja bude
prihvatljivo kratko, tj. u intervalu 5-7 minuta radnim danima, a u ostale dane 15
minuta;

- usluga mora biti pouzdana, tj. vrijeme dolaska predvideno voznim redom i trajanje
voznje moraju biti dosljedno poStovana;

- vrijeme putovanja "od vrata do vrata" mora biti usporedivo, tj. konkurentno s
putovanjem automobilom. To znaci da pjeSacenje do najblizeg stajaliSta ne prelazi pet
minuta u srediStu grada, a izvan srediSta do 10 minuta;

- vozilo javnog prijevoza mora biti udobno, s odgovaraju¢im sjedalima za one kojima je
potrebno, s prihvatljivom gustoom putnika koji stoje u vrijeme "Spice". Prema
svjetskim kriterijima, koeficijent popunjenosti (kp) vozila izvan "Spice" krece se u
intervalu 0,5 - 0,6, a u vrijeme "Spice" ne smije prijeci 0,9;

- vozilo mora zadovoljavati higijenske standarde;

- pristup vozilima javnog prijevoza mora biti lagan i siguran za sve putnike, osobito
starije, djecu i invalide;

- stajaliSta moraju biti dobro projektirana s objektima za ¢ekanje koji Stite putnike od
vremenskih nepogoda, na udaljenostima koje su dostupne pjeSacima i potencijalnim
korisnicima. StajaliSta na liniji moraju biti, gdje god je to moguce, postavljena iza
semaforiziranih raskrizja, a na pocetno - zavr$nim terminusima tamo gdje je moguce
parkiranje za sustav "parkiraj-i-vozi*;

- svako presjedanje treba se odvijati na istoj razini na maloj udaljenosti, po moguénosti
bez koristenja stepenica ili prelazaka prometnice;

- pristupni pjeSacki putovi prema stajali§tima trebaju biti privlacni, dobro osvijetljeni i
dobro odrzavani.

4.4.2. Imidz

Po misljenju mnogih putnika, javni prijevoz, osobito autobus, ima staromodan i ne bas
dobar imidz. Kako bi se to promijenilo, pobolj$anja u sljede¢im aspektima pomogla bi i u
poboljsanju imidza:

- udobna grijana sjedala, moguénost anatomske prilagodbe te smanjena razina buke u
vozilu
- kvaliteta voznje postizana ujednatenom voznjom pri ubrzanju ili usporavanju vozila
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- projektiranje i konstruiranje vozila tako da daju dojam moderne i dobre prijevozne
usluge

- stajaliSta trebaju predstavljati "namjestaj grada", a to znaci da su Cista, bez oStecenja i
grafita i po moguénosti da su unificirana s prepoznatljivim simbolima grada (npr.
Zagreb: krov u boji i obliku Sestinskih kiSobrana)

- da prometno osoblje, tamo gdje postoji, ima susretljiv stav prema korisnicima
prijevoznih usluga.

4.4.3. Informacija

Vrlo je vazno da sustav za javni prijevoz putnika bude prilagoden korisnicima. U tom
kontekstu postoji nekoliko aspekata:

- ucestalost usluge, vrijeme dolaska 1 vrijeme polaska, kao 1 cijena voznje za odredene
pravce moraju biti lako dostupni, jasno predoceni i azurirani;

- informacija u "real timeu" (stvarnom vremenu) mora biti dostupna putnicima na
stajaliStima kao 1 u prijevoznom sredstvu. Putnici bi trebali dobivati tekuce
informacije o stvarnim vremenima odlazaka, dolazaka i popunjenosti prvog i sljedeceg
vozila;

- detalji o prethodnim rezervacijama trebaju biti jasno predstavljeni.

4.4.4. Sigurnost

Svi bi se putnici trebali osjecati sigurnima pri koristenju vozila javnog prijevoza.Taj
problem je posebno naglaen ¢injenicom da na mnogim stajaliStima nema voznog osoblja.
neprestano prac¢eni kamerama kako bi se smanjio rizik od napada na putnike, a istovremeno
da putnicima daje osjecaj sigurnosti.

4.5. Ocjenjivanje zadovoljstva korisnika uslugom javnog prijevoza putnika

Da bi se odredila kvaliteta prijevozne usluge u cjelini, mora se utvrditi pojedina¢na
razina ili utjecaj svakog parametra posebno. Pojedini parametri mogu se lako izraziti, dok je
za neke to vrlo tesko. Moze se ustvrditi da su kriteriji nista drugo nego prijevod ocekivanja i
utisaka korisnika/putnika u razumljive i mijerljive parametre odnosno kvalitetu. U tim
okvirima kvaliteta ne podrazumijeva izvrsnost, raskoSnost, valjanost i estetsku privlacnost.
Znacenje je dosta jednostavnije — to je prilagodavanje zahtjevima korisnika/putnika. Ta
definicija c¢ini kvalitetu preciznom i mjerljivom. Ona znaci proizvoditi uslugu uz potpuno
zadovoljstvo korisnika/putnika i to bez ikakve pogreske kako prvi put tako svaki put.
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Potrebno je napomenuti da je odredivanje kvalitete usluge na osnovu kriterija slozena
funkcija 1 jednom utvrdene zakonitosti ne moraju vrijediti i za neka buduca vremena.
Ocjenjivanje kvalitete usluga prijevoza putnika razlikovat ¢e se na primjer u intenzivnom
gradskom prijevozu od ocjene prometne usluge u ne tako ucestalom prigradskom prijevozu. U
svakom slucaju, polaziste je uvijek korisnik usluge - putnik.

Metode ocjenjivanja zadovoljstva korisnika uslugama - putnika JPP dijele se na®* :

1. mjerenje zadovoljstva korisnika/putnika - je ocjena zadovoljstva koja se odnosi
na dozivljavanje izvodenja usluga s gledista korisnika/putnika
- ocjena korisnikova zadovoljstva uslugom-CSS (eng. Customer Satisfaction Surveys)

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

- ocjena tajnog korisnika usluge — MSS ( eng. Mystery Shopping Surveys) i
- direktno ocjenjivanje — DPM ( eng. Direct Performance Measures)

4.5.1. Mjerenje zadovoljstva korisnika — CSS

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

Ocjena zadovoljstva korisnika/putnika izvodi se anketom. Ankete bi se morale
provoditi u skladu s praksom uobicajenog marketinskog istrazivanja, Sto se tice odabira
uzorka i odredivanja tocaka mreZe prijevoza. Vazno je neprestano ocjenjivati prikladnost
ankete glede potreba izvodaca usluga, ali ujedno vodeci racuna o prioritetima korisnika .
Korisnici bi trebali biti anketirani individualno na osnovi najvaznijih aspekata putovanja.
Preporucuje se kao prioritet odrediti §to je najvaznije s vidika korisnika, a nakon tog prvog
koraka treba uzeti u obzir druge kriterije.

%2 http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_rad1.pdf (25.08.2013.)
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4.5.2. Mjerenje izvodenja usluge

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

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

Prilikom planiranja ocjenjivanja korisnikova zadovoljstva uslugama potrebno je uzeti
u obzir nekoliko kljugnih momenata. To su®® :

- ocjene izvodenja usluga potrebno je Sto viSe usmjeriti prema korisniku.

- pri planiranju ocjenjivanja zadovoljstva i izvodenja usluga potrebno je uzeti u obzir
troSkove.

- potrebno je primijeniti odgovarajuce ocjene, uzimajuci u obzir specifi¢ne potrebe

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

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

%% http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_rad1.pdf (25.08.2013.)
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ocjene izvodenja moraju biti to¢no definirane, tako da je svim strankama posve

jasno sto se ocjenjuje, kako se ocjenjuje i kako ¢esto se ocjenjuje

- da bi se identificirali trendovi, vazno je kontinuirano pratiti kako se usluge
obavljaju i koliko su korisnici njima zadovoljni. Kontinuirano ocjenjivanje je potrebno
vrsiti s obzirom na to da se mijenjaju potrebe i njihov prioritet i kod prijevoznika i kod
korisnika.
- na percepciju korisnika mogu utjecati naizgled nevazni ¢imbenici

Tabela 5. Primjeri ocijenjivanja izvodenja usluge i korisnikovo zadovoljstvo uslugom JPP-a prema EN 13816

Kriteriji Ocjenjivanje zadovoljstva Ocjenjivanje izvodenja usluge
1.1 Natm (88 — dostupmest do natma Cilj: Dostupnost odzovarajuéth metoda na svim pedrudjima
zadovaljavanja korimikovth potraba Eoliéina izvodenja
% ljudi koji imaju destup do svakez natina u sklopu odrafanos keitarja
% Jjuda keyt mmayn dostup prema svopm potrebama u skdopu odredenth krteryja
1.2 Mreka (88 - moguénost bilo kamo bilo kada % korimika koja Zive na odradens] udaljenost: od tofks AR '
(85 - upotrebljivost, praktitnost Irefa omogucava mmimalno prastupane
Kvantifikaeyja izvodena usluge:
% najmanji postiznut postotak Fekventnost:
1. Dostupnost 1.3 Operacyja (835 - frekventnost Cilj: Mminnm frekvencyja ushuge
Kvantifikacija imvodena:
% mimimalne fekventnost
1.4 Podasnost (85 - za ctlme shupime npr. - Culj: Nudenje ushiza podesnih za postojace | potancijalne korimike
73 asobe & posehnnim pofrebama, za djecn, | [zvodenje ocjanjivanja
za starije koraka, za ljude koji putupu nz
posao
1.3 Onznost (85 - pouzdanost mreze Cal): mreza koja gradi povjerenge u konauka
Ocjana:
2.1 Vanjska veza (85 —vera z3 konimieima Cilj:gpacificni kriten) za laganim pristupaimost
{ mpr. pristupatnost od parkiralista in ) Burha:
DPM - Olakéati pristupacnost prama posshaim keitertjima
22 Umtermjevaze | C88 - lift pokoetme stepemics Cilj:zister oblikovan tzko da olakiz witarnje kretanje
Svrha: DPM - trajanje puta, opterecencet brojem putnika
2. Pristupatnost Ukupna dosupnost, mogumest izlaza 1 vremana izmjene
povesana moguenost 1zlacka 1 ulaska
DPM - udaljencst hodom medu specifitmm tofkama puta
23 Rarts (83 - lakoca destupnosh karata Culy: Opalrba posebmim kartama 1 mogunost kupnje karata u sklopu mreze
(58 - putnik je opskabljen totno (Opekrba kartama izvan mreze
potrebmom il priblime edpovaraucom Opskrba kartama prije datuma putovanja (u sklopu il izvan sklopa mreze)
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kartom

Ocyjemjivanye 1rvodan)a uzluge
M35 - Izvodenje vzluga prodaje karata

3.1 Opce mformacyje | €85 — dostupnest mformactja Cily: Opskrba tofnom ranmlrvom/konanom mforma. o nslugama 1 mrei
(85 — Totnost, pravovremencet, Ocjenjivane imvodanja
3. Informacije jasnost informacije M35 — dostupnost rasporada vofnge 1 ostalog mformativnog matenjala
DPEM - % telafomzlah upita koyima je bilo edgovoreno prema standardu
3.2 Informacije o putu | C35 — mformacije na stanicama Cily: Opskrba tofnom, razumljivom 1 korimom infonmacijom
regulzrmi wjet na vozilu Ogjenjivange izvoden)a uslige
(85 - dostupnest mformacije WSS — mformacijs na B/A tofkama
(85 —tofne 1 kenine informacie M35 — manje osoblja , tofnost 1 wadavmost
W3S — putnici dobiva tofns miormacije na B/A todkama
3.3 Informacija o putu | O35 — mformacije na stanicl 1 nz vozil Srtha:Opskrba tofnom 1 pravovremenom informacijom
naregulzm wjet (55 - dostupnost jawnih adresa Ocjamyivane:
(85 — pomeos objava M35 — tofnost 1 pravovremencst informacije na B/A tofkama 1 na vozih
41 Vijemetrajanja | C55 —wrpeme putovanja Ocjenjivane:
puta DPM —vrijame puta
trajanje puta u cijelosts
ukupna dostuynost meguinost izlaska 1 vrijeme mjene
ukupno wrijame provedeno u vozilu
wTijeme potreno za kupnju karte
4. Vrijema 42 Voinja prema (85 — toénost prema rasporadu Cily: Mzkeimalna razma pouzdanesti
planu 55 — redovitost Ocjenjivane:
(55 - pouzdanost ushuza Interval
DPM —wrijeme fekanja na tofkama B/A:
Voinjz prama rasparadu
DPM — Zekanje na voinju prama rasporedu - 7o putnika
kot su krenuli kasaije ili ranije od vremena propisancg redom voinje
DPEM - % putnika koji =u dospjali nz vmjema
DPM - % putmika dospjelih ranije ili kamije od redz voinjs
DPM - % putnika dospjelih tofne na vrijeme
DPM - % putnika kaji su dobili vazu
MSS — pdrzavanja reda voime
DPM - % korimika koji su nadli liftstapanics da normalne dieluum
DPM - trajznjes putz, ofafzno brojem pumiks
dodatno’produzenc wijemes Tajanja puta
deodatno/produzenc vrjeme cekanja
dodatna mogucnost ulazka izlazka ] izmjens
dodatna mogucnost kupmye karte
3.1 Predanost C55 - u cpelosh Cily: Plan voimpe oblikovan da zadovolp potrebe korimnila
3.2 Madu stepemicaza | C35 - putmicka ushuza Standard: glede odgovora na primjedbe primzhe ' zabtjeve konanika
konamka (58 - profestonalnost u pristupu Ocjenjivange
prituzbama 1 shrbima korimika DPFM - brzina cdgovora na prituzbe, preporuke 1 zahtjeve konmika
5. 8kbza DPM - % telafonskah upita na koje se odzovor u oknar standarda
putnika 3.3 Ozoblje (55 - manje osoblja Svrha: Standardiziran nadm izrafavan)a dobrodeslics korismicima
55 - 1zglad - ponaiange Oojemyivange:
(35 - dostupmest caoblja 38 - keonimieima je 1zrazana dobrododlica u skladu s dogovorenim
standardom
M35 — manje asoblja, totnost 1 lubamast
M35 — nazofnost ozoklja
34 Usluznostpomod | €35 - komunikzcyja 2 konmicoma Svrha: Suradnja 1 pomod osoblia u skladu = standardima
(58 — uslumest/'pomoc czoblja Ocjemyrvange:
S8 — sueratlirvost 1 dostupnost
MS8 —tofne | pravoevtamane mfor. na standeama 1 vozilima
3.5, Opoys tanife (55 —tanfa, obrafun usluga Srtha : Mogucnost: tarifa nsuglagtens s potrabama kenanika
1 moEucnost 1zhora
6.1 Putnicks veza Cilj- Dosect standardas udobnosti
.1 Sjedenje 1 Ocjema -
putnicki prostor 55 - razina popunjenostt DPM - nakon ulaska broj pimika na planrang) razim
DPM - % vjeroratmozt da u vozily =1 gediju { pomovna
procjena razine)
6.5 Udobna voima C35 —voimga Dogovaren: standardi udobne voimyge
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€35 - komfort w vozlu &isteca DPM - % putovanja u skladu za standardima
(58 — stanica DPEM - % putovanja vozilima koja tehmidla emoguéuju kvalitetn voinjs
188 lovalitata vomje /standardi voimje

6.4 Stanje vozla €53 - okolié putovamga Dogovoren: standard: glede ambijenta

(58 — iztoca Orjenjivanje: Opcentto ckolié puta

55 - ckolié vozmila MBS - ambijent, buka, temperatura, cistoca

6.5 Opeija dodatmih | C5S — dostupmost stamica Cilj: Opslorba dodatuim mognenostima u skladu sa definiranim standardiea
uzluga mogucnost glade koriznika

(55 - dostupmost ulazizlaz Orjenjivange:

158 - Druge B/A tofke koje omoguduju primjeran izlaz lazak u vozile
0SS - sredstva koja omogueuju ulazak u vozilo dobro djshyu

6. Udobnoat

6.3 Ergononuja 55 - oblikovanje stanica Cily: Oblik B'A tocaka suu skladu = potrebama konenika
(Ojena:
MES - B/A tofka mu u skladu s knterijma oblikovanja

7.1 Sigumost od (33 - percapoya sigumosh Cily: S1gumest putnika 1 siguran prjevez
kriminalavandalizam Ocjena:

DPM - % prijasdjenth prebriaja nad puimicima

7. Simmoost DPM - % pryavljenth prekriaja nad zaposlenima

7.2, Sizumest od €58 — zizumozt Cily: S1zumest korisnika prijevoza 1 korimuka casta
nazgoda Oejenyivanje

% prijavlenth nezzoda 1 povreda

8.1 Zazadenost (55 - buka 1 druga onediscenz Cily: Zzgadena, koliéma =maca, kojs se moze tolermat
1 zagadenia Orejena

§. Oleolig, DPM - % vozila koja mau u skdadu s2 standardom - buka 1 1spuétanya plmova
8.2 Prirodna 1zvorl Cily: Smanjenje potrodnje energije na jadnen vozila
(Orejena:

DPM - potroima gorrva

8.3 Infrastruktura Svrha

Orejena

(35 - ogjena zadovoljstva kormmika, MBS - oojene tajuh konisnika uslugs, DPM - direkino ocjengrvange usluge

Izvor: http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_rad1.pdf (25.08.2013.)

U Tabeli 5. je predstavljena matrica: Primjeri ocjenjivanja zadovoljstva uslugama
javnog prijevoza. Ona bi morala pomoc¢i pri specificiranju i definiranju izvodenja usluga ili
ocjenjivanju zadovoljstva. Tabela se odnosi na krivulju kvalitete ( Quality loop ). Kolona u
Tabela 5. ,,Ocjene zadovoljstva“ je matrica koja se odnosi na doZivljavanje izvodenja usluga s
gledista korisnika, a kolona ,,Ocjene izvodenja“ prikazana na desnoj strani tabele odnosi se na
kvalitetu same usluge i kvalitetu izvodenja, kako se ona primjenjuje. Nacrt prikazan u Tabeli
5. pokriva sve kriterije kvalitete koji su napisani u Tabeli 4. s vidika korisnika. Tabela 5.
takoder nudi primjere nac¢ina ocjenjivanja izvodenja usluge i kriterije kvalitete, koje izvodac
moze sam odabrati, ovisno o svojim potrebama. Pojedini od prikazanih kriterija kvalitete ne
mogu se primijeniti na neke izvodace ili nadleZzne organe, ili se ne mogu primijeniti u
odredenim situacijama. Na primjer, kriterij 1 i 2 navedeni u Tabeli 5. mogu biti uspjesni samo
kada je sistem javnog prijevoza razvijen pa kao takvi nisu primjerni za ocjenjivanje. Isto tako
ne moraju biti relevantni ondje gdje prijevoz vrse individualni izvodaci, koji su vrlo malo
ukljuéeni u izgradnju mreZze prijevoza.

Potrebno je istaknuti da lista navedenih primjera u Tabeli 5. nije zaklju¢ena i korisnici
standarda bi sami trebali odlugiti o tome, §to ¢e primijeniti u ovisnosti od svojih potreba>*.

** http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_rad1.pdf (25.08.2013.)
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4.6. Upravljanje kvalitetom u javnom prijevozu putnika

Za lakSe razumijevanje koncepta kvalitete i trajnog procesa stalnog poboljSanja
kvalitete usluge JPP sluZe nam razli¢iti alati® :

. krivulja kvalitete

. metode samoocjenjivanja

. partnerstvo za kvalitetu

. garancija za uslugu i dokumenti
P-D-C-A koncept upravljanja kvalitetom
. standardizacija i certifikacija

. CEN okvir kvalitete

. benchmarking.

0N UAWN R

4.6.1. Krivulja kvalitete

Krivulja kvalitete rezultat je interakcije izmedu dva svijeta sa potpuno razli¢itim
stajalistima, svijeta korisnika/putnika i svijeta nudioca prijevoza, a temelji se na céetiri razlicita
benchmarkinga™ :

1. ocekivane kvalitete
2. ciljane kvalitete
3. stvarne kvalitete
4. postignute kvalitete

Toje:
- dinamic¢an proces
- proces u kojem se postizu poboljsanja
- princip koji se moze upotrijebiti na razini sustava ili unutar njega
- nacin definiranja potrebnih usluga i identificiranje prioriteta koje treba mijenjati.

% http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_rad1.pdf (25.08.2013.)
%8 1bid.
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Shema 2. Krivulja kvalitete na razini javnog prijevoza putnika

.-"'"-___ T e W o
|/ Oéekivana \‘ o / Ciljana \
kvaliteta / o kvaliteta
- \x <‘
Mjerenje Mjerenje
zadovoljstva kvalitete
korisnika izvodenja
> Postignuta \._ / Stvarna
kvaliteta /'"' \ kvaliteta '
- _ A e
EORISNICI AKTERIUSLUGE
putnici, gradani prijevoznik, gradska uprava,
policija, uprava za ceste

Izvor: http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_rad1.pdf (25.08.2013.)

U Shemi 2. je prikazana krivulja kvalitete na razini javnog prijevoza putnika. Povezanost,
odnosno zatvoreni krug ciljane, stvarne postignute i o¢ekivane kvalitete.

Ocekivana kvaliteta - predstavlja razinu kvalitete koju ocekuje korisnik. MozZe se
definirati kao eksplicitna ali i implicitna ocekivanja. Sa strane putnika oc¢ekivana kvaliteta
moze se definirati kao suma brojnih ponderiranih kriterija kvalitete.

Ciljana kvaliteta - predstavlja razinu kvalitete, koju prijevoznik pokuSava osigurati
putnicima. Ovisi od ocekivane kvalitete sa strane putnika, vanjskih i unutarnjih pritisaka,
proracunskih ogranic¢enja i konkurentnosti usluge.

Stvarna kvaliteta - predstavlja razinu kvalitete koja se svakodnevno postize na osnovi
uobicajenih uvjeta djelovanja. Pri tome se uzimaju u obzir smetnje kod izvodenja usluge bez
obzira da li su posljedica krivnje prijevoznika ili ne.

Postignuta kvaliteta - predstavlja razinu usluge koju putnik doZzivi na putovanju. Nacin
njihovog dozivljaja kvalitete usluge ovisan je od njihovog osobnog iskustva u vezi usluge u
proslosti, o informacijama koje su dobili od onoga koji uslugu nudi ili iz drugih izvora.

Ove cetiri usporedbe mogu se upotrijebiti kako bi se definiralo cetiri kriti¢cne razlike kod
planiranja usluge:

1. razliku izmedu postignute i o¢ekivane kvalitete

2. razliku izmedu oc¢ekivane i ciljane kvalitete

3. razliku izmedu ciljane i stvarne kvalitete

4. razliku izmedu stvarne i postignute kvalitete

Poboljsanje ucinkovitosti i kvalitete usluge znaci otklanjanje ovih ¢etiriju kriti¢nih razlika.
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4.6.2. Metode samoocjenjivanja

Ovi postupci temelje na konceptu »mjeriti sa namjerom poboljsati« s ciljem uvodenja
neprekinutog procesa poboljSanja sustava. Samoocjenjivanje je praktican nacin da poduzece
samo ocijeni svoje djelovanje i pomocu toga poboljsa svoj organizacijski sustav. Pomocu te
metode moguce je kroz neko vrijeme usporedivati proSlo stanje sa sadaS$njim ili se
usporedivati sa drugim poduzecem.

4.6.2.1. Model samoocjenjivanja EFQM

EFQM definira samoocjenjivanje kao kriti¢no usporedivanje organizacije sa modelom
idealne organizacije odnosno modelom EFQM. U sektoru JPP metoda samoocjenjivanja
svakako vodi u bolje poznavanje sustava i djelovanja poduzeé¢a. U prijevoznom sustavu mogu
se identificirati slabosti u®’ :

- vodenju i koordiniranju sustava - raspored odgovornosti izmedu pojedinih tijela
unutar organizacije (tko sto radi) nije uvijek najbolje definiran, $to vodi do podvajanja
pojedinih zadataka. Pitanja na koja se mora dati odgovor su : Da li su raspolozivi
resursi ucinkovito iskoristeni? i Da li postoje¢i procesi doprinose optimalnom
djelovanje cijeloga sustava?

- politici i strategiji- strategija i prometna politika nisu uvijek koordinirani i
integrirani u vremenu i prostoru. Znac¢aj JPP u politici mobilnosti nije uvijek bio dobro
shvacen ili dobro razvijen.

- kadrovskoj politici - znacajan vidik ovoga problema je : Da li su zaposleni u
sektoru JPP adekvatno Skolovani i osposobljeni? i Da li imaju dovoljno razvojnih
moguénosti?

- zadovoljstvu korisnika- zadovoljstvo korisnika uglavnhom se mjeri na razini
prijevoznika. Da li usluge koje nudi prijevoznik zadovoljavaju oc¢ekivanja korisnika?
Sto je sa mjerenjem njihovog opéeg zadovoljstva prometnim sustavom? Sto je sa
oc¢ekivanjima dionicara i onih koji ne koriste JPP ali su potencijalni budu¢i korisnici?

- poslovnim rezultatima- poslovni rezultati moraju biti mjereni na razini
prijevoznika, a ne opcenito na razini sustava. Uvijek ne raspolazemo sa mjerilima pa
ih je potrebno razviti tako da omogucavaju dovoljno to¢na mjerenja rezultata sustava.
- utjecaju na drustvo- slicno kao za mjerenje poslovnih rezultata, potrebno je razviti
posebna mjerila za mjerenje utjecaja prometnog sustava na na okolinu. Prometna
guzva i onecis¢enje okolice predstavljaju u gradovima posebno osjetljivo podrugje.

EFQM®™® model izvrsnosti sastoji se iz devet aspekata od kojih pet osposobljavaju
kompaniju za postizanje izvrsnih rezultata, a cetiri ukazuju na postignute rezultate. Za svaki
od devet aspekata razvijen je niz pitanja na koja treba dati $to toc¢nije i nepristranije odgovore

" http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_rad1.pdf (25.08.2013.)
%8 bid.
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u smislu adekvatnosti primijenjenih pristupa ili modela, te potencijala i Sirine njihove
primjene u poduze¢u. EFQM model izvrsnosti zasniva se na sljede¢im temeljnim konceptima
izvrsnosti :

. Orijentacija na rezultate

. Orijentacija na kupce

. Vodstvo i postojanost svrhe

. Upravljanje pomoc¢u procesa i ¢injenica
. Razvoj i ukljucivanje zaposlenika

. Neprestano ucenje i poboljsavanje

. Razvijanje partnerstva

. Odgovornost prema javnosti

0o ~No Oor b Wi -

Shema 3. Model samoocjenjivanja EFQM

Zaposlem ] Rez. zaposlem

%% 9%
Upravljanje Politika i stratesija Procesi Zadovoljsto Ir: mﬂsl"m“‘?
10% 8% 14% lypaca 20% ooy

Resura Utjecay na drustvo.

%% %
- h}< >
OSPOSOBLIAVATELJT 50 % REZULTATI 50 %

Izvor: http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_rad1.pdf (25.08.2013.)

EFQM model samoocjenjivanja je prikazan na Shemi 3. Prikazano je pet aspekata koji
osposobljavaju kompaniju i Cetiri koja ukazuju na postignute rezultate. Aspekti
osposobljavanja su upravljanje, zaposleni, politika i strategija, resursi i procesi, a rezultati su
rez zaposlenih, zadovoljstvo kupaca, utjecaj na drustvo i poslovni rezultati.

4.6.2.2. Model samoocjenjivanja EQUIP

Model EQUIP razvijen je kao metoda samoocjenjivanja za prijevoznike javnog
putni¢kog prijevoza i kao prvi korak u procesu benchmarkinga. Tom metodom definirani su
sklopovi odnosno tip usluge i svaka njena komponenta te indikatori za pojedine sklopove,
odnosno, koje karakteristike procesa pruzanja usluge treba pratiti kako bi bilo moguce
ocijeniti kvalitetu pruzene usluge i zadovoljstvo kupaca. Pod indikatorima se podrazumijeva
mjerljiva varijabla (karakteristika) koja se koristi za odredivanje performansi procesa, stupnja
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postivanja propisanih standarda ili stupnja ostvarenja cilja kvalitete. Indikatori se mogu
podijeliti na sljedece grupe® :

- indikatore koji se odnose na rezultat - to je mjera koja govori $o se dogada ili se ne
dogada kao rezultat procesa

- indikator koji se odnosi na proces - mjeri diskretnu aktivnost koja se direktno ili
indirektno odnosi na promatrani proces

- indikator uzbune - odnosi se na pojavu ozbiljnih dogadaja koji zahtijevaju
pojedinacno preispitivanje svakog takvog slucaja

- grupni indikatori - predstavljaju srednju mjeru promatranja skupa dogadaja

Svaki tip usluge i svaka njena komponenta imaju svoje indikatore, a svaki indikator
svoj sustav mjerenja. Ako indikatori nisu definirani, ne moze se mjeriti, a ako nema mjerenja,
nema trajnog poboljSanja kvalitete.

Tabela 6. Sklopovi i indikatori u EQUIP

i

BROJ
SKLOP IME SKLOPA INDIKATORA U
SKLOPU
1 Osnovna obiljezja poduzeca 21
2 Wanjski utjecaj na pryjevoznika 13
3 Struktura dohodka 1 tarife o
4 WVlasnistvo / 1skoristenost kapaciteta 8
5 Pouzdanost 5
[ Proizvedni trofkovi 3
7 Efikasnost poduzeca 4
8 Tehnicka efikasnost &
9 Zadovoljstvo zaposlenih 12
10 Zadovoljstvo korisnika 7
11 Sigurnost 3
UKUPNO : 21

Izvor: http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_radl.pdf
Tabela 6. prikazuje teme pojedinih sklopova i broj indikatora za pojedini sklop.
Osnovni opis sklopova i indikatora® :

1. Osnovna obiljezja poduzecéa- indikatori sa opisom poduzeca i stupnjem uskladenosti
podrucja djelovanja osiguravaju osnovne podatke za izbor benchmaretinskog partnera. Neki
vidici obiljezja poduzeca odreduju izbor partnera npr. veli¢ina i polozaj, podru¢je djelovanja,
tip i broj konkurenata, itd.

2. Vanjski utjecaj na poduzeée- oblikuje C¢itav niz indikatora koji sluze za izbor
benchmarketinskog partnera. Utjecaj okruzenja u kojemu prijevoznik nudi svoje usluge je od
kljucnog znacaja za njegovo djelovanje. To je posebno vazno kada se usporedivanje vrsi na
medunarodnoj razini i prijevoznici djeluju u razlicitom trziSnom okruzenju te su time
podvrgnuti razli¢itim stupnjevima regulacije i subvencije. Pravni odnosi i vazeca regulativa
razlikuju se od drzave do drZave.

% http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_rad1.pdf (25.08.2013.)
% bid.

51


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

3. Struktura dohotka i tarife- odnosi se na indikatore koji definiraju strukturu tarifnog sustava.
Taj sklop ukljucuje op¢i opis tarifnog sustava na pojedinim udaljenostima i detaljnije opisuje
indikatore kao $to su npr. veza izmedu 0sobnog i javnog prijevoza, odnose izmedu karata za
jednokratnu voznju i mjesecnih karata, sustav placanja itd. .

4. Vlasnistvo/iskoriStenost kapaciteta- iskoriStenost vozila i zaposlenih imaju veliki utjecaj na
financijsko poslovanje prijevoznika JPP. Najvazniji indikatori su oni koji proucavaju stupanj
iskoristenosti vozila, koliko vremena je potrebno za ulazak/izlazak putnika u/iz vozila, kakva
je iskoriStenost voznog parka i vozaca, neproduktivni (prazni/nulti) kilometri odnosno voznje
koje ne donose dohodak.

5. Pouzdanost - iako prijevoznik ima dobro iskoriSten vozni park, njegovo djelovanje je
ometano zbog slabe pouzdanosti. Zbog toga moze usluga kasniti, ili je otkazana. Prijevoznik
ima poteSkoce pri osiguranju postavljenog cilja.

6. Proizvodni troskovi - mjere kako moze prijevoznik osigurati uslugu sa raspolozivim
sredstvima. Ovi indikatori su ovisni 0 nov¢anim jedinicama. Financijski okviri moraju biti u
procesu benchmarkinga medusobno usporedivi.

7. Efikasnost poduzec¢a - veéina indikatora ovoga sklopa je orijentirana viSe na nacionalnu
nego na medunarodnu razinu. Indikatori izabrani za mjerenje efikasnosti poduzeca daju Sirok
pregled: dobit ili gubitak, efikasnost djelovanja, neto dobit itd. Potrebno je mjeriti trendove u
pojedinim polugodi$njim periodima.

8. Tehnicka efikasnost - indikatori ovoga sklopa dijele se na dva dijela. Prvi se odnosi na
neposredno obavljanje prijevoza: potro$nja goriva, pouzdanost i raspored sredstava. Drugi se
odnosi na tehni¢ko odrzavanja vozila.

9. Zadovoljstvo zaposlenih - prijevoznik sam, na osnovu prikupljenih informacija, odredi
mjerilo zadovoljstva zaposlenih

10. Zadovoljstvo korisnika - najbolji i ujedno jedini nacin za prikupljanje informacija o
zadovoljstvu korisnika je postupak anketiranja putnika u JPP. Rezultati ankete usporeduju se
sa imidzem koji o svojoj usluzi ima prijevoznik. To se dobije tako da prijevoznik ispuni isti
anketni listi¢ kao korisnik. Pored misljenja korisnika/putnika za proces benchmarkinga moze
se upotrijebiti i indikatore kao §to su npr. broj prituzbi, dostupnost do vozila itd.. Informacije
prikupljene anketom Kkorisnika/putnika moraju se promatrati sa dva vidika kako putnik
prepoznaje kvalitetu. Prvi se odnosi na vaznost teme, a drugi na njegovo osobno shvacanje
kvalitete usluge ( oc¢ekivane i postignute ).

11. Sigurnost - pokriva podruc¢je prometne sigurnosti i sigurnosti okruZzenja — radne vozackom
osoblju.
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Tabela 7. Vazniji indikatori sklopa

- s

Sklop i Sklop 1
broj Ime broj Ime
indika. indika.
1.1. | Ugovort o usluzi 7.1. | Dobat 1li gubitak i1z poslovanja
1.3 Vrsta usluga 8.2 | Emisije
1.4, | Kilometn 8.3. | Pouzdanost voznog parka
1.6 Struktura voznog parka 91 Stalnost zaposlenih
1.7. | Broj putovanja 92 | Bolest1
1.15. | Brzina obrta 10.1. | Povratne iformacije putnikom
2.9 | Vanyski utjecaj na varia. troskove | 103. | Dostupnost vozila
3.3, | Vrsta karata 104, | Ulaz/izlaz u vozila
4.1. | Koeficyjent popunjenosti | 10.5. | Stanice
4.2 Iskorii¢enost voznog parka | 10.6. | Informacye
5.3. | Nerealizirane voznje - 10.7. | Promjena vozila
54 | Zakanjenja | 11.1. | Nesrete
6.2, | Trosak na zaposlenog 11.2. | Zdravlje 1sigurnost putnika
6.3. | Trosak na vozilo 1 putnika

Izvor: EQUIP projekt

U Tabeli 7. se mogu vidjeti sklop i broj indikatora i njihovi nazivi.

4.6.2.3. Benchmarking

Postoje brojne definicije benchmarkinga. lzmedu pojedinih autora nema nekih
sadrzajnih razlika pa se moze govoriti 0 benchmarking metodi kao o neprekidnom procesu
usporedivanja poduzec¢a sa drugim, prije svega vodec¢im i najboljim, poduze¢ima na svijetu
C¢ije izvodenje omogucava trazenje, Kriticno ocjenjivanje i uvodenje odgovaraju¢ih metoda
koje ¢e osigurati poduze¢u dugorodnu konkurentnu prednost®.

Koncept benchmarkinga upotrebljavaju brojna poduzeca u zelji da $to vise nauce od
svojih neposrednih konkurenata. Proces benchmarkinga obuhvaca usporedivanje djelovanja
vlastitog poduzeca sa slicnim institucijama, organizacijama ili poduze¢ima s namjenom da se
pridobije §to viSe znanja o tome koje metode, odnosno iskustva ili metode u vodenju poslova,
je najbolje primijeniti u odredenoj grani industrije ili procesu unutar samog poduzec¢a. To je
sistematicno i stalno trazenje nove, bolje, uspjesnije prakse koja ¢e nas dovesti do toga da
smo bolji i uspjesniji od nase konkurencije. Kada se u procesu benchmarkinga razjasne
razlike u djelovanju razli¢itin poduzeca, tada svaka strana koja sudjeluje u procesu ima
mogucnost ukljuciti najbolje metode u spektar svojih vlastitin metoda rada sa hamjenom da
postigne mjerljive rezultate poboljSanja djelovanja.

8 http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_rad1.pdf (25.08.2013.)
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Benchmarking®® kao pojam znaci vanjski pogled na unutarnje aktivnosti, dogadaje ili
procese, koje provodimo sa namjenom da ih podignemo na viSu razinu. On proizlazi iz
analiziranja 1 razumijevanja postojecih aktivnosti i procesa koji se provode u poduzecu i
nastavlja se sa upoznavanjem vanjskih preporuka ili standarda sa kojima bi se mogli
usporedivati i ocjenjivati postojeci procesi. Proces benchmarkinga moze se uspostaviti na bilo
kojoj organizacijskoj ili proizvodnoj razini. Osnovni cilj je jednostavan: biti bolji od najboljih,
prestici konkurenciju.

Uspjesan benchmarking je prepoznati najbolju praksu, analizirati razlike u djelovanju

I ukljugiti stecena znanja. Rezultat toga su suzene razlike u izvedbi jasna poboljsanja u
izvedbi.

Proces benchmarkinga je obi¢no usmjeren na indikatore djelovanja koji djeluju kao
sredstvo za samoanalizu ili pomazu identificirati klju¢ne razlike izmedu partnera u procesu
usporedivanja. Svaki tip usluge ili proces mora imati svoje indikatore, a svaki indikator svoj
sistem mjerenja. Indikatori su dakle mjerljiva varijabla koja se koristi za odredivanje
djelovanja procesa, stupnja postovanja propisanih standarda, ili stupnja ostvarivanja ciljeva
kvalitete. Indikatori se mogu podijeliti na sljedece grupe :

1. indikatore koji se odnose na rezultat - to je mjera koja govori §to se dogada ili se ne dogada
kao rezultat procesa

2. indikatore koji se odnose na proces - mijeri diskretnu aktivnost koja se direktno ili
indirektno odnosi na promatrani proces

3. indikator uzbune - odnosi se na pojavu onih dogadaja koji zahtijevaju pojedinac¢no
preispitivanje svakog takvog sluc¢aja

4. grupni indikatori - predstavljaju srednju mjeru promatranja zajedni¢kih dogadaja

Sustina procesa benchmarkinga, odnosno usporedivanja sa boljim metodama, odredena je
sljede¢im nagelima® :

- uzajamnoS$¢u : gdje benchmarking partneri uzajamno ostvaruju »dobivam—
dobivas« situaciju, odnosno imaju koristi svi koji sudjeluju

- analogijom : gdje mora biti predmet koji se usporeduje stvarno usporediv—
analogan

- mjerenjem : ¢iji cilj je razumijevanje rezultata benchmarkinskog procesa, odnosno
razlike koje s mjerenjem opazimo

- pravovaljano$éu : informacije benchmarkin§kog procesa moraju proizlaziti iz
analize na osnovi ¢injenica odnosno podataka ( eng. Data-driven ), §to se razlikuje od
vodenje po osjec¢aju ( eng. Management-By-Gut )

82 http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_rad1.pdf (25.08.2013.)
% bid.
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Benchmarking, kao proces usporedivanja sa boljim metodama, autori sadrzajno
ras¢lanjuju na matricu i metode. Matrica znaci odrediti vrijednost uc¢inka, a metoda je
odredena kao upotrijebljena metoda. Osnova procesa benchmarkinga je dvodimenzionalni
proces istrazivanja. Prva dimenzija predstavlja unutarnju efikasnost, koja zahtijeva da se
odrede procesi koje je potrebno prouciti i razviju unutarnja mjerila za mjerenje efikasnosti tih
procesa. Druga dimenzija je usmjerena u mjerenje vanjske efikasnosti. To znaci da je
potrebno odrediti poduzeéa koja su voljna sudjelovati kao benchmarkinski partner te uciti od
tih poduzec¢a, na osnovi odredivanja njihove efikasnosti, kako pridobivati nova znanja iz
njihovih procesnih moguénosti. Razlike se odreduju na osnovi usporedivanja mjerenja
proizvodnih moguc¢nosti i odredivanjem aktivnosti koje poduzeca upotrebljavaju da bi dosegla
najbolju praksu. U procesu benchmarkinga je potrebno opredijeliti sljedece (Shema 4.):

- koje postupke i procese se zeli usporedivati,
- odrediti razinu efikasnosti za postizanje poboljSanja u odredenom postupku
usporedivanjem efikasnosti sa ostalim postupcima u poduzeéu,
- odluciti kako provesti promjene koje ¢e pridonijeti boljoj efikasnosti poduzeca
Shema 4. Opéi proces benchmarkinga
n— PROCES BENCEMARKINGA —1

/ \ / IETODE
MATRICA - nova znanja

- gdje - Teorganizacija
to(lllko - promjene
ada - automatizacija
v

angaziranost managementa

komuniciranje unutar poduzeca

sudjelovanje zaposlenth
v

/ ODLICNIREZULTATI

-poboljiani procesi )
-stalno napredovanje /

Izvor: Camp, Robert C. : The Seaerch for Industry Best Practices that lead to Superior
Performance, 1989, str. 5

U cijelom postupku benchmarkinga najvaznije je dobiti odgovore na sljedeca pitanja :

1. Sto se usporeduje?

2. Sa kime se usporeduje?

3. Kako mi izvodimo procese?

4. Kako druga poduzeca izvode procese?
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Ta pitanja predstavljaju osnovnu shemu procesa benchmarkinga (Shema 5).

Shema 5. Osnove benchmarkinga

efikasnost, rezultati, ¢imbenici uspijeha

Sto

Tko i ito je
usporedujemo?

najbolje”

5 ﬂkupljnu]ie podataka

ANALIZA

MI PODATAKA

ONI

I
Sakupljanje podataka

Kako to
cimimo mi?

Kako to

cine drugi?

procesi, prakse, metode

Izvor: Watson Gregory H., : Strategic Benchmarking, 1993, str. 55
Proces benchmarkinga u javnom prijevozu putnika je prikazan u Shemi 6.

Shema 6. Proces benchmarkinga u javnom prijevozu putnika

— TrvraN
./ kontrola \. > zajednicke
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rezultate kompatbilnost
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Izvor: http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T radl.pdf (25.08.2013.)

Benchmarking predstavlja jedan noviji koncept na podrucju javnoga prijevoza putnika.
U javnom prijevozu putnika mogu se identificirati tri tipa benchmarkinga® :

1. interni benchmarking : predmeti benchmarkinga su upravljanje administracijom,
financijama, zaposlenima i ostalim podru¢jima izmedu pojedinih odjela unutar poduzeéa i to
bez obzira da li svoju djelatnost obavljaju na razli¢itim lokacijama. Taj na¢in benchmarkinga
je jednostavan i raSiren, jer je sve potrebne informacije za temeljito usporedivanje moguce

% http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_rad1.pdf (25.08.2013.)
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relativno lako dobiti. lako su procesi i operacije na razlicitim mjestima sli¢ni ili jednaki,
dobivene informacije ¢e odgovarati i biti korisne, ali je teSko ocekivati da ¢e ukazati
mogucnost efikasnih promjena koje bi vodile poduzece prema svjetski uspjesnim metodama.
Ova wvrsta benchmarkinga predstavlja pocetnu tocku pri trazenju najbolje metode u
postojecem poduzecéu i razumijevanju njegovog unutarnjeg djelovanja. Posto postoje razlike
izmedu radnih procesa unutar poduzeca, moze se pomocu usporedivanja odrediti interne
standarde i izabrati najbolje metode koje ¢e se uvesti u manje uspjeSne dijelove poduzeca ili
cijeloga sustava.

2. eksterni benchmarking : znaci usporedivanje vlastite organizacije sa neposrednim
konkurentom u cilju otkrivanja u ¢emu je on bolji. Takvo usporedivanje moze se odnositi na
usluge, proizvode ili radne procese. Usporedivanje sa neposrednim konkurentima ne mora
znaciti neposredan uvid u najbolje metode, ve¢ tako dobivene informacije mogu predstavljati
koristan izvor ideja, jer njihovi procesi i metode imaju utjecaj na istu ciljnu skupinu: kupce,
dobavljace materijala, dionicare, banke i ostale zainteresirane grupe ili osobe koje imaju
neposredan utjecaj na eventualni poslovni uspjeh poduzeca. Cilj eksternog benchmarkinga je
ustanoviti polozaj vlastitog poduzeca u odnosu na konkurentska i preuzeti one metode
konkurenata, u kojima su bolji. Taj tip benchmarkinga je nesto zahtjevniji od internog.
Dobivene informacije su u vecini slucajeve sigurne, ali zbog tajnosti podataka, pomanjkanje
djelotvornih metoda za otkrivanje usporedivih iskustava, zatvorenost prijevoznika i drugog,
vrlo ¢esto je nemoguée dobit potpunu i detaljnu sliku djelovanja konkurentnog poduzeca.
Dobiveni rezultati i ostali podaci daju odredenu sliku koja moze odvesti u krivom smjeru,
posebno ako se ne moze odrediti proces koji osigurava odredeni rezultat. Neka vec¢a poduzeca
usprkos svemu izmjenjuju informacije iz nekih podruc¢ja sa namjenom da i jedni i drugi
definiraju najefikasniju put za postizanje najbolje metode

3. eksterni benchmarking na nivou lokalne uprave : benchmarking na nivou lokalne uprave
moze se baviti proucavanjem razlic¢itih podrucja kao $to su odnos uprave prema prijevozniku,
ukljucenost uprave u upravljanje sustavom, podjela odgovornosti izmedu uprave i
prijevoznika.
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Shema 7. Povezanost metoda upravljanja kvalitetom

Prsten

/ kvalitete

Okvir Metode
CEN samoocjenjivanja

A :
A J i

Garancya za Benchmarking
uslugu
Partnerstvo Standardizacija 1
za kvalitetu certifikacija

Izvor: http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T radl.pdf (25.08.2013.)

Shemom 7. je prikazana povezanost kvalitete sa metodom samoocjenjivanja,
benchmarkingom, standardizacijom i certifikacijom, okvirom CEN, garancijom za uslugu i
partnerstvom za kvalitetu.

4.6.3. Partnerstvo za kvalitetu

Buduc¢nost kvalitetnih odnosa je partnerstvo. Koncept partnerstvo za kvalitetu je
relativno nova metoda u sektoru JPP®. Partnerstvom (poboljSanjem odnosa) izmedu
prijevoznika i lokalnih vlasti, odnosno njihovim neposrednim sudjelovanjem utjece se na
povecanje kvalitete usluge. Osnovno je kod partnerstva za kvalitetu da se dogovorom izmedu
odgovornih za JPP, lokalne uprave i prijevoznika definira tko je za $to odgovoran. Npr.
lokalne vlasti su duzne osigurati potrebnu infrastrukturu i informacijski sustav, a prijevoznici
visi standard izvrSene usluge i ve¢u kvalitetu vozila. Stalan kontakt, medusobno uvazavanje
partnera, postovanje, otvorenost i transparentnost, elementi su partnerstva koje trebaju
uvazavati i razvijati obje strane - partneri.

4.6.4. Garancija za uslugu i listine

Korisnici JPP imaju odredena ocekivanja i ne zanima ih na kakav nacin ¢e ih
prijevoznik posti¢i. Korisnika/putnika zanima jedino usluga (da li usluga zadovoljava njegova
oc¢ekivanja) i jedno od najvaznijih pitanja je pitanje pouzdanosti usluge (da li mozemo
oc¢ekivati uslugu na istoj razini uvijek i u svakoj prilici). Pouzdanost predstavlja najvecu
slabost javnog putni¢kog prijevoza. Posljedica toga su sljedeca pitanja: Moze li korisnik JPP
vjerovati u uslugu? Kako korisnik JPP moze znati $to ¢e dobiti za placenu cijenu? Moze li
korisnik JPP biti siguran da ¢e doputovati na Zzeljenu destinaciju zadovoljan uslugom?

% http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_rad1.pdf (25.08.2013.)
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Koncept garancije za izvedbu usluge bio je uveden kao odgovor na nabrojena pitanja.
Prijevoznik ili lokalna uprava mora korisnicima JPP garantirati za uslugu koju ¢e koristiti.
Garancija mora vrijediti za bilo koji dio dana, za bilo koji dio godine i na bilo kojoj tocci
mreze linija.

Listine odreduju obavezu do korisnika usluge. One predstavljaju standarde djelovanja
prijevoznika, nacine po kojima ¢e prijevoznik postupiti u slucaju da standard neée moci
ispuniti, uvjete pod kojima korisnik ima pravo do kompenzacije- obestecenja, nacine na koje
korisnik moze do¢i u kontakt s prijevoznikom. Listine se dijele u cetiri kategorije :

- listina 0 namjeri odreduje opce cijene i principe

- listina o prihvacanju nacela objasnjava formalne obaveze za uspostavljanje cijene i
principe koji su definirani u listini 0 namjeri

- listina o sredstvima definira potrebna sredstva za osiguranje obaveza

- listina o dogovoru odreduje duznosti i obaveze svih sudionika

Garancija za izvodenje kvalitetne usluge je ugovor izmedu odgovornih za
funkcioniranje JPP, lokalne uprave i prijevoznika, te korisnika usluge. Ugovorom se lokalne
vlasti i1 prijevoznik obavezu da ¢e ponuditi uslugu na odredenoj razini kvalitete. Ugovoreni
odnos izmedu lokalne vlasti i prijevoznika moze predstavljati i standardizirani minimum
kvalitete usluge koji je neposredno povezan sa proizvodnom mogu¢noscéu sustava.

4.6.5. P-D-C-A koncept upravljanja kvalitetom

Godine 1920 Walter Shewhart razvio je koncept P-D-C-A (Planing-Do-Check-
Action) kojega je kasnije propagirao W. Edwards Deming®®. Zbog toga je taj koncept i
oznac¢en kao ,,.Demingov koncept“. Koncept P-D-C-A prisutan je u svim podru¢jima naSega
poslovnog i privatnog Zivota i neprestano se koristi formalno ili neformalno, svjesno ili
nesvjesno, u svemu $to radimo. Svaka aktivnost, jednostavna ili komplicirana krece se po
ovom uzorku bez kraja.

% http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_rad1.pdf (25.08.2013.)
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Shema 8. Koncept P-D-C-A

DIELUJ( A )
- Kako slijedeci put
poboljsan ?

PROVIERI( C ) 1IZVEDI( D )
-Da li su se stvari - Ucini, 5to je
izvodile po planu ? bilo planirano ?

Izvor: http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_rad1.pdf (25.08.2013.)
U Shemi 8. je prikazan koncept P-D-C-A koji se sastoji od:

- planiranja ( Planing ) : uspostaviti ciljeve i procese potrebne za postizanje rezultata,
sukladno zahtjevima korisnika i nacelima organizacije,

- izvedbe ( Do) : izvoditi proces,

- provjere ( Check ) : kontrolirati i mjeriti procese i proizvode na osnovi nacela,
ciljeva 1 zahtjeva tih proizvoda i izvjeStavaj o rezultatima

- djelovanja ( Action ) : djelovati tako da se djelovanje procesa neprestano poboljsava

U okviru sustava upravljanja kvalitetom P-D-C-A, kao novo pametno poslovno
razmiSljanje, je dinamic¢an koncept, koji je prisutan unutar svakog procesa organizacije i
unutar sustava procesa kao cjeline. Povezan je s planiranjem, uvodenjem, kontrolom i
neprestanim poboljSavanjem u procesu realizacije proizvoda i1 usluga kao 1 drugih procesa
sustava upravljanja kvalitetom. Odrzavanje i neprestano poboljSanje sposobnosti procesa
moguce je postic¢i primjenom koncepta P-D-C-A na svim razinama u organizaciji i to, kako na
visokoj razini kod strateskih procesa kao $to je planiranje sustava upravljanja kvalitetom, tako
i na jednostavnim operativnim aktivnostima koje se izvode kao dio procesa potrebnog za
realizaciju usluge.

4.7. Standardizacija i certifikacija

ISO — International Organization for Standardization (Medunarodna organizacija za
normizaciju) osnovana je 1947. godine u Zenevi. ISO naziv je izabran od gréke rije¢i "Isos"
koja zna¢i jednak. Zadaca ISO organizacije je priprema, prihvacanje i objavljivanje
medunarodnih norma. ISO organizacija izdavanjem norma pomaze razvoju gospodarstva i
uklanjanju prepreka medunarodnoj trgovini. ISO organizacija je mreZa nacionalnih
normizacijskih tijela. lako se 1SO definira kao nevladina organizacija, njezina sposobnost
postavljanja norma koje Cesto postanu zakoni €ini ISO organizaciju moc¢nijom od vecine
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nevladinih organizacija. U praksi, ISO se ponasa kao konzorcij usko povezan s vladama. ISO
organizacija se sastoji od &lanova iz 162 zemlje svijeta®’. 1SO organizacija izdaje norme i
ostale dokumente. ISO norme i neki dokumenti su zasti¢eni, odnosno ISO raspolaze pravima
tih dokumenata i ve¢ina dokumenata koje izdaje ISO se naplacuju. ISO organizacija je najveéi
1izdava¢ medunarodnih norma, izdali su oko 20.000 norma.

Standardizacija i certifikacija su dio procesa osiguranja kvalitete. Medunarodna
organizacija za standardizaciju (ISO) definira standarde kao dokumentirane sporazume, Koji
sadrze tehnicke specifikacije ali i druge precizirane kriterije. Te iste je potrebno dosljedno
koristiti kao pravila, smjernice ili definirane karakteristike Sto osigurava skladnost i
adekvatnost materijala, proizvoda, procesa i usluga .

Standard definira ,,Sistemati¢ne aktivnosti i certifikaciju®. Certifikacija predstavlja
garanciju da ¢e se standard u stvarnosti i provoditi. U usluznom sektoru standard definira
karakteristike usluge. Standard daje smjernice za razvoj opéega procesa upravljanja
kvalitetom : od identifikacije ocekivanja korisnika do definirane specifikacije usluge
temeljene na identificiranim ocekivanjima i ostalim vanjskim i unutarnjim ograni¢enjima.
Smjernice su pomo¢ kod izvodenja usluga i kontrole ispunjavanja postavljenih ciljeva te
provijeri kako uslugu prepoznaje korisnik, $to po potrebi vodi i u reviziju specifikacije usluge.

4,7.1. Sustav medunarodnih normi ISO 9000

Standardi serije 1SO su medunarodni standardi koji predstavljaju minimum zahtjeva
Sto ih mora zadovoljiti sustav kvalitete. Propisuju smjernice kako ih valja primjenjivati, ali ne
i kako ¢e se ti zahtjevi rijesiti®®.

- BS EN ISO 9000:2000: Sustavi upravljanja kvalitetom - Temeljna nacela i rje¢nik.
Ovaj standard sadrzi definicije termina koji se odnose na kvalitetu 1 upravljanje
kvalitetom

- BS EN ISO 9001:2000: Sustavi upravljanja kvalitetom - Uvjeti. Ovaj standard
sadrzi opce zahtjeve za sustav upravljanja kvalitetom unutar organizacije, certifikaciju
ili ugovorene odnose.

- BS EN ISO 9004:2000. : Sustavi upravljanja kvalitetom - Smjernice za poboljsanje
rada. Ovaj standard daje upute na osnovi Sireg opsega ciljeva sustava upravljanja
kvalitetom nego ISO 9001, posebno za neprekinuto poboljsanje cijelog djelovanja i
uspjesnosti organizacije kao i njene efikasnosti. ISO 9004 namijenjen je kao smjernica
organizacijama ¢ije vodstvo Zeli preskociti okvir zahtjeva koje postavlja 1ISO 9001.
Ovaj standard nije namijenjen certifikaciji ili upotrebi kada se radi o ugovorenim
odnosima.

®7 http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/normizacija/872-pred-iso (20.08.2013.)
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Tabela 8. Sustav medunarodnih normi ISO 9000

Oznaka norme Naziv

150 90002000 Sustavi upravljanja kvalitetorn — Temeljna nacela i rigénik

150 9001:2000 Sustavi upravljanja kvalitetom — Zahtjevi

150 90042000 Sustavi upravljanja kvalitetom — Upute za poboljéavanje sposobnost
150 90002005 Sustavi upravljanja kvalitetorn — Temeljna nacela i rigénik

50 90012008 Sustavi upravljanja kvalitetom — Zahtjevi

Izvor: hrcak.srce.hr/file/124335 (20.08.2013.)

Tabela 8. prikazuje sustav medunarodnih normi ISO 9000.

U dana$njim uvjetima gotovo je nezamislivo da proizvod ili usluga na svjetskom ili
bilo kojem drugom trziStu nemaju zajaméenu kvalitetu i to prije same cijene. U takvim
uvjetima posve je logi¢na pojava i potreba certifikacije. Ovdje je, odmah na pocetku, potrebno
razjasniti razliku izmedu pojmova certifikacija sustava kvalitete poduzec¢a i certifikacija
proizvoda/usluge, jer su razlozi zbog kojih se obavljaju certifikacije bitno razli¢iti.
Certifikacija sustava kvalitete poduzeca obavlja se radi stjecanja jamstva da se proizvodni
proces ostvaruje sukladno svim propisanim uvjetima kvalitete, odnosno da odredeni
proizvoda¢ proizvoda ili usluga moze proizvoditi na razini svjetskog kooperacijskog sustava.

Certifikacija proizvoda obavlja se radi uklju¢ivanja proizvoda na odredeno trziste koje
to zahtjeva ili radi stjecanja marketinske prednosti pred konkurencijom. | u prvom i u drugom
slu¢aju, u odnos izmedu kupca i proizvodaca ukljucena je treca, nezavisna, strana. U duhu
medunarodnih normi ISO 9000:2000 odnos izmedu korisnika i dobavljaca temelji se na
dobrom medusobnom poznavanju i na instrumentu provjere koji stvara povjerenje i pruza
jamstvo u tom odnosu. U slucaju certifikacije, kupac i proizvoda¢ ne moraju se izravno
poznavati, oni se svjesno prepustaju misljenju trece strane. Trec¢a strana, tj. institucija koja
izdaje certifikat, pojavljuje se izmedu korisnika/kupca i dobavljaca ( proizvodaca ) kao
povjerljiv posrednik. U duhu medunarodnih normi 1SO 9000:2000, certifikacija nije potrebna
i ona ne moze dostojno zamijeniti postupak provjere sustava kvalitete proizvodaca kojeg
korisnik/kupac sam obavlja na trzistu. Certifikacija je postupak kojim treca, nezavisna strana
potvrduje, s razumnom vjerojatno$éu, da su proizvod, usluge, proces, sustav kvalitete u
poduzecu ili osoblje, sukladni specificnoj normi. Uloga certifikacije moze se sazeti u
sliedecem® :

jaca ugled proizvodaca na trzistu

povecava povjerenje korisnika/kupca

privlaci paznju korisnika/kupca na certificirane proizvode/usluge
smanjuje ili potpuno ukida kontrole i provjere proizvoda/usluge.
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4.7.2. CEN standard 13816 europski okvir za kvalitetu u javnom prijevozu
putnika

Matrica koju je razvio CEN nudi op¢i okvir za analizu funkcionalnih i tehnickih
determinanti kvalitete u javnom prijevozu putnika. CEN standard 13816 je zajednicka
europska referenca za identificiranje elemenata kvalitete JPP. Pomocéu preporuka u
navedenom standardu moguce je provesti mjerenja izmedu Zeljene razine usluge i one koju
smo postigli. Potrebno je napomenuti da je usluga, a ne prijevoznik, ono $to je u skladu sa
ovim standardom.

Kako napredak mora biti mjeren, a to je i jedan od osnovnih zahtjeva ISO standarda
9000:2000, svi sudionici javnog prijevoza moraju mjeriti razliku izmedu Zzeljenog nivoa
usluga i onog koji su postigli. Takvo mjerenje moguce je provesti u skladu s preporukama
navedenim u CEN standardu 13816. Ako se neSto ne moze izmjeriti, time se ne moze niti
upravljati.

Europski standard ,,Transportation-Logistics and services-Public passenger transport-
Service quality definition, targeting and measurement* (Prijevoz-Logistika i usluge javnog
prijevoza putnika- Definicija kvalitete usluge, ciljevi i mjerenje) EN 13016:2003 je
zajednicka europska referenca za identifikaciju elemenata kvalitete javnog prijevoza putnika.
Standard to¢no odreduje zahtjeve koje treba definirati, ciljeve koje treba postici, odreduje
mjeru kvalitete JPP i nudi pomo¢ pri odabiru metode mjerenja. Namijenjen je prijevoznicima
za pracenje kvalitete njihove usluge i promociju, te gradskoj upravi, odnosno agencijama koje
su odgovorne za funkcioniranje JPP. Sadrzaj europskog standarda CEN 13816 :

1. Metodologija : Petlja kvalitete i kriteriji kvalitete
2. Zahtjevi za kvalitetom usluge

3. Definicija kvalitete usluge

4. Mjerenje kvalitete usluge

5. Upravljanje kvalitetom

Glavna zadaca standarda je promovirati kvalitativni pristup u izvodenju JPP i usmjeriti
interes prijevoznika i gradske uprave na potrebe i oc¢ekivanja korisnika/putnika. Standard bi
trebao sluziti prijevoznicima kao pomo¢ pri osiguranju kvalitetne usluge u JPP i to na takvoj
razini koja ¢e se pribliziti o¢ekivanjima korisnika/putnika. Ravnanje prijevoznika u skladu sa
standardom moralo bi rezultirati dodatnim koristima’®:

- boljim koristenjem raspolozivih resursa ( ljudskih i materijalnih ) na zadacima koji
pridonose dodatnom zadovoljstvu korisnika/putnika
- povecanjem broja korisnika JPP, a samim time i ve¢im dohotkom prijevoznika

" http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_rad1.pdf (25.08.2013.)
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Shema 9. Pojednostavljen primjer procesa mjerenja i ocjene kvalitete po CEN 13816

[ PROCES MJERENJA | OCJENE KVALITETE |
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Izvor: http://kvaliteta.inet.hr/e-quality/prethodni/20/Trbusic_T_radl.pdf

Kako izgleda pojednostavljen primjer procesa mjerenja i ocjene kvalitete po CEN 13816

moze se vidjeti u Shemi 9.

4.7.3. 1S0O 14001

ISO 14001 je medunarodna norma koja postavlja zahtjeve za planiranje, uspostavu,

primjenu 1 nadzor sustava upravljanjem okoliSem.

Sustav upravljanjem okolisem obuhvaca’*:

- utvrdivanje svih na¢ina na koje organizacija utjece na okoli$

- utvrdivanje svih zahtjeva vezanih uz ocuvanje okolisa koje pred organizaciju

postavljaju relevantni propisi

- utvrdivanje procesa utjecaja na okolis, resurse, odgovornosti i ovlastenja za njihovo

provodenje

- postavljanje ciljeva vezanih uz o¢uvanje okoliSa, pracenje ostvarenja ciljeva 1

kontinuirano poboljSavanje sustava upravljanja okoliSem.

™ http://www.kagor.hr/organizacija_iso14001.htm (29.08.2013.)
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Sukladnost normi organizacija dokazuje dokumentiranjem 1 primjenom sustava
upravljanja okoliSem. Sukladnost normi potvrduju ovlastene organizacije kroz proces
certifikacije. Sustav upravljanja kvalitetom u skladu s normom ISO 9001 i sustav upravljanja
okolisem u skladu s normom ISO 14001 moguce je spojiti u jedinstven sustav upravljanja,

kao i sustave upravljanja kroz koje se upravlja drugim aspektima organizacije (npr.
upravljanje financijama, upravljanje rizicima).
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5. OCJENA POSTOJECEG STANJA KVALITETE U JAVNOM
PRIJEVOZU PUTNIKA U ZAGREBU | RIJECI

Javni prijevoz ima vaznu ulogu glede mobilnosti u hrvatskim gradovima. Prema
Prometnoj studiji Grada Zagreba iz 1999. godine, 70 posto mobilnog stanovnistva koristilo je
javni prijevoz, za razliku od 30 posto stanovnika koji su koristili automobil 2. Urbane glavne
ulice u hrvatskim gradovima vrlo su zaguSene tijekom prometnih "Spica", a doprinos koji
javni cestovni promet ¢ini u ublazavanju zagusenja razlogom je $to bi vlada trebala nastojati
pomoc¢i toj djelatnosti. Do najvecega koriStenja javnog prijevoza putnika dolazi u starijim i
najzagus$enijim urbanim podruc¢jima, dok koriStenje opada za 2 posto ili 3 posto u gradovima
jugozapada.

Doprinos javnog prijevoza putnika ogleda se u mobilnosti na nekoliko lokacija,
naro¢ito u zaguSenim podrucjima srediSnjeg dijela grada, starijim predgradima i1 uzduz
glavnih koridora izmedu novih predgrada i srediSta grada. Kako su kucanstva postajala
imuénija, sve vise preferiraju automobil za putovanja do radnih mjesta. Tramvaji su reducirali
vrijeme putovanja i omogucili radnicima sa srednjim primanjima da Zive u prigradskim
stambenim prebivali§tima, nanizanim uzduz tramvajskih linija, dok i dalje odlaze na rad u
sredisnji ili poslovni dio grada.

Nastojanja da se "pomlade" srediSta grada poboljSanjem pristupa gradskom sredistu,
jedan je od razloga Sto vlade zapadnoeuropskih gradova investiraju u obnovu i ekspanziju
zeljezniCkih sustava. Pretpostavlja se da ¢e Zeljeznicki prijevoz ublaziti prometna zaguSenja,
reducirati zagadenost okoliSa, oCuvati energiju 1 uciniti srediSta gradova atraktivnijima
prigradskim stanovnicima. Uporaba javnog prijevoza putnika u Hrvatskoj koncentrirana je u
najve¢im gradovima iako 1 ve¢ina malih gradova te mnoga ruralna podrucja imaju neki oblik
javnog prijevoza. U manjim urbaniziranim podru¢jima, ve¢ina korisnika javnog prijevoza
ovisi o javnom prijevozu utoliko §to nemaju drugo alternativho rjeSenje s razumnom cijenom.
Analizirat ¢e se Zagreb i Rijeka.

5.1. Zagreb

Zagreb, glavni grad, politicko, kulturno i gospodarsko srediste Hrvatske, smjesten je u
prigorju Medvednice izmedu rijeke Save i juznih pristranaka Medvednice. Glede koristenja
usluge, dominira hrvatskim javnim prijevozom i njegovom politikom.

Javni gradski prijevoz u Zagrebu ¢ini mreZa tramvajskih i autobusnih linija, prigradski
vlakovi te taksi vozila. Glavninu javnoga gradskog prometa obavlja Zagrebacki elektri¢ni
tramvaj (ZET), a brine i o uspinjaci i zi¢ari. Tramvajska mreza ukupne je duljine 116 km, a
Sirina tramvajskoga kolosijeka 1000 mm. Promet je organiziran u 15 dnevnih i 4 no¢ne linije.

"2 Stefanci¢, G.: Tehnologija gradskog prometa 1., op.cit., str. 59.
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Vozni park je vrlo raznolik. Sadrzi 240 motornih kola i osam razli¢itih tipova tramvaja. Novi
niskopodni tramvaj klimatiziran je i opremljen videonadzorom. Maksimalna brzina je 70
km/h i ima oko 242 putnicka mjesta”.

U autobusnom prometu je oko 300 autobusa marke MAN i Mercedes-Benz. Autobusi
su uglavnom niskopodni, a visokopodni autobusi prometuju na linijama prigradskog prometa.
U "$picama" i na frekventnim linijama koriste se i zglobni autobusi kapaciteta 160 putnickih
mjesta. Autobusni gradski sustav ¢ini 69 linija. Mreza linija se konstantno $iri u nove dijelove
grada.

Uspinjaca spaja Gornji i Donji grad. S prugom dugom 66 metara, poznata je kao
najkraca ziana Zeljeznica na svijetu namijenjena javnom prijevozu putnika.

Gradsko-prigradska Zeljeznica prevozi radnim danima oko 70 tisuc¢a putnika na relaciji
Savski Marof - Zagreb Glavni kolodvor - Dugo Selo. Hrvatske Zeljeznice (HZ) uvele su tu
linjju 1992. godine, te se od tada konstantno povecava broj prevezenih putnika. Dionica
Savski Marof - Dugo Selo najfrekventnija je Zeljezni¢ka pruga u Hrvatskoj, s najviSom
prosje¢nom putnom brzinom i brojem prevezenih putnika.

5.1.1. Analiza kvalitete usluge u Zagrebu

Inicijativa CIVITAS odgovor je Europske unije na rastu¢e probleme koje promet
uzrokuje u europskim gradskim centrima. ZaguSenje prometom, buka, ispusni plinovi i otezan
pristup srediStu sve ozbiljnije ugrozavaju ljudsko zdravlja i okoli§ te umanjuju kvalitetu zivota
u gradovima. Inicijativa CIVITAS doprinosi postizanju odrzivog, Cistijeg 1 energetski
ucinkovitijeg prometa u gradovima diljem Europe te unaprjeduje kvalitetu zivota gradana
kombiniranom primjenom najsuvremenije tehnologije i osiguranjem punog sudjelovanja
gradana.

Broj zemalja i demonstracijskih projekata koje sufinancira Europska komisija stalno
rastu’*:

- 2002. - 2006. - CIVITAS I- 19 europskih gradova, Cetiri projekta

- 2005. - 2009. - CIVITAS Il - 17 europskih gradova, Cetiri projekta

- 2008. - 2012. - CIVITAS PLUS - 25 europskih gradova, pet projekata, medu
kojima je i CIVITAS ELAN u kojem sudjeluje grad Zagreb

"® Stefanci¢, G.: Tehnologija gradskog prometa 1, op.cit., str. 65.
™ http://www.fpz.unizg.hr/civitaselan/index.php (04.09.2013)
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Ciljevi inicijative CIVITAS:
- promicati i provoditi odrzive, ¢istije i energetski ucinkovitije mjere u gradskom
prijevozu,
- provoditi integrirane mjere utemeljene na novim, inovativnim tehnologijima te
javnim politikama koje odgovaraju potrebama gradana.

U okviru projektnih aktivnosti projekta CiViTAS ELAN Fakultet prometnih znanosti
(FPZ), u suradnji s ostalim partnerima na projektu, proveo je istrazivanje o kvaliteti usluge u
javnom prijevozu putnika. Cilj istrazivanja bio je detektirati promjene u stavovima korisnika
usluge JPP-a nakon uvodenja novih vozila u flotu Zagrebackog elektriénog tramvaja (ZET),
novog sustava naplate i novog sustava informiranja na stajalistima. U tu svrhu krajem 2009. i
pocetkom 2011. godine provedena je anketa s gradanima Grada Zagreba 1 to na dvije lokacije:
Glavni kolodvor i okretiSte tramvaja Remiza.

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

- Anketa iz 2009. godine odnosi samo na vozila starijeg datuma proizvodnje
- Anketa iz 2011. godine odnosi samo na vozila novijeg datuma proizvodnje.

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

Za potrebe obiju anketa (2009. i 2011. g.) ukupno 17 studenata FPZ-a skolovano je za
potrebe anketiranja, te su u periodu od dva tjedna provodili anketiranje na navedenim
lokacijama. Ankete su ve¢im dijelom nasumicno provedene s gradanima koji su se zatekli na
mjestima anketiranja, medutim odreden broj upitnika popunjen je u domovima umirovljenika,
te u nekoliko zagrebackih udruga osoba s invaliditetom radi prikupljanja dovoljnog broja
upitnika specifi¢nih skupina gradana.

Kvaliteta usluge prijevoza koju pruzaju javni gradski prijevoznici moze Se promatrati s dva
aspekta:

- Analiziraju¢i prometne pokazatelje poput prosjeCnog trajanja putovanja izmedu
stajaliSta, prosjeCne brzine kretanja, postotka tocnosti i ostale, a sve s ciljem
definiranja kvantitativnih performansi sustava

- Analiziraju¢i kvalitativni aspekt pruzanja usluge poput udobnosti, osjecaja sigurnosti,
dozivljaja cistoe, ljubaznosti osoblja, odnosno analiziraju¢i subjektivni osjecaj
zadovoljstva pojedinim aspektom usluge.

" http://www.civitaszagreb.hr/media/24057/kvaliteta_usluge_u_jgp-u_2009-2011_web 1 _.pdf (17.08.2013.)
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Uz podatke o strukturi anketnog uzorka (dob i spol ispitanika, stru¢na sprema i ostale),
ucestalosti koriStenja (broj voznji dnevno, tjedno, mjesecno i dr.), na¢inom koriStenja (vrste
kupljenih voznih karata, mjesta kupnje voznih karata i sl.) i opéenitom zadovoljstvu
korisnika, ovim istrazivanjima su prikupljani podaci o specificnim aspektima usluge JPP-a.
To¢nije, ispitivana je razina korisnickog zadovoljstva’®;

- Tocno$¢u autobusa i tramvaja (postivanju voznog reda)
- Brojnoscu i frekventnoscéu (ucestaloséu nailaska vozila)
- Zaguseno$¢u unutar vozila

- Rutama

- Moguénoscu presjedanja izmedu razli¢itih transportnih modova
- Udobnos¢u vozila i stajalista

- Cisto¢om vozila

- Sigurnoséu u JGP-u

- Vozafima

- Cijenama usluga prijevoza JGP-om

- Kanalima prodaje voznih karata

- Informiranoscu

Tabela 9. Prosje¢ne ocjene opceg stava ispitanika o pojedinim aspektima usluge

. Prosjecna ocjena
Totnost vozila 3 4
Brojnost i frekventnost vozila
ZaguSenost unutar vozila
Rute vozila JGP-a
Presjedanja
Udobnost vozila
Cistoca vozila
Udobnost stajalista
Sigumost u JGP-u
Vozati

Cijena usluge prijevoza
Kanali prodaje voznih karata
Informiranost korisnika

Bl Al dalc] Al El b ) o] w

ol oo | Aol ]l &)l ow

o}

Izvor:http://www.civitaszagreb.hr/media/24057/kvaliteta_usluge_u_jgp-u_2009-2011 web_1_.pdf (17.08.2013.)

U Tabeli 9. su prikazane prosje¢ne ocjene ispitanika 0 pojedinim aspektima usluge, te
se moze zakljuciti da su Kkorisnici relativno zadovoljni uslugama koje ZET pruza.
Nezadovoljstvo se mozZe vidjeti zbog zaguSenosti u vozilima, frekventnosti vozila, udobnosti,
cijeni 1 informiranosti na stajaliStima.

"8 http://www.civitaszagreb.hr/media/24057/kvaliteta_usluge_u_jgp-u_2009-2011_web 1 _.pdf (17.08.2013.)
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5.1.2. Ucestalost koriStenja

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

Grafikon 4. Udestalost koriStenja ZET-ovih autobusa i/ili tramvaja u posljednjih 12 mjeseci
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Izvor: http://lwww.civitaszagreb.hr/media/24057/kvaliteta_usluge u_jgp-u_2009-2011 web 1 .pdf(17.08.2013.)

Iz Grafikona 4. se moze vidjeti da se koriStenje javnog cestovnog prometa smanjilo u odnosu
na 2009. godinu ali se povecalo koriStenje tramvaja i autobusa kao javnog prijevoznog
sredstva.

Grafikon 5. Mjesto najées$éeg koriStenja autobusa i/ili tramvaja
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Izvor: http://www.civitaszagreb.hr/media/24057/kvaliteta_usluge_u_jgp-u_2009-2011_web_1 .pdf(17.08.2013.)

U samom centru grada se povecalo koristenje javnim prijevoznim sredstvima dok se u
prigradskim podru¢jima smanjilo u odnosu na 2009. godinu. (Grafikon 5.)
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Grafikon 6. Trenutci najée$c¢eg koriStenja autobusa i/ili tramvaja
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Izvor: http://lwww.civitaszagreb.hr/media/24057/kvaliteta_usluge u_jgp-u_2009-2011 web 1 .pdf(17.08.2013.)

Iz Grafikona 6. vidljivo je da gotovo svi korisnici usluga JPP-a iste koriste tijekom
radnih dana u tjednu, odnosno za obavljanje svakodnevnih aktivnosti poput odlaska na posao,
u Skolu, u trgovinu 1 sl. Buduéi da je zabiljezen znaCajan porast, moze se zakljuciti da je
usluga vikendom postala dostupnija ispitanicima, odnosno da smanjen volumen prometa na
zagrebackim cestama pozitivno djeluje na vremena putovanja javnim prijevozom putnika.
Takoder, nova, udobnija, vozila ZET-a predstavljaju realnu alternativu osobnom prijevozu za
putovanja vikendom (svrhe putovanja vikendom najcesce su trgovina i zabava).

Grafikon 7. Vremenski periodi radnog dana kada se koriste autobusi i/ili tramvaji
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Izvor: http://www.civitaszagreb.hr/media/24057/kvaliteta_usluge_u_jgp-u_2009-2011_web 1 .pdf(17.08.2013.)

Na Grafikonu 7. prikazana su vremenski periodi koriStenja usluga JPP-a tijekom
radnog dana. Ispitanici su bili u moguénosti odabrati vise vremenskih perioda, odnosno mogli
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su odabrati viSe odgovora. Sa slike se mogu identificirati dva vremena vrSnog dnevnog
opterecenja ito od 6 do 9 satiiod 16 do 19 sati.

Grafikon 8. Ucestalost koriStenja autobusa i/ili tramvaja osoba s invaliditetom

| 0,46%
neznam | ofones
= 0
rnjede 0
nekoliko voZnji mjeseno -0 80(3):% = 2009

= 2011

. B 18,26%
nekoliko voinji tjedno ‘ 30,00%
; : 76,26%
BN _0.00%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Izvor: http://lwww.civitaszagreb.hr/media/24057/kvaliteta_usluge u_jgp-u_2009-2011 web 1 .pdf(17.08.2013.)

Na Grafikonu 8. prikazana je ucestalost koriStenja usluga javnog gradskog prijevoza
autobusom i tramvajem osoba s invaliditetom (ukupno je 16 osoba s invaliditetom
obuhvaceno ovim istrazivanjem 2009. godine, te deset osoba 2011. godine). Broj osoba s
invaliditetom koji koristi usluge JPP-a svaki radni dan ostao je otprilike na istoj razini
(neznatno smanjen), dok je broj onih koji koriste usluge nekoliko puta tjedno porastao.
Razlozi se mogu traziti u neusporedivo vecoj dostupnosti usluge JPP-a uvodenjem novih
niskopodnih vozila.

5.1.3. Razlozi koriStenja autobusa i tramvaja

KoriStenje autobusa ili tramvaja kao prijevoznog sredstva umanjuje zagu$enja u
gradovima i smanjuju se negativni utjecaji na okolis. Vrlo je bitno smanjiti koriStenje osobnih
automobila 1 povecati koriStenje javnog prijevoza putnika. Neki od bitnih razloga koristenja
autobusa i tramvaja su smanjena mobilnost korisnika jer ne posjeduju osobni automobil, nisu
sposobni voziti jer su premladi ili prestari, imaju tjelesna ostecenja ili su psihicki ili fizicki
nesposobni voziti. Ostali razlozi mogu biti problemi s nalazenjem parkinga, novcana
isplativost, izbjegavanje prometnih guzvi, sigurnost, brzina i sl.
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Grafikon 9. Razlozi kori§tenja autobusa i/ili tramvaja
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Izvor: http://www.civitaszagreb.hr/media/24057/kvaliteta_usluge_u_jgp-u_2009-2011_web_1 .pdf(17.08.2013.)

U Grafikonu 9. su prikazani razlozi koristenja autobusa i/ili tramvaja. Vidljivo je da se
povecao broj korisnika koji nemaju mogucénosti voziti se nekim drugim prijevoznim
sredstvima, koji se voze javnim cestovnim prijevozom zbog ekoloske prihvatljivosti i
ugodnosti vozila, a smanjio se broj korisnika koji se voze zbog nedostataka parkirninh mjesta,
blizine stajaliSta, prometnih guzvi, sigurnosti i brzine prijevoza.
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Grafikon 10. Razlozi koriStenja autobusa i/ili tramvaja ukoliko korisnik posjeduje osobni automobil
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Izvor: http://lwww.civitaszagreb.hr/media/24057/kvaliteta_usluge u_jgp-u_2009-2011 web 1 .pdf(17.08.2013.)

Ispitanici koji posjeduju osobno vozilo, a ipak koriste usluge prijevoza tramvajem i/ili
autobusom, upitani su da pojasne razloge zasto je tome tako. U Grafikonu 10. je vidljiv
najznacajniji razlog- taj $to u tom slu¢aju ne postoji problem parkiranja osobnog vozila na
odredistu (65,22% u 2009. i 53,42% u 2011.)"". Moze se zakljugiti da bi se osiguravanjem
parkiralisnih mjesta, bilo od strane Grada izgradnjom garaza, bilo od strane poslodavaca
unutar prostora tvrtke, znacajno utjecalo na modalnu razdiobu putovanja u Gradu Zagrebu.
Tocnije, izgradnjom garaza svakako bi se potaknuo znaajan broj korisnika, koji trenutno
koriste JPP, na promjenu svoga izbora, odnosno potaklo bi ih se da putuju osobnim
automobilom.

Drugi razlog po vaznosti je izbjegavanje prometnih zaguSenja. Polovina svih
ispitanika koji posjeduju automobil vjeruje da se javnim cestovnim prijevozom mogu izbjeéi
prometna zagus$enja, odnosno moze se putovati brze ukoliko se koristi JPP. Od ostalih razloga

T http://www.civitaszagreb.hr/media/24057/kvaliteta_usluge_u_jgp-u_2009-2011_web 1 _.pdf(17.08.2013.)
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vidljivo je da je dvostruko na vaznosti dobio razlog ugodno je, ¢ime se jo§ jednom potvrduje
kako trenutni vozni park ZET-a znacajno doprinosi kvaliteti pruzene usluge.

5.1.4. Zadovoljstvo uslugom ZET-a

U sklopu projekta CiViTAS ELAN u promet je pusteno vise desetaka novih autobusa
niskog poda, tiSeg rada, opremljenih nizom sustava koji do tada nisu postojali u vozilima
(poput ABS sustava i CCTV sustava) kao i klima uredajima i dr. Oc¢ekivano, zabiljeZen je
porast ispitanika koji su izrazili zadovoljstvo na pruzenu uslugu u autobusima’®.

Grafikon 11. Zadovoljstvo uslugom prijevoza autobusima ZET-a
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Izvor: http://lwww.civitaszagreb.hr/media/24057/kvaliteta_usluge u_jgp-u_2009-2011 web 1 .pdf(17.08.2013.)

Ono $§to svakako vrijedi posebno istaknuti jest ¢injenica da se znacajno povecao broj
vrlo zadovoljnih korisnika (gotovo dvostruko), kao i postotak zadovoljnih korisnika, iako je
prosjena ocjena pruzenom uslugom u autobusima ostala nepromijenjena u 2011. godini u
odnosu na 2009. (prosjecna ocjena ispitanika ovom uslugom iznosi 4, odnosno zadovoljan; iz
izracuna prosjecne ocjene izuzeti su odgovori ne znam Kkojih je bilo 8,04%. (Grafikon 11.)

"8 http://www.civitaszagreb.hr/media/24057/kvaliteta_usluge_u_jgp-u_2009-2011_web 1 _.pdf (17.08.2013.)
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Grafikon 12. Zadovoljstvo uslugom prijevoza tramvajima ZET-a
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Izvor: http://lwww.civitaszagreb.hr/media/24057/kvaliteta_usluge u_jgp-u_2009-2011 web 1 .pdf(17.08.2013.)

Nadalje, tijekom trajanja projekta CiViTAS ELAN uvedeno je vise desetaka novih
niskopodnih tramvaja, kojima je znacajno podignut komfor i sigurnost u voznji. Grafikonom
12. prikazano je opcéenito zadovoljstvo korisnika koriStenjem usluga prijevoza tramvajem
ZET-a. Kao i na prethodnom pitanju, i ovdje je osjetan porast vrlo zadovoljnih, zatim
zadovoljnih korisnika, uz pad poprilicno nezadovoljnih korisnika u odnosu na 2009. godinu.
Mogla bi se braniti teza da se uvodenjem novih tramvaja broj poprilicno zadovoljnih
korisnika prelio u zadovoljne i vrlo zadovoljne, uz istovremeno smanjenje nezadovoljnih
korisnika. ProsjeCna ocjena zadovoljstva ispitanika ovom uslugom takoder je ostala

nepromijenjena, te ona iznosi 4, odnosno zadovoljan.

Tabela 10. Razlozi za poprili¢no ili potpuno nezadovoljstvo prilikom koriStenja usluga prijevoza

O BROJU LINLJA, UCESTALOSTI | KAPACITIRANOSTI:

Stari framvaji u kojima nema grijanja

Klimatizacia Broj linija noéu
Mewredni, bucni Premala je frekvencija dolazak i odlazaka tramvaja {noénih}
Cistoéa upitna Dugo Sekanje
MNeudobnost Premalo tramvaja
Opasni Linije za posebne dogadaje trebale bi biti Eeste
LoSi stari tramvaji Premali broj autobusa

O PRUZANJU INFORMACLIA:
Stavijati cbawvijesti u sluéaju promjene usluge

Slaba informiranost

Za prigradsku Zeljeznicu postavit informacie o odlasku | dolasku
Karta autobusnih linija treba sadFavati stanice

Manjak obavjest

OSTALO:
Totalni kaos kad se odlazi iz Arene

Kainjenje tramvaja

Dirskost vozaéa, zatvaranje vrata ljudima pred nosom

Izvor: http://lwww.civitaszagreb.hr/media/24057/kvaliteta_usluge_u_jgp-u_2009-2011_web_1 .pdf(17.08.2013.)
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Ispitanici koji su na bilo koje od prethodno postavljenih pitanja iskazali poprili¢no ili
potpuno nezadovoljstvo upitani su da pojasne razloge takve ocjene. U Tabeli 10. navedeni su
svi razlozi koji su iskazani u 2009. godini, a grupirani u nekoliko kategorija’:

- Vozila

- Pruzanje informacija

- Broj linija, ucestalost i kapacitiranost
- Ostalo

Radi jednostavnijeg pregleda, odnosno detekcije promjene u stavovima ispitanika,
razlozi koji su oznaceni zelenom bojom nisu se viSe pojavljivali u anketi 2011. godine.
Razlozi oznaeni plavom bojom pojavljuju se samo u 2011. godini. Kao §to je vidljivo iz
priloZene tablice znacajan broj razloga za poprilicno i potpuno nezadovoljstvo je otklonjen u
vremenskom periodu izmedu dva istrazivanja. Zanimljivo je uociti da se 2011. pojavio 1
dodatan razlog, a to je nepostivanje reda voznje. Ovaj pokazatelj je zanimljiv, jer korisnici
sada imaju informaciju o kasnjenju vozila, buduci da je na vecini stanica instaliran displej koji
prikazuje te informacije. Korisnici su naprosto postali svjesniji nepostivanja reda voznje, kada
se to dogodi, jer im se sada pruza ta informacija gotovo na svakoj stanici. Medutim, efekt je
postignut u vidu otklanjanja razloga slaba informiranost i manjak obavijesti.

5.2. Rijeka

Rijeka je grad smjesten na us¢u RjeCine u Rijecki zaljev, podno planinske zapreke
koja je u njezinu zaledu najuza. Razvila se u podrucju u kojemu se Jadransko more duboko
uvuklo u trup europskoga kopna.

Prema pisanju tiska iz 19. stoljeca, prvi se javni prijevoz putnika u Rijeci obavljao
ko¢ijama i omnibusima na konjsku vucu, koji su mogli prevesti deset do petnaest putnika.
Prijevoz se obavljao odredenim linijama prema utvrdenom voznom redu. Na svakom je
omnibusu pisalo koliko putnika moze prevesti. Kada su bila ispunjena sva mjesta, vozaé je
morao izvjesiti crvenu zastavu na vidno mjesto. U omnibusu se nije smjelo pusiti i bilo je
zabranjeno izlaziti dok se kola nisu sasvim zaustavila. Fijakerska je sluzba imala dva polazna
stajaliSta u gradu: jedno u Via Adamich ispred Gradske Stedionice 1 drugo ispred
zeljeznickoga kolodvora. Hoteli su imali svoju fijakersku sluzbu koja je uglavnom bila na
usluzi gostima®.

Prva tramvajska kola krenula su 7. studenog 1899. od mosta na Rje¢ini duz Fiumare
prema zadnjoj postaji Pioppi, na jednotra¢noj pruzi dugoj Cetiri kilometra, Sto je Rijeku
svrstalo u red modernih europskih gradova. U pocetku, kada tramvaj postaje okosnicom
javnog cestovnog prometa u Rijeci, Rijecki elektricni tramvaj d.d. raspolagao je s osam
motornih tramvajskih kola. Svaka kola mogla su prevesti 28 putnika. Postavljanje drugog

" http://www.civitaszagreb.hr/media/24057/kvaliteta_usluge_u_jgp-u_2009-2011 web 1 _.pdf(17.08.2013.)
8 Stefanci¢, G.: Tehnologija gradskog prometa 1., op.cit., str. 73.
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kolosijeka tramvajskih pruga dovrseno je 1921. godine. Lokalni autobusni promet u Susaku
uvodi se 1930. godine sa Sest autobusa kojima se odrzavala linija SuSak- Trsat i tri prigradske
linije iz SuSaka prema Kostreni, Dragi i Cavlima. Tramvajska pruga Matulji- Opatija- Lovran
uspostavljena je 1908. godine, a ukinuta je 1933. godine.

Prvi trolejbus od zeljeznicke postaje do Plumbuma poceo je prometovati 1951. godine.
Te je godine Rijeka imala jednu tramvajsku, dvije trolejbusne i dvanaest autobusnih linija.
Broj putnika stalno raste, grad se §iri, te dotrajala tramvajska kola ne mogu zadovoljiti potrebe
grada. ,,Neka se kona¢no ukine tramvaj”, piSe Rijecki list 26. lipnja 1952. godine. i doista,
nakon 54 godine koriStenja u javnom cestovnom prometu, tramvaj gubi utrku sa
suvremenijim prijevoznim sredstvom. Rijecki elektri¢ni tramvaj posljednji je put vozio u
lipnju 1952. godine®.

Ukidanjem tramvajskog prometa kroz srediSte grada, stvorena je mogucnost izmjene i
produljenja trolejbusne trase, a primjereno naraslim potrebama u javnom cestovnom prometu,
u ozujku 1953. godine poduzeée mijenja naziv u Autotrolej poduzece. Kako je broj
prevezenih putnika stalno rastao, u jo§ uvijek nedovoljnom broju vozila, pocetkom 1954.
godine nabavljaju se polovni autobusi iz Londona ,,londonci* 1 harmonike. Zbog boje i ulaza s
lijeve strane, londonci su gradanima Rijeke bili svojevrsna atrakcija, tim vise Sto je dio njih
bio i na kat.

5.2.1. KD Autotrolej d.o.o.

KD Autotrolej d.o.0. Rijeka obavlja prijevoz na 43 linije, ukupne duljine 636
kilometara, povezujuéi 12 gradova i op¢ina sa zupanijskim srediStem (Grad Rijeka). GodiSnje
se preveze oko 35.000.000 putnika i ostvari preko 10.000.000 kilometara.

U sastavu voznog parka KD Autotrolej d.o.0. Rijeka danas ima 179 vozila,
odnosno 165 autobusa marke MERCEDES, MAN i TAM, od ¢ega 100 standardna, 65
zglobna autobusa, 13 minibusa marke IVECO i RENAULT i jedan turisticki autobus na kat
za razgledavanje grada. U narednim godinama u planu je obnova i modernizacija voznog
parka.

Uspostava sustava Rijeka City Carda - inteligentne kartice grada Rijeke - KD
Autotrolej sklopio je okvirni sporazum za nabavu opreme i informati¢ckog sustava naplate i
upravljanja prijevozom s vlastitim odrzavanjem. Sklopljen je ugovor o nabavi opreme i
informatickog sustava naplate u iznosu od 7.098.160 kn te ugovor o nabavi programske
podrske informatickog sustava naplate u iznosu od 1.389.000 kn. U suradnji sa Zavodom za
informaticku djelatnost (ZID) Grada Rijeke - a po uzoru na mnoge gradove u Europi - i Grad
Rijeka ¢e objediniti usluge koje pruzaju komunalna i trgovacka drustva te ustanove Grada
kroz projekt Gradske kartice i ponuditi ih korisnicima na uporabu. Za implementaciju i

8 http://www.autotrolej.hr/default.asp?ru=93&sid=&jezik=1 (17.08.2013.)
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funkcioniranje Gradske kartice (RCC) bilo je potrebno nabaviti opremu i informaticki sustav
naplate i upravljanja prijevozom s odrzavanjem, odnosno nabaviti i uvesti novi sustav naplate
i kontrole karata temeljen na sustavu RCC-a. Projektom RCC obuhvacen je i Prometni centar
kao sredisnji sustav upravljanja i nadzora prometa u KD Autotrole;.

Postupno se ugraduju plinski spremnici U gradske autobuse radi smanjenja emisije
CO2 na podrucju regije. Ulaze se u povecanje udobnosti korisnika Autotrolejevih usluga
postupnom ugradnjom deset klima-uredaja u gradske autobuse od 2011. do 2013. godine.

Povecava se konkurentnosti komunalnog drustva osposobljavanjem dodatnih autobusa
za organizirani prijevoz skolske djece ugradnjom sjedala s naslonom i sigurnosnim pojasom,
u skladu sa zakonskim propisima, i to pet autobusa 2011. te pet solo-vozila na prijelazu
2012./2013. godine.

Autobusi na plin - U skladu s europskom strategijom, Sporazumom gradonacelnika iz
2009. te Akcijskim planom energetski odrzivog razvitka Grada Rijeke (SEAP) iz 2008.
godine, razmatranje uvodenja ekoloski i troskovno ucinkovitijin SPP (stlaceni prirodni plin)
autobusa logican je slijed u razvoju KD Autotrolej i uvodenju modernih tehnologija. Zbog
vaznosti dugoro¢nog rjesenja za javni gradski prijevoz, koje ¢e biti u skladu sa standardima
odrzivog razvoja, te zbog prihvatljivih troskova zamjene postojec¢ih autobusa u voznom parku
KD Autotrolej, godine 2009. se s predstavnicima trgovackog drustva Energo d.o.0., drustva za
proizvodnju i distribuciju energije, pristupilo izradi Studije uvodenja i koristenja SPP-goriva u
javnome gradskom prijevozu grada Rijeke. Namjera je bila postupno uvesti autobuse
pogonjene na stlaceni prirodni plin (SPP) radi smanjenja emisije CO2 na podruc¢ju regije.
Godine 2012. osiguran je dugoroéni financijski kunski kredit u iznosu od 25.000.000 kn®, s
valutnom klauzulom u EUR kod Erste & Steiermarkische bank d.d. Rijeka za financiranje
projekta Nabava solo-autobusa i mini-autobusa pogonjenih na stlaceni prirodni plin- Program
kreditiranja projekata zastite okolisa, energetske ucinkovitosti i obnovljivih izvora energije iz
sredstava HBOR-a.

U ponedjeljak, 13. svibnja 2013. godine, u promet su sveano pusteni novi autobusi
koji kao pogonsko gorivo koriste stlaceni prirodni plin, te je otvorena i plinska stanica. U
promet je pusSteno ukupno 12 autobusa, 10 solo i 2 minibusa, a donirano je i javnosti
predstavljeno kombi vozilo za prijevoz osoba s invaliditetom.

KD Autotrolej naruéilo je ukupno 21 novo vozilo, 11 solo i 10 minibusa, a rije¢ je o
investiciji vrijednoj 25 milijuna kuna. Dobavlja¢ vozila je tvrtka Autobus d.o.o Zagreb, a rijec
je o vozilima marke Irisbus Iveco, tipa Citelis. Sva vozila su niskopodna, gradskog tipa, te
opremljena rampama za osobe s invaliditetom, rashladnim uredajima, dok su vozaci
pregradom odvojeni od salona putnika. Ostala vozila u vrlo kratko vrijeme stizu u KD
Autotrolej te ¢e biti ukljuéena u javni cestovni prijevoz®.

82 Mandatno izvjesée 2009.-2013. - Grad Rijeka
8 http://www.autotrolej.hr/default.asp?ru=1&gl=201305150000002&sid=&jezik=1 (17.08.2013.)
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Slika 7. Novi rijecki autobusi koji voze na stlaceni plin

“',ﬁﬁll;—ﬂﬁl il LJ::

g VOZIM NA PLIN.

Izvor:
http://www.autotrolej.hr/default.asp?ru=1&gl=201305150000002&sid=&jezik=1http://www.autotrolej.hr/defaul
t.asp?ru=93&sid=&jezik=1 (17.08.2013.)

Minibus-vozila mogu primiti 34, a solo-vozilo 90 putnika (Slika 7).

5.2.2. Zadovoljstvo uslugama poduzeéa Autotrolej

Ispitane osobe su uglavnom zadovoljne poduzec¢em Autotrolej i uslugom javnog
prijevoza® - prosjecna ocjena zadovoljstva iznosi 3,7. Cijena javnog prijevoza te
neprilagodenost javnog prijevoza aspekti su usluge kojima su ispitane osobe najmanje
zadovoljne. Pripadnici ciljne populacije s podru¢ja grada Rijeke i oni s podrucja rijeckog
prstena zadaju odvojeni skup prioriteta kad je rije¢ o usluzi javnog prijevoza. Oko vaznosti
nekih aspekata postoji slaganje: voznja javnim prijevozom mora biti sigurna (Sto je strateSka
prednost poduzeca Autotrolej), ali je takoder vazna i cijena usluge (Sto se pokazuje relativnim
strateSkim nedostatkom zbog izrazenog nezadovoljstva cijenom). Oko nekih drugih aspekata
usluge je preporucljivo diferencirati pristup pojedinim Kkorisni¢kim segmentima —
stanovnicima uZeg dijela grada i1 stanovnicima prstena. Stanovnici ,,prstena” vise isticu
problem slabije pokrivenosti Sireg gradskog podrucja neuskladenost voznog reda s potrebama
stanovnistva. Stanovnici uzeg dijela grada Rijeke vise isti¢u probleme nepridrzavanja voznog
reda, necistoce vozila te neprilagodenosti voznog parka osobama s invaliditetom.

8 www. rijeka.hr/fgs.axd?id=16225 (16.08.2013.)
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Grafikon 13. Zadovoljstvo uslugom javnog prijevoza u Rijeci 2007. godine

Zadovoljstvo uslugom javnog prijevoza
“Holiko ste opdenito zadovolini wsiugom javog prijevoza ™
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Izvor: www.rijeka.hr/fgs.axd?id=16225 (16.08.2013.)

Grafikon 13. prikazuje zadovoljstvo uslugom javnog prijevoza putnika u Rijeci 2007.
godine. Vidljivo je da su korisnici uglavnom zadovoljni (37%) te je dodijeljena prosjecna
ocjena 3,7, medutim 2% anketiranih korisnika izjasnilo se da su potpuno nezadovoljni
uslugom javnog prijevoza putnika.

Grafikon 14. Zadovoljstvo aspektima javnog prijevoza

Zadovoljstvo aspektima javnog prijevoza
“Hioliko ste zadovolni pojedinim aspekiima jawnog prijevoza ™
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Izvor: www.rijeka.hr/fgs.axd?id=16225 (16.08.2013.)

Korisnici javnog cestovnog prijevoza putnika su vrlo zadovoljni blizinom stajalista
autobusa (dana je ukupna ocjena 4,2), te su zadovoljavajuce lokacije za prodaju karata i
njihova brojnost, sigurnost voznje, profesionalnost vozaca, Cistoca vozila, pridrZzavanje
voznog reda, udobnost i cijena. Nezadovoljstvo je iskazano u neprilagodenosti autobusa
osobama s invaliditetom i nemo¢nima. (Grafikon 14.)
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6. MJERE ZA POTICANJE JAVNOGA PUTNICKOG PRIJEVOZA

Povecanje udjela u nacinskoj raspodjeli putovanja javnim cestovnim prijevozom
zahtijeva kvalitetnu mrezu linija koja zadovoljava potrebe mobilnosti stanovnika. Usluga
javnoga cestovnog prijevoza treba biti pouzdana, ucestala, troskovno i vremenski konkurentna
putovanju osobnim automobilom, sigurna za uporabu, te tako i percipirana u javnosti.
Informacije o uslugama trebale bi biti dostupne, u ,stvarnom vremenu", i ukljucivati
predvidena vremena dolaska na krajnja odrediSta. Mreza treba biti dostupna i atraktivna za
sve gradane, turiste, starije osobe i one s fizickim poteskocama u kretanju. Pri prostornom
planiranju treba predvidjeti rezerviran prostor za potrebnu prometnu infrastrukturu javnoga
cestovnog prijevoza (rezervirani koridori, mjesta za zaustavljanje, informacijski displeji) i
osigurati da su stajaliSta smjeStena unutar gravitacijske zone vaznih stambenih, poslovnih i
turistickih sredista.

Mijere za upravljanje prijevoznom potraznjom poboljSanjem javnog prijevoza putnika dijele se
u sljedece grupe85:

1. ¢ista vozila i1 goriva

2. pristupacnost

3. intermodalnost

4. prodaja karata i tarife u JPP-u

5. prioritet JPP-a

6. promocija putovanja JPP-om

7. sigurnost i zaStita u JPP-u

8. poboljsanja JPP-a temeljena na ITS-u.

Prioritet javnog prijevoza putnika definira se kao bilo koja shema (postupak) koja
vozilima, a time i putnicima osigurava povlasteni tretman u odnosu na drage sudionike u
cestovnom prometu. Na taj naCin JPP-u se povecava atraktivnost koja je preduvjet za
promjenu ponaSanja stanovnika gradova, te u konacnici promjenu modalne raspodjele
putovanja.

Postoje mnogi razli¢iti oblici prioriteta vozilima JPP-a :

- ulice koje omogucuju pristup samo za vozila s prioritetom prolaska (autobusi,
trolejbusi i tramvaji i dr.)

- posebno odvojena povrsina za vozila JPP-a, esto smjeStena u srediStu kolnika

- prometni trak smjeSten u kolniku rezerviran za vozila JPP-a, i draga prioritetna vozila
koja se kre¢u u istom smjeru

- prometni trak smjeSten u kolniku rezerviran za vozila JPP-a, i druga prioritetna vozila
koja se krecu u suprotnom smjeru

8 Slavuj, M., Bréié, D., Cosi¢, M. : Poticanje javnoga gradskoga putnitkog prijevoza upravljanjem prijevozne
potraznje, Suvremeni promet, VVol. 32. No 5-6, Zagreb, rujan-prosinac 2012., str. 355
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- mjere za upravljanje prijevoznom potraznjom kao $to su naplata zaguSenja, kontrola i
naplata parkinga i kontrola pristupa. Navedene mjere mogu se koristiti kako bi se
poboljsala atraktivnost javnog prijevoza i smanjilo koristenje osobnih vozila

- parkiranje i odredene restrikcije. Omogucuje se slobodniji prolaz ulicama i povecava
operativna brzina vozila JPP-a

- prometna signalizacija. Staticki ili dinamicki prometni znakovi koji se mogu Koristiti
za vodenje ostalog prometa razli¢ito od rute po kojima se kre¢u vozila JPP-a.

- prioritet prolaska pomo¢u prometnih svjetala (semafora).

6.1. Unapredenje prometa u velikim gradovima

Smatra se da bi na, osnovi temeljitih studija, trebalo utvrditi ulogu javnog prijevoza

putnika kao temeljnu u rjesavanju sljede¢ih problema®:

a) svladavanje prometnih tokova

- jacanje mobilnosti,

- sprjecavanje nepotrebnog prometa,

- preusmjeravanje s osobnoga na javni putnicki promet,

- poticanje na suradivanje poduzec¢a koja obavljaju javni promet,

b) ocuvanje okolisa,
c) neutralizacija deregulacije i liberalizacije prometa:
- integracija demografski ugrozenih podrucja i socijalno ugrozenih skupina.

Mjere koje bi dovele do Zeljenih pomaka 1 ticu se javnog putnickog prometa, mogu se
razdijeliti na dva tipa:

1. Mjere demotivacije ili zabrane upotrebe osobnog putnickog prometa,

2. Mjere za atraktivizaciju javnog putni¢kog prometa. lako su mjere tipa demotivacija
politicki nepopularne 1 uvode se s krajnjom opreznoscu, praksa pokazuje da su jedino one u
proslosti dovele do Zeljenih rezultata. Jedna sama myjera izravno je prouzrokovala nekoristenje
osobnog vozila: fizicko onemogucavanje parkiranja u gradskim srediStima.

Mjere atraktivizacije koje su bile izvedene u nekim europskim drzavama tek u
posljednje vrijeme pokazuje rezultate. Njihova je znaCajka da pocinju djelovati tek nakon
odredenog vremena, zahtijevaju prilino proracunskog financiranja i djeluju samo ako su
izvedene u ,,paketu", $to uspijeva samo rijetkim skupinama i zajednicama.

8 vasilj, A. : Grad i promet, Vlastita naklada, Osijek, 2006., str. 86
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Pri uspostavljanju u¢inkovitog sustava prijevoza potrebno je na nacionalnoj razini uz

primjerenu podrsku jedinica lokalne samouprave i uprave rijeSiti klju¢ne konceptualne
. .87
zadacée™":

- poboljSanje materijalnog polozaja prijevoznickih poduzeca i njihova financijska
konsolidacija,

- programska racionalizacija poslovanja prijevoznickih poduzeca radi smanjenja
jedini¢nih i ukupnih troskova poslovanja,

- povecanje prihoda od osnovne djelatnosti, usluge prijevoza, odnosno od prodanih
karata,

- programska ulaganja u razvoj,

- novcana podrSka u dijelu tekuceg poslovanja putem naknada ili subvencija za dio
neostvarenog prihoda, koji nastaje kao posljedica raznih povlastica u cijeni usluge.
Zeljena varijanta djelovanja sustava po na¢elu ,,nema subvencija”, gdje se sredstva
akumuliraju iskljuc¢ivo atraktivnim prigradskim linijama (tzv. ,.komercijalne"), koje
pokrivaju tzv. ,,socijalne”. Prelaskom na kompleksniji i atraktivniji sustav, takav se
ne¢e moci pokrivati samo prodajom karata.

Uz poticaj 1 podrSku okruzenja i uz primjerenu novcanu podrsku Vlade, Zupanije,
gradova 1 opcina, poslovna politika prijevoznickih poduzeca i1 odgovaraju¢ih lokalnih
upravnih struktura morat ¢e se usmjeriti poglavito na:

- ubrzanu obnovu i modernizaciju voznog parka prijevoznika, unapredenje tarifnog i
naplatnog sustava te uspostavljanje modela njegova uskladivanja na razini Sirih
interesnih zajednica (zupanija, regija). U nacelu postoje dva nacina tarifiranja:
jedinstvena tarifa 1 zonska vozna karta. Zajednicka vozna karta za odredenu relaciju je
jednostavniji na¢in koji se moze relativno brzo implementirati. Zonske vozne karte,
koje jedino uistinu predstavljaju pojednostavnjenje i atraktivizaciju ponude,
zahtijevaju neke dodatne preduvjete prije uvodenja.

- ubrzanu modernizaciju infrastrukturnih objekata (cesta, pruga, terminala i drugo),
kojima prometuju i kojima se Koriste prijevozna sredstva u javnom linijskom
prijevozu putnika,

- pripremu i provedbu djelatnih regulativno-tehni¢kih mjera u cilju osiguranja prednosti
vozila javnog prijevoza putnika,

- racionalnu raspodjelu podruc¢ja opsluzivanja izmedu razli¢itih oblika prijevoza,
odnosno prijevoznickih podsustava (tramvaj, Zeljeznica, autobus),

- unapredenje sustava upravljanja prometom (sustavom koji postoji danas upravlja
relativno mali broj ljudi, ali u veéim institucijama i s nejasno odredenim
kompetencijama). Uvodenje jedinstvenog sustava je u nacelu moguce preko vise
organizacijskih oblika. Cini se daje u Hrvatskoj najsigurnija metoda osnovati direkciju
za javni putnic¢ki promet. Pitanja koja na nacionalnoj razini treba konceptualno rijesiti
su kako regulirati ukljuc¢ivanje gradskog putni¢kog prometa, uravnoteziti Zeljeznicki i

8 Ibid. str. 87.
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auto-busni interes te unaprijediti informativni sustav u javnom linijskom prijevozu
putnika i drugo.

U okolnostima poboljSanja Zivotnih uvjeta i standarda gradana, $to se opravdano
o¢ekuje pokretanjem gospodarskih tokova, te postupnim razvojem gospodarskih subjekata
valja oc¢ekivati znatan porast motorizacije i jo§ snazniji pritisak individualno motoriziranog
prometa.

Taj o¢ekivani udar mogao bi imati nesagledive posljedice, iznimno nepovoljan u¢inak
na pad udjela javnog putnickog prijevoza, ako se u ovom sektoru, djelatnosti znatno ne
izmijene uvjeti poslovanja i opcenito okruzenje. Stoga za postoje¢u nuznu reformu treba
postaviti klju¢ne zadace 1 pitanja pridrZzavaju¢i se prihvacene AalborSke povelje, odnosne
europske Local Agende 21 i onih urbanih sredina, a koje su ucinile znatan pomak u razvitku
gradskog prometnog trzista

6.2. Razvitak prometnog sustava

Povecanje zivotnog standarda te prometna kultura doveli su do povecanog broja
automobila koji prometne mreze ne mogu kvalitetno usluziti. Zbog navedenog dolazi do
velikih zaguSenja u prometnom sustavu. Problem je nastao zbog toga Sto razvitak prometnih
sustava nije adekvatno pratio gospodarski razvoj. U sustave javnog cestovnog prijevoza
putnika nije bilo veé¢ih ulaganja te se zbog neudobnosti prijevoza (zastarjela infrastruktura i
vozni park) velik dio potencijalnih korisnika sluzi osobnim automobilima. Adekvatnim
daljnjim razvojem javnog prijevoza te razvojem prigradske zeljeznice, doslo bi do povecanog
koriStenja ovih vrsta prijevoza, te bi se smanjila upotreba osobnih automobila. Na taj na¢in bi
doslo do znacajnih smanjenja guzvi u prometnom sustavu te bi se smanjio i negativan utjecaj
prometa na okoliS. Stoga je vrlo bitno utjecati na korisnike sustava na smanjenu upotrebu
osobnih automobila i na povecanu upotrebu javnog prijevoza ¢ime se doprinosi stvaranju
grada po mjeri covjeka. Utjecaj prometa na suvremeno drustvo je nemjerljiv. DanaSnja
pokretljivost ljudi, roba i usluga vodi suvremeno drustvo prema tzv. ,,mobilnom drustvu”.
Razvoj prometa u takvoj situaciji mora biti uskladen s nac¢elima odrzivog razvitka koja su ve¢
odredena na globalnoj, medunarodnoj razini.

Odrzivi promet je promet koji ne ugrozava javno zdravlje ili ekosustave i konzistentno
zadovoljava prijevoznu potraznju kroz®:

1 racionalno koristenje prirodno obnovljivih izvora energije i
2 racionalno koriStenje neobnovljivih izvora.

8 Mlinari¢, D.: OdrZivi razvitak cestovne mreZe Republike Hrvatske s aspekta poveéanja propusne modi i
sigurnosti prometa, Drugi hrvatski kongres o cestama, Knjiga I, Cavtat, 1999., str. 93.
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Vrlo jasan trend posljednjih desetljeca je rastuca briga za ocCuvanje okolisa, Koji
rezultira domacé¢im 1 medunarodnim ekoloskim mjerama, ali 1 akcijama poslovanja
gospodarskih subjekata medu kojima su i Hrvatske Zeljeznice.

Ekologija ima sljedece glavne ciljeve:

- zastititi ljudsko zdravlje i blagostanje,
- osigurati odrzivost biosfere,
- zastititi 1 oCuvati prirodne resurse.

Promet je jedno od podruéja u Hrvatskoj kod kojih su pokazatelji rasta, gledani kroz
definiciju odrzivog razvitka, ve¢im dijelom sa negativnim predznakom. Sva nastojanja i
poboljsanja glede smanjenja emisija Stetnih tvari, povecanja kvalitete goriva, povecanja
iskoristivosti goriva, ¢ak i uvodenjem novih alternativnih goriva, blijede pred podacima o
znatnom povecanju broja, snage i koristenja vozila svih vrsta, a posebice cestovnih motornih
vozila. Zabrinjavaju¢e je povecanje koriStenja osobnih vozila u odnosu na smanjenje
koristenja javnih oblika prijevoza (autobusi i Zeljeznica) koji su manje utjecajni po ocuvanje
okolisa.

Ekoloski aspekti odrzivog razvitka prometa prvenstveno podrazumijevaju smanjivanje
nepovoljnih u¢inaka na okoli§. U smislu djelovanja prometnog sustava to su tri osnovna
elementa®:

1. zagadivanje okoliSa kroz emisiju Stetnih tvari,
2. zagadivanje kroz proizvodnju otpada i
3. buka.

Prema tome, osim negativnih utjecaja na okoli$, promet direktno utjece na tjelesno i

mentalno zdravlje ljudi. Ovi utjecaji odreduju direktnu svezu izmedu zdravlja i sigurnosti
prometa. Meduovisnost razliCitih elemenata zaStite od zagadenja pokazuje obvezu
uskladivanja gospodarskog razvitka. Uskladen gospodarski razvitak pretpostavlja ekspertna
znanja u osmisljavanju prostora iz razli¢itih podruéja: zastita okoliSa, zdravstvo, energetika,
financije, prometno, urbanisticko 1 prostorno planiranje i dr.
Koliko se na planu zastite od zagadenja moze uciniti, ne mijenjajuci postojecu infrastrukturu
prometnog sustava, pokazuje primjer intervencije u postojecu tarifnu politiku. Promjenom
tarifne politike moZe se uliniti atraktivnijom odredena grana prijevoza koja bitno manje
zagaduje okolis.

Navedeno pokazuje da negativho djelovanje na okoli§ moZe biti posljedica
individualnog djelovanja pojedinca ili zajednice pa se moze govoriti o individualnoj ili
zajedni¢koj odgovornosti spram ekoloskih elemenata.

89 Zagar, S., Lanovi¢, Z.: Na&ela odrZivog razvitka hrvatskog prometnog sustava, Ministarstvo pomorstva,
prometa i veza Repuiblike Hrvatske, Zagreb, 1999, str. 5.
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Ekoloski aspekti odrZivog razvitka prometnog sustava objedinjuju nekoliko nacela®:

. zastita od zagadenja,

. zdravlje i sigurnost,

. Integrirano planiranje,

. individualna i zajednicka odgovornost,
. iskoriStavanje zemlje 1 dobara,

AN B WD~

. uskladenost gospodarskog razvitka.

Koliko je danas bitno voditi racuna o ekoloskim aspektima pokazuje i ¢injenica da na
svjetskoj razini motorni promet ¢ini 20% od svih djelatnosti koje uzrokuju klimatske
promjene. Geografska i klimatska raznolikost Hrvatske samo naglasava potrebu postivanja
svih nacela ekoloskog aspekta odrzivog razvitka, i ne samo u razvitku prometnog sustava.

6.3. Odrzivi razvitak prometa

Stanje okoliSa kao i stupanj njegove ugrozenosti klju¢ni su problem suvremenog
svijeta. Teznja CovjeCanstva za stjecanjem Sto veceg dohotka, za povecanjem robne
proizvodnje i ekonomske efikasnosti, za povecanjem mobilnosti putnika i robe, izaziva mnoge
Stetne posljedice. To se prije svega ogleda u prekomjernom iskoristavanju prirodnih izvora,
uniStenju i1 degradaciji okoliSa te smanjuje kvalitete mnogih oblika zivota

Taj tehnoloski razvitak kao i nedovoljna uskladenost s drustvenim razvojem, ozbiljno
je ugrozio osnovu postojanja CovjeCanstva- prirodu i doveo u pitanje postojeci sustav
vrijednosti, pa 1 opstanak prirode i CovjeCanstva. Brojni fizi¢ari, kemicari, meteorolozi tvrde
daje broj i8¢ezlih biljnih i Zivotinjskih vrsta u ovom stoljecu vrlo velik, a da uoc¢ene klimatske
promjene sigurno vode u jo§ veée pogorSanje. Burni razvoj prometa u XX. , a posebice u
XXI. stolje¢u, osobito cestovnog, znatno je pridonio povecanju negativnih utjecaja na zivotnu
sredinu i ljude®.

U svjetskim razmjerima najvecu je pozornost potakao ekoloski pokret u Sezdesetim
godinama 19. stolje¢a, koji ponovno jaca osamdesetih godina istoga stoljeca, kada jacanje
ekoloske svijesti rezultira isticanjem odrzivog razvitka kao temeljne filozofije suvremenog
drustva. Sve je to na kraju dovelo do pojave koncepta odrzivog razvoja pocetkom 1980.-tih
godina, kada je i prevladalo miSljenje da je okoli§ ekonomsko dobro i preduvjet razvoja
drustva. Stvoren je pojam ili nacelo "odrZivi razvitak".

Svjetska komisija za okoli§ i razvitak Ujedinjenih naroda u svom izvjes¢u za godinu
1987. ("Our Common Future"), pod poznatim nazivom Brundtlandovo izvjes¢e odrzivi je
razvitak definiralo kao razvitak koji zadovoljava postoje¢e potrebe bez ugrozavanja
mogucnosti buducih generacija da zadovolje svoje potrebe. Osim reCene definicije postoji
¢itav niz definicija koje nastoje odrediti pojam odrZivog razvitka, a u svima njima srZ je u

% Zagar, S., Lanovi¢, Z.: op.cit., Str. 6.
*! vasilj, A. : op.cit., str. 77.
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ukazivanju na potrebu osiguranja opstojnosti Zemlje, prirode i stanovniStva, koji su ugrozeni
nedovoljnim upravljanjem i slabo nadziranim razvitkom.

Pod odrzivim se razvojem razumijeva rast koji ne umanjuje ukupnu kakvoéu i
upotrebljivost prirodnih izvora. Po drugom se shvacanju odrzivi razvoj opisuje kao razvoj koji
ne prelazi granice obnovljenosti svoje prirodne osnove. Tome je blisko tumacenje prema
kojemu odrzivi razvoj ne opterecuje prostor niti iskoriStava prirodna dobra iznad njihova
prihvatljivoga kapaciteta. I, najzad, taj se pojam objasnjava kao proces u kojemu zadovoljenje
potreba sadasnje generacije bez bojazni da bi takva politika ugrozila potrebe buduéih
generacija.

Odrzivi razvoj znaci, dakle, takav razvoj u kojemu su veli¢ina 1 dinamika ¢ovjekovih
proizvodnih 1 potro$nih aktivnosti dugorocno uskladene s veli¢inom i dinamikom proizvodnih
1 potro$nih procesa koji se odvijaju u prirodi. Zbog toga odrzivi razvitak ne iskljucuje
ekonomski rast, ali ga svodi u okvire koji ne ugrozavaju osnove na kojima se taj rast temelji.

Ekolosko stajaliste odrzivog razvoja se usredotocuje na stabilnost bioloskog 1 fizickog
sustava®. Od osobite je vaznosti odrzivost onih sustava koji su kriti¢ni za opcu stabilnost
cjelokupnog ekosustava, kao §to su voda, zrak, plodno zemljiste, Sume. DruStveni pojam
odrzivosti pretpostavlja skladan odnos ljudske zajednice te stabilnost druStvenih i kulturnih
Sustava na osnovama pravicnosti 1 smanjenja opasnih sukoba, kako onih unutar postojece
generacije tako 1 onih medu budu¢im generacijama.

Odrziv se razvoj takoder tumaci spremnoscu sadasnje generacije da djeluje u skladu sa
sadas$njim 1 budu¢im zahtjevima. To je prakticki, ogranicavanje stupnja aktivnosti do kojeg
nekoj generaciji moze biti dopusteno koristiti se prirodnim izvorima. Specifikacija te granice
mogla bi se temeljiti na obnovljenoj sposobnosti ekosustava i njegovu kapacitetu.

Odrzivi promet je promet koji ne ugrozava javno zdravlje ili ekosustave i konzistentno
zadovoljava prijevoznu potraznju

a) racionalnim koriStenjem prirodno - obnovljivih izvora energije,
b) racionalnim koriStenjem neobnovljivih izvora dinamikom manjom od brzine razvoja i
proizvodnje novih zamjenskih goriva.

Sve donedavno nepovoljni uéinci prometa na okoli§ bili su zanemarivani u hrvatskoj
razvojnoj politici. Time su, osim neposrednih mjera za smanjenje buke, oneciS¢ivanje zraka,
zemljiSta 1 vode te za sustavno ublazavanje drugih nepovoljnih ucinaka prometa izostale i
mnoge preventivne mjere, kao §to su organizacija i regulacija prometa, racionalna i uskladena
politika razvoja pojedinih prometnih grana.

%2 Vasilj, A. : op.cit., str. 78.
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Ono $to je neizostavno potrebno da bi se prometni sustav razvijao u skladu s nacelom
prometnog razvitka, jest djelovanje svih ¢imbenika ukljucenih u proces razvoja prometa kroz
cjelovit paket mjera®:

- fiskalnih
- regulacijskih
- edukacijskih

Primjernom tih mjera mora se ograni¢iti prekomjerno koristenje individualnog
motornog prometa i osigurati ostalim dijelovima prometnog sustava uskladenost sa svim
zahtjevima ocuvanja okoliSa. Pri tom ¢e najveci izazov za predlagatelje i izvrsitelje takvih
mjera biti upravo velika atraktivnost koristenja osobnog automobila.

Tesko se odri¢emo prometne mobilnosti, ali sve teze prihvacamo ekoloSke distorzije
prometne mobilnosti. Probleme ekoloske distorzije identificiramo kao: razlicite vrste buke,
vibracije; prometne nesre¢e s poginulima, ozlijedenima, materijalnim Stetama, izgubljenoj
dobiti; naruSavanju krajolika; prostorne probleme; gubitak vremena zbog prometne
zakrCenosti; atmosferska zagadenja; efekt staklenika; naruSavanje bioloske atmosfere;
narusenje i kakvoce zZivota 1 sl.

Niz istrazivanja i njihova sinteza u europskim razmjerima pokazali su da se ovi
negativni efekti u zapadnoeuropskim zemljama mogu procijeniti na oko 4,6 posto njihovoga
domaceg proizvoda, a da oko 92 % ovog iznosa otpada na cestovni promet94.

Organizacija za ekonomsku suradnju i razvoj (OECD) pokrenula je 1994. godine
inicijativu da se na medunarodnom planu definira odrzivi promet kao i cilj i mjere za njegovo
ostvarenje. Prema prvom izvjes¢u, odrzivi promet definira se kao promet koji ne ugrozava
ljudsko zdravlje ili ekosustave i zadovoljava potrebe.

6.4. Globalni ciljevi drusStvenog razvoja

Globalni ciljevi drustvenog razvoja relevantni za razvoj prometa u zapadnoeuropskim
zemljama definirani su brojnim dokumentima Europske unije. Jedan od najznacajnijih
dokumenata je ,,Bijela knjiga o razvoju, konkurentnosti i zaposlenosti”. ,,Bijelom knjigom"
definirani su najglobalniji ciljevi integrirane Europe, od kojih navodimo samo one najvaznije:

a) slobodno kretanje ljudi i dobara,

b) =zastita okolisa,

C) ocuvanje ogranienih resursa, osobito energije,

d) razvoj manje razvijenih i periferijskih regija,

e) stvaranje boljih veza izmedu centara razvoja i periferije,
f) povecanje sigurnosti prometa.

% Ibid., str. 79.
% Ibid., str. 80.
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Stru¢njaci Europske unije u svojim nastojanjima da sintetiziraju stavove o buduc¢em
razvoju prometne politike, a radi osiguranja odrzive mobilnosti, stvorili su dokument, ¢iji je
podnaslov ,,Op¢i pristup izradbi okvira za odrzivu mobilnost". Ovaj pristup ukljucuje sljedece

mjere

razvoj odgovarajucih veza s tre¢im zemljama.

- jacanje internog trzista i slobodnog protoka ljudi i dobara,

smanjenja svih barijera i razvoj integriranog prometnog sustava,

- jacanje ekonomske i socijalne kohezije razvojem prometne infrastrukture izmedu
regija,

- doprinos prometa odrZzivom razvoju, zaStiti okoliSa 1 osobito rjeSenju glavni
ekoloskih problema, kao §to je 1 ograni¢enje emisije ugljicnog dioksida,

- akcije za unapredenje sigurnosti,

- socijalne mjere,

Kako bi se iznaSla optimalna rjeSenja oko optimalnog funkcioniranja gradskog
prometnog trziSta, angazirala se 1 medunarodna zajednica koja ve¢ duzi niz godina ovu
problematiku stavlja u srediste zbivanja.

Prometna politika Europske unije pretrpjela je krupne promjene radi ostvarenja misije
prometa u drustvu i1 zadovoljenja interesa modernog drustva, gospodarstva i svih korisnika. U
okviru Europske unije uslijedile su brojne aktivnosti na definiranju i provodenju odgovarajuce
prometne politike kroz tzv. ,.Zelenu knjigu™, u kojoj je zastupan stav da pravedno i efikasno
oporezivanje korisnika treba biti osnova prometne politike i znatno pridonijeti smanjenju
najvaznijih prometnih problema u Europi.

Principi fiskalne harmonizacije u Europskoj uniji su odrzivi razvitak, supsidijarnost i
proporcionalnost, a osnovni principi politike cijena u prometu su:

- transparentnost,

- efikasnost,

- jednakost (za sve oblike),

- odgovornost (za sve posljedice vlastitih ekonomskih odluka)

Cestovni promet, a osobito motorna vozila, predominantno narusavaju ekolosku ravnoteZzu.
UgroZenost okoliSa osobito je ozbiljna u industrijski i prometno razvijenim zemljama.

Promet stoga nije samo neophodna i korisna, nego i $tetna aktivnost. U nastojanju da
se minimaliziraju nepovoljni uc¢inci prometa na okoli$ jest internalizacija druStvenih troskova
prometa, $to zahtjeva da svi troskovi prijevoza - neposredni i posredni- budu sadrzani u cijeni
prijevozne usluge. Vazan razlog zbog kojeg se cestovni promet razvijao, pa i na ra¢un nekih
drugih prometnih grana, jest to §to nije bio opterecen svim troskovima koje je uzrokovao.
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7. ZAKLJUCAK

Prvi oblik javnog cestovnog prijevoza putnika su bile kocije koje su su uveli Rimljani.
U 16. stolje¢u po voznom redu su vozila postanska kola, posStanski furgoni i ekspresna
postanska kola, dok su u 17. stolje¢u najpoznatiji bili fijaker i stolica nosiljka. Omnibusom je
poceo prometovati u 19. stolje¢u, zatim je prometovao konjski uli¢ni vlak, tramvaj na konjsku
vucu, te cable car. Prvi automobil s motorom sa unutarnjim izgaranjem izumili su 1885.
godine Karl Benz i Gotlieb Daimler. Henry Ford je konstruirao svoj prvi automobil 1896.
godine. U to vrijeme SAD postaje vodeca zemlja u proizvodnji automobila. Prvi autobusi bili
su improvizacije zasnovane na automobilima, kamionima ili tramvajima s krovom. Javni
prijevoz je u proSlosti imao veoma veliki utjecaj na modele cestovnog prijevoza jer su se
gradovi Sirili po pravcima javnog cestovnog prijevoza.

Proces urbanizacije je usko povezan sa razvitkom civilizacije. Nuzno je posti¢i da
gradovi imaju usluge koje su ekonomski i fizi¢ki uc¢inkovite te da osiguravaju zdravu sredinu i
povecéavaju kulturne i socijalne vrijednosti. Opca odrednica javnog prijevoza putnika je da ga
pod odredenim propisanim uvjetima moze Kkoristiti svaki gradanin. On sluzi prijevozu velikog
broja putnika po ustaljenim trasama i redovima voznje. Prijevoznici stavljaju na uporabu
prijevozne kapacitete svim potencijalnim korisnicima prometnih usluga uz naplatu izvrSenih
usluga gdje prijevoznici trajno obavljaju prijevoz.

Putnik moze birati vrstu prijevoznog sredstva i prijevoznika, a na odluku izbora utjecu
I eksploatacijske karakteristike kao $to su: sigurnost, brzina, ekonomi¢nost, udobnost, to¢nost
i redovitost. Prijevozni proces kao proizvodni proces u prometu je specijalizirana djelatnost
koja pomocu prometne suprastrukture i prometne infrastrukture prevozec¢i robu ili ljude sa
jednog mjesta na drugo organizirano savladava prostorne i vremenske udaljenosti stvaraju¢i
novi, nematerijalizirani, proizvod promjenom mjesta predmeta prijevoza tj. prometnu uslugu.
Za normalan Zivot grada javni gradski putnic¢ki prijevoz neophodan je, kao $to je neophodna
opskrba elektricnom energijom, vodom i sli¢no.

Javni prijevoz putnika je vazan ¢imbenik u funkcioniranju grada kao cjeline.
Zadovoljiti potrebe korisnika znadi omogucit brz, udoban, jeftin i ucinkovit prijevoz.
Ucinkovit prijevoz ima klju¢nu ulogu u unaprjedenju kvalitete Zivljenja. Smanjuju se
zagu$enja u prometu, emisije Stetnih plinova i buka. Da bi prijevoz bio atraktivan treba veliku
paznju obratiti i na to€nost voznog reda, putne troSkove i opskrbu korisnika pravovremenim
informacijama.
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Promet je ujedno i jedan od najvec¢ih problema gradova, posebno velikih gradova. Od
uspjesnosti rjeSavanja ovog problema ne ovisi samo kretanje ljudi i robe, nego i ukupna
kvaliteta zivota u gradu. Javni prijevoz putnika je neophodan sustav za ostvarenje estetski
atraktivnih, energetski i ekonomski ucinkovitih gradova. Takav prijevoz ima sve vecu
podrsku gradskih uprava u prometnoj politici i financiranju njegovog razvitka diljem svijeta.
Glavni problemi gradskog prometa su zagusenost, pokretljivost i vanjski utjecaji.

Posljedica zagusenja su povecéani troskovi za putnike, gubitak vremena, povecana
mogucénost prometnih nezgoda kao i psihicki stres. Zagusenje ima nekoliko opéih uzroka, a to
su urbanizacija, specijalizacija unutar gradova, uskladivanje opskrbe i potraznje i ponuda koja
cesto poti¢e potraznju. Kada neki grad dosegne odredenu veliCinu, bez obzira na gustocu,
prijevozni sustav, koji se temelji na automobilima, ne funkcionira. Glavni pristup u
ublazavanju prometnih zaguSenja ukljuCuje programe povecanja zajednickoga koriStenja
automobila 1 reduciranje putovanja u vrijeme dnevnog vrSnog prometnog opterecenja. U
drzavama u kojima se prijevozni sustav zasniva na voznji automobilima nije ugrozen drugi
aspekt prijevoza, pokretljivost, on je uglavnom zadovoljavaju¢i. Mnoge obitelji imaju samo
jedan automobil $to smanjuje mobilnost pojedinim ¢lanovima.

Medutim, neki stanovnici nisu bez automobila iz ekonomskih razloga, to mogu biti oni
koji su fizi¢ki i psihi¢ki nesposobni voziti, ili su prestari ili premladi. Neki ljudi ne vole
voziti, ¢ak 1 ako mogu. Stoga ¢e neki oblik javnog prijevoza uvijek biti potreban, bez obzira
na to radi li se o tramvaju, autobusu ili podzemnoj zeljeznici, ili, u budué¢nosti, o nekom od
oblika kvazijavnog prijevoza.

Kako ponuditi prijevozne usluge hendikepiranim osobama politi¢ki je problem ve¢ niz
godina. Jedno od rjeSenja je ponuditi prijevoz od kuée do kuce (door-to-door) taksijima i
kombijima. Drugo rjesenje je da se osposobe sva vozila javnog prijevoza za pristup osobama
s tjelesnim oSte¢enjima i s invalidskim kolicima, tzv. mainstreming. Kako se radi 0 osobama
koje je potrebno ukljuciti u redovito skolovanje, zaposlenja, kulturna zbivanja, to se namece
potreba da sva prijevozna sredstva javnoga cestovnog prijevoza budu pristupacna za osobe u
invalidskim kolicima. Prijevozna poduze¢a moraju ponuditi uslugu koja se obavlja na poziv
za one koji nisu u moguénosti Koristiti klasi¢na vozila javnog prijevoza. Primarna uloga
prijevoza jest ponuditi mobilnost za one koji su u nepovoljnom polozaju glede prijevoza. Tu
se radi o jednakosti, a ne toliko o ucinkovitosti. Putovanje je bitno za ljude, za poboljsanje
kvalitete Zivljenja, tako da svi imaju pravo na neki oblik prijevozne usluge, bez obzira na
okolnosti.
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Javni cestovni prijevoz putnika ima mogucnost smanjene potro$nje nafte. Europski
gradovi koji su vise orijentirani na javni prijevoz putnika koriste mnogo manje energije po
glavi stanovnika, nego u nekim gradovima u SAD-u. Nesigurnost u vezi s buducom
energetskom situacijom ide u korist Sirenja javnoga gradskog prijevoza. U gradovima koji su
orijentirani na automobilski prijevoz, motorna vozila izazivaju tri glavna negativna utjecaja, i
to zagadenje zraka, buku kao i njihovo estetsko narusavanje.

Predmet sve veéeg zanimanja je zastita okoliSa. Izgaranje fosilnih goriva proizvodi
oneciS¢ujuce tvari koje se mogu prenijeti na velike udaljenosti i1 Skoditi ljudskom zdravlju,
biljkama, zivotinjama i ekosustavima. Promet je jedan od najvaznijih uzro¢nika zdravstvenih
tegoba povezanih s toksicnim onec¢iS¢uju¢im tvarima u zraku koje ugrozavaju ekosustav i
ljudsko zdravlje. Negativna uloga prometa ne ocituje se samo emisijom Stetnih plinova, ve¢
bukom i vibracijama, zauzimanjem obradivih povr$ina i vizualnim degradiranjem prostora.
Ekoloski aspekti odrzivog razvitka podrazumijevaju smanjenje nepovoljnih u¢inaka na okoli$
kao $to su zagadenje okoliSa kroz emisiju Stetnih tvari, zagadenje kroz proizvodnju otpada 1
buka. Odrzivi promet koji ne ugrozava zdravlje i ekosustave i konzistentno zadovoljava
prijevoznu potraznju moze se posti¢i racionalnim koriStenjem prirodno- obnovljivih izvora
energije 1 racionalnom koriStenjem neobnovljivih izvora dinamikom manjom od brzine
razvoja i proizvodnje novih zamjenskih goriva.

Vozila za javni cestovni prijevoz putnika su prijevozna sredstva namijenjena prijevozu
putnika u javnom cestovnom prometu i dijele se na autobuse, trolejbuse, tramvaje, metro,
zeljeznicu i specijalna vozila za javni prijevoz. Zbog prekomjernog koriStenja osobnih
automobila za zadovoljavanje mobilnosti u gradovima u javnom prijevozu putnika se znatno
smanjuje broj korisnika. Prekomjerno koriStenje automobila dovodi do velikih zastoja u
prometu, nedostatka parkirnih mjesta, one¢iS¢enja zraka, buke i konflikata motornih vozila i
pjesaka. Osim smanjenja broja putnika u javnom prijevozu putnika smanjuju se i prihodi
prijevoznika te je zbog toga smanjena kvaliteta usluge javnog cestovnog prijevoza.

Klju¢ni faktori odgovorni za funkcioniranje javnog prijevoza putnika su prijevoznici i
gradska uprava. Zadatak gradske uprave je poboljSanje kvalitete zivota i osiguranje
pokretljivosti (mobilnosti) za sve, razvijajuci tako skladan grad. Njihov zadatak je osigurati
usluge javnog prijevoza najvise moguce kvalitete, kako bi navele veliki broj stanovnika da se
odupru ku$nji po koriStenju osobnog vozila i isprobaju mogucnosti koje im nudi javni
prijevoz putnika te tako postanu njegovi stalni korisnici. Kad se suo¢i s nuznos$¢u putovanja,
pojedinac Zeli prijevoz koji je prilagodljiv, neovisan, dostupan, pouzdan, brz, ekonomican i
prvenstveno siguran. Jednom rijecju- on zeli kvalitetan prijevoz. PoboljSanje kvalitete
predstavlja pozitivan ulog za sve upletene strane: gradsku upravu, korisnike i prijevoznike.
Bilo kakva aktivnost u cilju poboljsanja kvalitete, naravno, ide na ra¢un svih umijesanih.
Vazno je da se to prepozna kao investicija koje dobrobit ide u korist zajednice, prijevoznika i
putnika.
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Upravljanje kvalitetom se temelji na procesnom pristupu koji se sastoji od
dokumentiranja procesa, postizanja pobolj$anja i primjenom poboljSanih procesa. Jedan od
osnovnih zahtjeva izgradnje sustava za upravljanje kvalitetom je da osnovni procesi vezani uz
kvalitetu budu ugradeni u svaki poslovni proces. Da bi se uspjesno upravljalo kvalitetom u
organizaciji potrebno je provoditi neprestana poboljsavanja, organizacija mora pridavati
vaznost kupcima. Za uspje$no upravljanje kvalitetom vazna je ukljucenost svih zaposlenika
organizacije. U putnickom prijevozu kao predmet prijevoza nalazi se najsavrsenije zivo bice,
covjek sa svim svojim osobinama, manama i vrlinama. Putnici, kao predmet prijevoznog
procesa, su zahtjevni, ocekuju i traze udobnost, sigurnost, redovitost, ucestalost, brzinu, a uz
sve to i ekonomic¢nost. Najveci zahtjev putnickog prijevoza je sigurnost. Da bi prijevoznici
bar donekle zadovoljili visoke zahtjeve svojih putnika, moraju stalno podizati razinu svojih
usluga.

Zadovoljan putnik je lojalan putnik i prijevoznik mora uciniti sve da svoje potencijalne
korisnike usluge ucini stvarnim korisnicima, a svoje trenutne korisnike stalnim korisnicima.
Zadovoljan putnik je besplatna reklama prijevoznika i manje je osjetljiv na pojavu poremecaja
u prijevozu. Zadovoljan korisnik govori o svome zadovoljstvu nekolicini, dok c¢e
nezadovoljan korisnik o svome nezadovoljstvu govoriti puno ve¢em broju ljudi.

Da bi se odredila kvaliteta prijevozne usluge u cjelini, mora se utvrditi pojedina¢na

razina ili utjecaj svakog parametra posebno. Pojedini parametri mogu se lako izraziti, dok je
za neke to vrlo tesko. Moze se ustvrditi da su kriteriji niSta drugo nego prijevod ocekivanja i
utisaka korisnika/putnika u razumljive i mijerljive parametre odnosno kvalitetu. U tim
okvirima kvaliteta ne podrazumijeva izvrsnost, raskos$nost, valjanost i estetsku privla¢nost.
Znacenje je dosta jednostavnije — to je prilagodavanje zahtjevima korisnika/putnika.
Korisnici javnog prijevoza imaju odredena ocekivanja i ne zanima ih na kakav nacin ¢e ih
prijevoznik postic¢i. Korisnika/putnika zanima jedino usluga (da li usluga zadovoljava njegova
oc¢ekivanja) i jedno od najvaznijih pitanja je pitanje pouzdanosti usluge (da li mozemo
oc¢ekivati uslugu na istoj razini uvijek i u svakoj prilici ).

Kvaliteta usluge je korisnicima najvaznija. Kvaliteta mora biti zastupljena u svim
dimenzijama na podruc¢ju prijevoza. PoboljSanje kvalitete se moze uvesti samo ako se zna
kakva su ocekivanja korisnika na tom podrucju odnosno ako prijevoznik moze vidjeti uslugu
o¢ima korisnika. Gradskoj upravi i prijevoznicima ¢e razli¢iti oblici ISO standarda, CEN
standard, brenchmarking i partnerstva za poboljSanje kvalitete omoguciti da zadovolje
oc¢ekivanja korisnika 1 ispune zahtjeve koji su postavljeni, a korisnicima ¢e omoguciti visoko
kvalitetnu i atraktivnu uslugu.
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Standardizacija i certifikacija su dio procesa osiguranja kvalitete. Medunarodna
organizacija za standardizaciju (1SO) definira standarde kao dokumentirane sporazume, koji
sadrze tehnicke specifikacije ali i druge precizirane kriterije. Te iste je potrebno dosljedno
koristiti kao pravila, smjernice ili definirane karakteristike Sto osigurava skladnost i
adekvatnost materijala, proizvoda, procesa i usluga. Standard daje smjernice za razvoj opéega
procesa upravljanja kvalitetom od identifikacije océekivanja korisnika do definirane
specifikacije usluge temeljene na identificiranim odekivanjima i ostalim vanjskim i
unutarnjim ograni¢enjima. Smjernice su pomo¢ kod izvodenja usluga i kontrole ispunjavanja
postavljenih ciljeva te provjeri kako uslugu prepoznaje korisnik, §to po potrebi vodi i u
reviziju specifikacije usluge. U dana$njim uvjetima gotovo je nezamislivo da proizvod ili
usluga na svjetskom ili bilo kojem drugom trziStu nemaju zajamcenu kvalitetu i to prije same
cijene. U takvim uvjetima posve je logicna pojava i potreba certifikacije. Certifikacija sustava
kvalitete poduzeca obavlja se radi stjecanja jamstva da se proizvodni proces ostvaruje
sukladno svim propisanim uvjetima kvalitete, odnosno da odredeni proizvoda¢ proizvoda ili
usluga moze proizvoditi na razini svjetskog kooperacijskog sustava.

Smisao kvalitete javnog cestovnog prijevoza je povecati zadovoljstvo korisnika tako
da se njihova privrzenost zadrzi 1 u€ini ih stalnim korisnicima usluga. U prijevozu putnika
kvaliteta pocinje sa sigurno$c¢u i pouzdano$¢u- odgovornos$cu, nastavlja se s nudenjem usluge
u skladu s ocekivanjima korisnika 1 kompletna je jedino ako se usluga poboljsa do nivoa
osobnog kontakta izmedu osoblja i korisnika. Kriterij kvalitete usluge su dostupnost,
pristupac¢nost, informacije, vrijeme, briga 0 putniku, udobnost, sigurnost i utjecaj na okolinu.
Da bi se odredila kvaliteta prijevozne usluge mora se utvrditi pojedinacna razina ili utjecaj
zadovoljstva korisnika koje se dobiju metodom ocjenjivanja zadovoljstva korisnika
uslugama, odnosno mjerenjem zadovoljstva korisnika (CSS) i mjerenjem izvodenja usluge
(MSS i DPM). Smatra se da bi na, osnovi temeljitih studija, trebalo utvrditi ulogu javnog
prijevoza putnika kao temeljnu u rjeSavanju problema svladavanja prometnih tokova,
oc¢uvanje okolisa i neutralizacije deregulacije i liberalizacije prometa.

U sustave javnog prijevoza putnika nije bilo vec¢ih ulaganja te se zbog neudobnosti
prijevoza (zastarjela infrastruktura 1 vozni park) velik dio potencijalnih korisnika sluzi
osobnim automobilima. Adekvatnim daljnjim razvojem javnog prijevoza te razvojem
prigradske zZeljeznice, doslo bi do povecanog koriStenja ovih vrsta prijevoza, te bi se smanjila
upotreba osobnih automobila. Na taj nacin bi doSlo do znacajnih smanjenja guzvi u
prometnom sustavu te bi se smanjio i negativan utjecaj prometa na okolis. Stoga je vrlo bitno
utjecati na korisnike sustava na smanjenu upotrebu osobnih automobila i na povecanu
upotrebu javnog prijevoza ¢ime se doprinosi stvaranju grada po mjeri Covjeka. Utjecaj
prometa na suvremeno drustvo je nemjerljiv. Danasnja pokretljivost ljudi, roba i usluga vodi
suvremeno druStvo prema tzv. “mobilnom drustvu”. Razvoj prometa u takvoj situaciji mora
biti uskladen s nac¢elima odrZivog razvitka koja su ve¢ odredena na globalnoj, medunarodnoj
razini.
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Promet je jedno od podrucja u Hrvatskoj kod kojih su pokazatelji rasta, gledani kroz
definiciju odrzivog razvitka, ve¢im dijelom sa negativnhim predznakom; sva nastojanja i
poboljsanja glede smanjenja emisija Stetnih tvari, povecanja kvalitete goriva, povecanja
iskoristivosti goriva, ¢ak i uvodenjem novih alternativnih goriva, blijede pred podacima o
znatnom povecanju broja, snage i koriStenja vozila svih vrsta, a posebice cestovnih motornih
vozila. Zabrinjavaju¢e je povecanje koriStenja osobnih vozila u odnosu na smanjenje
koriStenja javnih oblika prijevoza (autobusi i zeljeznica) koji su manje utjecajni po ocuvanje
okolisa.

Prema tome, osim negativnih utjecaja na okoli$, promet direktno utjece na tjelesno 1
mentalno zdravlje ljudi. Ovi utjecaji odreduju direktnu svezu izmedu zdravlja i sigurnosti
prometa. Meduovisnost razliCitih elemenata zaStite od zagadenja pokazuje obvezu
uskladivanja gospodarskog razvitka. Uskladen gospodarski razvitak pretpostavlja ekspertna
znanja u osmiSljavanju prostora iz razli¢itih podrucja: zastita okoliSa, zdravstvo, energetika,
financije, prometno, urbanisticko i1 prostorno planiranje 1 dr. Ekoloski aspekti odrzivog
razvitka prometnog sustava objedinjuju zastitu od zagadenja, zdravlje i sigurnost, integrirano
planiranje, individualna i zajedni¢ka odgovornost, iskoristavanje zemlje i dobara, uskladenost
gospodarskog razvitka.

Globalni ciljevi drustvenog razvoja relevantni za razvoj prometa u zapadnoeuropskim
zemljama definirani su brojnim dokumentima Europske unije. Jedan od najznacajnijih
dokumenata je ,,Bijela knjiga o razvoju, konkurentnosti i zaposlenosti”. Najvazniji su
slobodno kretanje ljudi i dobara, zastita okoliSa, oCuvanje ograni¢enih resursa, osobito
energije, razvoj manje razvijenih i periferijskih regija, stvaranje boljih veza izmedu centara
razvoja i periferije i povecanje sigurnosti prometa.

Usluga javnog cestovnog prijevoza putnika treba biti pouzdana, ucestala, troskovno i
vremenski konkurentna putovanju osobnom automobilu, sigurna za uporabu, te tako i
percipirana u javnosti. Informacije bi trebale biti svima dostupne i trebale bi ukljucivati
predvideno vrijeme dolaska na krajnja odrediSta, a mreza dostupna i atraktivna za sve
gradane, turiste, starije osobe i osobe sa fizickim potesko¢ama u razvoju.
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