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IZVRSNI REZIME

Od oshivanja Autobuske stanice 1977. godine, Drustveno preduzeée ,Autobuska stanica“
posluje u pruzanju usluga prevoza putnika unutar i izvan zemlje. Posle 2015. godine, njenom
transformacijom u OpStinsko javno preduzecée, Autobuska stanica pruza razli¢ite usluge razlicitim
ekonomskim operaterima koji koriste OJP ,Autobuska stanica® AD, Pristina za njihovo
poslovanje, uklju€ujuéi prevoznike, auto Skole, poslovni prostor i taksi kompanije.

Prema zahtevima na osnovu Zakona o javnim preduze¢ima, OJP ,Autobuska stanica® AD,
jednom godiSnje meri zadovoljstvo potrosata. Glavna svrha ovog istrazivanja je merenje
zadovoljstva potro§aa Autobuske stanice uslugama koje im se pruzaju.

Za realizaciju ovog istrazivanja ugovorena je kompanija Global Consulting & Development
Associates LLC, koja je sprovela istraZivanje sa svim operativhim jedinicama, ukljuujuci:
prevoznike, auto Skole, poslovne lokale, taksi kompanije i putnike.

Uzorak istrazivanja bio je namenjen dosezanju razli¢itih potroSaca koji koriste usluge OJP
JAutobuska stanica“ AD, na pojedinac¢ni nacin koriste¢i metodu slu€ajnog izbora i intervjuisanje
potroSaca, odnosno korisnika usluga preduzeca, o tome kako su zadovoljni uslugama koje
dobijaju od preduzeca.

Istrazivanje je sprovedeno od 5. aprila 2021. do 9. aprila 2021. godine, kada su intervjuisani
prevoznici, poslovni subjekti koji koriste prostorije preduzeca pod zakupom, razli€iti putnici koji
koriste Autobusku stanicu, auto Skole i taksi kompanije.

Rezultati istrazivanja pokazuju da su generalno sve operativne jedinice, kao i putnici, zadovoljni
uslugama koje pruza kompanija. Veliki procenat u svakoj kategoriji i na svako pitanje dobio je
zadovoljavajuce odgovore, $to je pokazalo da su pruzene usluge dobrodoSle i da su u skladu sa
zahtevima operativnih jedinica i putnika.

U retkim sluajevima se zahtevalo da nivo bezbednosti bude veéi, uglavhom od strane poslovnih
lokala, ali i od prevoznika. Takode, podizanje nivoa Cistoée zahtevale su sve kategorije
obuhvacéene istrazivanjem. Slabije ocene uglavnom daju poslovni lokali.

Izvestaj o proceni zadovoljstva potrosaca
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UvOD

Drustveno preduzece (DP) Autobuska stanica u Pristini, osnovana je 1977. godine, dok je u
postojeéim prostorijama smeStena 1983. godine.

Po zavrSetku rata, 1999. godine, kompanijom je upravljala Kosovska poverenicka agencija
(KPA). U 2015. godini transformisano je u Opstinsko javno preduzeée, organizovano kao
akcionarsko drustvo, sa Skupstinom opstine (SO) PriStina kao jedinim pravnim vlasnikom svih
akcija preduzeca. U tom kontekstu, SO Pristina vrSi nadleZznosti i odgovornosti predvidene
vazecim zakonima, ali i Statutom i drugim podzakonskim aktima preduzeca.

Preduzece ostvaruje sopstvene prihode i ne zavisi od opstinskog budZeta. Glavni izvori prihoda
su usluge peronizacije (prijem i otprema autobusa), prodaja karata za prevoznike, usluga
Cuvanja putni€kog prtliaga, usluga parkiranja, usluga poligona za auto Skole, iznajmljivanje
poslovnog prostora u vlasnistvu Stanice.

Prema Statutu, kompanija ima svoja upravljacka tela: Odbor direktora, izvrSnog direktora,
korporativnog sekretara, glavnog sluzbenika za trezor i finansije, internog revizora i drugo
pomocno osoblje, angazovano u skladu sa organizacionom Semom preduzeca.

Trenutno kompanija ima 94 zaposlena.

SVRHA ISTRAZIVANJA

Na osnovu zakona br. 05/L-009 o javnim preduze¢ima, Odbor preduzeca jednom godiSnje meri
zadovoljstvo potroSaca.

Takva procena je veoma vazna jer pomaze preduzeéu u razvijanju strateskih cilieva za svaku
narednu godinu.

Glavna svrha ovog istraZivanja je merenje zadovoljstva potroSa¢a Autobuske stanice uslugama
koje im se pruzaju. Kroz ovo istrazivanje izvuci ¢e se taéne informacije Sta potrodaci Autobuske
stanice misle o uslugama koje dobijaju, koliko su zadovoljni njima i koje su njihove zabrinutosti.

Izvestaj o proceni zadovoljstva potrosaca
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USLUGE AUTOBUSKE STANICE - PRISTINA

Kompanija nudi razli¢ite usluge razli¢itim ekonomskim operaterima koji koriste OJP ,Autobuska
stanica“ AD Pristina za njihov posao. Medu njima su:

e 180 prevoznika koji posluju u preduze¢ima koja ostvaruju saobracajnu vezu izmedu
Pristine i lokalnih i medunarodnih gradova,

e 56 auto-8kola koje koriste prostorije preduzec¢a za obuku razli€itih kandidata,

e 29 poslovnih lokala koji se izdaju, gde kroz razne poslovne delatnosti nude usluge u
gastronomskim delatnostima.

e 2 taksi kompanije koje posluju sa Autobuske stanice

Usluge koje ovi operateri dobijaju ukljuuju:

_
A —

Tabela 1.0: Usluge koje pruZa Autobuska stanica

Izvestaj o proceni zadovoljstva potroSaca n
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METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

Anketa je uradena od 5. aprila 2021. do 9. aprila 2021. godine, gde je uradeno anketiranje
prevoznika, poslovnih subjekata koji iznajmljuju prostorije preduzeca, putnika koji putuju do
razli¢itih destinacija preko Autobuske stanice, auto-Skola i taksi kompanija.

Ovo istrazivanje je primenilo kvantitativnu metodologiju i sprovedeno je koriste¢i razliCite
upitnike za svaku operativnu jedinicu i putnike. Upitnici su sastavljeni sa otvorenim i zatvorenim
pitanjima.

Metodologija rada za ovo istraZivanje ukljuuje nekoliko aktivnosti, kao $to su:

Aktivnosti
Sastavljanje upitnika za svaku kategoriju usluga
Odredivanje reprezentativhog uzorka
Dobijanje podataka za svaku kategoriju uzoraka
Analiza podataka / rezultata

Sastavljanje izvestaja o rezultatima podataka

Tabela: 2.0: Preduzete aktivnosti

Sastavljanje upitnika

Sastavljanje upitnika je glavni deo istraZivanja. S tim u vezi, obratili smo se svakom
ekonomskom operateru koji direktno prima usluge sa Autobuske stanice, sastavljajuci upitnike
odredene za svakog od njih.

Upitnici su sastavljeni za:

Prevoznike

Auto Skole

Poslovne lokale

Taksi kompanije

Putnike

Upitnici svake kategorije istraZivanja prilozeni su Aneksu ovog izvestaja.

Odredivanje reprezentativnog uzorka

S obzirom na to da broj ekonomskih operatera sa kojima Autobuska stanica saraduje, je ukupno
267, predlozili smo da uzorak istraZivanja treba da obuhvati njih 75%.

Izvestaj o proceni zadovoljstva potroSaca
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Tabela u nastavku prikazuje podelu uzorka po ekonomskim operaterima, uklju€ujuci 50 putnika:

Operativne jedinice Stvarni broj operatora Broj operatora koji ¢e biti
deo istrazivanja

Prevoznici 180 100

Auto Skole 56 30

Poslovni lokali 29 18

Taksi kompanije 2 2

Putnici / 50

Tabela 3.0: Raspodela operativnih jedinica

Sprovodenje

Terensko prikupljanje podataka sprovedeno je putem direktnih anketa sa ispitanicima. Ankete su
vodene direktnim razgovorom, a popunjavanje podataka vr§eno je na licu mesta popunjavanjem
upitnika, u skladu sa odgovorima anketiranih.

Prikupljanje podataka izvrSeno je u operativnim jedinicama i za ovo smo angazovali 5 anketara
koji su obavili terenske ankete sa ekonomskim operaterima i putnicima.

Izbor anketiranih je izvrSen slu€ajnim odabirom sa svim ekonomskim operaterima i putnicima koji
su Cekali na Stanici.

Izvestaj o proceni zadovoljstva potroSaca



1ZVESTAJ O ISTRAZIVANJU

REZULTATI

Uzorak koji je uCestvovao realizovan je u svakoj kategoriji odvojeno. Sledecih pet kategorija bile
su deo istraZivanja, uklju€ujuci:

OPERATIVNE JEDINICE AUTOBUSKE STANICE

punici D
Taksi kompanije ' %

Poslovni lokali

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

Slika 1.0: Operativne jedinice i njihov procenat ué¢esca u istraZivanju
Poslovni

Operativnef preyoznici
edinicel lokali

Br. anketa 100 30 18 2 50

Auto skole

Rezultati za svaku operativnu jedinicu su predstavljeni u nastavku.

Izvestaj o proceni zadovoljstva potroSaca n



1ZVESTAJ O ISTRAZIVANJU

1. Prevoznici

Od 180 kompanija/operatera koji dobijaju usluge od Autobuske stanice, njih 100 je bilo deo
uzorka istrazivanja. Podaci su dobijeni od vozaca autobusa ili konduktera.

Rezultati istrazivanja su predstavljeni u nastavku.

Pitanje 1: Koliko ste zadovoljni uslugama peronizacije?

U prvom pitanju, od 100 prevoznika koji su u€estvovali u anketi, njih 14% (14) je bilo veoma
zadovoljno uslugama Autobuske stanice, 39% (39) njih je bilo zadovoljno, a 31% (31) su se
izrazili da su umereno zadovoljni uslugama Autobuske stanice. lako sa znatno manjim
procentom, prevoznici su bili nezadovoljni i nimalo zadovoljni, sa 10% (10), odnosno 6% (6).

1. KOLIKO STE ZADOVOLJNI USLUGAMA
PERONIZACIJE KOJE VAM PRUZA
AUTOBUSKA STANICA?

Nimalo zadovoljno -5 %
Nezadovoljno -1 0%
Umereno zadovoljno _ 31%
-
Zadovolino T .
Veomazadovoljno | D 4

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

Slika 1.1: Koliko ste zadovoljni uslugama peronizacije?

Izvestaj o proceni zadovoljstva potroSaca
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Pitanje 2: Koliko ste zadovoljni uslugama prodaje karata?

U pogledu usluga prodaje karata, 9% (9) prevoznika je veoma zadovoljno, 34% (34) je reklo da
je zadovoljno, a preostali deo pozitivhe vecine od 37% (37) je umereno zadovoljan.

Da su nezadovoljni izrazili su se 12% (12) prevoznika, a 8% (8) njih uopste nije zadovoljno
prodajom karata od strane Autobuske stanice.

2. KOLIKO STE ZADOVOLJNI USLUGAMA PRODAJE KARATA?

Nimalo zadovoljno - %
Nezadovoljno -1 2%
Umereno zadovoljno _ 37%
Zadovoljno W
Veoma zadovoljno - 9%

0% 10% 20% 30% 40%

Slika 1.2: Koliko ste zadovoljni uslugama prodaje karata?

Pitanje 3: Koliko ste zadovoljni uslugama parkinga tokom dana?

Na pitanje o uslugama parkinga tokom dana, samo 8% (8) prevoznika je reklo da je veoma
zadovoljno ovom uslugom, dok je preostali deo od 40% (40) reklo da je zadovoljno. U proseku je
21% (21) prevoznika zadovoljno, a 23% (23) je nezadovoljno, a 8% (8) uopSte nije zadovoljno
uslugom parkinga tokom dana.

lzvestaj o proceni zadovoljstva potroSaca
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3. KOLIKO STE ZADOVOLJNI USLUGAMA PARKINGA TOKOM
DANA?

Nimalo zadovoljno - %
Nezadovoljno _ 3%
Umereno zadovoljno _1%
Zadovolino T o
Veoma zadovoljno - %

0% 10% 20% 30% 40%

Slika 1.3: Koliko ste zadovoljni uslugama parkinga tokom dana?

Pitanje 4: Koliko ste zadovoljni uslugama parkinga preko no¢i?

Sto se ti¢e usluga parkiranja preko noéi, samo 5% (5) prevoznika izrazilo je da su veoma
zadovoljni, a veéi procenat od 32% (32) prevoznika zadovoljni su uslugom parkinga preko noci.
U proseku je 21% (21) anketiranih zadovoljno. Dok je 28% (28) bilo nezadovoljno, a 14% (14)
uopSte nezadovoljno ovom uslugom koju pruza autobuska stanica.

4. KOLIKO STE ZADOVOLJNI USLUGAMA
PARKINGA PREKO NOCI?

Nimalo zadovoljno — 4%
Nezadovoljno _ 8%
Umereno zadovoljno _ 1%
Zadovolino T -
Veoma zadovoljno -5 %

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

Slika 1.4: Koliko ste zadovoljni uslugama parkinga preko noci?

Pitanje 5: Koliko ste zadovoljni viemenom €ekanja tokom promene rasporeda?

Na pitanje koliko su prevoznici zadovoljni vremenom ¢&ekanja tokom promene rasporeda,
generalno su bili zadovoljni. Prema rezultatima dobijenim od istrazivanja, njih 14% (14) je
veoma zadovoljno, a 40% (40) njih je zadovoljno.

U proseku je 29% (9) prevoznika zadovoljno, a 11% (11) nezadovoljno, a samo 6% (6)

prevoznika uopSste nije zadovoljno ovom uslugom.
Izvestaj o proceni zadovoljstva potroSaca
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5. KOLIKO STE ZADOVOLJNI VREMENOM CEKANJA TOKOM
PROMENE RASPOREDA?

Nimalo zadovoljno -5 %
Nezadovoljno -1 1%
Umereno zadovoljno — 9%
Zadovolino T o
Veoma zadovoljno _ 4%

0% 10% 20% 30% 40%

Slika 1.5: Koliko ste zadovoljni viemenom ¢ekanja tokom promene rasporeda?

Pitanje 6: Koliko ste zadovoljni ambijentom u Autobuskoj stanici?

Sto se ti¢e ambijenta u Autobuskoj stanici, 15% (15) prevoznika je veoma zadovoljno, a 28%
(28) njih je zadovoljno ambijentom.

U proseku je njih 27% (27) zadovoljno, a 19% (19) prevoznika je nezadovoljno i 11% (11) uopste
nije zadovoljno ambijentom u Autobuskoj stanici.

6. KOLIKO STE ZADOVOLJNI AMBIJENTOM U
AUTOBUSKOJ STANICI?

Nimalo zadovoljno - 1%
Nezadovoljno _ 9%
Umereno zadovoljno e 7%
Zadovoljno T .
Veoma zadovoljno — 5%

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

Slika 1.6: Koliko ste zadovoljni ambijentom u Autobuskoj stanici?

Pitanje 7: Koliko ste zadovoljni bezbednoséu u Autobuskoj stanici?

Kada je re¢ o bezbednosti u Autobuskoj stanici, 16% (16) prevoznika izrazilo je da je veoma
zadovoljno, a 27% (27) njih je zadovoljno. U proseku je 14% (14) prevoznika bilo zadovoljno,
odnosno nezadovoljno. Dok se sa ve¢im procentom od 29% (29) su se izjasnili kao nimalo

nezadovoljno bezbedno$¢u u Autobuskoj stanici.
lzvestaj o proceni zadovoljstva potroSaca
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7. KOLIKO STE ZADOVOLJNI BEZBEDNOSCU U
AUTOBUSKOJ STANICI?

Nimalo zadovoljno _ 9%
Nezadovoljno - 4%
Umereno zadovoljno - 4%
Zadovolino T Y ;-
Veoma zadovoljno _ 6%

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

Slika 1.7: Koliko ste zadovoljni bezbednoscu u Autobuskoj stanici

Pitanje 8: Da li imate neku sugestiju za poboljsanje usluga?
Na ovo pitanje je odgovorilo 39% (39) prevoznika. Njihove sugestije i zahtevi bili su sledeéi:

e Putna infrastruktura u unutradnjosti stanice je vrlo lo$a, asfaltirati put i zatvoriti rupe
(12 prevoznika);

e Cena peronizacije je visoka, trebalo bi da bude niza (10 prevoznika);

e KoriS¢enje toaleta od strane radnika prevoznih kompanija treba da je besplatno (8
prevoznika);

e Obezbedenje unutar stanice trebalo bi da bude vece, a parking pod nadzorom kamera
(5 prevoznika);

o Prisustvo taksija i kombi taksija na ulazu i na izlazu iz stanice ometa slobodno kretanje
autobusa, moraju napustiti ulaze i izlaze iz stanice (4 prevoznika);

e Uredenje rampe na ulazu/izlazu iz stanice (4 prevoznika);

e Boalji nadzor transportnih linija, nema inspekcije za nadzor transportnih linija (2
prevoznika);

¢ Nivo Cistoce u stanici i izvan nje trebalo bi da bude veci (2 prevoznika);

e Prevozne kompanije koje putuju van Kosova imaju vece cene, trebale bi da budu
iste (1 prevoznik).

lzvestaj o proceni zadovoljstva potroSaca
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2. Auto Skole
U kategoriji auto-Skola ucestvovalo je ukupno 30 kompanija koje koriste poligon Autobuske
stanice za svoje potrebe. Rezultati dobijeni istraZivanjem u pogledu auto-8kola su predstavljeni u
nastavku.

Pitanje 1: Koliko ste zadovoljni prostorom u poligonu koji vam se nudi?

Sto se ti¢e zadovoljstva predstavnika auto-Skola u pogledu prostora poligona koji im se nudi,
samo 10% (3) njih je izrazilo da je njime veoma zadovoljno. 30% (9) kompanija izjavilo je da je
zadovoljno, a u proseku zadovoljno se izrazilo 17% (5) anketiranih. 1z podataka dobijenih sa
terena, 23% (7) auto-Skola izrazilo je nezadovoljstvo prostorom poligona, a 20% (6) njih izjavilo
je da je veoma nezadovoljno.

1. KOLIKO STE ZADOVOLJNI PONUDENIM
POLIGONOM?

Nimalo zadovoljno T o
Nezadovoljno _ 3%
Umereno zadovoljno ] 7%
Zadovoljno T}
Veoma zadovoljno T

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

Slika 2.1: Koliko ste zadovoljni ponudenim poligonom?

Pitanje 2: Koliko ste zadovoljni ambijentom u Autobuskoj stanici?

Vecina anketiranih pozitivho se izjasnila o ambijentu unutar Stanice. Od toga je 10% (3) veoma
zadovoljno, a 27% (8) ispitanika je izjavilo da je zadovoljno, odnosno umereno zadovoljno. Dok,
23% (7) auto-Skola izjavilo je da je nezadovoljno, a 13% (4) uopste nije zadovoljno ambijentom.

Slika 2.2: Koliko ste zadovoljni okruZenjem unutar autobuske stanice

2. KOLIKO STE ZADOVOLJNI AMBIJENTOM U
AUTOBUSKOJ STANICI?

Nimalo zadovoljno Y 5
Nezadovoljno T

Umereno zadovoljno T 7%
Zadovoljno M 2 ! 7%
Veoma zadovoljno T o
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
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Pitanje 3: Koliko ste zadovoljni bezbednos¢u u Autobuskoj stanici?

Sto se tite bezbednosti u Autobuskoj stanici, veéina anketiranih izrazila je zadovoljstvo,
ostavljajuci njih 13% (4) koji su veoma zadovoljno i 51% (15) zadovoljnim. Sa manjim procentom
od 13% (4), predstavnici auto-Skola smatraju da je bezbednost unutar Autobuske stanice u
proseCnom stanju. Dok je 10% (3) i 13% (4) anketiranih izrazilo da je nezadovoljno i nimalo
nezadovoljno bezbednoScu.

3. KOLIKO STE ZADOVOLJNI BEZBEDNOSCU U AUTOBUSKOJ
STANICI?

Nimalo zadovoljno - 13%
Nezadovoljno - 0%
Umereno zadovoljno - 13%
Zadovoljno T
Veoma zadovoljno - 13%

0% 10% 20% 30% 407% 50% 60%

Slika 2.3: Koliko ste zadovoljni bezbednos$éu u Autobuskoj stanici?

Pitanje 4: Koliko ste zadovoljni nivoom ¢isto¢e u Autobuskoj stanici?

Prilikom procene aspekta Cistoce, 10% (3) anketiranih izjavilo je da je veoma zadovoljno, a 31%
(9) njih je zadovoljno. Dok je umereno zadovoljno zadovoljno bilo 23% (7) predstavnika auto-
Skola, ostavljajuci procenat nezadovoljnih i nimalo zadovoljnih 13% (4) i 23% (7) anketiranih.

4. KOLIKO STE ZADOVOLJNI NIVOOM CISTOCE U
AUTOBUSKOJ STANICI?

Nimalo zadovoljno _ 3%
Nezadovoljno — 3%
Umereno zadovoljno _ 3%
Zadovoljno T
Veoma zadovoljno -1 0%

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

Slika 2.4: Koliko ste zadovoljni nivoom &isto¢e u Autobuskoj stanici?

lzvestaj o proceni zadovoljstva potroSaca
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Pitanje 5: Da li imate neku sugestiju za Autobusku stanicu?

U vezi sa sugestijama i zahtevima koje su podneli predstavnici 30 anketiranih auto-skola (AS-a),
njihovi odgovori su sledeci:

1.

2.

o0k w

7.
8.

9.

Cena koris¢enja poligona je veoma visoka, treba je smanijiti ili u potpunosti ukloniti (15
AS);

Prostor unutar poligona je mali, poligon se mora povecati, a treba da postoje poligoni
za svaku kategoriju voznje posebno (7 AS);

Da postoji veéa sigurnost na poligonu i prostor da bude pod nadzorom kamera (7 AS);
Regulisati rampe i da sve vreme budu pod nadzorom kamera (6 AS);

Ogistiti infrastrukturu na poligonu, ukljuéujuéi uklanjanje trave sa poligona (6 AS);

Izlaz i ulazak bi trebali biti pristupacniji, za sada je veoma teSko uci i izaci iz stanice
zbog velikog broja kombija, taksija i autobusa koji su parkirani na ulazu/izlazu (2

AS);

Ne dozvoliti privatne automobile na poligonu (1 AS);

Na peSactkom prelazu zivi zid treba pomerati 10 m ispred i 10 m posle peSackog
prelaza zbog vidljivosti (1 AS);

Uraditi uklanjanje snega tokom zimske sezone (1 AS);

10. Postaviti klupe na poligonu (1 AS).

Izvestaj o proceni zadovoljstva potrosaca
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3. Poslovni lokali

U ovu kategoriju istrazivanja uklju¢eno je 18 poslovnih lokala. Rezultati istraZivanja su
predstavljeni u nastavku:

Pitanje 1: Koliko ste zadovoljni uslovima iz ugovora iz Autobuske stanice za lokal koji
koristiti?

Na prvo pitanje u vezi sa zadovoljstvom predstavnika poslovnih lokala uslovima ugovora, njih
17% (3) izrazilo je da je veoma zadovoljno, a 44% (8) zadovoljno. 22% (4) predstavnika izjavilo
je da je umereno zadovoljno, a 11% (2) izjavilo je da je nezadovoljno uslovima ugovora. Dok je
samo jedna kompanija (6%) izjavila da uopste nije zadovoljna uslovima ugovora.

1. KOLIKO STE ZADOVOLJNI USLOVIMA 1Z UGOVORA I1Z AUTOBUSKE
STANICE ZA LOKAL KOJI KORISTITI?

Nimalo zadovoljno e %
Nezadovoljno T 1
Umereno zadovoljno 2%
Zadovolino T R R . /%
Veoma zadovoljno T ;o

Slika 3.1: Koliko ste zadovoljni uslovima iz ugovora iz Autobuske stanice za lokal koji
Koristiti?

Pitanje 2: Koliko ste zadovoljni prostorom koji vam se nudi:

Sto se ti¢e prostora, vec¢ina anketiranih je bila zadovoljna, 17% (3) je bilo veoma zadovoljno, a
55% (10) je bilo zadovoljno. Umereno zadovoljno je 11% (2), a sa istim procentom i 2 druge

2. KOLIKO STE ZADOVOLJNI PROSTOROM KOJI VAM SE NUDI?
Nimalo zadovoljan s

Nezadovolign | D 1%
Umereno zadovoljan T o

Zadovoljan T DTS 553
Veoma zadovoljan T
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

nezadovoljne kompanije, ¢ime je samo jedan poslovni lokal ostao nimalo zadovoljan.

Slika 3.2: Koliko ste zadovoljni prostorom koji vam se nudi?
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Pitanje 3: Koliko ste zadovoljni €istocéom okoline?

U pogledu Ccistoce okoline, u ovom pogledu, odgovori su uglavhom pozitivni. 17% (3)
predstavnika prostorija izrazilo je da je veoma zadovoljno, a 28% (5) zadovoljno. Veci procenat
od 38% (7) ispitanika bio je umereno zadovoljan, a samo jedan predstavnik izrazio je
nezadovoljstvo nivoom Cisto¢e. 2 poslovna prostora (11%) uop$te nisu bila zadovoljna, navodeci
da Cistoca Zivotne sredine nije na pravom nivou.

3. KOLIKO STE ZADOVOLJNI CISTOCOM
OKOLINE?

Nimalo zadovoljno -1 1%
Nezadovoljno -; %
-
Umereno zadovolino T . ;
Zadovoljno T - :
Veoma zadovoljno _ 7%

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

Slika 3.3: Koliko ste zadovoljni ¢istoéom okoline?

Pitanje 4: Koliko ste zadovoljni uslovima toaleta?

Sto se ti¢e uslova toaleta, ovde imamo nesto niZe rezultate nego oko Cistoée okoline. Samo
jedan predstavnik poslovnih lokala smatra da su uslovi u toaletu veoma zadovoljavajuci, a 28%
(5) njih smatra da su zadovoljavajuc¢i. Umereno zadovoljno je 22% (4) anketiranih, jedan (6%)
predstavnik poslovnih lokala je bio nezadovoljan, a 38% (7) uopste nije bilo zadovoljno uslovima
toaleta.

4. KOLIKO STE ZADOVOLJNI USLOVIMA TOALETA?

Nimalo zadovoljno -_ 8%
Nezadovoljno -3 %
Umereno zadovoljno _ 2%
zadovolno | I '
Veoma zadovoljno - %

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

Slika 3.4: Koliko ste zadovoljni uslovima toaleta?
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Pitanje 5: Koliko ste zadovoljni bezbednoséu u Autobuskoj stanici:

Sto se tiée bezbednosti u Autobuskoj stanici, ve¢ina predstavnika poslovnih lokala je zadovoljna.
Njih 17% (3) izrazilo je da je veoma zadovoljno, a 49% (9) zadovoljno.

Dok su Cetiri predstavnika (22%) bila umereno zadovoljna, a samo dva predstavnika su izrazila
da su nezadovoljna i uopste nisu zadovoljna bezbednoS¢u u stanici.

5. KOLIKO STE ZADOVOLJNI BEZBEDNOSCU U AUTOBUSKOJ
STANICI?

Nimalo zadovoljno s 5
Nezadovoljno ' %
Umereno zadovoljno -2%
Zadovolino - ;
Veoma zadovoljno — 17%

0% 10% 20% 30% 407% 50%

Slika 3.5: Koliko ste zadovoljni bezbednoscu u Autobuskoj stanici?

Pitanje 6: Da li imate neku sugestiju za Autobusku stanicu?

U nastavku su navedene sugestije i zahtevi predstavnika poslovnih lokala koji se nalaze unutar
Autobuske stanice:

e Spoljno okruZenje treba da ima viSe zelenih povrsina;

e Bezbednost treba da bude na visem nivou;

e Nivo Cistoce u toaletu treba da bude bolji, a cena upotrebe niza;

e Ulaz u stanicu treba da bude besplatan za lokala i njihove vlasnike;

e Sistem kamera da bude digitalni i sa boljom vidljivoS¢u;

e ROk trajanja ugovora treba da bude duzi, a ne kao $to je sada samo na godinu dana.

Izvestaj o proceni zadovoljstva potroSaca



1ZVESTAJ O ISTRAZIVANJU

4. Taksi kompanije

U ovo istrazivanje ukljucili smo obe taksi kompanije koje se nalaze unutar Autobuske stanice i
njihovi odgovori su sledeci:

Pitanje 1: Koliko ste zadovoljni ponudenim parking prostorom?

Sto se tice prostora koji je Autobuska stanica obezbedila za dve taksi kompanije, oni su
zadovoljni parking prostorom koje im je ponudeno.

1. KOLIKO STE ZADOVOLJNI PONUDENIM PARKING PROSTOROM?

Nimalo zadovoljino 0%
Nezadovolino 0%
Umereno zadovoljno 0%
Zadovolino m— QU
Veomazadovoljnpo 0%

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

Slika 4.1: Koliko ste zadovoljni ponudenim parking prostorom?

Pitanje 2: Koliko ste zadovoljni bezbednos¢u u Autobuskoj stanici?
Sto se tide toga koliko su kompanije zadovoljne bezbedno$éu u stanici, obe kompanije su
izrazile da su zadovoljne i bezbedno&éu.

2. KOLIKO STE ZADOVOLJNI BEZBEDNOSCU U AUTOBUSKOJ
STANICI?

Nimalo zadovolino 0%
Nezadovolino 0%

Umereno zadovolino 0%
Zadovolino T oo

Veomazadovolino 0%

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

Slika 4.2: Koliko ste zadovoljni bezbednosScu u Autobuskoj stanici?
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Pitanje 3: Koliko ste zadovoljni €istocom ambijenta?

Takode, Cistocom ambijenta u stanici obe kompanije su izrazile da su zadovoljne.

3. KOLIKO STE ZADOVOLJNI CISTOCOM AMBIJENTA?

Nimalo zadovolino 0%
Nezadovoljpo 0%
Umereno zadovoljno 0%
zadovolio T oo
Veomazadovolino ~ 0%

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

Slika 4.3: Koliko ste zadovoljni ¢istoéom ambijenta?

Pitanje 4: Da li imate neku sugestiju za Autobusku stanicu?

Jedini zahtev koji su postavile obe taksi kompanije bio je da se dozvoli preuzimanje putnika u
blizini autobuskog perona kada su putnici sa svojim prtliagom.

Izvestaj o proceni zadovoljstva potroSaca
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5. Putnici

Deo istrazivanja bili su i putnici koji putuju preko Autobuske stanice do odrediSta unutar i izvan
zemlje. U ovom istrazivanju ucestvovalo je 50 putnika. Njihovi odgovori su opisani u nastavku:

Pitanje 1: Koliko ste zadovoljni destinacijama koje nudi Autobuska stanica?

Zadovoljstvo putnika destinacijama koje nudi autobuska stanica bilo je uglavnhom pozitivno. Njih
16% (8) je izjavilo da su veoma zadovoljni, a 52% (26) da su zadovoljni. Umereno zadovoljno su
se izjasnili 18% (9) putnika, a 12% (6) i 2% (1) putnika su nezadovoljni i nimalo zadovaljni.

1. KOLIKO STE ZADOVOLJNI DESTINACIJAMA KOJE
NUDI AUTOBUSKA STANICA?

Nimalo zadovoljno LW

Nezadovoljno PV
Umereno zadovoljno T 1 3
Zadovoljno — 2%
Veoma zadovoljno T

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

Slika 5.1: Koliko ste zadovoljni destinacijama koje nudi Autobuska stanica?

Pitanje 2: Koliko ste zadovoljni vremenom ¢ekanja autobusa?

Kada su putnike pitali koliko su zadovoljni vremenom ¢&ekanja, 14% (7) njih su bili veoma
zadovoljni, a 46% (23) zadovoljni. Umereno zadovoljno su se izjasnili 16% (8) gradana, a 18%
(9) 1 6% (3) putnika je bilo nezadovoljno i nimalo zadovoljno.

Slika 5.2: Koliko ste zadovoljni viemenom ¢ekanja autobusa?

2. KOLIKO STE ZADOVOLJNI VREMENOM CEKANJA
AUTOBUSA?

Nimalo zadovoljno e ¥
Nezadovoljno - 8%
Umereno zadovoljno T ¢
Zadovoljno _ 46%
Veoma zadovoljno - 14%

0% 10% 20% 30% 40% 50%
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Pitanje 3: Koliko ste zadovoljni prostorom u Autobuskoj stanici?

Sto se ti¢e prostora u Autobuskoj stanici, 10% (5) putnika su se izrazili da su veoma zadovoaljni.
32% (16) putnika bilo je zadovoljno, a umereno zadovoljno 30% (15) putnika. Dok je 22% (11)
putnika bilo nezadovoljno prostorom u Autobuskoj stanici, a 6% (3) njih uopSte nije bilo
zadovaljno.

3. KOLIKO STE ZADOVOLJNI PROSTOROM U AUTOBUSKOJ
STANICI?

Nimalo zadovoljno - %
Nezadovoljno T - ::
Umereno zadovoljno — 0%
Zadovoljno T -
Veoma zadovoljno - 10%

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

Slika 5.3: Koliko ste zadovoljni prostorom u Autobuskoj stanici?

Pitanje 4: Koliko ste zadovoljni uslugom €uvanja prtljaga?

Sto se tige usluge &uvanja prtljaga, 8% (4) putnika izrazilo je da su veoma zadovoljni, a 54% (27)
drugih izjasnili su se zadovoljno. Umereno je bilo zadovoljno 18% (9) putnika, dok je njih 16% (8)
bilo nezadovoljno, a samo dva putnika (4%) nisu bila uopste zadovoljna uslugom Cuvanja

4. KOLIKO STE ZADOVOLJNI USLUGOM CUVANJA
PRTLJAGA?

Nisam koristio 0%

Nimalo zadovoljno -4 %

Zadovoljno T
Umereno zadovoljno TR 1 3%
Zadovolpe | .
Veoma zadovoljno s 5

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

prtljaga.

Slika 5.4: Koliko ste zadovoljni uslugom éuvanja prtliaga?
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Pitanje 5: Koliko ste zadovoljni nivoom ¢€isto¢e u Autobuskoj stanici?

Na pitanje o nivou Cistoce u stanici, samo 4% (2) putnika izrazilo je da su veoma zadovoljni.
Zadovoljni i umereno zadovoljni izrazili su putnici sa 30% (15), odnosno 38% (19). Dok je 16%
(8) putnika bilo nezadovoljno, a 12% (6) putnika uops$te nije bilo zadovoljno.

5. KOLIKO STE ZADOVOLJNI NIVOOM CISTOCE U AUTOBUSKOJ
STANICI?

Nimalo zadovoljno T >
Nezadovoljno T s— 6%
Umereno zadovoljno ] 38%
Zadovoljno T - o >

Veomazadovolino T4 %

0% 10% 20% 30% 40%

Slika 5.5: Koliko ste zadovoljni nivoom &istoée u Autobuskoj stanici

Pitanje 6: Koliko se osec¢ate bezbedno dok ¢ekate na Autobuskoj stanici?

U pogledu bezbednosti, rezultati su pokazali da se putnici uglavhom osecaju sigurno u stanici.
Njih 14% (7) je veoma zadovoljno bezbednoscu, 36% (18) je zadovoljno, a 34% (17) putnika je
umereno zadovoljno.

16% (8) putnika izjavilo je da je nezadovoljno bezbednos¢u u stanici, a niko od anketiranih
uopSste nije zadovoljan aspektom bezbednosti.

6. KOLIKO SE OSECATE BEZBEDNO DOK CEKATE
NA AUTOBUSKOJ STANICI?

Nimalo zadovoljno 0%

Nezadovoljno _ 6%
Umereno zadovoljno _ 4%
Zadovolino T -
Veoma zadovoljno - 4%

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

Slika 5.6: Koliko se osecate bezbedno dok ¢ekate na Autobuskoj stanici?

Izvestaj o proceni zadovoljstva potroSaca




1ZVESTAJ O ISTRAZIVANJU

Pitanje 7: Koliko ste zadovoljni raznovrsno$¢u poslovnih lokala (kafana i restorana) u
Autobuskoj stanici?

Unutar Autobuske stanice nalaze se razli€iti poslovni lokali, a u pogledu njihove raznovrsnosti
putnici imaju razli¢ita misljenja. Pozivajuci se na rezultate sa terena, samo 8% (4) ispitanika je
veoma zadovoljno raznovrsno$céu lokala, a 26% (13) je zadovoljno.

Umereno zadovoljno je 32% (16) anketiranih, a 18% (9) nezadovoljno. Dok 8 putnika (16%)
uopste nije bilo zadovoljno u pogledu raznovrsnosti poslovnih lokala prostora.

Slika 5.7: Koliko ste zadovoljni raznovrsnoscu poslovnih lokala u Autobuskoj stanici?

7. KOLIKO STE ZADOVOLJNI RAZNOVRSNOSCU POSLOVNIH LOKALA
(KAFANA | RESTORANA) U AUTOBUSKOJ STANICI?

Nimalo zadovoljno T
Nezadovoljno T s
Umereno zadovoljno B 32%
Zadovoljno T, - o
Veoma zadovoljno I s

Pitanje 8: Koliko ste zadovoljni informativnim jedinicama:

Sto se tige informativnih jedinica, veéina putnika je zadovoljna. Njih 12% (6) izjavilo je da su
veoma zadovoljni, a 50% (25) putnika su zadovoljni.

Dok je umereno zadovoljno njih 14% (7), a 18% anketiranih putnika je nezadovoljno. Na kraju, 3
putnika (6%) uopSte nisu bila zadovoljna.

8. KOLIKO STE ZADOVOLJNI INFORMATIVNIM JEDINICAMA?

Nimalo zadovoljno -5 %
Donekle zadovoljno — 8%
Umereno zadovoljno -14%
Zadovolino T . ;o
Veoma zadovoljno -1 2%

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

Slika 5.8: Koliko ste zadovoljni informativnim jedinicama?
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Pitanje 9: Kako ocenjujete rad osoblja Autobuske stanice uopsteno?

Na kraju, putnici su takode zamoljeni da ocene rad osoblja Stanice. Procene u pogledu ucinka
osoblja su razli¢ite. Rezultati predstavljaju podatke sa ocenom od broja 1 do 10, gde je 1 vrlo
loSe, a 10 odli¢no.

Osoblje je ocenjeno sa 10 poena od 6% (3) putnika, i nastavljaju¢i sa ocenom 9 - 14% (7),
ocenom 8 - 18% (9) i tako dalje. LoSu ocenu je dalo samo 5 putnika, koji su dali ocene 4 i 3.

9. KAKO OCENJUJETE RAD OSOBLJA AUTOBUSKE STANICE
UOPSTENO?

-
o

T 5
P}
k)
T e > >,
. >
4
T 2,
T > ;
0%
0%

o N W A 1 O NN 0O

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Slika 5.9: Kako ocenjujete rad osoblja Autobuske stanice uopSteno?

Pitanje 10: Da li imate neku sugestiju ili komentar za Autobusku stanicu?

Sto se tige zahteva putnika, oni su navedeni u nastavku:

e Toaleti u stanici treba da budu besplatni;
e Toaleti da budu Cistiji.

Izvestaj o proceni zadovoljstva potroSaca
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ZAKLJUCCI

Prema podacima dobijenim od istrazivanja, generalno, svi korisnici usluga iz OJP ,Autobuska
stanica“ AD Pristina su zadovoljni i umereno zadovoljni uslugama koje pruza kompanija. Veliki
procenat u svakoj kategoriji i svakom pitanju dobio je zadovoljavaju¢e i umereno zadovoljavajuce
odgovore, $to pokazuje da su pruzene usluge dobro primljene i da su u skladu sa zahtevima
potroSaca kaoji koriste usluge preduzeca.

U nekim slucajevima se zahteva da nivo bezbednosti bude veci, uglavnhom od strane poslovnih
lokala, ali i od prevoznika. Takode, podizanje nivoa Cistoe zahtevale su sve kategorije
obuhvacene istrazivanjem. Dok su loSije ocene davale auto-Skole i prevoznici.

Sledi spisak pitanja koje zahtevaju paznju u svakoj kategoriji:
Prevoznici

46% prevoznika bilo je umereno zadovoljno, nezadovoljno i nimalo zadovoljno uslugama
peronizacije, a 57% njih je bilo umereno zadovoljno, nezadovoljno i nimalo zadovoljno uslugama
prodaje karata.

Sto se tige parkiranja tokom dana i nodi, rezultati pokazuju da je 63% prevoznika u kategoriji
umereno zadovaoljnih, nezadovoljnih i nimalo zadovoljnih.

Takode je bilo nezadovoljstva medu prevoznicima u pogledu ambijenta unutar Autobuske
stanice, gde je 57% anketiranih bilo umereno zadovoljno, nezadovoljno i nimalo zadovoljno. To
je uglavnom bilo zbog pla¢anja za koriSéenje toaleta.

Jo$ jedno identifikovano nezadovoljstvo je bezbednosni aspekt, gde 29% anketiranih uopste nije
bilo zadovoljno bezbednos¢u u stanici, nastavljajuéi sa 14% nezadovoljnih i jo§ 14% umereno
zadovoljnih.

Auto skole

Zahtevi predstavnika 30 auto-S8kola koje su bile deo istraZivanja uglavhom se odnose na
smanjenje cene ulaska na poligon i stvaranje pogodnijeg okruZenja van stanice, poboljSanje
putne infrastrukture (poligona). Na pitanje koliko su zadovoljni ponudenim poligonom, 20%
anketiranih uopste nije bilo zadovoljno, 23% nezadovoljno i 17% umereno zadovoljno. Zalbe u
vezi s tim rezultat su malog prostora poligona, rupa na putu itd.

Poslovni lokali

Kategorija poslovnih lokala je uglavnhom zadovoljna. Njihova glavna briga bila je upotreba toaleta
i Cisto€a unutar stanice. Sto se ti¢e uslova toaleta, 38% anketiranih uopste nije bilo zadovoljno.
Razlog tome bila je uglavhom cena koju je trebalo platiti za koriS§¢enje toaleta i nivo Cistoce.

Taksi kompanije

Taksi kompanije su najzadovoljnija kategorija uslugama autobuske stanice. Obe taksi kompanije
koje posluju u okviru stanice su zadovoljne uslugama koje dobijaju.

Izvestaj o proceni zadovoljstva potrosaca
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Putnici

| putnici su uglavnom zadovoljni uslugama autobuske stanice. Nezadovoljstvo je uglavhom bilo
malo, a slabije ocene su dobila pitanja o obezbedenom prostoru u okviru Autobuske stanice
(58%), nivou Cistoée (66%) i raznovrsnosti poslovnih lokala (66%).

PREPORUKE

Na osnovu rezultata istraZivanja, preporuCujemo da se uzmu u obzir tri pitanja predstavljena u
nastavku, zbog kojih je veci broj anketiranih izrazio nezadovoljstvo:

e Pruzanje veéeg nivoa bezbednosti: lako je mali broj anketiranih imao prituzbe u
pogledu bezbednosti, oni koji su izrazili svoje probleme ukazali su na probleme koje
treba resiti i treba pronaéi reSenje po ovom pitanju, posebno za sluajeve kada su im
razbijeni lokali.

e Funkcionalizacija rampe na ulazu u Autobusku stanicu: Rampa na ulazima u stanicu
u mnogim sluCajevima ne funkcioniSe ispravno, pa je od svih operativnih jedinica
zatrazen reSavanje ovog problema.

e Smanjenje/uklanjanje pla¢anja za koriSéenje toaleta: Sve kategorije su zatrazZile da se
ova uplata ili potpuno ukloni ili smaniji.

Izvestaj o proceni zadovoljstva potroSaca
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FatosSKontoll- PRILOG A: UPITNIK ZA TRANSPORTNE OPERATERE
UPITNIK O MERENJU ZADOVOLJSTVA POTROSACA

Period januar- Decembar 2020
Ovaj upitnik je za unutra$nje potrebe Autobuske Stanice A. D. kako bi procenili zadovoljstvo svgjih potroSaca,

ukljuéujudi: Transportne Operatere, Auto-Skole, Poslovne Lokale i Taksi Kompanije!

Potrosac

Datum :

Operateri transporta

Primalac podataka:

Koliko ste zadovoljni uslugama peronizacije koju vam nudi Autobuska Stanica?

Vrlo Zadovoljna U proseku Donekle Nimalo
zadovoljan zadovoljan zadovoljan zadovoljan
Koliko ste zadovoljni uslugama prodaje karata?
Vrlo Zadovoljna U proseku Donekle Nimalo
zadovoljan zadovoljan zadovoljan zadovoljan
Koliko ste zadovoljni uslugom parkiranja tokom dana?
Vrlo Zadovoljna U proseku Donekle Nimalo
zadovoljan zadovoljan zadovoljan zadovoljan
Koliko ste zadovoljni uslugama parkiranja preko noé¢i?
Vrlo Zadovoljna U proseku Donekle Nimalo
zadovoljan zadovoljan zadovoljan zadovoljan
Koliko ste zadovoljni vremenom ¢ekanja tokom promena rasporeda?
Vrlo Zadovoljna U proseku Donekle Nimalo
zadovoljan zadovoljan zadovoljan zadovoljan
Koliko ste zadovoljni okolinom unutar Autobuske Stanice?
Vrlo Zadovoljna U proseku Donekle Nimalo
zadovoljan zadovoljan zadovoljan zadovoljan
Koliko ste zadovoljni obezbedenjem Autobuske Stanice?
Vrlo Zadovoljna U proseku Donekle Nimalo
zadovoljan zadovoljan zadovoljan zadovoljan

Da li imate neke predloge za poboljSanje usluga?

Hvala vam na vasem vremenu, vasi odgovori su veoma vazni za nas!

Izvestaj o proceni zadovoljstva potroSaca
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PRILOG B: UPITNIK ZA AUTO-SKOLE

UPITNIK O MERENJU ZADOVOLJSTVA POTROSACA

Period januar- Decembar 2020

Ovaj upitnik je za unutrasnje potrebe Autobuske Stanice A. D. kako bi procenili zadovoljstvo svgjih potro$aca,
ukliu¢ujuci: Transportne Operatere, Auto-Skole, Poslovne Lokale i Taksi Kompanije!Kupci:

AUTO SKOLE
Datum:

Primalac podataka:

1. Koliko ste zadovoljni sa poligonom koji vam se nudi:

Vrlo Zadovoljna U proseku Donekle Nimalo
zadovoljan zadovoljan zadovoljan zadovoljan

2. Koliko ste zadovoljni okolinom unutar Autobuske Stanice?

Vrlo Zadovoljna U proseku Donekle Nimalo
zadovoljan zadovoljan zadovoljan zadovoljan

3. Koliko ste zadovoljni obezbedenjem unutar Autobuske Stanice?

Vrlo Zadovoljna U proseku Donekle Nimalo
zadovoljan zadovoljan zadovoljan zadovoljan
4. Koliko ste zadovoljni nivoom ¢istoce u Autobuskoj Stanici?
Veoma Zadovoljna Umereno Donekle Nimalo
zadovoljan zadovoljan zadovoljan zadovoljan

5. Da liimate neki predlog za Autobusku Stanicu:

Hvala vam na vasem vremenu, vasi odgovori su veoma vazni za nas!

Izvestaj o proceni zadovoljstva potroSaca
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PRILOG C: UPITNIK ZA POSLOVNE LOKALE

UPITNIK O MERENJU ZADOVOLJSTVA POTROSACA

Period januar- Decembar 2020

Ovaj upitnik je za unutrasnje potrebe Autobuske Stanice A. D. kako bi procenili zadovoljstvo
svaojih potroSaca, ukljucujuci: Transportne Operatere, Auto-Skole,
Poslovne Lokale i Taksi Kompanije!

Kupci:
Datum:

POSLOVNE LOKACIE

Primalac podataka:

1. Koliko ste zadovoljni uslovima ugovora sa autobuske stanice za restoran
koji koristite?

Vrlo
zadovoljan

2. Koliko ste zadovoljni pros

Vrlo
zadovoljan

Zadovoljna

Zadovoljna

3. Koliko ste zadovoljni sa €iS¢enjem okoline?

Vrlo
zadovoljan

4. Koliko s

Vrlo
zadovoljan

5. Koliko s

Vrlo

Zadovoljna

Zadovoljna

Zadovoljna

zadovoljan

6. Dali imate neki predlog za Autobusku Stanicu:

U proseku
zadovoljan

U proseku
zadovoljan

U proseku
zadovoljan

te zadovoljni uslovima toaleta?

U proseku
zadovoljan

U proseku
zadovoljan

torom koji vam se nudi?

Donekle
zadovoljan

Donekle
zadovoljan

Donekle
zadovoljan

Donekle
zadovoljan

te zadovoljni sa bezbednos¢éu unutar Autobuske Stanice?

Donekle
zadovoljan

Nimalo
zadovoljan

Nimalo
zadovoljan

Nimalo
zadovoljan

Nimalo
zadovoljan

Nimalo
zadovoljan

Hvala vam na vaSem vremenu, vasi odgovori su veoma vazni 7a nas!
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PRILOG D: UPITNIK ZA TAKSIJSKE KOMPANIJE

UPITNIK O MERENJU ZADOVOLJSTVA POTROSACA
Period januar- Decembar 2020
Ovagj upitnik je za unutranje potrebe Autobuske Stanice A. D. kako bi procenili zadovoljstvo
svojih potro$aca, ukljucujuci: Transportne Operatere, Auto-Skole,
Poslovne Lokale i Taksi Kompanije!
TAKSI PREDUZECA
Potrosaci:

Datum:

Primalac podataka:

1. Koliko ste zadovoljni parking mestom koji vam se nudi?
Vrlo Zadovoljna U proseku Donekle Nimalo
zadovoljan zadovoljan zadovoljan zadovoljan
2. Koliko ste zadovoljni bezbedno$¢éu unutar Autobuske Stanice?

Vrlo Zadovoljna U proseku Donekle Nimalo
zadovoljan zadovoljan zadovoljan zadovoljan

3. Koliko ste zadovoljni €iS¢enjem okoline?

Vrlo Zadovoljna U proseku Donekle Nimalo
zadovoljan zadovoljan zadovoljan zadovoljan

4. Dali imate predloge za Autobusku Stanicu?

Hvala vam na vasem vremenu, vasi odgovori su veoma vazni za nas!

Izvestaj o proceni zadovoljstva potrosaca
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PRILOG E: UPITNIK ZA PUTNIKE

UPITNIK O MERENJU ZADOVOLJSTVA POTROSACA
Period Januar - Decembar 2020

Ovaj upitnik je za unutrasnje potrebe Autobuske Stanice A. D. kako bi procenili zadovoljstvo
svojih potroSaca, ukljucujuci: Transportne Operatere, Auto-Skole,
Poslovne Lokale i Taksi Kompanije!

PUTNICI
Potrosadi:
Datum:

Primalac podataka:

1. Koliko ste zadovoljni destinacijama koje nudi Autobuska Stanica?

7. Koliko ste zadovoljni raznovrsnim poslovnim
restoranima) u okviru Autobuske stanice?

Vrlo Zadovoljna U proseku Donekle Nimalo
zadovoljan zadovoljan zadovoljan zadovoljan
2. Koliko ste zadovoljni vremenom ¢ekanja Autobusa?
Vrlo Zadovoljna U proseku Donekle Nimalo
zadovoljan zadovoljan zadovoljan zadovoljan
3. Koliko ste zadovoljni prostorom unutar Autobuske Stanice?
Vrlo Zadovoljna U proseku Donekle Nimalo
zadovoljan zadovoljan zadovoljan zadovoljan
4. Koliko ste zadovoljni uslugom éuvanja prtljaga?
Vrlo Zadovoljna U proseku Donekle Nimalo
zadovoljan zadovoljan zadovoljan zadovoljan
Nisam iskoristio ovu priliku
5. Koliko ste zadovoljni nivoom €istoe unutar Autobuskoj Stanici?

Vrlo Zadovoljna U proseku Donekle Nimalo
zadovoljan zadovoljan zadovoljan zadovoljan
6. Koliko se osecéate sigurno dok éekate na autobuskoj stanici?

Vrlo Zadovoljna U proseku Donekle Nimalo
zadovoljan zadovoljan zadovoljan zadovoljan

prostorijama (kafi¢ima i

Vrlo Zadovoljna U proseku Donekle Nimalo
zadovoljan zadovoljan zadovoljan zadovoljan
8. Daliimate neke predloge ili komentare za Autobusku stanicu?

Vrlo Zadovoljna U proseku Donekle Nimalo
Zadovoljan zadovoljan zadovoljan Zadovoljan
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9. Koliko ste zadovoljni informacijama o jedinicama?

Vrlo Zadovoljna U proseku Donekle Nimalo
Zadovoljan zadovoljan zadovoljan Zadovoljan

10. Kako uopste ocenjujete rad osoblja Autobuske Stanice?
Ocena od 1 do 10 (1 je vrlo lo8a, a 10 vrlo dobra)

Hvala vam na vasem vremenu, vasi odgovori su veoma vazni za nas!

Izvestaj o proceni zadovoljstva potroSaca






