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Raziskava - zadovoljstvo uporabnikov
storitev ZelezniSkega tovornega prometa

bz gelal Agenc.ija a komupikacijska 9mreija Namen Namen pilotne raziskave (oz. posvetovanje z uporabniki storitev zelezniskega
in storitve Republike Slovenije o tovornega prometa) je testiranje ustrezne metode ter vprasalnika s katerim Zeli
Stegne 7 naro¢nik ugotoviti: obseg uporabe Zelezniskih storitev, zadovoljstvo uporabnikov s
1000 Ljubljana posameznimi elementi kakovosti storitev in informacijami, pripravljenost uporabnikov

za placilo vi§je cene storitev, pripravljenost uporabnikov na menjavo ponudnika.

Uporabniki storitev Zelezniskega tovornega prometa (poslovna javnost)

Ciljna skupina

lzvedba (vzoréni okvir Vzoréni okvir je predstavljal seznam stotih najvedjih logisti¢nih podjetij v

vzoréenje, vzorec, Sloveniji, seznam najvecjih domacih kupcev SZ Tovorni promet in poslovni
Episcenter d.o.o. metoda zbiranja imenik Slovenije, iz katerega so bila vzoréena podjetja, ki so ustrezala
Bravnicarjeva ulica 13 podatkov, realiziran naslednjima pogojema: (1) oblika podjetja: s.p., d.o.0. ali d.d. in (2) dejavnosti
1000 Ljubljana vzorec) podjetja (3ifra po SKD): 27, 28, 29, 30, 33,41, 42,43, 49 ali 53. V vzorec je bilo

tako zajeto 9.548 podietij, ki so vabilo k sodelovanju v spletni anketi prejela
preko e-poste. Podjetja, ki se niso odzvala, so prejela $e dva opomnika preko e-
poste. Dodatno smo 300 podijetij k sodelovanju povabili $e preko telefona
(opravljeni so bili 4 kontakti na posamezno podjetje). Realiziran vzorec
predstavlja n=24 uporabnikov storitev zelezniskega tovornega prometa, ki so se
odzvali na povabilo k sodelovanju v raziskavi.

i okvir zbiranja 29.8.-23.9.2022
Metodolosko Zaradi majhnega Stevila uporabnikov, ki so sodelovali v pilotni raziskavi rezultatov
pojasnilo ni mo¢ posplositi na populacijo uporabnikov zelezniskega tovornega prometa.

Vprasalnik je ustrezen in kot tak predstavlja izhodisce, ki bo omogocalo dolgoletne
primerjave. Je pa potrebno bolje opredeliti vzoréni okvir, torej seznam
uporabnikov in temu primerno po potrebi prilagoditi metodo oz. predvideti

3. oktober 2022 spodbude, ki bi uporabnike motivirale k sodelovanju.

Zaradi zaokrozevanja decimalnih Stevil lahko vsota delezev odstopa za +/- 1 %.

e




Struktura vzorca glede na znacilnosti podjetja

Na raziskavo se je odzvalo 24 podjetij. Vecina

| — podj je sodelovala v pilotni raziskavi ima
p manj kot 50 zaposlenih oz. po velikosti sodijo med
Frekvenca 3 mala in mikro podjetja. €etrtino sodelujocih
Odstotek predstavljajo velika podjetja, ki imajo veé kot 250
SKUPAJ 24 100,0 % zaposlenih. Med sodelujocimi so tako podjetja, ki
Ze dalj ¢asa uporabljajo storitve Zelezniskega
tovornega prometa, kot tudi razmeroma novi oz. le
Velikost podjetja manj kot 10 zaposlenih 7 29% nekajletni uporabniki. V raziskavi so sodelovala
glede na stevilo predvsem podjetja, katerih dejavnost je povezana
zaposlenih 10-49 zaposlenih 9 38% z lesom, papirjem in/ali kmetijstvom, ter tista,
50-249 zaposlenih 1 4% katerih dejavnost je povezana s kemijo, nafto
in/ali gradbenistvom.
250 in ve¢ zaposlenih 6 25%
Brez odgovora 1 4%
Dejavnost podjetja*  Rude, jeklo, premog 4 17 %
Kemija, nafta, gradbenistvo 7 29%
Les, papir, kmetijstvo 9 38%
Avtomobilizem 1 4%
Drugo 5 21%
Dolzina Hporabve 1do 5 let 7 29%
storitev zelezniskega 6do 10 let
tovornega prometa ° € 6 25%
11 do 20 let 4 17%
Ved kot 20 let 7 299




Struktura vzorca glede na znacilnosti uporabe storitev

Med sodelujo&imi v raziskavi so tako redni kot tudi
| — obéasni uporabniki storitev. Cetrtina podjetij, ki so

p sodelovala v pilotni raziskavi, storitve tovornega
Frekvenca 3 zelezniskega prometa uporablja vsak oz. skoraj
Odstotek vsak dan, tretjina anketiranih pa storitve uporablja

SKUPAJ 24 100,0 % nekajkrat na leto ali redkeje. Najvec anketiranih

uporabnikov storitve uporablja za prevoz
kontejnerjev ali za prevoz razsutega tovora. Med
sodelujocimi v raziskavi jih ve¢ kot 90 % navaja, da

Uporaba storitev Vsak oz. skoraj vsak dan

‘ 6 25% poleg prevoza blaga po Zeleznici uporabljajo tudi
Nekajkrat na teden 2 8% cestni promet, polovica uporabnikov, ki so
Enkrattedensko 1 4% sodelovali v raziskavi, pa uporablja tudi pomorski
- promet.
Nekajkrat na mesec 7 299%
Nekajkrat na leto ali redkeje 8 33%
Namen uporabe* Prevoz kontejnerjev 7 29 %
Prevoz razsutega tovora 7 29 %
Kombinirani prevoz 2 8%
Prevoz tekocin 4 17 %
Drugo** 10 42 %
Uporabna ostalih Cestni promet 22 92 %
oblik prevoza blaga* .
Pomorski promet 12 50 %
Letalski promet 4 17 %

* Vel moznih odgovorov, zato vsota delezevlahko presega 100 %
**Drugo: FAK, FMCG, ravnanje z odplakami, trgovina storitev, vse vrste blaga v
kontejnerjih.
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Pregled glavnih ugotovitev pilotne raziskave med

uporabniki storitev Zelezniskega tovornega prometa

1. Uporaba storitev

+ Glavni razlog uporabe

Najpogosteje navedena sta
ugodne cene in pogostost
prevoza.

« Stevilo prevoznikov

Vec kot polovica anketiranih
uporablja storitve zgolj enega
prevoznika.

+ Vpliv epidemije

Pri petini anketiranih
zmanj$ane potrebe med
epidemijo. Pri vecini
epidemija ni vplivala na
potrebe.

2. Zadovoljstvo

+ Splosno zadovoljstvo

Veé zadovoljnih kot
nezadovoljnih uporabnikov.

» Zadovoljstvo z elementi

Najveé zadovoljnih z odnosom
osebja, najbolj deljeno mnenje
glede zanesljivosti in
fleksibilnosti, najmanj
nezadovoljnih s cenami.

+ Zadovoljstvo z informacijami

Najveé zadovoljnih z
informacijami o cenah, najvec
nezadovoljnih z informacijami
glede zamud.

3. Cene

» Percepcija cen v primerjavi
z drugimi oblikami
prevoza

Cene storitev zelezniskega
tovornega primeta so v
najvedji meri percipirane kot
nizje.

+ Pripravljenost placati ve¢
za boljso kakovost in
hitrejsi prevoz.

Vec anketirancev je
pripravljenih placati nekoliko
ved za bolj$o kakovost kot za
hitrej$i prevoz. Bi pa v
popredju sprejeli vecje
povisanje cene za hitrejsi
prevoz kot za boljso
kakovost.

4. Menjava ponudnika

» Menjava ponudnika

Vecina anketirancev je
pripravljena zamenjati
ponudnika v primeru niZje cene
za visjo kakovost, le manjsina bi
jih menjala v primeru nizje cene
za nizjo kakovost.

+ Glavni motivi za menjavo
Najveckrat se pojavljajo cena,
kakovost in zaupanje.

» Glavne ovire za menjavo

Najveckrat gre za pomanjkanje
informacij o alternativah.

5. Prihodnost storitev

+ Percepcija razvoja

Vecina jih meni, da Slovenija
na podrodju zelezniskega
tovornega prometa z vidika
zagotavljanja visje kakovosti
stagnira. Le malo je takih, ki
menijo, da na tem podrod&ju
napreduje.

+ Najbolj kriti¢ne tocke

Anketirani v najvecji meri
navajajo zamude, odpovedi
ter zastarelo infrastrukturo.

» Najbolj svetle tocke

Anketiranci navajajo 2. tir,
frekvenco prevozov
kontejnerski prevoz,
zanesljivost.



Uporaba storitev



Obmocgje uporabe
Uporaba storitev v ZelezniSkem tovornem prometu

Najvecji delez sodelujocih v raziskavi blago z
Zelezniskim tovornim prometom prevaza iz

= Kje z Zelezniskim tovornim prometom prevazate Prevozne storitve v Zelezniskem tovornem ‘ Slovenij'e. Pol?vica Sj’d9|“j°5ih v raziskavi pa

- tovor? prometu uporabljate predvsem zaradi: uporablja storitve v Zelezniskem tovornem

- prometu le znotraj Slovenije. Glavni razlog za

- . . . . L uporabo storitev v Zelezniskem tovornem prometu

t Pri vprasanju so anketiranci lahko navedli veé za najvedji del uporabnikov, ki so sodelovali v
o p 5

o obmodij, zato vsota delezev lahko presega 100%. raziskavi, predstavljajo cene, nato pogostost

< prevoza in zanesljivost.

[sa]

<

«

o Obmocgje uporabe storitev Glavni razlog uporabe storitev

o ) .

5 Osnova: Vsi|n =24 Osnova: Vsi|n =24

50% Ugodne cene - 29%
Pogostosti prevoza - 17%
29%

Zanesljivosti - 13%

Hitrosti prevoza . 8%

Le znotraj Slovenije

V Slovenijo

1z Slovenije 54%

V tranzitu preko Slovenije 4%

Dostopnosti do storitev prevoza I 4%

4%

Drugo

*Drugo: od pristanis¢ do centralnega skladiséa in od
centralnega skladiséa v 21 podruznic v CEE regiji




Stevilo prevoznikov v uporabi
Uporaba storitev v ZelezniSkem tovornem prometu

Vec kot polovica sodelujocih v raziskavi
storitve Zelezniskega tovornega

Kje ve¢inoma narocate storitve Zelezniskega g pr?mevta (ETAEXE] [P GE) P'feVOZ[“kU-
tovornega prometa? = Pri ve¢ kot dveh prevoznikih storitve

naroca ena cetrtina sodelujocih v
raziskavi.

STORITEV

Stevilo prevoznikov v uporabi
Osnova: Vsi|n =24

Pri enem prevozniku _ 58%
Pri dveh prevoznikih - 17%
Pri ve¢ kot dveh prevoznikih - 25%
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Vpliv epidemije na pogostost uporabe
Uporaba storitev v ZelezniSkem tovornem prometu

@ Ali je epidemija Covid-19 vplivala na uporabo
zelezniskega tovornega prevoza v vasem
podjetju?

Vpliv epidemije na uporabe storitev
Osnova: Vsi| n =24

Zmanij3anje potreb v ¢asu epidemije - 21%

Povecanje potreb v ¢asu epidemije . 8%

Epidemija ni vplivala _ 67%

Drugo I 4%

Epidemija Covid-19 je imela vpliv na
uporabo storitev pri manj kot tretjini
podijetij, ki so sodelovala v raziskavi.
Priblizno petina jih poroca o zmanjsanju

potrebe po prevozih v ¢asu epidemije,
slaba desetina pa o povecanju potreb v
Casu epidemije.




Zadovoljstvo



Splosno zadovoljstvo
Zadovoljstvo s storitvami

S storitvami prevozov v zelezniskem
tovornem prometu zadovoljstvo izraza
V kolikéni meri ste na splono zadovoljni s @ Anketiranci so zadovoljstvo ocenjevali na ’ yeé kot poIoYica v;.)ra§a.nih m?dtem ko
storitvami vasih prevoznikov? petstopenjski lestvici (1 - sploh nisem zadovoljen do je nezadovoljstvo izrazila manj kot
5 zelo sem zadovljen). Poleg grafikona je pripisana $e tretjina anketirancev.
povprec¢na ocena.
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Splosno zadovoljstvo
Osnova: Vsi|n =24

Povpregje N

B Zelo zadovoljen ®Zadovoljen ®Niti zadovoljen niti nezadovoljen B Nisem zadovoljen BSploh nisem zadovoljen




Zadovoljstvo s posameznimi elementi
Zadovoljstvo s storitvami

Se najvec anketirancev izraza zadovoljstvo z
odnosom osebja. Po delezu tistih anketirancev,

@ V kolik$ni meri pa ste zadovoljni z naslednjimi @ Anketiranci so zadovoljstvo ocenjevali na ‘ ki izra?.ajo zadoyoljstyo, slec!ij? nasled.n" idiki:
dejavniki kakovosti storitev Zelezniskega petstopenjski lestvici. V analizi smo upostevali le zanesljivost, toénost in fleksibilnost. Vidiki, kjer
tovornega prometa pri vasem glavnem opredeljene anketirance. Poleg grafikona je pripisana je percepcija z.ado'voljs.tva med anket.!ramm
prevozniku? Ocenite na lestvici od 1 (sploh Se povprecna ocena, ter zdruzen delez potitivnih uporabniki najbolj deljena, so zanesljivost,
(oceni 4+5) in nagativnih ocen (oceni 1+2) fleksibilnost in trajanje prevoza. Se najmanjsi

nisem zadovoljen) do 5 (zelo zadovoljen).
' zadoveljen) (zelo zadovoljen) deleZ uporabnikov izraza nezadovoljstvo s ceno.
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Zadovoljstvo z elementi
Osnova: opredeljeni

N % %

Povpregje (opredeljeni)  Zadovoljni Nezadovoljni

Odnos osebja 25% - 3,79 24 75% 13%
Zanesljivost [IEEEA 3,29 24 50% 33%
Trajanje prevoza [EEES 3,14 22 41% 27%

m Zelo zadovoljen m Zadovoljen Niti zadovoljen niti nezadovoljen m Nisem zadovoljen m Sploh nisem zadovoljen
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Zadovoljstvo z dostopom do informacij
Zadovoljstvo s storitvami

@ V kolikéni meri ste zadovoljni z dostopom do @ Anketiranci so zadovoljstvo ocenjevali na petstopenjski

naslednjih informacij? Ocenite na lestvici od 1
(sploh nisem zadovoljen) do 5 (zelo zadovoljen).

Zadovoljstvo z informacijami glede...
Osnova: opredeljeni

Cene prevozov 22%

Obijekti za izvajanje zelezniskih storitev  [IEEES
Spremembe na prevozni poti ¥

Storitve v objektih za izvajanje zelezniskih storitev  [EFES
Zamude [

Odpovedi prevozne storitve 22%

mZelo zadovoljen ® Zadovoljen Niti zadovoljen niti nezadovoljen

lestvici.V analizi smo upostevali le opredeljene anketirance.
Pod odgovor ,Zadovoljen” zdruzeni odgovori ,Zadovoljen”
in ,Zelo zadovoljen”, pod odgovor ,Nezadovoljen” pa
odgovora ,Sploh nisem zadovoljen” in ,Nisem zadovoljen”.
Prikazana je tudi povpreéna ocena.

m Nisem zadovoljen

Povpredje (opredeljeni)

39% . 3,73
39% . 3,63

39% - 3,53

u Sploh nisem zadovoljen

Kar zadeva dostopa do informacij,
najvec anketiranih uporabnikov izraza
zadovoljstvo z dostopom informacij do
cen prevoza ter informacij glede

objektov za izvajanje Zelezniskih
storitev. Po drugi strani jih najvecji delez
izraza nezadovoljstvo z informacijami o
zamudah, odpovedih prevoznih storitev
ter spremembami na prevoznih poteh.

% %
Zadovoljni  Nezadovoljni

23 52% 4%
23 39% 4%
23 35% 17%
23 35% 9%
23 30% 26%
23 30% 17%



Cena storitev



Primerjava z ostalimi oblikami prevoza
Cena storitev

Najvec uporabnikov, ki so sodelovali v
raziskavi, meni, da so cene prevoza
blaga po Zeleznici v primerjavi z ostalimi

Kako ocenjujete ceno prevoza blaga po Zeleznici - N e
vrstami prevoza nizje. Da so cene visje,

v primerjavi z ostalimi vrstami prevoza?

meni pribliZno petina sodelujocih v
raziskavi.

STORITEV
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Cena zel. prevoza blaga v primerjavi z ostalimi...
Osnova: Vsi| n =24

Visja kot ostale 21%

Enaka kot ostale 21%

Nizja kot ostale 38%

Ne vem, ne morem oceniti 21%
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Pripravljenost placati vec
Cena storitev

@ Ali bi bili pripravljeni plaéati visjo ceno
zeleznikih tovornih storitev v primeru:
- skrajSanja ¢asa prevoza
- izboljsanja kakovosti storitev

Visja cena za krajsi ¢as prevoza
Osnova: vsi|n =24

Za koliko % visjo ceno bi bili
pripravljeni placati?

Najvec koliko odstotkov visjo ceno Zelezniskega
tovornega prevoza bi bili pripravljeni placati, ce
bi se skrajsal cas prevoza?

Najvec koliko odstotkov visjo ceno Zelezniskega
tovornega prevoza bi bili pripravljeni placati, da
bi se izboljsala kakovost storitev prevoza?

Osnova: opredeljeni|n =15

Minimum
Maksimum
Povprecje
Std. odklon

1

100
14,07
24,511

mDa mNe

mDa

Visja cena za boljSo kakovost storitev
Osnova: vsi|n =24

mNe

Polovica sodelujocih v raziskavi bi bila
pripravljena placati ve¢, ce bi to pripomoglo k
krajsemu ¢asu prevoza. Se nekoliko veéji delez pa
bi jih bil pripravljen placati veg, ce bi se izboljsala

kakovost storitev. V povprecju bi bili anketiranci
pripravljeni placati 14 % visjo ceno za krajsi cas
prevoza. Medtem ko bi bili za boljso kakovost
storitev pripravljeni v povprecju placati 9 % visjo
ceno.

Za koliko % visjo ceno bi bili
pripravljeni placati?
Osnova: opredeljeni|n =15

Minimum 1
Maksimum 20
Povpredje 9,40
Std. odklon 6,367




Menjava ponudnika



Menjava v zadnjih 12 mesecih
Menjava ponudnika

Izkusnjo z menjavo prevoznika v zadnjem letu
ima priblizno desetina sodelujocih v raziskavi.
Najvedji delez uporabnikov, ki so sodelovali v
raziskavi, je ponudnika pripravljen zamenjati v

@ Ali ste v roku zadnjih 12-ih mesecev @ Ali bi bili pripravljeni zamenjati ponudnika Zelezniskega
zamenjali prevoznika v Zelezniskem tovornega prometa v primeru, da bi vam ponudil:

tovornem prometu? primeru niZje cene za visjo kakovost, najmanj pa

. - v primeru niZje cene za nizjo kakovost. Priblizno
* NiZjo ceno in niZjo kakovost s s 5 0 g
o e polovica bi jih potencialno menjala v primeru
*  ViSjo ceno in visjo kakovost visje cene za visjo kakovost.
* NiZjo ceno in visjo kakovost
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Nizja cena - visja kakovost

Menjava v zadnjih 12 mesecih NiZja cena - niZja kakovost Visja cena - visja kakovost  kal
Osnova: Opredeljeni | n =23 Osnova: Opredeljeni | n =23 Osnova: Opredeljeni|n = 23 Osnova: Opredeljeni|n = 23

91%

9%

mDa HNe mDa m Ne HDa H Ne

mDa mNe
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Mozni razlogi/ovire za menjavo ponudnika
Menjava ponudnika

@ Kateri dejavniki, bi po vaSem mnenju lahko vplivali na
vase podjetje, da bi zamenjali izvajalca Zelezniskega
tovornega prometa::

@ Kje vidite morebitne ovire za zamenjavo obstojecega
ponudnika Zelezniskih tovornih storitev?

Razlogi za morebitno menjavo
Osnova: Vsi| n =24

Cena NN 9%
Kakovost NG ¢
Zaupanje [N 5
Dostopnost do informacij  [INENEGEGE 33%
Popusti  [INNEGE 25
Odnos usluzbencev do.. [ 7%
Reference drugih.. I 4%
Drugo M 3%
Ne bi zamenjali [l 8%

*Drugo: delo z menjalnimi evropaletami, lazja logistika

@ Anketiranci so lahko oznadili ve¢ odgovorov ali
pripisali svoj odgovor.

Ovire za menjavo
Osnova: Vsi|n = 24

Pomanijkanje informacij o alternativi
Sistemske in tehni¢ne spremembe
Administrativne ovire

Alternativa ne zadosti zahtevam
Zaupanje v obstoje¢ega ponudnika
Pogodobene kazni

Pogodba z obstoje¢im ponudnikom

Med dejavniki, ki bi po mnenju

sodelujocih v raziskavi lahko vplivali na
to, da bi v podjetju zamenjali izvajalca,
se najveckrat pojavljajo cena, kakovost

in zaupanje. Po drugi strani pa najveé
anketiranih uporabnikov navaja, da kot
glavno oviro za zamenjavo ponudnika
vidijo pomanjkanje informacij o
alternativi.

38%

25%

25%

25%

21%
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Prihodnost storitev



Razvoj in smer storitev
Prihodnost storitev

Skoraj polovica sodelujocih v raziskavi meni, da Slovenija
glede storitev Zelezniskega tovornega prometa z vidika

> Menite, da Slovenija glede storitev Kaj je po vaSem mnenju najbolj kritiéna in kaj ’ zagotavljanja visje kakovosti stagnira. DeleZ uporabnikov, ki
- ielezni;kega tovornega prometa z vidika @ najbolj svetla tocka storitev Zelezniskega : menijo, da Slovenija nazaduje, presega delez tistih
_ zagotavljanja visje kakovosti nazaduje, potniskega prometa v Sloveniji? uporabnikov, ki menijo, da Slovenija napreduje glede
(‘; stagnira ali napreduje? kakovo.f»ti s?or tev i-elc.eznivsikeg? tovt.)'rne‘ga"prometa.' =
- Anketiranci so prosto navedli, kaj je po njihovem Med najl.)o.lj kritiénimi t?ckaml, kot.]lh vidijo sodflujom
» mnenju najbolj svetla/kritiéna tocka. Odgovore smo uporabniki, so zamude in odpovedi oz. nezanesljivost ter
- zdruzili v smiselne kategorije, kot je razvidno spodaj zastarela infrastruktura. Kot svetlo toéko petina navaja 2. tir.
o
z
(a]
o . . eae e . . q
T P . ) 3 Najbolj kriti¢na tocka Najbolj svetla tocka
. ercepcija razvoja storitev Osnova: Opredeljeni| n =20 Osnova: Opredeljeni|n =15
o Osnova: Vsi| n =24
3t . St. .
_ 4 navedb i
Hitro nazaduje - 8% Zamude, nezanesljivost, odpovedi 7 29% 2. tir 3 20%
) < Frekvenca prevozov 2 13%
Zastarela infrastruktura, pocasnost 4 17% P
Zasedenost, kapacitete 2 8% Kontejnerski prevoz 2 13%
Stagnira _ s Cena 1 4% Toénost, zanesljivost 2 13%
Dostava vagonov 1 4% Dostopnost informacij. 1 7%
Napreduje - 21% Slaba prepoznavnost 1 4% Fleksibilnost 1 7%
Zastareli nacin dela 1 4% Konkurenénost 1 7%
Hit duj 0% R
firo napredue Nezainteresiranost za manjsSe prevoze 1 4% Obvescanje 1 7%
IT podpora sledenju 1 4% Osebje 1 7%
Slab obrat kompozicij 1 4% Varnost 1 7%
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