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REZIME:

Za koji vid prevoza ¢e putnici da se opredele najvise zavisi od performansi i uslova koje pojedini vidovi
prevoza nude u pogledu bezbednosti, pouzdanosti, fleksibilnosti, udobnosti, cene prevozne usluge itd.
U zavisnosti od potreba, moguénosti, ponude na trzistu i Zelja, korisnici saobraéajnih usluga biraju vid
prevoza koji najvisSe odgovara onom $to od prevoznika oc¢ekuju. Kvalitet usluge u mnogim slucajevima
karakteriSe predmet odnosa prema korisnicima prevozne usluge. Kada je u pitanju kvalitet usluga u
Zeleznickom putnickom saobracaju i saobracaju uopste, mnoga sprovedena istrazivanja ukazala su da je
to najvazniji faktor koji utice na odluku putnika za izbor vida prevoza. U ovom radu izvrSena je analiza
savremenih trendova marketing istrazivanja zadovoljstva putnika putovanjem Zeleznicom, kako bi
Zeleznicki operateri za prevoz putnika mogli da sprovedu adekvatne mere za povecanje kvaliteta usluge
i efikasnosti poslovanja. Ocena nivoa kvaliteta usluga Zeleznickog operatera izvrSena je GAP analizom i
SERVQUAL metodom.

Klju¢ne reci: modeliranje, Zeleznicki putnicki prevoz, kvalitet usluge, GAP analiza, SERVQUAL metoda.

SUMMARY:

The choice of modes of transport depends mainly on the performance and the conditions in terms of
security, flexibility, cost, convenience, and depending on the needs and desires of the users of transport
services chosen mode of transport that best suits what expected of him. The quality is characterized by a
frequent subject of attitude towards customers. When it comes to the quality of transport services, many
surveys indicates that quality is one of the most important factors that influence the decision to select
the mode of transport. The paper focuses on the analysis of contemporary trends marketing research
rail passenger satisfaction in order to increase quality and efficiency. Evaluation of the quality of railway
services is performed GAP analysis and SERVQUAL method.
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1. UVOD

Savremeni nacin zivota nametnuo je ljudima
potrebu za visokim stepenom mobilnosti, tj. mnogo
putovanja razli¢itim vidovima prevoza. Izbor vida
prevoza najviSe zavisi od uslova i nivoa kvaliteta
koji mogu da ponude prevoznici, a Sto se ogleda
kroz pouzdanost, fleksibilnost, brzinu prevoza, cenu
usluge, nivo komfora, udobnost, bezbednost itd. U
zavisnosti od potreba i Zelja korisnici prevoznih
usluga biraju jedan od vidova prevoza koji najvise
odgovara njihovim zahtevima i oCekivanjima.

Buducdi da je Zeleznica usluzna kompanija koja, kao
i druge kompanije, ima za cilj ostvarivanje profita,
osnovna filozofija rada da bi se ovaj cilj ostvario je
poslovanje uz ustede u troskovima i vremenu, ali
da pruZena usluga komitentima bude prihvatljiva,
tj. da zadovolji njihove zahteve, potrebe i Zelje.
Potrebno je istaci da je proizvod koji na trziStu nude
Zeleznicki prevoznici specifican (usluga) za putnike.
To je posebna kategorija proizvoda - servis.

Kvalitet karakteriSe predmet odnosa prema kori-
snicima, bez obzira na to da li su odlucili da kupe
proizvod (uslugu) koji im je potreban. Sto se tice
kvaliteta saobracajnih usluga, mnoga istrazivanja
ukazala su da je to jedan od najvaznijih faktora
koji utice na donoSenje odluke o izboru nacina
prevoza. Naravno, pri tome ne treba da se zanemare
ni ostali elementi kao $to su cena, bezbednost i
dostupnost usluga. Dostupnost je jedan od klju¢nih
instrumenata marketing miksa kada je u pitanju
usluga, posebno je to izrazeno kod prevoza putnika.
Tacnost i dostupnost prevozne usluge Zeleznicki
prevoz stavlja na prvo mesto u svetu po broju
prevezenih putnika.

Ideja rada je usmerenje na analizu savremenih
trendova u marketing istrazivanjima zadovoljstva
putnika u saobracaju, sa posebnim osvrtom na
Zeleznicki saobracaj, kako bi se povecao kvalitet
usluge, a time i efikasnost sistema. Na taj nacin,
u krajnjem slucaju, ostvaruje se porast profita
preduzeca.

Za analizu kvaliteta usluga u Zeleznickom putnickom
saobracaju koriS¢eni su GAP analiza i SERVQUAL
metod kao najpogodniji za sprovodenje postupka.
Razlog je njihova potpuna adekvatnosti za ocenu
kvaliteta usluga i Siroka primena za analize. Cilj je

dobijanje strukturisanog odgovora na identifikaciju
uslova za sledeca pitanja:
 trendovi u oblasti marketing istrazivanja o
kvalitetu usluga i zadovoljstvu kupaca u Zele-
zni¢kom putnickom saobracaju;
e odredivanje uslova za poboljSanje kvaliteta
usluga i zadovoljavanje potreba i Zelja putnika;
« definisanje modela za poboljSanje kvaliteta
usluga, koji ¢e moc¢i da omoguce bolju efikasnost
Zelezni¢kog prevoza.

2. USLUGE I KVALITET USLUGA U
PREVOZU PUTNIKA ZELEZNICOM

2.1. Usluge u prevozu putnika Zeleznicom

Usluge predstavljaju proizvod koji se ne moZe
dodirnuti, osetiti ili konzumirati. One predstav-
ljaju aktivnosti koje lica ili preduzeca obavljaju za
druga lica za odredenu naknadu ili uslugu koja je
usmerena ka ekonomski pouzdanim korisnicima
ili drugima. [1]

Nekoliko karakteristika razlikuju usluge od robe, a
Zeleznicki putnicki prevoz predstavlja uslugu koju
Zeleznicki operator pruza svojim komitentima i
moZe se opisati kao usluga koja ima sledece karak-
teristike, a to su: [2]

* Neopipljivost - Intangibility (Usluge se ne
mogu unapred primeniti, tj. videti, okusiti,
osetiti pre kupovine. Usluge se nude prve, te
se stvaraju i troSe istovremeno na istom mestu.
[3] Putnici koji putuju Zeleznicom nemaju nista
osim karte i obec¢anja da ¢e oni i njihov prtljag
sti¢i bezbedno i na vreme do odredenog mesta.
Znaci, tu je samo usluga koju koriste i za koju
e platiti odredenu naknadu.);

Neodvojivost - Inseparability (Usluge se ne
mogu odvajati od svojih dobavljaca - operatora.
Putnici koji koriste prevoz ne mogu biti odvo-
jeni od prevoznih sredstava Zeleznice, a da pri
tome koriste usluge prevoza radi zadovoljenja
zahteva i potreba.);

Varijabilnost - Variability (Kvalitet usluge
zavisi od toga ko je nudi, kada, gde i kako. Ova
funkcija prodire duboko u nacin davanja usluga
i vrste usluge. Naime, kvalitet zavisi od stepena
sofisticiranosti Zeleznickog operatora. To nije
samo tehnicka oprema (novi vozovi, dodatne
usluge) vec i volja, znanje i veStine osoblja i
potpuna posvecenost obezbedivanju kvaliteta
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usluge koji ispunjava sve zahteve i potrebe
putnika);

Kratkotrajnost - Perishability (Usluge ne mogu
biti uskladistene i ¢uvane za kasniju upotrebu
Sto nije problem kada je potraznja stabilna.
Znaci da prevoz na odredenim relacijama ne
moze da se koristi pre ili kasnije, odnosno
usluga moZe da se koristi u ta¢cno odredenom
trenutku na odredenom mestu i ne moze da
se skladisti i ¢uva za kasnije. Neravnomernost
potraznje usluge je glavni problem u dimenzi-
onisanju kapaciteta. To znaci da transportna
preduzeca treba da imaju viSe opreme zbog
povecane potraznje tokom ,vrsnog perioda”. Alj,
ako su kapaciteti tako dimenzionisani preostali
period vremena neiskoriS¢eni su, neproduktivni
i stoga neefikasni). [3]

Uzimajuéi u obzir prethodne klasifikacije, Zele-
znicki putnicki saobracaj definise se kao davalac
usluge koji nudi kapitalno intenzivne usluge koje
se direktno i profesionalno pruzaju licima ili orga-
nizacijama sa niskim stepenom ucesc¢a pojedinaca
i organizacija u pruzanju usluga, ali sa njihovim
fizickim i intelektualnim ukljuc¢ivanjem i niskim
stepenom percepcije opipljivosti. [4]

Kada se uzme u obzir velika razlika u fleksibilnosti
Zeleznic¢kog u odnosu na drumski i vazdu$ni sao-
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bracaj, zbog malog broja izgradenih saobracajnica i
mnogo manje voznih sredstava u saobracaju, [5] ali i
mala potros$nja goriva i malo zagadenje, moZe se reci
da Zeleznica ima svetlu buduénost. Zeleznica (slika
1) ¢ini oko 7% od ukupnog transporta i ima tenden-
ciju rasta. Povecanje u mnogome zavisi od ulaganja
drzava u Zeleznicke kompanije i projekte koji ¢e
obezbediti: ve¢u brzinu, dostupnost i ucestalost.

2.2. PonaSanje Kkorisnika usluga
prevoza Zeleznickog saobracaja

Nemoguénost da se sve aktivnosti, dogadaji smeste
na odredeno urbano podrucje i odlazak na te aktiv-
nosti, uporedo sa rastom gradova, izaziva povec¢anu
potrebu za putovanjem izmedu mesta stanovanja,
rada, Skolovanja, snabdevanja, rekreacije, lecenja
i drugih aktivnosti. Dokle god udaljenost moze
da se savlada nemotorizovano nema ozbiljnih
saobracajnih problema. Problem se javlja kada
nastane neuskladenost izmedu transportnih
tokova i transportnih mogu¢nosti. Da bi se reSio
ovaj problem, potrebno je da se znaju parametri
koji izazivaju potrebu za putovanjima, ali njihovo
poznavanje potrebno je i u procesu kreiranja usluga
koje operateri nude na trzistu.

Osnovni parametar koji izaziva potrebu za kre-
tanjem je porodica sa varijablama koje direktno
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uti¢u na zahteve za putovanjima, kao Sto su [1]: broj
Clanova i struktura, drustvene navike i poreklo, broj
zaposlenih, prihod i posjedovanje motornog vozila.
Pored toga javljaju se prostorne karakteristike
aktivnosti clanova porodice: mesto stanovanja;
mesto rada i obrazovanja i mesta drugih aktivnosti
(Soping, posete, rekreacija itd.).

Nacin putovanja ne zavisi samo od rastojanja, svrhe
i raspolaganja vozilom, ve¢ i od dostupnosti javnog
prevoza. Parametri koje je tesko kvalifikovati, ali su
vaZni u planiranju putovanja, jesu: [1]

e individualne razlike u karakteru (mentalitet),

« nivo obrazovanja i socijalni stavovi,

 zdravstveno stanje,

e starost i zanimanje,

e licne vjestine i aspiracije i dr.

Mnoge studije bavile su se problemom izbora pre-
voznog sredstva, a sublimacija rezultata prikazana
je na slici 2. Ve¢ina putnika koristi autobus (39%)
ili automobil (38%) za prevoz na posao. Najveci
uticaj na izbor imaju cena, brzina i udobnost, zatim
redovitost i bezbednost.

Slika 2. Izbor sredstva za prevoz u prigradskom
saobracaju

2.3. Konkurentnost Zeleznickog prevoza

Vid saobracaja koji biraju putnici u uslovima trzisne
konkurencije zavisi od delovanja viSe uticajnih
faktora, a to su:

« troSkovi prevoza,

 brzina prevoza i redovitost saobracaja,

* udobnost putovanja i prevozna sposobnost,

e prilagodavanje potrebama korisnika,

* bezbednost putovanja,

o struktura i kvalitet svih putnickih usluga,

e prilika da uzivaju u prirodnim lepotama.

Troskovi prevoza u pogledu konkurencije u sao-
bracaju imaju klju¢nu ulogu u procesu odlucivanja
kada su drugi ponudeni uslovi priblizno jednaki.
Motiv putovanja moZze da postavi cenu transporta
u podredeni polozaj u odnosu na pitanje kao Sto
je brzina prevoza i dolazak na odredeno mesto u
planirano vreme.

Udobnost putnika ostvaruje se odgovaraju¢im
sastavom voza, uredno$¢u putnickih kola i
opremom, zatim vozopratnim osobljem i velikim
asortimanom usluga (slika 3).

Slika 3. Pregled unutrasnjosti putnickih vagona
prvog i drugog razreda

Transportna sposobnost kod izbora vozila mani-
festuje se na dva nacina, i to:
* sposobnost da zadovolje potrebe u pogledu
transportnog kapaciteta,
* sposobnost da se organizuje saobracaj u svim
vremenskim uslovima.

Bezbednost putovanja predstavlja osnovnu deter-
minantu korisnika u procesu izbora prevoznog sred-
stva. Prema broju prevezenih i broju povredenih i
poginulih putnika, Zeleznica je bezbedan prevoznik.
Stepen bezbednosti meri se brojem povredenih ili
poginulih putnika na 1000 prevezenih putnika.

Redovnost saobracaja je jedan od razloga za
preorijentisanje putnika na druge vidove prevoza,
a pre svega Zeleznicu. Onda moZemo lako zakljuciti
da ovaj faktor Cesto ima presudnu ulogu u izboru
sredstava transporta.

Struktura i kvalitet putnic¢kih usluga predstav-
ljaju znacajan faktor kod putnika pri izboru vida
prevoza. Korisnici Zeleznickog prevoza na duzim
relacijama mogu da dobiju razlic¢ite pogodnosti
i usluge koje su tehnicki neizvodljive u drugim
vidovima saobracaja.

Pored klasi¢nih usluga (spavadih kola, kola sa
restoranom, kola za prevoz automobila putnika),

APRIL 2019.



Zeleznice u razvijenim zemljama imaju u svom
sastavu redovnih garnitura i specijalna kola tipa
,bar kola”, kola za TV program i prikazivanje filmova
(slika 4).

A
Slika 4. Unutra$njost ,restoran” i ,bar” kola

Priliku putnicima da uzivaju u prirodnim lepotama
kod turistickih putovanja moderne Zeleznice nude i
omogucavaju uvodenjem specijalnih ,panoramskih
vozova” koji omogucavaju maksimalnu vidljivost i
udobnost. U takvim vozovima Zeleznicki radnici
direktno ili putem ozvucenja upoznaju putnike sa
sadrZajima, istorijskim lokacijama i sli¢nim regio-
nima kroz koje prolaze (slika 5).

Slika 5. Izgled i unutrasnjost ,,panoramskih” kola

2.4. Proces donosSenja odluka za kori$cenje
Zeleznickog putnickog saobracaja

Ponasanje putnika u Zeleznickom putnickom
saobracaju zavisi od niza faktora koji uti¢u na
izbor nacina putovanja. Korisnici se opredeljuju
za koriSc¢enje odredenih prevoznih sredstava posle
uverenja da dobijaju najvisi nivo usluga, udobnosti
i sigurnosti i to za nisku cenu. Izbor vida prevoza
podrazumeva posedovanje sopstvenog vozila,
nekih znanja o sistemima putovanja, postojanja
parkinga u blizini mesta polaska i dolaska i posto-
janje sistema javnog prevoza, reda voZnje, naplate
prevoza, pouzdanosti frekvencije javnog prevoza.

Na osnovu razli€itih istrazivanja identifikovani su
najces¢i faktori koji uti¢u na izbor vrste prevoza i,
prema [1], to su:

e informisanost,

 dostupnost,
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e uSteda u vremenu,

e udobnost i prakti¢nost,

e individualna naklonjenost,
e drustveni prestiz,

« troSkovi i bezbednost.

Isto tako, koriS¢enje usluga je pod jakim utica-
jem Kkulturnih, drustvenih, licnih i psiholoskih
faktora. Najve¢im delom, operateri ne mogu da
kontroliSu ove faktore [6], ali ih moraju uzeti u
obzir.

3. KVALITET USLUGA U PREVOZU
PUTNIKA ZELEZNICOM

3.1. Opste karakteristike

Rec kvalitet potice od latinske reci ,quails”, odnosno
Jkualitas”, Sto znaci ,kako nesto da se izvrsi”. Sam
pojam kvaliteta je veoma sloZen i u osnovi je mera
zadovoljavanja potreba pojedinaca i drustva u
celini.

Kvalitet usluga i proizvoda ogleda se direktno u
upotrebnoj vrednosti odredenog proizvoda [8].
Pojam kvaliteta moze da se koristi u kontekstu
pouzdanosti u upotrebi, ponekad oznacava ono
Sto je izgradeno od specijalnih materijala, proizvod
obraden na poseban nacin, uz visok stepen paznje i
truda. Cesto se termin kvalitet izjednac¢ava sa sofi-
sticiranos$¢u, elegancijom, ¢ak i luksuzom. Kvalitet
nije lako definisati, pa DZon Stjuart (McKinsey &
Company)! kaze: ,Ne postoji jedinstvena defini-
cija kvaliteta, odnosno kvalitet je osecanje da je
nesto bolje od neceg drugog, on se menja tokom
ljudskog Zivota i zavisi od mnogo aspekata ljudske
aktivnosti.”

Ako uzmemo u obzir da razliciti ljudi imaju razlicite
definicije kvaliteta, ¢ak i stru¢njaci u ovoj oblasti,
tako da nailazimo na razli¢ite definicije kvaliteta,
kao Sto su:

« kvalitet je usaglasenost potrebe - P. Crosby,

e kvalitet je predvidljiv stepen poverljivosti i
uniformiranosti uz niske cene i prilagodavanje
trzistu - E. Deming,

« kvalitet je zadovoljstvo kupaca - Wayne,

e kvalitet je prilagodenost nameni i koristi -
J.Juran,

1 Vi$e na: http://www.50lessons.com




« kvalitet je zbir karakteristika nekog entiteta?
koji ¢ini sposobnost da se zadovolje izraZene
ili neodredene potrebe - EN ISO 8402.

Na osnovu istrazivanja Gallup instituta [3] medu
menadZerima veceg broja americkih kompanija
potvrdena je razlic¢itost u definisanju kvaliteta i
istaknuta je potreba definisanja faktora kvaliteta.
Odgovori u anketi bili su:

» perfekcija,

« konzistentnost,

¢ eliminisanje greSaka u proizvodima,

e brzina isporuke,

« saglasnost sa normama i procedurama,

» zadovoljstvo korisnika,

» ukupan servis i zadovoljenje potreba korisnika.

Sa stanoviSta marketinga smatra se da je kvalitet
proizvoda skup karakteristika kojima je cilj zado-
voljavanje oCekivanja, potreba i zahteva klijenata i
preovladuju u prethodno prikazanim definicijama
kvaliteta. Imajuéi ovo u vidu moZe se definisati
osam dimenzija kvaliteta iz perspektive potrosaca,
a to su: [9]

e Performanse (Performance) - odnose se na
osnovne operativne karakteristike. Ako se nad-
gleda proizvod, kao $to su kola, ova dimenzija
se odnosi na kocenje, brzinu itd. U usluZnim
delatnostima, npr. u bankarstvu, u vezi su sa
urednim upravljanjem depozitom i stalnim
izvestavanjem o stanju na racunu;

 Specijalne karakteristike (Special Features) -
pomocne ili dodatne karakteristike proizvoda.
Kada su proizvodi u pitanju, ovo je izbor boje
automobila, a u sektoru usluga, npr. u Zeleznic-
kom saobracaju, paZnja osoblja, rezervisanje
mesta i slicno;

» Pouzdanost (Reliability) - odnosi se na odsustvo
mogucnosti neispravnih ili o$te¢enih proizvoda
u odredenom periodu;

¢ Uskladenost (Conformance) - stepen prilago-
denosti proizvoda i usaglasenost sa postoje¢im
standardima i specifikacijama;

¢ Vek trajanja (Durability) - mera starosti pro-
izvoda i efikasnosti koris¢enja (ukljucujuci
neophodne popravke) do pojave potrebe za nje-
govom definitivnom zamenom. Kada je u pitanju
proizvod, ovo se moZe ilustrovati primerom

2 Entitet — moZe da bude: aktivnost, proces, proizvod, organiza-
cija, sistem, li¢nost itd.

sijalice, u kojoj se izdrzljivost odnosi na duzinu
vremena koje prode pre nego Sto pregori;

« Usluznost (Serviceability) - odnosi se na brzinu,
trajnost, profesionalizam i lako¢u korekcija u
pruzanju usluga. U proizvodnji usluZznost se
ogleda u brzoj i profesionalnoj opravci i odrza-
vanju, a kod usluga brzo ispravljanje gresaka
na fin i kulturan nacin;

« Estetske funkcije (Aestethics) - odnose se na
izgled, zvuk, miris, ukus proizvoda, kompletan
dozivljaj proizvoda. Na primer, proizvodnja
soka od pomorandZe zavisi od boje, gustine,
kiselosti i arome, a fizicki izgled zavisi od samog
transporta;

e Oznacavanje kvaliteta (Perceived quality) -
odnosi se na subjektivne presude kvaliteta
korisnika navedenog proizvoda ili usluga, tako
da mora da se zasniva na nepotpunim ili na
nedokumentovanim informacijama.

3.2. Klju¢ne determinante kvaliteta usluga

Zeleznicki putnicki prevoz, kao vid usluga koji nude
ZelezniCki prevoznici, ima funkcije koje ga definiSu
kroz sledece karakteristike:

e tehnicke (npr. vozna sredstva),

» ekonomske (troskovi, profit, budzet ... ) i

e marketing (npr. prilagodavanje trzista).

Sa marketing stanovista, kvalitet Zeleznickih usluga
je skup funkcija ¢ija vrednost odgovara zahtevima
i oCekivanjima klijenata. Kvalitativne promenljive
ne mogu eksplicitno izrazavati potrebe, Zelje,
zahteve i oCekivanja putnika jer su definisane
i formulisane na razli¢ite na¢ine. Uglavnom su
jeziCke varijable tipa ,mala”, ,srednja”, ,velika” ili
,veoma vazno”, ,vazno” i ,donekle vazno”. Veoma
je tesko definisati sistem i kriterijume za procenu
i evaluaciju apsolutnog i relativhog znacaja para-
metara tog sistema. Sa ovim dilemama i pitanjima
suocavaju se redovno nosioci usluga kada treba
da ispune uslove prevoza i da zadovolje potrebe,
zelje i o¢ekivanja korisnika. Zelezni¢ki sistem mora
da razvije procedure i metode za identifikovanje,
procenu, merenje i pracenje kvaliteta transportnih
usluga.

Autori Rahaman R. K. i Rahaman Md. A. [10] poka-
zatelje kvaliteta usluga u Zeleznickom prevozu
kvantifikuju i pretvaraju u kvantitativne jedinice
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koje bi po tome bile lako merljive. Autori karakte-
ristike Zeleznickog saobracaja procenjuju po kori-
S¢enju datih koeficijenata vaznosti svakog atributa,
koji kao vrednost dobija ponderisanu sredinu, ali
proces dodele tezine koeficijenta nema metodu po
kome se one odreduju i zavise od iskustva istra-
Zivaca, Sto znaci da je metoda subjektivna. Oni
tvrde da kvalitativni atributi uticu na zadovoljstvo
putnika u Zeleznickom saobraéaju i grupisu ih u
dve grupe (tabela 1).

Tabela 1. Atributi (indikatori) kvaliteta Zeleznicke
usluge

Atributi u vozu Atributi u stanicama

Vreme putovanja Cekanje

Stanje sediSta Informacije o vozovima

Prostor izmedu sedista Cekaonice

Prostor za kretanje kroz voz| Vreme za kupovinu karte

Prostor za prtljag Dostupnost informacija

Stanje prozora Toalet u stanicama

OkruZzenje unutar voza Bezbednost u stanici

Stanje toaleta u vozu Bezbednosne mere

Dodatne usluge Informacije u stanicama

Bezbednost u vozu Odnos zaposlenih

(1zvor: Rahaman R. i Rahaman M. [10])

Veéina analiza sprovedena je da se razjasne
potrebe potrosaca u odnosu na parametre koji su
kvalitativni, odnosno teSko mogu da se predstave
brojevima i da se kvantificiraju. Oni su predstav-
ljeni kao jeziCke varijable koje se koriS¢enjem
drugih metoda transformisu u merljive jedinice
(kvantifikacija), a zatim se vracaju u kvalitativnu
formu, Sto predstavlja objektivniju metodu od
prethodne. Jedna takva metoda [11] analizira
determinante kvaliteta Zeleznickog saobracaja i po
njoj ovaj vid prevoza ima karakteristike prikazane u
tabeli 2.

Prema prethodno navedenim atributima, karak-
teristikama i determinantama, kvalitet usluga u
Zeleznickom prevozu moze se izvesti na osnovu
sledecih indikatora kvaliteta:

Broj vanrednih dogadaja )
Ukupni predeni put (km)

Bezbednost =
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Tacnost =

Ukupno vreme kaSnjenja )
Ukupno vreme putovanja

Tabela 2. Determinante kvaliteta usluga u Zeleznickom
saobracaju

Sadrzaj Determinante
Dostupnost biletarnica
Kvalitet usluga ~ . .
kod prodaje Cekanja na kupovanje karata
karata Pravovremene informacije

o kartama

Komotnost u ¢ekaonicama

Kvalitet usluga za| AZurne informacije o vozovima

vreme cekanja

Organizacija kretanja putnika do
perona

Polazak i dolazak na vreme

Tacnost » —
Tacnost saobracaja vozova

Stanje toaleta

Uslovi kada su guzve

Zdravstvena organizacija

Faktori komfora
Udobnost sedista

Nivo usluge voznog osoblja

Usluga sluzenja hrane u vozu

Bezbednost kretanja vozova

Faktori Stepen bezbednosti prtljaga
bezbednosti Nivo higijene u vagon restoranu

Stepen bzbednosti putnika
Tacnost i preciznost uredaja pri

izlazu

Stepen Brzina proveravanja karata

dostupnostipri | pryzanje informacija o drugim
izlazu

vidovima saobracaja

Brzo i pouzdano predaja/preuzi-
manje prtljaga

Pored prethodno predstavljenog kvaliteta usluga,
postoje i drugi nacini predstavljanja. Kvalitativni
pokazatelji Zelezni¢kog saobracaja mogu da
se koriste za analizu nivoa kvaliteta usluga u
Zeleznickom saobracdaju, a oni se izraCunavaju
preko:
» Kapaciteta - kapacitet kao kategorija moZe
se posmatrati iz dva aspekta: kapacitet vozila
i infrastrukture. Obe kategorije direktno uticu
na kvalitet usluga i efikasnost transporta. Prvi
utice na nacin kojim se ogranicava broj putnika



koji se moze prevoziti i broj vozova koji se mogu
uvesti u saobracaj. Kapacitet vozila oznacava
vecCu dostupnost i ucestalost vozova za prevoz
putnika. Kapacitet infrastrukture je od jo$ veéeg
znacaja jer direktno ogranicava i stavlja u rang
brzinu i propusnu mo¢ pruge (broj vozova koji
u toku dana moze da saobra¢a na odredenim
deonicama), a time i kvalitet usluga;

Brzine - ova osobina samog saobracaja je
direktan pokazatelj kvaliteta usluga. Po mnogim
istrazivanja brzina je uvek u prva tri pokazatelja
kvaliteta transportnih usluga za korisnika, sto
ukazuje koliko je vazna za kvalitet usluge.
Ova kategorija je vazna sa saobracajnog sta-
novista, odnosno koliko je veéa brzina toliko
je manji obrt voznih sredstava, a time i bolja
iskoris¢enost Sto zauzvrat povecava efikasnost
kompanije. Da se ne zaboravi da je brzina u
funkciji infrastrukture i njeno stanje u vecini
slucajeva predstavlja ogranic¢avajuci faktor za
razvoj velikih brzina, a ne prevozna sredstva,
koja zavise od sredstava koja treba uloZiti u njih;
Pouzdanosti (sigurnost) - pouzdanost ¢ini
sloZeni Zeleznicki sistem jednim od najpouz-
danijih nacina prevoza. Razlog je Sto Zeleznicki
saobracaj ima mali broj ozbiljnih nesreca (pogi-
nulih ili ozbiljno povredenih) u odnosu na broj
prevezenih putnika;

Udobnosti - mnogi putnici udobnost izjedna-
Cavaju sa kvalitetom, a to nije dovoljno da se
utvrdi kvalitet. Udobnost je jedan od vaZnih
faktora koji odreduje kvalitet. U tom pogledu
Zeleznica uspeva da ponudi visok nivo komfora
putnicima;

Bezbednost - nije uslovljena samo atmosfer-
skim uticajima koji imaju najmanji uticaj na
Zeleznicki saobracaj u odnosu na druge vidove.
Pored ovih razloga, kvalitet usluga zavisi od bez-
bednosti i potreba za bezbednos$c¢u, zadovoljava
trenutne potrebe posle hrane, vode, vazduha;
Ekonomicnost - drugim recima, efikasnost
sistema povezana je sa mnogo faktora od kojih
zavisi, kao Sto su: savremena tehnicka sredstva,
dobra organizaciona struktura, dobra kontrola,
dobra infrastruktura i adekvatno obrazovani
ljudski resursi za poboljsanje sistema prevoza
putnika Zeleznicom. Kada se ovi faktori spoje
u celinu efikasnost sistema neminovna je, a sa
tim i ekonomicnost.

U kontekstu ove podele, prema autorima Ci¢ku i
Veskovicu, kvalitet usluga u Zeleznickom putnickom
saobracaju moze se videti iz sledecih pokazatelja: [1]

e vreme prevoza (ukupno vreme putovanja) ili
brzina putovanja,

e pouzdanost u odrzavanju reda voznje (redovi-
tost i tacnost),

» ucestalost polazaka (broj vozova na relaciji),

« bezbednost i sigurnost prevoza (nivo sprovede-
nih sigurnosnih sistema, broj nesre¢a u odnosu
na prevezene putnike ...),

e udobnost u vozovima i stanicama (mesta u
vozovima, ¢ekaonicama...),

 dostupnost stanica i stajalista (javni prevoz do
stanice, povezanost sa putevima, dostupnost do
centra naseljenog mesta ... ),

e koordinacija sa drugim vidovima saobracaja
(veza sa drugim, ali i sa istim vidom saobracaja
na razli¢itim relacijama),

e odnos osoblja prema putnicima (marljivost,
vedrina, poverenje ...),

e asortiman dodatnih usluga u stanicama i vozo-
vima (hrana i pice, internet ...),

e informacije o tome S$ta putnike zanima (pre,
tokom i nakon putovanja),

Ne smeju da se zaborave Kotlerove podele. Po
njemu Kriterijumi koji obi¢no odrazavaju kvalitet
usluga i koji su klju¢ne determinante ostvarenog
kvaliteta su:
e pristup (da li je lak pristup Zeleznici i da li je
moguca isporuka na vreme),
« kredibilitet (sposobnost kompanije),
« znanje (da li Zeleznica zaista razume potrebe
potrosaca),
e pouzdanost (koliko je odgovorna i postojana
usluga),
e sigurnost (da li je usluga niskog rizika i oslobo-
dena opasnosti),
e nadleZnost (da li osoblje poseduje potrebne
vestine za pruzanje kvalitetnih usluga),
» komunikacije (koliko dobro kompanija prezen-
tuje svoje usluge),
« brz odgovor (da li je osoblje voljno i sposobno
da brzo isporuci uslugu),
« opipljivost (da li osoblje, okruZenje i dr. odra-
Zavaju visok kvalitet usluge).

U kontekstu ranijih podela prvih pet determinanti
odnose se na kvalitet izvrSioca, a ostale se odnose
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na kvalitet procesa pruzanja usluge. Fokusirajuci
se na dimenzije koje su vazne za korisnike, usluzne
firme mogu da obezbede da se ocekivanja kupaca
u potpunosti ispune.

Prema CERS3 izvestaju, koji je objavljen u septem-
bru 2005. godine* i koji se bavio problemima i
izazovima putnickog Zeleznickog saobracaja u
drzavama c¢lanicama CER, pokazano je da je razvoj
usluga u Zeleznickom putnickom saobracaju daleko
od stati¢nog. U tom kontekstu, napredak se moze
posti¢i samo inovacijama i razvojem Zeleznickih
preduzeca. To bi se realizovalo kroz velike investi-
cije u zZeleznickim preduzeéima, uvodenjem novih
tehnologija, poboljsanjem poslovnih procesa,
poboljsanjem prodaje i marketinga ili sve zajedno,
u cilju dobijanja kvalitetnih usluga na svim nivoima
koje bi bile u interesu putnika. Primena marketins-
kih alata povecala bi marketinski uticaj Zeleznickih
preduzeca, odnosno oni bi se preorijentisali na
marketing koncept.

U istrazivanju koje je sprovedeno u okviru Evropske
zeleznitke unije i EFTA® analizirane su Zeleznice
kroz nekoliko pravaca koji su uzeti od CER-a i koji
rade na poboljsanju kvaliteta Zeleznickog putnickog
saobracaja. Pored toga, predstavljena su podrucja za
poboljSanje kvaliteta zajedno sa rezultatima ankete
o nivou implementacije datih pravaca izraZenih
u %:

« informacije za putovanje (93,2%),

o karte (96.5%),

« jezici (99,8%),

e prikupljanje informacija za razlicite vidove

transporta (88,2%),

« bicikli kao prtljag (97,2%),

« 7albe (92.3%),

e povracaj sredstava - refundacija (100%),

« ta¢nost informacija (77,6%),

» pomoc¢ pri zakasnjenju (89,6%),

» kompenzacija pri kasnjenju (95,9%),

» dogovorene informacije (99,5%),

e sigurnost (92,6%),

» bezbednost (98,2%),

3 Community Of European Railway And Infrastructure Companies,
Zajednica evropskih Zeleznickih infrastrukturnih preduzeca

4 Implementation Of The Charter On Rail Passenger Services In
Europe” Progress Report, September 2005.

5> European Free Trade Association (EFTA), Evropska asocijacija
za slobodnu trgovinu
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» Cistoca (97,8%),

» obaveze prema klijentima (99,2%),
« konsultacije (96,4%),

» monitoring (80,0%).

U okviru ovog izvestaja, najvise je posmatrano:
isplata naknada za pruzanje pomod¢i putnicima,
informacije za putnike nakon prodaje karata,
bezbednost i prevoz bicikala u vozu. Po ovom
izvjeStaju, od 2005. bilo je napretka kada je u
pitanju obestecenje putnicima u slucaju kasnjenja:
19 preduzeca iz 14 zemalja daje nadoknadu za
kasnjenje i razvili su smernice za naknadu. To je
jedan od najvaZznijih koraka u pruzanju kvalitetnog
prevoza i za zadrzavanje putnika koji putuju vozom.

3.3. Model za analizu neusaglasenosti
(QUALITY GAP MODEL)

Jedan od najpoznatijih metoda za merenje kvaliteta
usluga je konceptualni model za analizu neusagla-
Senosti (GAP ANALYSIS), koji su 1985. predloZili
Parasuraman, Zeithaml i Beri [12]. GAP model
kvaliteta usluge definiSe se kao razlika izmedu
ocekivanja i doZzivljavanja servisa od strane kori-
snika. PoCetni model priznaje pet razlika koje su
vazne i uticu na kvalitet isporucene usluge, ali je
u kasnijem konceptu radova pretrpeo znacajne
izmene i poboljsanja (slika 6).

Nedovréena |

komunikacija .

sa klijentima
A

GAP[1 | Pruzanje = GAP4

usluga

= GAPI3

Servsi

Y

Specifikacija
kvaliteta
usluga

GAP|2

Upravljanje
percepcijom
océekivanja
klijenata

Slika 6. Model analize neuskladenosti (GAP MODEL)

(Izvor: Prilagodeno od [12])
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Osnovna razlika (jaz - GAP) javlja se izmedu oceki-
vanja klijenta o usluzi (najve¢u ulogu imaju usmena
propaganda, licne potrebe i iskustvo u proslosti) i
percepcije kako je video proces pruZanja usluge u
nekom preduzecu . Sledeca razlika je izmedu oce-
kivanja i iskustava, kao i razlozi za isti GAP model:

GAP 1 - predstavlja odstupanje izmedu oceki-
vanja korisnika anticipacije tih o¢ekivanja od
strane nosilaca usluga. Bez pravilnog upravljanja
informacijama sa trziSta ne moZe se razumeti Sta
ocekuju korisnici usluga. Rane greske izazivaju
velike posledice, a ostale faze gube znacaj. Razlozi
za GAP su:
» neadekvatna orijentacija marketing istrazivanja,
» nedostatak vertikalne komunikacije,
* nedovoljan fokus na razvoj odnosa,
¢ loSe upravljanje Zeljama potroSaca sa neade-
kvatnim korektivnim merama,
e nedostatak segmentacije trziSta navedenih
usluga.

ReSenje problema moZe da se traZi u istraZivanju
trzista, boljem razumevanju i uvazavanju potreba
i Zelja korisnika.

GAP 2 - predstavlja odstupanje izmedu per-
cepcije menadzmenta i specifikacije kvaliteta
usluga (nacin kako kompanija shvata ocekivanja
potrosaca i nacin na koji su oni napravili uslugu i
njene standarde kvaliteta). Pri tome cesto specifi-
kacija kvaliteta usluga ne odgovara percepciji da
postoji upravljanje. Usluzne kompanije ¢esto imaju
problem zbog ove razlike usled: nedostatka anga-
Zovanja u kreiranju i sprovodenju usluga upravlja-
nja, nedostatka standarda, nedostatka formalnih
procedura itd. Znanje mora da bude ukljuceno u
adekvatnu uslugu i servisiranje procesa, ukljucujuci
i dobro definisane i uredno postavljene postavke.
Razlozi za GAP 2 su:
¢ loSe dizajnirana usluga,
e nedostatak standarda u definisanju zahteva
potrosaca,
e neadekvatan usluzni ambijent i fizicki elementi
servisa,
e nedostatak interakcija izmedu menadzera i
korisnika usluga.

GAP 3 - neusaglasenost specifikacija kvaliteta
usluga sa performansama u procesu pruZanja
usluga. Ovde dolaze, u najvecoj meri, do izrazaja

karakteristike varijabilnosti usluga jer je svaki
servis ,nova proizvodnja” i novi dogadaj koji uklju-
Cuje ljude iz prvih linija opsluzivanja korisnika. U
ovoj interakeciji dolazi do problema loseg uprav-
ljanja ljudskim resursima i nekih nerazumevanja
uloge korisnika kao saradnika u procesu pruzanja
usluge, Sto zauzvrat dovodi do loSeg upravljanja
kapacitetima u potraznji za uslugama $to moze
uticati na kvalitet usluge. Prema tome, najcesc¢i
razlozi za GAP 3 su:

e nedostaci u upravljanju ljudskim resursima,

* potrosaci ne saraduju na pravi nacin,

e problemi su posrednici za pruzanje usluga,

« loSa koordinacija ponude i traZnje,

« korisnici usluga nemaju saznanja o sopstvenoj

ulozi i odgovornosti.

GAP 4 - je razlika izmedu isporucene usluge i
onoga Sto se obecalo potrosacu putem razlic¢itih
vrsta eksterne komunikacije. Jaka konkurencija i
borba za klijente i ograniceni resursi prave problem
jer kompanija Cesto daje mnoStvo obecéanja koja
su nerealna i stvaraju preterana ocCekivanja medu
potroSa¢ima. Kao i u svakodnevnim ljudskim
odnosima, razna obecanja negativno uticu na razvoj
dugoro¢nih odnosa. Glavni razlozi za ovaj GAP su:

e nedostatak integrisanih marketinskih komu-

nikacija,

« neefikasno upravljanje ocekivanjima potroSaca,

e preterana ocekivanja,

e neadekvatna horizontalna komunikacija,

« neefikasno upravljanje.
GAP 5 - razlika izmedu ocekivanja i percepcije
korisnika. Uticaj sve Cetiri prethodne razlike
ogledaju se u ovom GAP-u. Pored tih dozivljaja,
tj. iskustava, usluga nije u skladu sa oc¢ekivanom
ili obaveznom. Ovaj GAP dovodi do problema u
ispunjavanju zahteva korisnika i izaziva posledice
kao $to su:

« losa slika,

* negativno usmerene propagande,

« gubitak postojecih kupaca,

e nema kontinuiranog marketing programa,

e ogromna obecanja.

Prikazani model predstavlja dijagnosticku metodu
koja je usmerena na korisnika i omoguc¢ava iden-
tifikaciju nedostataka kvaliteta usluga. GAP model
sluzi za razumevanje kvaliteta usluga, a njegovo

APRIL 2019.



mesto je takode i u procesu implementacije stan-
darda ISO 90001:2000.

3.4. Model za merenje kvaliteta usluga -
SERVQUAL MODEL (SERvice QUALity)

SERVQUAL [12] model namenjen je da meri kva-
litet usluge u razli¢itim organizacionim modelima
sektora usluga, npr. Zeleznice kao i logistickih kom-
panija. Model je je modifikovan 1988, 1991.i 1994.
god. On meri razliku izmedu percepcije i ocekivanja
korisnika usluga. Prema standardima, o¢ekivanja se
odnose na nade i Zelje korisnika usluga u procesu
planiranja, a percepcija znaci doZivljaj odredene
usluge.

Svaki servis ima odredene atribute koji odreduju
ukupni kvalitet usluga, a nivo kvaliteta usluga moze
da se predstavi sledecom formulom. [13]

K
Q=) W (-F) 3)
j=1

gde je: @ - nivo kvaliteta usluga,

P; - dozivljaj vrednosti ,j” atributa,

Ej - oCekivana vrednost ,, j” atributa,

K - broj analiziranih osobina (k = 1,..., K),
W; - relativni znacaj atributa.

Prema ovom modelu kvalitet usluga je funkcija
percepcije korisnika, tj. onako kako on vidi uslugu
na osnovu iskustva i oCekivanja koja su formirana
pre kupovine ili koriS¢enja usluge.

Za razliku od kvaliteta proizvoda, kvalitet usluge
je apstraktan i tesko merljiv zbog tri karakteristike
koje su jedinstvene za usluge, a to su: neopiplji-
vost, heterogenost i neodvojivost proizvodnje i
potrosnje. U odsustvu negativnih mernih pokaza-
telja kvaliteta usluga, prihvatljiv pristup za ocenu
kvaliteta usluga kompanija je merenje potrosacke
percepcije kvaliteta, koja u sustini treba da bude
vazna mera kvaliteta, jer su korisnici oni kojima su
namenjene usluge i prema marketinSkom konceptu,
njihove potrebe i Zelje su imperativ za davaoce
usluga.

SERVQUAL kao instrument istraZivanja je jedna
od najceScée koris¢enih tehnika za merenje potro-
Sacke percepcije kvaliteta usluga i sastoji se od
dva dela:
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I deo ocekivanja sadrzi 22 izveStaja i mogu da se
odrede opsta ocCekivanja potrosaca.

Il deo percepcija sadrzi izjave kojima se meri
specifi¢na kategorija usluga korisniku.

Izjave koje su dali anketirani putnici u proceni
njihovih percepcija merene su Likertovom skalom
[2] (slika 7) u rasponu od 1 (ne slaZzem se) do
7 (potpuno se slazem). Ova skala koristi se za
kvantifikovanje kvalitativne karakteristike servisa
i njihovo poredenje.

POTPUNO
SE SLAZEM

Slika 7. Likertova skala (Izvor: [14])

SERVQUAL merni instrument koristi se dva puta u
dve razlicite faze. Prvi put meri ocekivanja, a drugi
percepcije korisnika usluga. Zatim se izracunava
razlika (GAP) izmedu percepcije i ocekivanja.
Poverljivost SERVQUAL mernog instrumenta je
dokazana pomoc¢u Kronbahovog (Cronbach) alfa
koeficijenta. Koeficijent a je veli¢ina kojom se meri
doslednost, odnosno korelacija izmedu seta pitanja
u pojedina¢nim dimenzijama. Tacka neprihvatanja
Kronbahovog alfa koeficijenta je vrednost 0,70, dok
vrednost 0,90 ili viSe je preporucena pouzdanost
koeficijenta za odredenu analizu®.

Iskazi su definisani da opiSu deset osnovnih dimen-
zija koje karakterisSu kvalitet usluga, i to:

e dostupnost,

* poverljivost,

e bezbednost,

e konkurentnost,

¢ ljubaznost,

o kredibilitet,

e bezbednost,

e pristupacnost,

» komunikacija,

e razumevanje potrosaca.

6 The value of Likert scales in measuring attitudes of online
learners, Hilary Page-Bucci, February 2003, http://www.hkade-
signs.co.uk/websites/msc/reme/likert.htm




1988. godine autori su deset komponenti smanjili
na pet glavnih dimenzija:

o reliability (pouzdanost),

e assurance (sigurnost),

« tangibility (dostupnost),

e empathy (empatija),

« responsibility (sposobnost).

Ova skala u literaturi se ¢esto naziva OCENJIVAC
skale (slika 8).

Autori SERVQUAL metoda kvaliteta usluga, kvalitet
definiSu relacijom:

Q=P-E (4)

gde je:
E - ocCekivanja korisnika usluga, mereno sa 22
elementa,

R - korisnikova percepcija usluga, mereno sa 22
elemenata. [15]

Model se zasniva na pet navedenih dimenzija
(grupa) koje proisticu iz 22 analizirana elementa,
odnosno 22 pitanja na koja su ispitanici odgovarali
(tabela. 2). Ova 22 pitanja su podeljena na dva dela,
jedan ispituje percepciju ispitanika i drugi oceki-
vanja koja ispitnik kao korisnik usluga ima. Svaki
problem u navedenoj grupi analizira dimenzije koje
Zele da istraZe i provere isti korisnici, koji imaju
ili nemaju dobru percepciju i o¢ekivanja. Izgled i

pitanja koja su postavljeni istrazuju kvalitet navede-
nog servisa. Ukoliko su rezultati percepcija u skladu
sa procenama o ocekivanjima, korisnik usluge je
zadovoljan, a ako je utvrdena velika razlika izmedu
videnja i oCekivanja, onda su korisnici nezadovoljni.

U tabeli 3 pokazane su dimenzije SERVQUAL modela
po njihovim dimenzijama. Za svaku dimenziju pri-
kazan je optimalan broj pitanja u ukupnom broju
pitanja koja ispitnici dobijaju.

Tabela 3. Prikazivanje SERVQUAL dimenzije sa
definicijama

Dimenzije Definicije Stavke_
na skali
Sposobnost da se ostvari
Dostupnost | obecanje sluzbe, odgovorno 4

i precizno

Znanje i ljubaznost zaposlenih
i sposobnost da pruze 5
sigurnost i poverenje

Prikaz fizickih objekata,
opreme, osoblja i 4
komunikacije materijalima

Sigurnost

Opipljivost

Brizno osiguranje,
individualizovana paznja 5
korisnika usluge

Empatija

Spremnost da se pomogne
korisnicima i obezbedi 4
brza usluga

Sposobnost

(Izvor: Buttle F, 1996 [16])

E>P Nezadovoljen Q

E=P Zadovoljen Q
E<P Idealan Q

Slika 8. Dimenzije SERVQUAL mernog instrumenta (Izvor: [12])
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4. SERVQUAL MODEL ZA UTVRDIVANJE
KVALITETA USLUGA U PREVOZU PUTNIKA
NA ZRS

Pitanja SERVQUAL modela otkrivaju kvalitet usluga
na sledeci nacin: [17]

e dimenzije kvaliteta usluga su rangirane od
strane korisnika,

e prikazivanje dobijenih rezultata izvrSeno
je od strane korisnika, za svaku dimenziju
ocena kvaliteta daje se na osnovu njegovog
licnog prethodnog iskustva, tako da zakljucci
ne predstavljaju tacke gledista drustva kao
celine,

« razlika ocCekivanja korisnika i percepcije kvali-
teta dobija se poredenjem dve dimenzije.

Detekcija i merenje (uporedenje) ocekivanja
korisnika i njihovo odstupanje od kvaliteta usluge
predstavlja dobru osnovu za strategiju poboljSanja
kvaliteta usluga u buduénosti i maksimiziranje
zadovoljstva kupaca. Prema definisanom SERVQUAL
modelu za analizu i merenje kvaliteta usluga u Zele-
zni¢kom putni¢kom prevozu istraZivanje je direktno
sprovedeno u periodu od 22.4.2017. - 28.4.2017.
gde su ispitanici mogli da popune odgovarajuci
upitnik i daju svoje misljenje o svakoj pojedinacnoj
dimenziji SERVQUAL instrumenta. Ovo istrazivanje
je sprovedeno i na klasi¢an nacin putnika u vozo-
vima na relaciji Doboj - Banja Luka.

U tabeli 4. za pitanja 9, 10, 11, 14, i 15 ispitanici
imaju najveca ocekivanja za rad bez greske,
dostupnost i pravovremenost informacija, pravo-
vremenost i pouzdanost rada, a najniZa ocekivanja
anketirani imaju kod dimenzija (13, 22, 18.1i 20)
koje se odnose na uceSce zaposlenih u procesu pru-
Zanja individualne paZnje i odgovora za specifi¢ne
potrebe putnika. Po pitanju percepcije putnika,
oni su najviSe nezadovoljni (pitanja 1, 2, 18.i 20)
Zeleznickom opremom (vozovi i zgrade), kao i
posvecenosti individualnoj paZnji i planiranjem
reda voZnje prema potrebama putnika. Putnici su
relativno ,najzadovoljniji” (pitanja 8, 9, 10.1i 12)
realizacijom reda voZnje, insistirajuci na obavlja-
nju poslova opsluzivanja putnika bez greske, kao
i spremnosti osoblja za pomo¢ putnicima. Ipak,
sve je to daleko od ocekivanja koja anketirana lica
imaju, na Sta ukazuje i razlika ,GAP” koja se javlja
izmedu percepcije i o¢ekivanja. Ako odgovori u vezi
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sa ocekivanjem imaju prose¢nu ocenu 6,04, a per-
cepcija ispitanika ima 2,69, zaklju¢ujemo da je oko
dva i po puta manja od ocekivanja. To nedvosmileno
ukazuje na lo$ kvalitet.

Najveca razlika ,GAP” javlja se kod prevoznih
sredstava (lokomotive i vozila,), stanica, redovnog
prevoza, besprekorno realizovane usluge i osecaja
sigurnosti i zadovoljstva (pitanja 1, 2, 5.1 15), a
najmanja kod pitanja 8, 12, 13.i 16 (sprovodenje
reda voznje, pomo¢ putnicima, spremnost za
pomo¢ i ljubaznost osoblja). Treba napomenuti da
u svakoj kategoriji u kojoj su ispitanici anktirani,
oni nisu dali viSe ocene za percepcije u odnosu na
ocekivanja. Dakle, ne postoji ni jedna kategorija
usluga koja u realizaciji nadmasuje ocekivanja.
Prosecno je najveca razlika u opipljivosti usluge,
bezbednosti, empatiji, poverljivosti i na kraju
odgovornosti kompanije u procesu pruzanja
usluge.

U sprovedenom istrazivanju, ispitanici su rangirali
pet dimenzija sluzbe SERVQUAL metodom, dava-
njem 100 mogucih poena da se dobije konacan,
ponderisani SERVQUAL rezultat (slika 9). U
SERVQUAL metodi da bi se dobio krajnji rezultat
treba rezultate, tj. razlike (GAP) izmedu ocekivanja
i percepcije usluge pomnoziti sa odnosom teZine
(znacaja) da bi se dobila prosetna SERVQUAL vred-
nost (tabela 5). Ako je ,K“ najmanji zadovoljavajuci
kvalitet, a ,P“ oc¢ekivana percepcija, onda je idealno
ako je O < P. Ako je O > K, to ukazuje da je nizak
kvalitet i da su ocekivanja veca od percepcije. Time
korisnici sugeriSu da kompanija mora mnogo da
radi na pobolj$anju stanju na vise polja iz domena
rada.

® 2. Sposobnosi Zeieznice da
prua obecane usiuge
pravilno i taéno

Slika 9. Podela dimenzija po vaznosti usluga



Tabela 4. Rezultati sprovedenog SERVQUAL istraZivanja

Prosecni | Prosecni Prosek
. .. . rezultati | rezultati | Kvalitet h
Dimenzije Pitanja S o kvaliteta
ocekivanja | percepcije | (P-0) dimenzifa
(P) (0)
1. Moderna oprema (vagoni, lokomotive itd.) 6,00 1,71 -4,29
2. Objekti (stanice, cekaonice) su atraktvni 5,90 1,93 -3,98
Opipljivost -3,74
3. Profesionalnost osoblja 6,19 2,76 -3,43
4. Materijali (broSure itd.) su vizuelno privla¢ni 5,79 2,50 -3,29
5. t())becan§ us_luge suu Ofiredenom vremenu 6,10 226 383
ez greske implementirane
6. Kada pl_ltnici_ima_lju problem,_ kompalnija _ 5,98 267 331
. pokazuje veliko interesovanje za resavanje
Sigurnost 329
(poverljivost)| 7. Usluga je pravilno sprovedena svaki put 6,10 2,69 -3,40 !
8. Usluga je Slo_stupna kako je predvideno 6,14 3,36 279
redom voZnje
9. Insistiranje na radu bez greske 6,31 3,21 -3,10
10. Zaposleni obavestavaju kupce tacno kada ¢e i
usluge biti obezbedene (polazak i dolazak) 6,62 3,50 312
11. Zap:l)lslenl _da]u brzu uslugu (nema kasSnjenja 6,36 293 343
Odgovornost i odlaganja) -3,08
12. Pomaganje putnicima 6,12 3,24 -2,88
13. Zaposleni nikada nisu bili veoma zauzeti da 5,79 2,90 288
ne odgovore na zahteve putnika
14. Pona_sa_m]e zaposlenih uliva poverenje 6,33 274 3,60
putnicima
Bezbednost 15. Korisnici se osecaju sigurno i zadovoljno 6,31 2,64 -3,67 336
(poverovanje) 1 ¢ Zaposleni su dosledno ljubazni sa putnicima 5,88 2,83 -3,05 '
17. Zap'osleni znaju da odg_ovore na pitanja u 6,19 3,05 314
vezi sa prevozom putnika
18. Korppanija gde Qanici dobijaju 5,57 212 345
individualnu paznju
19. Kompanija ima r'ed voZnje prema 6,12 2,95 317
potrebama putnika
Empatija o . . i
(razumevanje) 20. F9mpanv1]a' ima zappslene koji pruzaju 5,45 221 324 3,30
itnu paznju putnicima
21. Kompanija brine o interesima putnika 5,95 2,64 -3,31
22. Zapo_sleni razumeju posebne potrebe 5,67 233 333
putnika
Prosek 6,04 2,69 -3,35
-3,35
Prosecna ocena tezine SERVQUAL faktora
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Tabela 5. TeZinski koeficijenti svih dimenzija usluge

gde: N predstavlja broj stavki, ¢ je prosecna vred-

Najvaznije dimenzije kvaliteta usluga prema anketi
su izgled objekata, opreme i osoblja, kao i sposob-
nost da se pruzi obe¢ana usluga. Moze da se zakljuci
da je opipljivost usluge jedan od vaznih faktora za
korisnike.

Pored ranije obradene metode za merenje kvaliteta
usluga, istovremeno je sprovedena anketa putnika
koja je, takode, imala za cilj da se utvrdi nivo kvali-
teta usluga u Zeleznickom putnickom saobracaju, ali
sa jednog novog aspekta i drugog ugla posmatranja.

Ovo istraZivanje je sublimat SERVQUAL metodolo-
gije i klasi¢ne ankete koja se koristi za prikupljanje
primarnih podataka za potrebe istraZivanja tran-
sportnog trzista. U tom kontekstu, ovo istraZivanje
sprovedeno je klasicnom anketom - intervjuom gde
su ispitanici mogli da popune odgovarajuci upitnik
(tabela 5). U procesu anketiranja ucestvovala su
242 lica i svako je pojedinacno intervjuisano.

Merodavnost ispitivanja ucinjena je uz pomoc¢
Kronbahovog alfa koeficijenta koji je mera unutras-
nje konzistentnosti. Medutim, visoka vrednost alfa
koeficijenta ne znaci da je mera nedimenzionalna.
Ako, pored merenja unutra$nje konzistencije,
Zelimo da pruZimo dokaz da skala pitanja daje
nedimenzionalnost, moraju da se obave dodatne
analize. Tehnicki, Kronbahov alfa koeficijent nije
statisticki test, vec¢ je to koeficijent pouzdanosti.

Kronbahov alfa () [17] koeficijent je funkcija broja
testiranih subjekata i prosecne korelacije izmedu
unutra$njih objekata. Za konceptualne potrebe
standardizovana konfiguracija iznosi:

. Nee
TTVFWN-1D ¢

(5)
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e O — nost kovarijanse izmedu zapisa, a v predstavlja
. . [Hiteteds SERVQUAL Tez. prosecnu varijansu.
Dimenzije ocene 1 Kkoef.
kvaliteta  rezultat oek . L :
(tezinski faktor) Analizom ankete Kronbahov alfa koeficijent ima
Opipljivost -3,74 0,21 0,78 | vrednost 0.868 (tabela 6.), Sto ukazuje da je pouz-
Sigurnost 329 0,31 -1,00 danost istrazivanja visoka (> 0,7 ).
Odgovornost -3,08 0,20 -0,61 Tabela 6. Proracun doslednosti istraZivanja
Poverenje -3,36 0,16 -0,55 Cronbach’ Cronbach's Alpha Broi
Empatija -3,30 0,13 -0,42 ronbachs | 4 ziran na standardnim ro)
- —— Alpha ——- odgovora
Prosecan SERVQUAL teZinski rezultat: -0,67 pitanjima
0,868 0,865 242

Sastav ispitanika prema polu bio je 65% muskaraca
i 35% Zena, a prema starosnoj strukturi veéina
ili 31% bili su uzrasta od 14 do 18 godina, koji
predstavljaju grupu koja najcesce putuje. Sledecu
znacajnu grupu putnika ¢ini starosna grupa od 19
do 24 godine sa u¢eS¢em od 26% od ukupnog broja
ispitanika (slika 10).

Preko 51
godine
20/ e

41-50godina

Slika 10. Starosna struktura anketiranih lica

Analiza ispitanika u pogledu socijalnih kategorija
pokazala je sledece rezultate: 53% anketiranih su
ucenici i studenti, a 43% su zaposleni (slika 11).
Ove tri kategorije ukljucene su u socijalne kategorije
koje svakodnevno putuju od kuce do posla, Skole
ili univerziteta, dakle u pitnju su putovanja vezana
za mesta stanovanja i obavljanja radnih aktivnosti i
moze se reci da ove kategorije ispitanika predstav-
liaju dominantne kategorije putnika na ZRS.

Sto se ti¢e izbora vida saobracaja, odnosno vrste
vozila, ispitanici naj¢eS¢e biraju autobus i voz
(slika 12), Sto je i ocekivano s obzirom na to da
je struktura anektiranih takva da su dominantna
kategorija putnika studenti i u¢enici, koji, u ve¢ini,
nisu u moguc¢nosti da se voze automobilima.



40%

Taksi

Slika 12. Struktura najcesceg izbora prevoznog sredstva

Kada je u pitanju izbor prevoznog sredstva,
bitna Cinjenica da se utvrde pouzdani razlozi za
izbor odredenog vida saobracaja, a samim tim i
vrste prevoznog sredstva. U slici 13 prikazani su
najcesc¢i razlozi za izbor odredene vrste vozila.
Uocljivo je da je cena prevoza najvazniji faktor
za izbor, a zatim dostupnost odgovarajuceg tran-
sportnog sistema, Sto potvrduje Cinjenicu da su
autobus i voz najpopularniji na¢in prevoza jer
Zeleznica ima pristupacne cene, a autobusi visoku
dostupnost.

Redovitost
Cistoca

Udobnost

()

(7

(—

(—
————

Cena

Brzina

(=]
ul

10 15 20 25 30 35 40 45
Slika 13. Motivi za izbor odredenog vozila

Ako analiziramo odgovore putnika na pitanje: ,Koje
karakteristike treba jedna vrsta prevoza da ima”,
dolazimo do zakljucka da je najvaznija redovitost
saobracaja i dostupnost zajedno sa udobnos$éu
i ¢istocom ili ako pogledamo slike 13 i 14 moZe
se videti da je ispitanicima najvaznija redovitost
saobracaja, ali zbog lose ekonomske situacije
prvi razlog je cena. Takode, navodi se da su Zelje i
mogucnosti, na Zalost, potpuno suprotne.

arc an ar an ar 4
is 20 25 30 35 4

(=]

<

Slika 14. Najvaznije karakteristike za operatora

U tabeli 7 prikazane su prosjecne vrednosti dobi-
jene iz odgovora anketiranih putnika na 22 pitanja,
gdje su na osnovu Likertove skale 1-7 ocenjene
posebne karakteristike usluge. MoZe se videti
da su putnici najmanje zadovoljni dostupnosc¢u
saobracajnog sistema i stanicama kad su u pitanju
osobe sa posebnim potrebama. Treba da se naglasi
da dostupnost stanicama, kao i sve druge kategorije
pitanja koja se odnose na stanice i pruge, odnosi se
na deo kompanije ZRS - Poslovi infrastrukture, dok
za sve kategorije pitanja koja se odnose na putnicka
kola i prevoz odgovornost preuzimaju ZRS - Poslovi
operacija. Dostupnost uobicajeno utice na oba dela
preduzeca.

Kada je re¢ o nivou higijene u vozovima, tada ZRS
preuzimaju punu odgovornost, odnosno na losiji
stepen higijene saobracajnih preduzeca znacajno
utice starost voznih sredstava koja je potrebno
obnoviti. Druga dimenzija saobracajne sluzbe
koja je dobila negativnu ocenu je sluZenje hrane
u vozovima (ovu kategoriju ¢ine privatna lica koja
povremeno prodaju hranu), kao i higijena ili ¢istoca
u vozovima i stanicama, $to je katastrofalno. Situ-
acija u cekaonicama takode je na loSem nivou, ali i
tu je puna odgovornost ZRS Poslovi infrastrukture,
odnosno drzave.
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Tabela 7. Statistika postavljenih pitanja

Pitanja Prosek S(tian(_i_ar(_l_na
evijacija

Duzina.cek:fm.ja na izdavanje 430 1,798
karata je minimalna
Pravovremene infqrmacije 0 3,67 1,981
kartama i putovanjima
Komfgvr i ¢istoca u cekaonicama 178 1,423
je odli¢na
Azgriranje informac'ija Za vOZo- 3,02 1,754
ve je blagovremeno i brzo
Orgapizacija rec}a i di.svcipline 2,57 1,368
putnika u vozu je odli¢na
Pola_;aki dolazak vozova se 2,50 1,397
odvija na vreme
Tacnost vozova je odli¢na 2,39 1,406
Situacija u toaletima je odlicna | 1,37 1,069
ZR§ nudi odli¢ne uslove pri 165 1119
guzvama
Sltu.acua sa higijenom u stanica- 191 1364
ma je odli¢na
Komfor sedista je odlican 2,91 1,906
va_ov usluga voznog osoblja je 311 1,550
odlican
ZadO\_/ol]stvc_) sluzen]a} hrane u 1,83 1476
vozu je na visokom nivou
Stepen bezbednostl kretanja 3,35 1,834
vozova je visok
N_1vo _bez_bednostl prtljaga put- 3,13 1,943
nika je visok
vao higijene u vagonima je 1,87 1,304
visok
Bezbednost putnika je na viso- 3,04 1,748
kom nivou
Tacgost i preciznost uredaja je 2,67 1,542
na visokom nivou
Blrzma pri proveri karata je na 3,52 1713
visokom nivou
Obezbedivanje informacija za
druge vidove prevoza je na viso-{ 2,83 1,611
kom nivou
Dostuppost prevoza llf:lma sa 172 1,265
posebnim potrebama je odlicna
Dostupnost biletarnicama na
ZRS je odli¢na 3,72 1,837

Pozitivni stavovi ispitanika o nekoj kategoriji
odnose se na izdavanje karata, dostupnost bile-
tarnica i proveru voznih karata. Glavna primedba
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je da je opsti nivo zadovoljstva kvalitetom usluga
ispitanika nizak, odnosno prosec¢na ocena je bila
2,67 (maksimalno 7), Sto ukazuje na nizak nivo
kvaliteta.

Kronbahov alfa koeficijent (tabela 8) pokazuje
visok stepen pouzdanosti (0.931), Sto ukazuje da
se analiza moze uzeti kao vazan metod u odredi-
vanju kvaliteta usluga u Zelezni¢ckom putni¢ckom
saobracaju, zajedno sa SERVQUAL metodom takode
je pokazala dovoljno visok koeficijent.

Tabela 8. Rezultat obracuna doslednosti istraZivanja
anketiranjem

0 Cronbach's Alpha .
Cronbach's . . Broj
baziran na standardnim
Alpha L odgovora
pitanjima
0,931 450,931 242

U tabeli 8. date su prosecne vrednosti za postav-
ljena pitanja zajedno sa standardnim odstupanjem i
brojem odgovora. Vidi se da standardno odstupanje
ne prelazi 1.981 sto je dobar pokazatelj da se odgo-
vori ispitanika ne razlikuju mnogo medu sobom, a
samim tim je dobar pokazatelj pouzdanosti podataka.

Sto se ti¢e SERVQUAL modela njegova primena je
viSestruko korisna. Naime, analiza odgovora koje
korisnici pruzaju za opredeljene dimenzije usluga
koje odreduju kvalitet usluge na Zeleznici i daje
pregled slike kvaliteta usluga Zeleznickog putnickog
saobracaja koje korisnici priZeljkuju. Ako znamo
potrebe i Zelje korisnika i njihove percepcije o
nacinu i vrsti usluge, prevoznik, odnosno Zeleznicka
kompanija, mnogo lakSe moZe da poboljsa svoj rad
i kvalitet usluge, a na taj nacin i efikasnost.

Naravno, prepoznavanje potreba i Zelja putnika
je nemoguce bez odgovarajuéeg istraZivanja, a
primena istrazivanja pomoc¢u SERVQUAL metode
moZe da bude korisna alatka za odgovarajuca
marketinSka odeljenja Zelezni¢ke kompanije, za
utvrdivanje njihovog statusa ili nivoa usluga koje
nudi i kako su prihvacene od strane korisnika. U
okviru SERVQUAL metode merenja kvaliteta koristi
se Likertovata skala, koja korisnicima pruza odgo-
vore o nivou kvaliteta koji je percipiran za Zeljeni
servis. Ova skala ima samo jedan problem koji
nastaje u tumacenju rezultata, a to je nemogucnost
da se utvrdi znacajnost rezultata. To je problem koji
moZe da se prevazide, jer korisnik poredi rezultate



odgovora za oba uslova: Zeljenih (ocekivano)
servisa i dobijenih (realizovano). Na osnovu toga
odreduje razliku koja se javlja izmedu njih. Kolika
je razlika, toliko je zadovoljstvo ili nezadovoljstvo’.

5. ZAKLJUCAK

Nivo usluge Zeleznic¢kog putnickog saobracaja na
ZRS je prili¢no skroman. Osnovni razlog takvog
stanja je Cinjenica da se veoma malo ulaZe i da se
posvecuje nedovoljna paznja za razvoj Zeleznicke
mreZe i Zeleznickih voznih sredstava. Mnoga vozna
sredstva su ¢ak na samoj granici svog amortizaci-
onog veka.

Zeleznica ima buduénost i to potvrduju sada$nje
strategije EU i njenih relevantnih institucija. Kva-
litetan Zeleznicki putnicki saobra¢aj omogucava
da putnici koriS¢enjem Zeleznice ispunjavaju svoja
oCekivanja prilikom izvrSenja usluge prevoza.
Osnovni elementi koji daju dobru sliku o kvalitetu
usluge sistema Zeleznice su: dostupnost, frekven-
cija, fleksibilnost, dodatne usluge itd.

U ovom radu za analizu kvaliteta usluga u Zeleznic-
kom putnickom saobracaju primenjena je kombi-
nacija klasi¢ne metode istrazivanja marketinga za
utvrdivanje kvaliteta usluga i SERVQUAL modela.
Jasno je da na kvalitet usluga utice niz faktora. Model
je zasnovan na poredenju percepcije i ocekivanja od
servisa koji korisnici dobijaju, a razlika dva faktora
je ocena kvaliteta usluga koje kompanija nudi.

U procesu istrazivanja sproveden je sublimat SER-
VQUAL metode i klasi¢ne ankete koja se koristi za
prikupljanje primarnih podataka za potrebe marke-
ting istrazivanja. Rezultati ovog istrazivanja poka-
zali su odnose parametara kvaliteta usluga. Naime,
pored ostalih parametara, utvrdene su najvaznije
karakteristike koje bi trebalo da jedan vid prevoza
ima, a to je redovna isporuka i raspoloZivost uz
udobnost i ¢isto¢u. U ovom istraZivanju Kronbahov
alfa koeficijent ukazuje na visok stepen pouzdanosti
(0.931), ¢ime je pokazano da ova analiza podataka
ankete ima odgovarajucu specifi¢nu tezinu.

NajvaZnije dimenzije i parametri kvaliteta usluge
koje mogu biti utvrdene u skladu sa stavovima
ispitanika su izgled objekata, opreme i osoblja,

7 Ako je razlika pozitivna to predstavlja zadovoljstvo, ako je
negativna to predstavlja nezadovoljstvo.

kao i moguénost da se obezbedi obecana usluga.
Dakle, moze da se zakljuci da je opipljivost usluge
jedan od vaznih faktora za korisnike. Sublimiranjem
rezultata, prose¢na ocena zadovoljstva anketiranih
korisnika moZze se izraziti koeficijentom -0.67, Sto
predstavlja nizak nivo kvaliteta. Ako analiziramo
unutrasnju konzistentnost rezultata ankete,
odnosno pouzdanost rezultata, dolazimo do
zakljucka, s obzirom na vrednost Kronbahovog
koeficijenta od 0.868, da je konzistentnost (pouz-
danost) istrazivanja na visokom nivou, jer je a > 0,7,
S$to je donja granica poverljivosti.

Dobrom primenom i kombinacijom marketing
istrazivanja i metoda za odredivanje kvaliteta
mogu se dobiti odli¢ni rezultati, koji bi zadovoljili
potrebu za informacijama o stavovima i Zeljama
korisnika transportnih usluga. Nakon toga, moze
da se prede na utvrdivanje karakteristika usluga
u Zelezni¢kom putnickom saobracaju. Ako Zele-
znicka uprava raspolaZe sa potrebnim relevantnim
informacijama donoSenje i sprovodenje strategije
poboljSanja kvaliteta usluga bic¢e pojednostavljeno.
Nivo kvaliteta usluge direktno predstavlja poziciju
Zelezni¢kog saobracaja na transportnom trzistu.

ZAHVALNICA

Ovaj rad je podrZan od strane Zeljeznice Republike
Srpske a.d. Doboj i Ministarstva prosvete, nauke
i tehnoloSkog razvoja Republike Srbije, u okviru
projekta pod brojem 036012.

Rad je u kracoj verziji prezentovan na meduna-
rodnoj konferenciji: The Third B&H Congress on
Railways.
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