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Rezime: Prevoz putnika u Kantonu Sarajevo (KS) suoCava se s izazovima poput
neredovnosti, nepouzdanosti, visoke cene i loSih pratecih sistema, Sto doprinosi zagadenju
vazduha u Sarajevu, jednom od najzagadenijih gradova u Evropi. Vlada KS i Ministarstvo
saobracaja KS, uz podrsku EBRD-a, pokrenuli su projekat za poboljSanje kvaliteta javnog
gradskog prevoza (JGPP) putem uvodenja ugovora s operaterima, koji ¢e regulisati odnose i
postaviti metodologiju za pracenje kvaliteta usluge. Kljucni deo projekta je razvoj ,,Indeksa
zadovoljstva putnika” (IZP) za ocenu usluga. Ovaj rad analizira razvoj Metodologije za
ocenu kvaliteta usluge (MOKU), ocenu postojecih usluga i plan za implementaciju podsti-
caja i kazni zasnovanih na Indikatorima kvaliteta usluga (IKU) i IZP-u, s ciliem unapredenja
efikasnosti i kvaliteta JGPP u Sarajevu, u skladu s evropskim standardima i najboljim
praksama.

Kljucne reci: Javni prevoz, Kvalitet usluge, Kanton Sarajevo, Indeks zadovoljstva,
Urbana mobilnost

1 UVOD

Kanton Sarajevo, kao najveée urbano podrudje u Bosni i Hercegovini, suoCava se sa
izazovima u organizaciji javnog gradskog prevoza (JGPP), koji pokriva centralne gradske
zone, Sire gradske oblasti i prigradska naselja. Sistem prevoza trenutno opsluzuju dva
operatera, ali korisnici se ¢esto suoCavaju sa problemima poput neredovnosti, kasnjenja,
nepouzdanosti i visokih troskova, sto znacajno uti¢e na kvalitet Zivota gradana. Nedostaci
u prate¢im uslugama dodatno smanjuju atraktivnost javnog prevoza, dok prekomerna
upotreba privatnih vozila doprinosi zagadenju vazduha, Cineci Sarajevo jednim od najza-
gadenijih mesta u Evropi.

Kako bi se poboljsalo postojeée stanje, Vlada Kantona Sarajevo, uz podrsku Ministar-
stva saobracaja, pokrenula je niz projekata za unapredenje kvaliteta usluga javnog prevoza.
Fokus je na uspostavljanju jasnog ugovornog okvira izmedu kantonalne vlade i operatera,
koji ukljuuje metodologije za planiranje, pracenje i ocenu kvaliteta usluge. Ove mere
omogucavaju uvodenje podsticaja ili kazni za operatere, zavisno od postignutih rezultata.

Poseban naglasak stavljen je na razvoj sistema za merenje kvaliteta usluge iz perspek-
tive korisnika, kroz ,Indeks zadovoljstva putnika” (I1ZP), koji ¢e se temeljiti na povratnim
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informacijama od korisnika prikupljenim putem anketa. Ovaj pristup omogudéava
prikupljanje objektivnih podataka o stvarnim iskustvima putnika, $to je kljuéno za dalja
unapredenja.

Cilj ovog rada je doprineti razvoju metodologije za ocenu kvaliteta usluga javnog
prevoza, u skladu sa evropskim standardima i najboljim praksama. Fokus je na definisanju
i implementaciji Metodologije za ocenu kvaliteta usluge (MOKU), oceni trenutnog stanja, i
upravljanju prituzbama korisnika, sto ¢e dugorocno poboljsati kvalitet i efikasnost javnog
prevoza u Sarajevu.

2 PREGLED TRENUTNOG STANIJA, ZAKONSKI I INSTITUCIONALNI OKVIRI

Kanton Sarajevo, koji obuhvata glavni grad Bosne i Hercegovine i okolna podrudja,
suocCava se sa znacajnim izazovima u oblasti javnog gradskog prevoza putnika (JGPP). lako
su linije prevoza dobro razvijene i obuhvataju kako centralne, tako i prigradske opstine,
postoje brojni problemi u pogledu tacnosti, pouzdanosti i opsSteg kvaliteta usluga koje
korisnici dobijaju.

Ovi problemi su u velikoj meri rezultat niza faktora, ukljucujuci specificne geografske i
klimatske uslove koji oteZavaju organizaciju i odrZavanje redovnog prevoza. Uz to,
infrastruktura i prateci sistemi nisu dovoljno razvijeni da bi se obezbedio adekvatan nivo
usluge, Sto doprinosi opStem nezadovoljstvu medu korisnicima. Lo$ kvalitet usluge Cesto
odvraca putnike od koris¢enja javnog prevoza, ¢ime se povecava upotreba privatnih vozila
i, kao posledica, pogorsSava zagadenje vazduha u gradu.

Zakonski okvir koji regulise javni prevoz u Kantonu Sarajevo utemeljen je na viSe nivoa
vlasti, ukljucujuci kantonalne, federalne i drzavne propise. Osnovni zakon koji ureduje ovu
oblast na kantonalnom nivou ne sadrZi dovoljno detaljne odredbe o standardima kvaliteta
usluge. Ovaj nedostatak rezultirao je situacijom u kojoj su operateri slobodni u odre-
divanju nivoa usluge, bez dovoljno jasnih kriterijuma za ocenu i nadzor.

Potreba za uskladivanjem sa evropskim standardima, poput EN 13816, postaje sve
izrazenija kako bi se unapredila konkurentnost javnog prevoza i postigao visi nivo zado-
voljstva korisnika. Implementacija ovih standarda omogudila bi preciznije pracenje i
poboljsanje kvaliteta usluga, $to je od klju¢ne vaznosti za dugoro¢nu odrzivost JGPP-a.

Upravljanje javnim gradskim prevozom u Kantonu Sarajevo povereno je Ministarstvu
saobracaja Kantona Sarajevo, koje ima kljuénu ulogu u planiranju, regulisanju i nadzoru
nad operaterima. Ministarstvo je prepoznalo potrebu za poboljSanjem trenutnog stanja i
pokrenulo niz inicijativa usmerenih na unapredenje kvaliteta usluga.

Medutim, institucionalna struktura koja upravlja JGPP-om suocdava se sa izazovima u
pogledu implementacije i pracenja usvojenih standarda. Nedostatak jasnih kriterijuma za
ocenu kvaliteta usluga dodatno komplikuje situaciju, otezavajuéi procese nadzora i pri-
mene sankcija ili podsticaja.

U cilju resavanja postojecih problema, Kanton Sarajevo je dobio zna¢ajnu podrsku od
medunarodnih organizacija, prvenstveno Evropske banke za obnovu i razvoj (EBRD). Ova
podrska omogudila je realizaciju projekata koji ukljucuju nabavku nove opreme za javni
prevoz i konsultantske usluge za istraZivanje i pradenje kvaliteta usluga. Ove aktivnosti
imaju za cilj modernizaciju JGPP-a i njegovo uskladivanje sa savremenim standardima
kvaliteta, ¢ime ce se unaprediti efikasnost i odrzZivost sistema.
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3 METODOLOGUA

Izrada metodologije obuhvata definisanje performansi sistema javnog prevoza
putnika u gradovima, standarde i metode koris¢ene u oceni kvaliteta usluga prevoza. [1]
Model ocene kvaliteta usluga bice razvijen na osnovu sagledavanja pozitivnih strana
koris¢enih modela i specificnosti sistema javnog gradskog prevoza putnika u KS.
Metodologijom su definisani ulazni podaci i podaci koji ¢e se koristiti za donosenje
konacnih odluka u Ministarstvu saobracaja KS. Analiza ulaznih podataka prikupljenih na
viSe mesta i izvora daje osnovu za izradu Metode za ocenu kvaliteta usluge (MOKU) JGPP
KS. Metodologija u ovom zadatku zasnovana je na opSteprihvaéenim principima sa
aspekta struke i sa prakticnog aspekta.

3.1 Prakse u primeni modela za ocenu kvaliteta usluga prevoza putnika

U proceni kvaliteta usluga prevoza, nekoliko modela se isti¢e kao standardne prakse
koje se primenjuju u razli¢itim gradovima. Jedan od naj¢eS¢e koris¢enih modela je
SERVQUAL. Ovaj model meri kvalitet usluge kroz pet dimenzija: pouzdanost, sigurnost,
materijalni aspekti, empatija i odziv. Kroz anketu, korisnici ocenjuju svoja ocekivanja i
percepciju usluga, omoguéavajuci prevoznicima da identifikuju razlike izmedu ocekivanog
i pruzenog kvaliteta usluge.

Pored SERVQUAL-a’, SERVPERF model se fokusira na stvarnu performansu usluge, za
razliku od olekivanja korisnika. KANO® model analizira elemente usluge koji uti¢u na
zadovoljstvo korisnika, razlikuju¢i osnovne, uzbudljive i neocekivane elemente. Net
Promoter Score (NPS) je alat koji meri lojalnost korisnika, dok Gap model identifikuje
praznine izmedu ocekivanja korisnika i stvarnog pruzanja usluge. Za analizu procesa
prevoza usluga poznat je model Servuction? .

U praksi, razlic¢iti gradovi primjenjuju ove modele na razli¢ite nacine. Na primer, u
Skotskoj [2] se koristi indikator kvaliteta usluga za prac¢enje zadovoljstva korisnika, dok u
Italiji i Francuskoj ugovori izmedu gradskih vlasti i prevoznika uklju¢uju precizne mere i
bonuse/maluse za postignuti nivo kvaliteta. U ovim ugovorima, kao Sto je prikazano u
Firenci i Grenoblu, kvaliteta usluga se meri kroz redovnost voznji, Cistocu, odnose s
korisnicima i pruzanje informacija. Ove prakse pokazuju da je kombinacija razli¢itih mo-
dela i pristupa klju¢na za sveobuhvatno ocenjivanje kvaliteta usluga prevoza, prilagodeno
specificnim potrebama i ciljevima svakog grada ili regije.

3.2 Razvoj metode za ocenu kvaliteta usluga javnog gradskog prevoza

Razvoj metode za ocenu kvaliteta usluga javnog gradskog prevoza u Kantonu Sarajevo
(MOK) zasniva se na evropskom standardu EN 13860. Metodologija se fokusira na
kontinuirano poboljsanje, sistematsko pracenje, redovnu evaluaciju i transparentnost
prema korisnicima.

7 SERVQUAL je model koji se koristi za mjerenje i procjenu kvaliteta usluga. Razvijen je od strane
Parasuramana, Zeithamla i Berrya i prvi put predstavljen 1985. godine.

8 KANO - ime autora modela

9 ,Servuction” predstavlja termin koji kombinuje rijeéi ,service” (usluga) i ,production”
(proizvodnja) i odnosi se na model koji se koristi za analizu i opisivanje procesa pruzanja usluga.
Ovaj koncept je razvio Richard Normann, a zatim ga je razradio i proSirio Christian Grénroos.
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Klju€ni indikatori ukljucuju ta¢nost dolazaka, odnose s korisnicima, Cisto¢u vozila i
kvalitet informacija. Sankcije se primenjuju za neuskladenost s postavljenim standardima.

MOK u KS definiSe metode merenja, kategorije usluga, registar Zalbi i sistem podsti-
caja i kazni zasnovan na indikatorima kvaliteta i indeksu zadovoljstva putnika. Metodolo-
gija se prilagodava lokalnim uslovima uz postovanje evropskih normi.

3.3 Metodologija Ocene kvaliteta usluga (MOK)

Metodologija ocene koristi viSekriterijumsko vrednovanje s modelom SAW (Simple
Additive Weighting) [3], ukljucuje:
1. Definisanje matrice indikatora: Odredivanje indikatora i njihovih vrednosti.
2. Tezinski koeficijenti: Odredivanje teZine svakog indikatora.
3. Normalizacija: Izradunavanje normaliziranih vrednosti za svaki indikator.
4. lzraCunavanje ukupnog broja bodova: Multiplikacija vrijednosti indikatora s teZinskim
koeficijentima i sumiranje rezultata.

Matricu indikatora Cine dve grupe indikatora (IKU) i (IZP):

Indikatori kvaliteta usluga (IKU) prevoza obuhvataju broj otkazanih voznji i kilometara,
odstupanja od zahteva za Cisto¢u autobusa, voZnje sa kasnjenjem veéim od tri minuta,
odgovarajuce oznake linija i odredista, funkcionalnost informacionog sistema zvuka za
putnike, dostupnost ponistivaca karata i broj prijavljenih zalbi.

Indeks zadovoljstva putnika (IZP) dodatno meri zadovoljstvo putnika putem intervjua.
On ocenjuje pouzdanost, sigurnost, kvalitet informacija, ponasanje vozaca, Cistocu vozila i
odgovore na Zalbe. Putnici ocenjuju svaku stavku na skali od 1 do 10, a rezultati se koriste
za dodelu podsticaja ili kazni.

Tezinski koeficijenti moraju biti uskladeni tako da njihov zbir bude 100. Na osnovu
ovih koeficijenata odreduje se ukupna ocena kvaliteta usluge za razli¢ite aspekte i
vremenske periode.

Za praéenje i upravljanje kvalitetom usluga prevoza putnika preporucena je skala sa 6
nivoa: A (85-100 bodova), B (70-85 bodova), C (55-70 bodova), D (40-55 bodova), E (20-40
bodova), i F (0-20 bodova).

Ova metodologija omogudéava objektivhu i sveobuhvatnu ocenu usluga javnog
prevoza, pomazuci u identifikaciji i unapredenju oblasti koje zahtevaju poboljsanje.

4 STANDARDI ZA OCENU KVALITETA USLUGA U JAVNOM PREVOZU PUTNIKA

Za definisanje modela za ocenu kvaliteta usluga prevoza putnika potrebno je sagledati
standarde koji se primenjuju u reSavanju ovog zadatka. Obuhvaceni su standardi u EU i
SAD. [4]

Evropski standardi za ocenu kvaliteta usluga u javnhom prevozu putnika ukljucuju regu-
lativu EU i specificne norme koje definiSu merenje i upravljanje kvalitetom. Regulativa
(EZ) br. 1370/2007 usmerava javne vlasti u pruzanju usluga od opsteg interesa, osigura-
vajuci visok kvalitet i sigurnost. STN EN 15140 pruza smernice za merenje kvaliteta usluga,
dok norma EN 13816:2002 definise kriterije kvaliteta, metodologije merenja i upravljanje
kvalitetom. [5], [6] Ovi standardi podrazumijevaju razli¢ite nivoe kvaliteta, kao Sto su
ocekivani, planirani, isporuceni i percipirani kvalitet usluga, (slika 1). EN 13816 takode
uvodi osam kategorija kriterija kvaliteta, ukljucujuéi dostupnost, pristupacnost, informa-
cije, vrijeme, brigu o putnicima, udobnost, sigurnost i uticaj na okolinu.[6] S druge strane,

440



+eS,

u SAD-u ne postoje obavezni standardi, ali se primjenjuju preporuceni programi kao sto
su TCRP 88, 100 i 47, koji sluze kao smernice za merenje i poboljSanje kvaliteta usluga u
javnom prevozu. [7], [8], [9] Ovi standardi omogucavaju pruzateljima usluga da prilagode i
unaprijede svoje usluge prema specificnim potrebama korisnika.

- Pogled korisnika usluyga  — — — — — — @ — — — — — — Pogled pruzaoca usluga —

Ocekivani kvalitet Planirani kvalitet

| | |
| || |
| usluge | | usluge |
| 5 | |
| || |
| Merenje zadovoljstva | Merenje performansi
korisnika | usluge |
| | |
| | | A 4 |
| .| Percipirani kvalitet || | Isporu&eni kvalitet |
| usluge | | usluge |
. __ _ _ T _—__—_——_ - _ _ _ _ _ |

Slika 1: Pogled korisnika i pogled pruZaoca usluga na kvalitete usluge prema EN 13816

Dakle, kvaliteta usluge je podeljen na sledece nivoe:

e Ocekivani kvalitet usluge — eksplicitno ili implicitno zahtijevan od strane kupaca.
Nivo kvaliteta moZe se definisati kao zbir povoljnih kriterija kvaliteta. Relativna
ozbiljnost navedenih kriterija moZe se razmotriti kvalitativnom analizom.

e Planirani kvalitet usluge — nivo kvaliteta koju treba isporuciti pruzatelj usluge.

e Kvaliteta isporucene usluge — nivo usluge postignut u svakodnevnoj praksi. Kva-
litet ponudene usluge meri se pogledom korisnika. U merenju mozemo koristiti
statisticke i opservacijske (posmatranje) metode (direktno merenje ucinka).

e Percipirani kvalitet usluge — nivo kvaliteta koji percipiraju korisnici. Percepcija
kvaliteta isporucenih usluga ovisi o osobnim iskustvima korisnika s uslugom ili
pomocnim uslugama te informacijama o usluzi.

Razlika izmedu ,,o¢ekivanog kvaliteta usluge” i , percipiranog kvaliteta usluga” moze se
smatrati stepenom zadovoljstva korisnika. Razlika izmedu "ocekivanog kvaliteta usluga" i
»planiranog kvaliteta usluga” izraZzava stepen ispunjenja zahtjeva korisnika od strane
pruzatelja usluga. Razlika izmedu ,planiranog kvaliteta usluga” i ,isporu¢enog/pruzanja
kvalitetnih usluga” izrazava stepen ucinkovitosti pruzatelja usluga prema postavljenim
ciljevima.

Na osnovu standarda partneri, koji su ukljuéeni u proizvodnju usluga javnog prevoza,
trebaju u ugovor o javhom prevozu ukljuditi i sistem upravljanja kvaletom usluga koji
obuhvata:

e izbor kriterija na osnovu liste kriterija kvaliteta

e odredivanje ciljnog nivoa performansi za svaki kriterij, Sto takoder ukljucuje prag
neadekvatnosti,

10jzvor: obrada autora prema EN 13816
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e merenje ucinka, Sto posebno ukljucuje sljedece: izbor metoda merenja, odlu-
¢ivanje o frekvenciji merenja, odluka o metodi vrednovanja rezultata i pravilnoj
validaciji (o validaciji/odobrenju), dokumentiranje rezultata.

5 PRIMJENA MODELA | ANALIZA KVALITETA USLUGE PREVOZA U KANTONU
SARAJEVO

U izvjeStaju o analizi ukupnog nivoa usluga prevoza putnika su predstavljeni rezultati
dobiveni primjenom modela za ukupnu ocenu kvaliteta (tabela 1).

Tabela 1: Izracunati broj bodova kvaliteta usluge prevoza

Indikatori kvaliteta usluge prevoza Vrijednost DL Tezina Broj
1 . Raspon T naocenu |, .
putnika (IKU) indikatora od 1 do 10 indikatora| bodova
1.1 | Broj otkazanih voZnji i kilometara 0-100% 5,00 % 5,000 20 10,00
Broj odstupanja od zahtjeva za Cistim
12 au{‘obus/rSG (junutrasinjést i spoljasnjost) 0-100% | 22,92 | % 7,708 3 231
Broj voznji sa kasnjenjem >3 minute od
1.3 | polaska pod uslovom da je autobus 0-100% 5,84 % 9,416 6 5,65
stigao na vrijeme do terminusa
1.4 | Odgovarajuce oznake linija i odredista 0-100% | 10,42 % 8,958 4 3,58
15 lnfonacioni sistem zvuka za putnike u 0-100% | 25,00 % 7,500 5 1,50
vozilu
Dostupnost ponistivaca karata (Broj
1.6 | ponistivaca neispravnih ili nedostajucih | 0-100% | 12,50 % 8,750 2 1,75
u vozilima na kraju mjeseca)
1.7 |Broj prijavljenih Zalbi 0-30 15,00 5,000 3 1,50
40 26,30
2 Indeksa zadovoljstva putnika (I1ZP)
Prosjecna vrijednost indeksa
zadojvoljstvajputnika 10-0 6,94 6,94 60 41,64
UKUPNO | 100 | 67,94

Kao rezultat primijenjene metode ocene kvaliteta dobivena je jedna ocena nivoa kva-
liteta usluge 67,94, sto znaci da je nivo kvaliteta usluge prevoza C, tj od 55 do 70 bodova.

6 ANALIZA REZULTATA | PREPORUKE

Ocena C oznacava srednji nivo kvaliteta usluge, Sto ukazuje na to da postoje podrucja
koja bi mogla biti poboljSana kako bi se postigao viSi nivo zadovoljstva putnika.

Najvazniji pokazatelj prema teZinskom koeficijentu je Indeks zadovoljstva putnika
(1ZP), koji nosi 60% ukupne tezine. Poboljsanje u ovom podrucju moZze znacajno uticati na
ukupnu ocenu. Podrucja s nizim bodovima unutar IKU, kao $to su informacioni sistem
zvuka i dostupnost ponistivaca karata, mogu biti prioritetna za poboljSanje kako bi se
poveéao nivo kvaliteta usluge. Broj otkazanih voznji ima najvecu pojedinacnu teZinu
unutar IKU indikatora, Sto ukazuje na njegovu vaznost u percepciji kvaliteta usluge.

Kao preporuke za poboljSanje nivoa kvalteta usluge prevoza na osnovu rezultata
analize mogu se izdvojiti slijedeée mere:
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e Fokusirati se na poboljsanje oblasti sa nizZim bodovima, posebno onih koje su od
vaznosti za putnicko zadovoljstvo.

e Razmotriti strategije za smanjenje broja otkazanih voZnji i odstupanja od zahtjeva
za Cisto¢om, kao i za unapredenje komunikacijskih sistema u autobusima.

e Nastaviti prikupljati povratne informacije od putnika kako bi se identificirale
dodatne prilike za poboljsanje.

7 ZAKLJUCAK

Metodologija primenjena u ovom radu kljuéna je za objektivnu i sistematsku ocenu
kvaliteta usluga prevoza. Ona omogucava precizno kvantifikovanje razli¢itih aspekata
usluga i pomaze u identifikaciji klju¢nih podrucja za poboljSanje. Kroz jasno definirane
indikatore i teZinske koeficijente, metodologija pruza transparentan pregled trenutnog
stanja i osigurava da se prioriteti za unapredenje temelje na konkretnoj analizi. Time se
omogucava ciljana intervencija za poboljSanje iskustva putnika i postizanje viseg nivoa
kvaliteta usluga.
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SUMMARY

Improving the Quality of Public Urban Transport in Canton
Sarajevo: Development of Methodology and Implementation
of Standards

Abstract: Passenger transport in Sarajevo Canton (KS) faces challenges such as
irregularity, unreliability, high costs, and poor supporting systems, contributing to air
pollution in Sarajevo, one of the most polluted cities in Europe. The KS government and
the Ministry of Transport, with the support of the EBRD, have launched a project to
improve public urban transport (JGPP) through the introduction of contracts with
operators that will regulate relationships and establish a methodology for monitoring
service quality. A key part of the project is the development of the “Passenger Satisfaction
Index” (1ZP) for service evaluation. This work analyzes the development of the Service
Quality Assessment Methodology (MOKU), the evaluation of existing services, and the
plan for implementing incentives and penalties based on Service Quality Indicators (IKU)
and IZP, with the aim of enhancing the efficiency and quality of JGPP in Sarajevo, in line
with European standards and best practices.

Key words: Public transport, Service quality, Canton Sarajevo, Passenger satisfaction
index, Urban mobility
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