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REZIME:

Ovaj rad predstavlja nastavak prac¢enja podrske koja se pruZa osobama sa invaliditetom koje koriste Zeleznicki prevoz
radi poboljSanja kvaliteta usluga i pristupacnosti u Republici Srbiji do 2025. godine. Za prikupljanje miSljenja korisni-
ka koriScen je upitnik koji se odnosi na usluge i pristupacnost u putnickom zeleznickom prevozu. Ovaj pristup smatra
se efikasnim za dobijanje povratnih informacija od putnika o razli¢itim aspektima putovanja vozom i koris¢enja zZe-
leznickih stanica. Cilj upitnika je da se obezbedi kontinuirano pracenje u skladu sa Evrobarometrom (eng. Euroba-
rometer), standardom EN13816 i najboljim praksama. Prezentovanje ovih podataka Zeleznickim operaterima je od
velikog znacaja, posebno zato Sto ti operateri trenutno ne sprovode takva specifi¢na istraZivanja. Pored toga, svi rezul-
tati predstavljeni u ovom radu smatraju se veoma vaznim kao osnova za identifikovanje nedostataka, $to ¢e pomoci
donosiocima odluka da smanje probleme vezane za koriS¢enje Zeleznice osobama sa invaliditetom.

Kljuéne redi: Zeljeznicki promet, ljudski resursi, HZ Infrastruktura, optimizacija.

SUMMARY:

This paper represents a continuation of monitoring the support provided to persons with disabilities using railway
transport to improve service quality and accessibility in the Republic of Serbia by 2025. A questionnaire related to ser-
vices and accessibility in passenger rail transport was used to gather the user opinions. This approach is considered
effective for obtaining feedback from passengers on various aspects of train travel and the use of railway stations. The
goal of the questionnaire is to ensure continuous monitoring in line with Eurobarometer; the EN13816 standard, and
best practices. Presenting this data to railway operators is of great importance, especially since these operators do not
currently conduct such specific surveys. Additionally, all the results presented in this paper are considered highly im-
portant as a basis for identifying gaps, which will help decision-makers reduce problems related to the use of railways.
Keywords: railway transport, human resources, HZ Infrastruktura, optimization.
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1. UVOD

Posmatranje i reakcija korisnika na korisc¢enje
usluge smatra se jednim od osnovnih podataka
koje je potrebno prikupiti.

Efikasnost sistema moZe se pratiti i ispitiva-
njem pruZene usluge, bez obzira na vrstu us-
luge. PronalaZenje novih korisnika za pruZanje
usluga, prilagodavanje i razumevanje potreba
smatra se veoma vaznim.

Osobe sa ogranicenom pokretljivo$¢u ili inva-
liditetom mogu se smatrati posebnom grupom
korisnika javnog prevoza. Prepoznajuci ovaj
deo stanovniStva kao grupu koja je generalno u
manje povoljnom poloZaju i, u mnogim slucaje-
vima, diskriminisana, preduzimaju se odredeni
koraci kako bi se minimizirao uticaj spoljaSnjeg
pristupa i pruzenih usluga.

Ovakva vrsta podataka moZe pomodi pruzao-
cu usluga da poboljsa svoje usluge ili pronade
svoje slabe tacke i pruzi kontinuiranu podrsku
za bolje razumevanje problema sa kojima se su-
oCavaju osobe sa invaliditetom u Zeleznickom
saobracaju.

2. PREGLED LITERATURE

Razli¢iti pristupi mogu se primeniti za bolji
kvalitet usluge. U analizi TV korisnika, posebno
u izboru broja kanala, razli¢itih platformi i cene,
sprovedena je sveobuhvatna analiza izbora i
pruzene usluge koriS¢enja sistema [8]. Stoga
se moZe reci da upotreba pristupa posmatranja
kvaliteta koji pruZaju korisnici nije ogranic¢ena i
smatra se veoma povoljnom.

Kao osnova za posmatranje drustvene mobilno-
sti kao jedinice mere, funkcionisanje transpor-
ta osnova je za povecanje drustvenih aktivnosti
na globalnom nivou, kao i za odredene grupe i
pojedince. Ova posmatranja mogu se sprovoditi
na opStoj osnovi koja, takode, ukljucuje globalni
pristup za ceo javni prevoz [4]. Korelacija vari-
jabli posmatrana je uzimajuci zadovoljstvo ko-
risnika kao osnovu u Sirem podrucéju rute Obala
- Akra, Gana.
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Pored toga, oko Kejp Kousta, Gana, sprovedeno
je pojedina¢no posmatranje pruzanja odredene
taksi usluge, sprovedena je analiza nekoliko va-
rijabli i sprovedeno je otkrivanje zadovoljstva
korisnika [5].

Opsti pristup za posmatranje kvaliteta pruZze-
ne usluge primenjen je i u analizi transporta.
U studiji sprovedenoj na sistemu autobuskog
prevoza u Bogoru, Indonezija, u kontekstu grad-
skog javnog prevoza, naglasak je bio na analizi
odnosa izmedu performansi prevoza, kvaliteta
usluge, zadovoljstva kupaca i namere ponovne
upotrebe [16].

U radu [6], posmatran je odnos izmedu kvalite-
ta usluge i zadovoljstva korisnika javnog prevo-
za u Vankuver Donjem Gradu (Vancouver Lower
Mainland) u provinciji Britanska Kolumbija,
Kanada. Procena je sprovedena na osnovu ma-
terijalnih i nematerijalnih faktora za korisnike
prevoza kako bi se procenio kvalitet usluge si-
stema i zadovoljstvo korisnika prilikom koris-
¢enja autobusa.

Kao sastavni deo analiza kvaliteta i pristupac-
nosti, sprovodi se redovno i u Zeleznickom pre-
vozu. Ove analize se mogu sprovesti za klasi¢no
posmatranje opste usluge i pristupacnosti ili za
odredena specificna podrucja.

Indijske Zeleznice imaju dobru ideju o poboljsa-
nju kvaliteta svojih usluga. U studiji [9] pokuSa-
no je da se identifikuje jaz koji postoji u nivou
usluge, a posmatrani su samo interni aspekti
kao Sto su objekti (atributi) koji ¢ine putovanje
udobnim.

Posebna studija slucaja [3] identifikuje kompo-
nente kvaliteta usluge Indijskih Zeleznica na Ze-
leznickim peronima kako bi se utvrdili najvaz-
niji faktori za pruzanje kvalitetne usluge.

Sveobuhvatni psiholoski model [15] koriSéen je
za integraciju metodologije i modela za razume-
vanje i analizu namera putovanja putnika kroz
teoriju zadovoljstva korisnika. Pokusali su da
bolje razumeju psiholoske faktore koji oblikuju
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odluke putnika i da u skladu sa tim poboljSaju
pruZzanje usluga.

Da bi se analizirao status kvaliteta usluge i za-
dovoljstvo putnika uslugama lakog Zeleznickog
prevoza u Adis Abebi, posmatrana su ocekiva-
nja putnika u vezi sa kvalitetom usluge i per-
cepcija usluge koju pruza AA-LRT [10]. Anketa
je zakljucila da postoji potreba za poboljSanjem
kvaliteta usluga u svim dimenzijama, ukljucuju-
¢i potrebe osoba sa invaliditetom.

Prilikom ispitivanja unapredenja pristupacno-
sti u okviru urbanog planiranja, Tajland je ulo-
Zio resurse u razvoj Zeleznickih inicijativa i usa-
vrSavanje standarda projektovanja transportne
infrastrukture kako bi se zadovoljile potrebe
razli¢itih korisnika [7]. Ova strategija ima pred-
nosti kada se uporede propisi i preporuke za
ZelezniCke stanice i sadrZaje napravljene za sve.

PoboljSanje pristupacnosti verovatno je jedan
od primarnih faktora za efikasnost i odrZivost
transportnog sistema. U tom smislu, primecene
su i finansijske koristi za pruZaoce usluga, jer je
sprovedena evaluacija uspes$nih praksi vezanih
za pristup infrastrukturi, vozilima ili informaci-
jama [2].

U dokumentu [14] koji se odnosi na novu Ze-
lezni¢ku infrastrukturu u izgradnji u JuZnom
Sulavesiju, sprovedena je istraga kako bi se
utvrdilo da li ¢e Zene i osobe sa invaliditetom
imati smeS$taj koji zadovoljava njihove potrebe i
podstice njihovo koris¢enje javnog prevoza, kao
i da bi se identifikovali problemi vezani za pri-
stup stanicama.

Na koristan nacin, kako bi se svima olaksalo
koriS¢enje Zeleznickih stanica, izradeni su do-
kumenti koji se odnose na usluge koje nude Ze-
leznicke kompanije u Velikoj Britaniji. [1]. Ovi
pristupi bi mogli pomo¢i onima koji upravljaju
putnic¢kim vozovima i stanicama da olaksaju pu-
tovanje vozom osobama sa invaliditetom.

Na podruéju Republike Srbije sprovedeno je
istrazivanje kako bi se utvrdilo koliko osobe

sa invaliditetom koriste javni prevoz, posebno
vozove [13]. Dokument isti¢e da je olakSavanje
pristupa objektima proces koji treba ponavljati
i pazljivo pratiti kako bi se videlo koliko dobro
funkcionise i kako bi se osiguralo da ga svi razu-
meju. Da bi se sagledala situacija i koliko dobro
stvari funkcioniSu za osobe sa invaliditetom,
koriSéene su informacije iz studija [11] i [12].
Pristupacnost zgrada i usluga ispitana je iz per-
spektive korisnika invalidskih kolica i primece-
no je dai dalje postoje neki problemi koji ostaju
¢ak i nakon $to su izvrSena poboljSanja.

3. PODRUCJE I METODOLOGIJA
ISTRAZIVANJA

3.1. Metodologija

Redovna istraZivanja o mobilnosti stanovnis-
tva koja se sprovode u Republici Srbiji ne od-
govaraju adekvatno na potrebe za putovanjem
osoba sa invaliditetom. Svi upitnici su dostav-
ljeni udruZenjima, koji su kasnije poslati putem
e-poste.

Zbog vaznosti ovog istrazivanja i uporedivosti
dobijenih rezultata sa drugim evropskim ze-
mljama, kao osnova za ovaj upitnik koriS¢ena
su prilagodena pitanja iz Evrobarometra, stan-
darda SRPS EN 13816:2012 i pozitivnih praksi
u ovoj oblasti.

U ovom istraZivanju ucestvovalo je 39 ispitani-
ka iz populacije osoba sa invaliditetom, a podaci
su prikupljeni putem ankete sprovedene od 8.
marta do 30. juna 2025. godine.

Ucesnici istrazivanja imali su razlicite vrste in-
validiteta. Upitnik je strukturiran kao kombina-
cija zatvorenog i otvorenog obrasca za odgovo-
re, a individualna anketa sprovedena je putem
veb ankete.

Upitnik je bio podeljen na tri dela: Demografske
karakteristike ispitanika, ukljucujuéi opStinu
prebivalista, pol, starost i radni status (zapo-
slen, izdrZavano lice, penzioner), Zadovoljstvo
uslugama na stanicama, Zeleznickim uslugama
i pristupacnoscu.
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3.2. Podrudje istrazivanja

[spitano stanovniStvo obuhvatalo je urbana i
ruralna podrucja u Republici Srbiji.

4. REZULTATI
4.1. Sociodemografske karakteristike

Klasifikacija populacije osoba sa invaliditetom
zasnovana je na prikupljenim podacima iz baza
podataka. Klju¢ni parametri sociodemografskih
karakteristikasu su slede¢i: Pol (MuSkarci: 16,
Zene: 23), Starost (15-20: 1, 21-25: 3, 26-30: 3,
31-35: 10, 36-40: 2, 41-45: 5, 46-50: 3, 51-55:
2,56+: 10), Pokretljivost (Samostalno hoda: 20,
Hoda uz pomo¢ pomagala: 5, Koristi invalidska
kolica, vozi samostalno: 11, Koristi invalidska
kolica, vozi druga osoba: 3), Govor (Normalan:
22, Nije bas tesko, razumljiv: 7, Nerazumljiv,
pasivni govor: 1, TeSko razumljiv: 6, Ne govori,
ali komunicira: 2, Ne govori i ne komunicira: 1),
Ostecena ¢ula (Nema: 21, Vid: 1, Sluh: 13, Kom-
binovano: 4), Tip naselja (Selo: 1, Mali grad: 12,
Veliki grad: 26), Nivo obrazovanja (Bez obra-
zovanja: 1, Osnovna $kola: 3, Srednja Skola: 14,
Fakultet ili univerzitet (akademija): 21), Radni
status (Izdrzavano lice: 4, Zaposleni: 24, Penzi-
oner: 11).

4.2. Broj korisnika Zeleznice i razlozi
koji sprecavaju putovanje vozom

Znacajan broj osoba sa invaliditetom u ovom
istrazivanju je taj Sto 56% koristi, a 44% ne ko-
risti Zeleznicu.

Glavni razlozi koje su naveli ispitivane osobe, a
koje ne koriste zeleznicu, su kombinacija odgo-
vora koji sadrze nedostatak informacija o pri-
stupacnosti i opStim uslugama, nepristupacne
puteve i trotoare i nedostatak specijalizovanog
javnog prevoza koji vodi do stanice, nepristu-
pacne stanice i nedostatak odredenog osoblja i
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pomodi.

Neki specifi¢ni odgovori dobijeni u anketi su
da vozovi ne saobracaju ili retko saobracaju u
blizini mesta stanovanja, da vozovi imaju dugo
vreme putovanja, da nema informacija prilago-
denih slepim i slabovidim osobama i da je za
neke ljude sama organizacija dolaska do stanice
i koriS¢enja voza veoma komplikovana.

4.3. Osnovni podaci o korisnicima
Zeleznice

Za populaciju osoba sa invaliditetom, znacajne
informacije su: 63% je odgovorilo potvrdno da
ne koristi pogodnosti, dolazak do stanice najce-
$¢i vid prevoza je koriS¢enje automobila/taksija
50%, vreme dolaska do stanice od kuée za 50%
je izmedu 10 i 20 minuta, razlog putovanja za
41% je odmor/rekreacija, a ucestalost koriSce-
nja voza za 45% je nekoliko puta godisnje.

NajceSc¢e koriSéene Zeleznicke stanice su: Pro-
kop (glavna stanica u Beogradu) i Novi Sad na
novoj rekonstruisanoj pruzi, Valjevo, KrusSevac,
Cacak, Kraljevo, Raska, NiS§, Zajecar na ostatku
mreze.

Dalja analiza je sprovedena samo sa odgovori-
ma korisnika Zeleznice.

4.4. Zadovoljstvo uslugama na stanicama
iuvozovima

Zadovoljstvo uslugama u anketi dobilo je zna-
¢ajan odziv, pri ¢emu je 55% onih na stanicama
nezadovoljno zagadenjem izduvnim gasovima,
a 41% u vozovima je izjavilo da su zadovoljni,
ali i nezadovoljni polascima vozova, vremenom
putovanja i brzinom (ovi odgovori su viSe po-
vezani sa rekonstruisanim i modernizovanim
prugama), u okviru odredenih grupa pitanja i
posebne opreme. Slike (1. i 2.) prikazuju vise
informacija o pojedina¢nim odgovorima za sta-
nice i vozove odvojeno.
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Slika 2. Zadovoljstvo uslugom u vozu za kretanje voza, Usluga, Informacije, Udobnost i ambijent,
Bezbednost, Osoblje, OdrZavanje i Cistoca i Zivotna sredina

4.5. Zadovoljstvo pristupacnosc¢u na stani-
cama i u vozovima

Pristupacnost je dobila znacajan odgovor, pri
¢emu je 45% onih na stanicama i 55% u vozovima
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izjavilo da nisu ni zadovoljni ni nezadovoljni pri-
stupacnos$céu Brajeve signalizacije, u okviru odre-
denih grupa pitanja i posebne opreme. Slike (3. i
4.) prikazuju viSe informacija o pojedina¢nim od-
govorima za stanice i vozove odvojeno.
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Slika 3. Zadovoljstvo pristupacnoséu na stanicama za fizicke barijere, osoblje i usluge i specijalnu opremu
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Slika 4. Zadovoljstvo pristupacno$cu vozova za fizicke barijere, osoblje i usluge i specijalnu opremu

5. ZAKL]UCAK tovanje vozom su teskoce u putovanju do stanice

16%, dok 12% pominje nepristupacnost stanica

Generalno, u studiji [17] zadovoljstvo uslugom je ili perona, a 10% pominje nedostatak informaci-
preko 50%, za neke procese u vezi sa pristupac- ja pre putovanja o stanicama i pristupac¢nim uslu-
noscu je izmedu 40 i 50%. U istoj studiji, samo za gama. Prema studiji [18], samo trecina putnika sa
populaciju osoba sa invaliditetom, razlog za nepu- invaliditetom nema problema tokom putovanja,
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dok dve tre¢ine imaju. Problemi koji se javljaju to-
kom bilo koje od sledecih faza putovanja u vozu su
manji od 25% (mada za deo populacije osoba sa
invaliditetom mogu imati veée vrednosti). Popula-
cija osoba sa invaliditetom u Srbiji je imala loSije
rezultate u poredenju sa prethodnim studijama u
odnosu na sprovedenu anketu.

Uprkos negativnom iskustvu, postoji i zadovolj-
stvo medu ispitanicima koji vide Zeleznice Srbije
kroz prodajno osoblje, kol centar i konduktere, a
ovaj slucaj je uglavnom na rekonstruisanoj mrezi.
Osim dela mreZe koji je rekonstruisan, za ljude koji
ne koriste voz, ova vrsta upitnika se smatra veoma
ambicioznom. Nedovoljna je pristupacnost i vozila
i infrastrukture; kori§¢enje vozova je nepouzdano,
a nema dovoljno vozova, jer retko saobracaju. Za
odredene vrste invaliditeta nije moguce utvrditi
koje vrste putnih pogodnosti su dostupne. Pro-
blem pomeranja perona i odrZavanja liftova koji
nisu uvek u funkciji je, na osnovu komentara, jed-
no od znacajnijih pitanja, posebno za korisnike in-
validskih kolica. Osobe sa oSte¢enim sluhom imaju
znacajne probleme u komunikaciji i ostvarivanju
svojih prava tokom putovanja. Sto se ti¢e slepih i
slabovidih osoba sa invaliditetom, pored rekon-
struisane i novoizgradene infrastrukture, taktilne
staze na spratu su blokirane odredenim prepreka-
ma. Planiranje putovanja pod ovim uslovima mo-
glo bi biti veoma tesko.

Pra¢enjem podataka putem anketa u poslednjih
nekoliko godina, postignut je veliki napredak u po-
boljSanju poloZaja osoba sa invaliditetom u regula-
tornom okviruy, ali ne i u potpunosti u implemen-
taciji. I dalje se moZe re¢i da ove osobe ,pate” u
odredenoj meri od diskriminacije jer im nije obez-
bedena puna mobilnost, koja moZe biti ogranice-
na Cak i uz pruzene usluge i pristupacnost. Ogra-
ni¢enja ovog istraZivanja takode isticu problem
angazovanja veceg broja ispitanika u udruZenjima
osoba sa invaliditetom, Sto, uprkos odredenom
broju odgovora, ne daje dovoljan uzorak. Pored
identifikovanih problema, i dalje je potrebno spro-
vesti intenzivnu dodatnu edukaciju akademskih
zajednica, inZenjera koji planiraju, projektuju i
izvode radove, kao i izvrS$nih organa vlasti, pruZa-
oca saobracajnih usluga i opste populacije na duzi
rok. Vazan sledeci korak je uspostavljanje redov-
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nog anketiranja osoba sa invaliditetom i kreiranje
sistema za Zalbe radi poboljSanja pruZene usluge.

ZAHVALNICA

Ovaj rad je deo dugoroc¢nog istraZivanja autora
u vezi sa osobama sa invaliditetom i Zeleznickim
saobracajem. U ovom istraZivanju Zelimo da izra-
zimo posebnu zahvalnost udruZenjima osoba sa
invaliditetom u Republici Srbiji i njihovim ¢lano-
vima, bez ¢ije pomo¢i ne bi bilo moguce napisati
ovaj rad.
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