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Apstrakt: U savremenim uslovima
poslovanja satisfakcija potroSaca postaje
sve znacajnija s obzirom da se smatra
jednim od najvaznijih faktora poslovnog
uspeha organizacija, a totalnom satisfak-
cijom stice se i konkurentska prednost.
Poznato je da se u totalnoj satisfakciji po-
troSaca nalazi izvor konkurentske predno-
sti preduzeca, jer se podrazumeva da su
oCekivanja potroSaca premasena i da ta
vrednost nije ponudena od konkurenata.
Analiza satisfakcije u turizmu ima svojih
specifitnosti koje su vezane za Cinjenicu
da turisticku ponudu Cini set velikog broja
usluga i proizvoda, kao i da postoji visoka
sofisticiranost zahteva turista. U ovom
radu je analiziran nivo satisfakcije turista
boravkom u Republici Srbiji na osnovu
rezultata ankete sprovedene u leto 2011.
godine u viSe turistiCkih mesta u Srhbiji.
Najpre je prikazan profil turista prema
razli¢itim demografsko-ekonomskim
karakteristikama i motivima putovanja u
Republici Srbiji, a zatim je fokus istraZi-
vanja usmeren na analizu zadovoljstva
turista boravkom u Srbiji. Posebno su
diskutovani rezultati testiranja hipoteza

0 postojanju razli¢itog nivoa satisfakcije
turista u zavisnosti od njihovih karakte-
ristika, kao i karakteristika turistickog
proizvoda i usluga. Najzad su predstavlje-
ne odgovarajuce marketinske implikacije
dobijenih tezultata.

Kljucne reci: satisfakcija, satisfakcija
u turizmu, testiranje hipoteza, segmenta-
cija, konkurentska prednost
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U marketing literaturi koncept satisfakcije potrosaca ima veliku vaznost
s obzirom na to da se smatra da satisfakcija potrosaca opredeljuje buduce
ponasanje potrosaca i doprinosi stvaranju lojalnih potrosaca. Visok nivo
satisfakcije potrosaca proizilazi iz uskladenosti preferencija i ocekivanja
potrosaca sa vrednos$cu koja im je pruzena prilikom koris¢enja proizvoda
i usluga. Totalna satisfakcija podrazumeva ispunjenost preferencija po-
trosaca, postizanje superiornih performansi i stvaranje dugoro¢ne kon-
kurentske prednosti preko privlacenja i zadrzavanja potrosaca (Stankovi¢
et.al,, 2011). Za poslovne oganizacije je vazno poznavanje ocekivanja i
preferencija potrosaca, jer im to omogucuje ostvarenje poslovnog uspeha
i sticanje konkurentske prednosti. Danas je evidentna ekspanzija orijen-
tacije na potrosace i u turizmu, gde se zapaza sve znacajnije uvazavanje
marketing principa u okviru poslovne politike preduzeca, kao i zadovo-
ljenje potreba turista bolje od konkurenata uz ostvarivanje profita. Da bi
se postigla satisfakcija u turizmu potrebno je da se kreira i isporuci supe-
riorna vrednost. Superiorna vrednost je izvor konkurentnosti u turizmu s
obzirom na to da prevazilazi oc¢ekivanja potrosaca i da nije ponudena od
konkurenata. Marketing orijentacija u turizmu u znac¢ajnoj meri moze da
pomogne poslovnim organizacijama da se lakse prilagode izazovima koje
nosi konkurentsko okruzenje.

Ovaj rad ima za cilj da predstavi rezultate analize satisfakcije turista
boravkom u Republici Srbiji i da ukaze na moguce marketinske impli-
kacije dobijenih rezultata. Konkretna empirijska analiza se zasniva na
podacima dobijenim na osnovu ankete sprovedene na uzorku turista u
Republici Srbiji u periodu jul - septembar 2011. godine. U okviru ana-
litickog postupka primenjeno je viSe statistickih testova za testiranje hi-
poteza o razlikama u nivou satisfakcije razlic¢itih grupa turista. Hipote-
ze su formirane na bazi posebnih karakteristika turista, kao i posebnih
karakteristika turisticke ponude. Na osnovu uocenih razlika u nivou sa-
tisfakcije i preferencija turista, izdvojeno je viSe segmenata koji pruzaju
osnovu za strategijsko pozicioniranje, kao i za uocavanje potencijalnih
konkurentskih prednosti u turistickoj privrednoj delatnosti.



1. 0 POJMU SATISFAKCLIE

Satisfakcija potrosaca postala je popularna tema mar-
keting i menadzment literaturi tokom 80-ih godina
XX veka. Prema Dzavalgiju za satisfakciju potrosaca
vezana su tri meduzavisna koncepta (Javalgi, R et al.
2006). Prvi koncept se odnosi na oc¢ekivanja potrosa-
¢a od proizvoda, odnosno isporucene usluge. Drugi
koncept se odnosi na aktivno ispunjenje potrosacevih
ocekivanja, a kod treceg koncepta, potrosa¢ poredi
isporuku usluge sa prethodnim ocekivanjem. Ako su
prethodna ocekivanja potrosaca ostvarena rezultat je
zadovoljan potrosac. U protivnom, kada prethodna
ocekivanja nisu ispunjena, rezultat je nezadovoljstvo
potrosaca. Zadovoljstvo potrosaca tradicionalno se
smatra osnovnom determinantom dugoro¢nog po-
nasanja potrosaca (Cooil B., et al,, 2007), a stvaranje
lojalnih potrosaca se vidi kao strateski cilj menadzera
Sirom sveta.

Kada je u pitanju satisfakcija u turizmu postoje
izvesne specifi¢nosti koje proisti¢u iz ¢injenice da tu-
risticku ponudu ¢ini set velikog broja usluga i proi-
zvoda, kao i postojanje visoke sofisticiranosti zahteva
turista. Evidentno je da je turizam danas jedna od naj-
razvijenih privrednih delatnosti sa tendencijom rasta.
S obzirom na to da preduzeca u turizmu imaju za cilj
da zadovolje potrebe i Zelje potrosaca, a da pritom
nadmase konkurente uz odgovarajudi profit, njihova
poslovna politika temelji se na uvazavanju marketins-
ke orijentacije. Specificni zahtevi razli¢itih segmena-
ta turista (njihovih razli¢itih preferencija) polazna su
tacka za stvaranje superiorne vrednosti u turizmu. Po-
znato je da je kako bi se postigla superiorna vrednost
potrebno poznavati razlike u o¢ekivanjima i preferen-
cijama potrosaca §to se postize segmentacijom, targe-
tiranjem i pozicioniranjem. To se, naravno, odnosi i
na turisticku privredu.

U akademskoj literaturi postoji veliki broj empi-
rijskih istrazivanja o satisfakciji potrosac¢a. Medutim,
mali broj studija je koncentrisan na analizu satisfak-
cije potrosaca u turizmu. Ovde ¢emo ukazati na neke
od njih. U svom istrazivanju Dejvid Foster (Foster, D.,
2012) se bavi problemom merenja satisfakcije potro-
$aca u turizmu i predlaze poseban metodoloski pri-
stup. Umesto merenja satisfakcije potrosaca u turizmu
na mikro nivou, autor je u istrazivackom okviru obu-
hvatio: akademske departmane australijskog univer-
ziteta, drzavne turisticke agencije i agencije Komon-
velta i nevladine turisticke organizacije i asocijacije.
Autor ukazuje da se kroz ovaj kompleksniji pristup
dobija veca preciznost merenja satisfakcije. U jednoj
portugalskoj studiji (Do Valle, P. et al. 2006), istra-
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Zuje se veza izmedu turisticke satisfakcije i lojalnosti
odredenoj destinaciji. Istrazivanje je sprovedeno na
486 turista koji su posetili Aradu u Portugaliji. Prime-
nom statisticke metode analize glavnih komponenata
autori su pokusali da dokazu da visi nivo satisfakcije
povecava verovatnocu ponavljanja poseta, kao i vero-
vatnoc¢u da ce se preporuciti destinacija drugim turi-
stima. Turisticki klasteri u Portugaliji su u ovoj studiji
oznaceni kao izuzetno vazni za sponu izmedu nivoa
satisfakcije i lojalnosti potrosaca. Ova analiza obezbe-
dila je koristan okvir za planiranje budu¢ih turistic-
kih marketinskih strategija. U jednoj $panskoj istra-
zivackoj studiji (Marin et al., 2012.) autori isticu da
negativna iskustva turista treba da zauzmu specificno
mesto u okviru vrednovanja satisfakcije turista. U tu
svrhu sprovedeno je merenje satisfakcije i dissatisfak-
cije turista na godi$njim odmorima u Spaniji. Autori
su analizirali uticaj satisfakcije i dissatisfakcije na uku-
pno zadovoljstvo turista i njihovu nameru da ponovo
posete istu destinaciju. Prema rezultatima, utvrdeno
je da dissatisfakcija smanjuje ukupno zadovoljstvo tu-
rista. Pored toga autori su dokazali da negativna per-
cepcija vezana za preveliku komercijalizaciju, prena-
trpanost i propadanje ekoloskog okruzenja znacajno
smanjuje Zelju turista da se vrate na istu destinaciju.
U istrazivackoj studiji Pizama, isti¢e se da slika i isku-
stvo koje turista sti¢e o datoj destinaciji moze da ima
znacajan efekat na nivo satisfakcije. Takode, ukazuje
se na to da menadzeri u turizmu, uz pomo¢ razli¢itih
istrazivackih tehnika, mogu da mere razliku izmedu
ocekivanih i ostvarenih turisti¢kih iskustava (Pizam,
A. etal., 2000).

2. METODOLOGUJA ISTRAZIVANJA
1 ISTRAZIVACKA PITANJA

Analiza satisfakcije turista, ¢iji su rezultati prikaza-
ni u ovom radu, zasnovana je na podacima ankete
sprovedene u turistickim mestima u Republici Srbiji
u periodu jul - septembar 2011. godine. Organizatori
anketnog istrazivanja su bili Nacionalna korporacija
za razvoj turizma i Vlada Republike Srbije. Posma-
trano sa metodoloskog stanovista u ovom istraziva-
nju je primenjen kvota uzorak, kojim su obuhvacene
sledece lokacije na teritoriji Republike Srbije: glavni
administrativni centri, vazniji gradovi, planine, jeze-
ra, banje, etno sela i nacionalni parkovi. Za prikuplja-
nje podataka kori$cena je tehnika pisanog upitnika sa
kombinacijom otvorenih i zatvorenih pitanja. Upitnik
je sadrzao 27 pitanja. Anketirano je 1500 ispitanika u
slede¢im gradovima i mestima: Beograd, Novi Sad,



Zlatibor, Guc¢a, Kopaonik, Fruska Gora, Zasavica,
Vrdnik, Erdevik, Sremska Mitrovica, Div¢ibare, Va-
ljevo, Banja Vrujci, Sokobanja, Vrnjacka Banja, Banja
Koviljaca, Niska Banja, Ni§, Subotica, Vrsac, Palicko
jezero, Belocrkvanska jezera, Srebrno jezero, Ecka,
Skorenovac. Anketom su obuhvaceni domacdi i stra-
ni turisti, uklju¢ujudi poslovne goste u Srbiji, uzrasta
preko 14 godina, koji su boravili preko no¢i (uklju-
¢ujudi prenociste), ali ne duze od 30 dana (turisticko
putovanje) ili 90 dana (poslovno putovanje). Anketa
je sprovedena tako da su anketirani turisti sami po-
punjavali upitnik, predvideno vreme za popunjavanje
bilo je 10 minuta.

Osnovna istrazivacka pitanja kojima se bavimo u
radu odnose se, s jedne strane, na pitanje da li postoje
znacajne razlike u prosecnom nivou zadovoljstva tu-
rista pojedinim turistickim atributima mesta gde su
boravili (priroda, kultura, smestaj, hrana i dr.), a sa
druge strane na set sledecih pitanja:

« Dali postoji znacajna razlika u prose¢nom nivou
zadovoljstva turista dosadasnjim boravkom u
Srbiji prema polnoj strukturi?

« Dali postoji znacajna razlika u prose¢nom nivou
zadovoljstva turista dosadasnjim boravkom u
Srbiji prema starosnoj strukturi?

« Dali postoji znacajna razlika u prose¢nom nivou
zadovoljstva turista dosadasnjim boravkom u
Srbiji u zavisnosti od tipa naselja: urbana i ruralna
naselja?

« Dali postoji znacajna razlika u prose¢nom nivou
zadovoljstva turista dosadasnjim boravkom u
Srbiji prema nivou njhovog obrazovanja?

« Dali postoji znacajna razlika u prose¢nom nivou
zadovoljstva turista dosadasnjim boravkom u
Srbiji prema dohodovnoj strukturi turista?

« Dali postoji znacajna razlika u prose¢nom nivou
zadovoljstva turista dosadasnjim boravkom u Sr-
biji prema tipu veze turista sa Srbijom (Cisti turista,
poslovni boravak, iseljenici, rodbinske veze sa
Srbijom, stanovnik Srbije)?

« Dali postoji znacajna razlika u prose¢nom nivou
zadovoljstva turista dosadasnjim boravkom u
Srbiji prema geografskoj oblasti — Beograd, Vojvo-
dina, jugoisto¢na Srbija, jugozapadna Srbija?

« Dali postoji znacajna razlika u prose¢nom nivou
zadovoljstva turista dosadasnjim boravkom u
Srbiji prema tipu turistickog mesta u kome borave?

« Dali postoji znacajna razlika u prose¢nom nivou
zadovoljstva turista dosadasnjim boravkom u
Srbiji prema osnovnom motivu njihovog boravka u
Srbiji?

« Dali postoji znacajna razlika u prose¢nom nivou
zadovoljstva turista dosadasnjim boravkom u
Srbiji prema tipu smestaja?

« Dali postoji znacajna razlika u prose¢nom nivou
zadovoljstva turista dosadasnjim boravkom u
Srbiji prema kategoriji smestaja?

« Dali postoji znacajna razlika u prose¢nom nivou
zadovoljstva turista dosadasnjim boravkom u
Srbiji prema ucestalosti boravka u Srbiji?

« Dali postoji znacajna razlika u prose¢nom nivou
zadovoljstva turista dosadasnjim boravkom u
Srbiji prema njihovim ukupnim troskovima?

U trazenju odgovora na navedena pitanja prime-
njene su osnovne tehnike deskriptivne statistike, kao
i parametarski i neparametarski statisticki testovi za
proveru jednakosti prose¢nih vrednosti za dva i vise
uzoraka: t-test za nezavisne uzorke, Mann-Whitney
test, ANOVA test, Kruskal-Wallis test, Friedman test.
Podaci su obradeni primenom racunarskog program-
skog paketa SPSS Statistics— verzijal8.0.

3. PROFIL ANKETIRANIH TURISTA

U sprovedenoj anketi dobijeni su podaci o razli¢itim
karakteristika turista i turisticke ponude u Republici
Srbiji. U nastavku dajemo osnovne demografsko-eko-
nomske karakteristike anketiranih turista, koje u zna-
¢ajnoj meri otkrivaju profil turista u Republici Srbiji.

U anketi su dominirali domadi turisti - 49,7% uku-
pnog broja turista, zatim turisti iz Zapadne Evrope -
22,1%, slede turisti iz drzava bivse Jugoslavije - 19,9%,
a najmanje je bilo turista iz srednje i istocne Evrope
- 8,25%. Polna struktura anketiranih turista je bila
ujednacena: 51,1% muskog pola, a 48,9% Zenskog
pola. Anketirani turisti uglavnom dolaze iz urbanih
podrudja - 88,5%, a u pogledu starosti dominiraju
turisti srednje i mlade generacije: 35,8% anketiranih
turista je mlade od 30 godina, 42,9% pripada staro-
snoj strukturi od 30 do 45 godina, a 21,3% turista je
starije od 45 godina. U pogledu obrazovne struktu-
re turista zapaza se da je najvise turista sa zavrSenom
¢etvorogodi$njom srednjom $kolom - 46,3%, potom
sa zavrSenim fakultetom (univerzitetom) - 46,1%, sa
zavr§enom osnovnom $kolom, Segrt ili trogodiSnjom
srednjom $kolom je bilo 7,1%, a turisti bez obrazova-
nja ¢ine svega 0,5% ukupnog broja turista.

U cilju sagledavanja ekonomskih karakteristika tu-
rista u Republici Srbiji izdvojili smo strukturu turista
prema nivou ukupnog prihoda njihovih domacinsta-
va, kao i strukturu prema nivou ukupne turisticke po-
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tro$nje. Relevatni podaci su dati u tabeli br. 1, odno-
sno u tabeli br. 2.

TABELA BR. 1. Ukupni proseéni prihod domadinstava na
mesecnom nivou (ukupni prosecni prihodi svih ¢lanova
domacinstva ukljucujuéi sve izvore prihoda)

Manje od 150 Evra

0d 301 do 500 Evra

0d 701 do 1.000 Evra 209

0d 2001 do 3000 Evra 96 6,4

0d 4001 do 6000 Evra &5

Nista
Ukupno 1500 100,0

TABELA BR. 2. Ukupni trogkovi

Do 200 €

500-700 €

Ukupno 1500 100,0

Podaci iz prethodne tabele nam pokazuju da naj-
vedi procenat turista ima ukupan prihod domacinstva
u intervalu od 700 do 2000 evra - 26,1%, zatim u in-
tervalu od 300 do 700 evra — 21,7%. Interesantno je da
31,4% turista nije Zelelo da odgovori na pitanje o visi-
ni mese¢nog prihoda domacinstva — 31,4%'. Sa druge
strane, ako se sagleda struktura turista prema nivou
ukupne turisticke potro$nje (tabela br. 2) uocava se da
su najmnogobrojniji turisti koji potrose do 200 evra —
43,4%, zatim od 200 do 500 evra — 29,3%, a znacajno
je manje turista sa viSom turistickom potro$njom.

Pored demografsko-ekonomskih karakteristika
turista, posebno ¢emo predstaviti strukturu turista
prema vrsti i motivu boravka u Republici Srbiji. Naj-
vedi broj turista u Republici Srbiji boravi radi odmora

-

Posebnom analizom grupe turista koji nisu Zeleli da odgovore
na pitanje o visini mese¢nog prihoda domacinstva (sprovedeno
je vide statistickih testova), uoceno je da se ovi turisti ne mogu
grupisati po nekoj posebnoj karakteristici (odnosno karakteri-
stikama), $to je u suprotnosti sa nasim ocekivanjima.
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i razonode - 85,4%, dok je na poslovnom putu bilo
6,5% turista, a kombinovani poslovno-privatni put je
ostvarilo 8,1% turista. U sledecoj tabeli dat je detaljniji
prikaz motiva putovanja anketiranih turista.

TABELA BR. 3. Motiv putovanja turista u Republici Srbiji

Zadovoljstvo

Priroda

Sportske aktivnosti

144

Posao 9,6 100,0

Indikativno je da se preko 60% turista izjasnilo da
je glavni motiv njihovog boravka u Republici Srbiji
zadovoljstvo i zabava, dok je uce$c¢e ostalih motiva
znacajno manje. U nastavku rada bavili smo se anali-
zom nivoa zadovoljstva turista boravkom u Republici
Srbiji.

4. REZULTATI TESTIRANJA
HIPOTEZA O RAZLIKAMA U
NIVOU ZADOVOLIJSTVA TURISTA
BORAVKOM U SRBUJI

Glavno anketno pitanje kojim smo se bavili u radu bilo
je sledece: Koliko ste zadovoljni dosadasnjim boravkom
u Srbiji? Pored ovog pitanja, turistima su postavljena i
nesto detaljnija pitanja vezana za njihovo zadovoljstvo
boravkom u Srbiji. Re¢ je o setu pitanja prikazanih u
tabeli br. 4 pod brojevima od 16_2 do 16_15. Odgo-
vori ispitanika su mereni na 1 - 6 skali. Na slici br. 1
prikazan je histogram odgovora ispitanika na pitanje
o opstem zadovoljstvu boravkom u Srbiji. Ispitanici
koji nisu dali odgovor na ovo pitanje iskljuceni su iz
analize (40 opservacija).

Histogrami odgovora na pitanja 16_2 do 16_15
imaju slican oblik distribucije, tj. negativno su asi-
metri¢ni. To ukazuje na ¢injenicu da su odgovori sa
kodom 4, 51i 6 (na skali od 1 do 6) dominantni od-
govori turista o zadovoljstvu pojedinim turistickim
atributima u Srbiji. U tabeli br. 4 prikazane su osnov-
ne statistike odgovora turista na pitanja o njihovom
zadovoljstvu boravkom u Srbiji.



za da postoji statisticki znacajna razlika u prose¢nim
vrednostima odgovora na pitanje o zadovoljstvu turi-
sta pojedinim turisti¢kim atributima (hi-kvadrat stati-
Histogram stika = 881,866; st.slobode =13; Sig.=0,000).
800 — Nasa dalja analiza odnosila se na osnovno pitanje
sepe=0s26 0 zadovoljstvu turista boravkom u Srbiji (pitanje br.
16_1). Odgovori na ovo pitanje razmatrani su sa apek-
ta razli¢itih karakteristika turista i razlicitih turistic-
kih atributa, kao $to su:

SLIKA BR. 1. Histogram odgovora turista o
zadovoljstvu boravkom u Srbiji (skala 1-6)

600

o polna struktura;

o starosna struktura turista (mladi od 30 godina, od
30 do 45 godina, stariji od 45 godina);

« nivo obrazovanja turista (osnovna skola, srednja
$kola ili univerzitetska diploma);

« nivo dohotka domacdinstva turista (do 150 evra,

0 T " ! 151-300, 301-500, 501-700, 701-1000, 1001-2000,

Koliko ste zadovoljni dosadasnjim boravkom u Srbiji? 2001-3000, 3001-4000, 4001-6000, vise od 6000
evra);

o tip veze turista sa Srbijom (“Cisti turista’, poslovni

Prose¢ne vrednosti odgovora turista o zadovoljstvu boravak; iseljenicke veze, na radu u inostranstvu,

boravkom u Srbiji po pojedinim turistickim atributi- turista iz Srbije:?; o .
ma kre¢u se od 4,61 do 5,35 (na skali 1-6). Turistisuu ° geografska regija gde su turisti boravili (Beograd,
Vojvodina, jugoisto¢na Srbija, jugozapadna Srbi-

Frequency
5
o

200

proseku najlosije ocenili atribut - ¢istoca (4,61), a naj- .
zadovoljniji su turistickim atributom - hrana (5,35). J'f‘); . o )

Kako se na$e zaklju¢ivanje sprovodi na bazi uzorka ° tip tur1st'1ckog @esta (p'lamne, jezera, l?ap]e, etno
postavili smo pitanje da li su uocene razlike u prosec- sela, I'le.1c1onaln1 parkovi, gradovi, administrativni
nim vrednostima odgovora na pitanja o zadovoljstvu centri1 .Sl'); ] ) ]
turista pojedinim turistickim atributima (pitanja 16_2 * ©SPOVI! motiv bor avka turista u Srbiji (zac?ovol; ~
do 16_15) znacajno razlikuju. Na osnovu Friedman te- stvo, zabava, priroda, kultura, sportske aktivnosti,

sta za vi$e zavisnih uzoraka potvrduje se nasa hipote- zdravlje, posao);

TABELA BR. 4. Pitanja o zadovoljstvu turista boravkom u Srbiji

16_1 Koliko ste zadovoljni dosadasnjim boravkom u Srbiji? 5,34

16_3 Koliko ste zadovoljni slede¢im atributom: Kultura 4,83

16_5 Koliko ste zadovoljni sledec¢im atributom: Osecaj sigurnosti 5,16

16_7 Koliko ste zadovoljni sledeé¢im atributom: Smestaj 5,21

16_9 Koliko ste zadovoljni sledec¢im atributom: Profesionalnost pruZanja usluga 4,82

16_11 Koliko ste zadovoljni slede¢im atributom: Gostoprimstvo 5,25

16_13 Koliko ste zadovoljni sledec¢im atributom: Prevoz 4,65

16_15 Koliko ste zadovoljni sledec¢im atributom: Raznovrsnost ponude 4,77 1,187
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tip smestaja (slobodan smestaj, privatno, kuca na
selu, apartman/kuca za odmor, hotel, kamp, ho-
stel, sanatorijum, poslovni smestaj sa povlas¢enim
cenama);

kategorija smestaja (5-4%, 3%, 2-1*, nije kategorizo-
vano ili nije poznato);

ucestalost boravka u Srbiji (prvi put, drugi put,
svake druge godine, jednom godisnje, vise puta
godisnje);

razliciti nivoi ukupnih troskova boravka u Srbiji
(do 200 evra, 201-500, 501-700, preko 700 evra).

Za ovaj tip analize primenili smo statisticke tehnike
testiranja hipoteza o postojanju razlika u prose¢nom
nivou zadovoljstva turista boravkom u Srbiji prema
navedenim atributima. Primenjeni statisticki testovi i
odgovarajudi statisticki nivoi znacajnosti prikazani su
u tabeli br. 5.

Prema rezultatima primenjenih testova zakljucuje-
mo da ne postoji statisticki znacajna razlika u prosec-
nim vrednostima odgovora ispitanika na pitanje: Ko-
liko ste zadovoljni dosadasnjim boravkom u Srbiji? i to
za sledece kategorije turista: izmedu muskaraca i Zena;
izmedu turista iz urbanih i ruralnih podrudja; izmedu
turista iz tri starosne grupe: do 30 godina, izmedu 30 i
45 godina i starijih od 45 godina; izmedu turista sa ra-
zli¢itim nivoima obrazovanja; izmedu turista sa razli-
¢itim nivoima dohotka domacinstva; izmedu turista
sa razli¢itim vezama sa Srbijom (“Cisti turista’, poslov-
ni posetioci, iseljenici, turisti sa rodbinskim vezama
sa Srbijom, stanovnik Srbije); izmedu turista koji do
sada nisu posetili Srbiju, odnosno koji su prvi, drugi

put ili viSe puta boravili u Srbiji; kao i izmedu turista
prema njihovim ukupnim troskovima tokom boravka
u Srbiji.

Nasuprot prethodnom, postoji statisticki znacaj-
na razlika u prose¢nim nivoima zadovoljstva turista
boravkom u Srbiji u zavisnosti od sledeceg: geograf-
skog podrucja — Beograd, Vojvodina, jugoisto¢na Sr-
bija i jugozapadna Srbija; razlicitih turistickih mesta
- planine, banje, jezera, veliki gradovi i dr.; osnovnog
motiva boravka turista u Srbiji; kao i razli¢itog tipa i
kategorija smesataja turista tokom njihovog boravka u
Srbiji. U nastavku dajemo detaljniji prikaz utvrdenih
razlika.

Posmatrano po Cetiri razli¢ita geografska podru¢-
ja (regioni): Beograd, Vojvodina, jugoisto¢na Srbija i
jugozapadna Srbija prose¢ne vrednosti odgovora na
pitanje Koliko ste zadovoljni dosadasnjim boravkom
u Srbiji? na skali od 1 do 6 su redom: za posetioce
Beograda 5,32, za posetioce u Vojvodini 5,50, za ju-
goisto¢nu Srbiju 5,26, a za jugozapadnu Srbiju 5,24
(tabela br. 6 i slika br. 2). Na osnovu post hoc analize
zakljucujemo da je statisticki znacajna razlika izmedu
proseka zadovoljstva turista za Vojvodinu i ostala ge-
ografska podrudja, tj. da su turisti u Vojvodini u pro-
seku izrazili vi$i nivo zadovoljstva u poredenju sa tu-
ristima u ostala tri geografska podru¢ja pojedina¢no
(za Beograd p=0,011, za jugoistocnu Srbiju p=0,002 i
za jugozapadnu Srbiju p=0,0006

Prose¢ne vrednosti odgovora ispitanika na pitanje
o zadovoljstvu turista u zavisnosti od tipa mesta bo-
ravka u Srbiji predstavljene su u tabeli br. 7, odnosno
na slici br. 3.

TABELA BR. 5. Primenjeni testovi za pitanje: Koliko ste zadovoljni dosadagnjim boravkom u Srbiji?

Mann-Whitney test

Polna struktura

0,076

Starosna struktura

ANOVA 0,783

Nivo dohotka

Kruskal-Wallis test 0,307

Geografsko podrucje

Kruskal-Wallis test 0,000

Osnovni motiv boravka u Srbiji

Kategorija smesStaja (4-5*, 3*, 1-2*, bez kateg.)

Ukupni troskovi boravka (do 200 evra, 200-500, 500-700, preko 700 evra) ANOVA test
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ANOVA test 0,000

ANOVA test 0,003

0,201



TABELA BR. 6. Rezultati po regionima

TABELA BR. 7. Rezultati po tipu mesta

Beograd 5,32 0,785

Jugoisto¢na Srbija 5,26 0,776

Jezera 5,43 0,819

Razni dogadaji 5,27 0,836

Ukupno 5,34 0,826

SLIKA BR. 2. Prose¢ne vrednosti po regionima

o
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Mean of Koliko ste zadovoljni dosadasn,
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Serbia
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Serbia
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Belgrade Vojvodina

Od uocenih razlika, koje se kre¢u od 5,26 do 5,73,
znacajne su razlike prose¢nih vrednosti zadovoljstva
turista za nacionalne parkove u poredenju sa slede-
¢im mestima pojedinacno: sa planinama (p=0,001),
mestima odrzavanja posebnih dogadaja (p=0,005),
banjama (p=0,021), velikim gradovima (p=0,026) i
administrativnim centrima (p=0,033).

U tabeli br. 8 prikazane su prose¢ne vrednosti od-
govora ispitanika o zadovoljstvu boravkom u Srbiji
prema osnovnom motivu boravka. Vidimo da su tu-
risti ¢iji je osnovni motiv boravka u Srbiji «zadovolj-

TABELA BR. 8. Rezultati po motivu putovanja

Zadovoljstvo

Priroda

Sportske aktivnosti

Posao

Nacionalni parkovi 5,78 0,452

5,37 0,708

Veliki gradovi

Ukupno 5,34 0,826

SLIKA BR. 3. Prosecne vrednosti po tipu mesta
5,8
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stvo» najzadovoljniji, a najmanje su zadovoljni turisti

¢iji je osnovni motiv boravka sportske aktivnosti i po-
slovne aktivnosti.

SLIKA BR. 4. Prosecne vrednosti po motivu putovanja
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Post hoc analiza pokazuje da je znacajna razlika iz-
medu zadovoljstva turista ¢iji je osnovni motiv zado-
voljstvo i turista ¢iji je motiv boravka u Srbiji poslovne
prirode (p=0,003).

U nastavku su prikazani podaci vezani za tip sme-

$taja turista u Srbiji (tabela 9, slika 5).

TABELA BR. 9. Rezultati po tipu smestaja

Slobodan smestaj

TABELA BR. 10. Rezultati po kategoriji smestaja

5-4* 5,29

g 0,811

1-2* 5,05 1,031
34

Ukupno 5

0,826

SLIKA BR. 6. Prosecéne vrednosti
po kategoriji smestaja
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Hotel 5,22 0,757

Hostel 5,22 0,880

Poslovni smestaj

(beneficirane cene) 0

1,287

SLIKA BR. 5. Prosecne vrednosti po tipu smestaja
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U kojem tipu smestaja boravite?

Post hoc analiza je pokazala da postoji znacajna ra-
zlika u prose¢nom nivou zadovoljstva turista koji su
izabrali slobodan smestaj i turista koji su bili sme$teni
u hotelima (p=0,002).

Pored tipa smestaja utvrdena je razlika u prosec-
nom nivou zadovoljstva turista prema kategoriji sme-
Staja (tabela 10).
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Prethodna tabela 10 i dijagram 6 prikazuju pro-
se¢ne nivoe zadovoljstva turista za razlicite kategorije
smestaja. Testiranjem znacajnosti razlika u nivoima
zadovoljstva turista utvrdeno je da postoji znacajna
razlika u prose¢nim vrednostima odgovora ispitani-
ka koji su odseli u smestaju sa 1-2 *, koji su najmanje
zadovoljni i u smestaju koji nije kategorizovan, ili ta
kategorija nije poznata turistima, koji su najzadovolj-
niji (p=0,047).

Pored navedenih testova, od znacaja je sagledava-
nje povezanosti odgovora turista na pitanje o zado-
voljstvu boravkom u Srbiji i odgovora na pitanje da li
¢e preporuciti svojim prijateljima i poznanicima bora-
vak u Srbiji. Izmedu ovih odgovora postoji pozitivha
korelacija (Pearsonov koeficijent korelacije je 0,417).
Na slici br. 7 jasno se uocava pozitivna tendencija kre-
tanja odgovora na navedena pitanja.
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5. MARKETINSKE IMPLIKACLJE
REZULTATA ANALIZE SATISFAKCLIE
TURISTA BORAVKOM U SRBlJI

Na osnovu rezultata empirijskog istrazivanja satisfak-
cije turista boravkom u Republici Srbiji, koji su izlo-
zeni u prethodnom delu rada, mozemo izvesti slede-
¢e zakljucke: tradicionalni kriterijumi segmentacije
turista (polna struktura, urbano ili ruralno podrugje,
nivo obrazovanja, nivo dohotka, tip veze sa Srbijom)
nisu znacajno korelisani sa nivoom satisfakcije turista
boravkom u Srbiji. Medutim, znacajan uticaj na nivo
satisfakcije turista boravkom u Srbiji javlja se kada su
u pitanju sledece turisticke karakteristike: geografsko
podrugje, tip turistickog mesta, osnovni motiv borav-
ka u Srbiji, tip i kategorija smestaja. Na osnovu toga
mogu se izdvojiti slede¢i segmenti turista:

« segmet turista koji preferiraju Vojvodinu kao
geografski region u Srbiji u odnosu na Beograd,
jugoisto¢nu i jugozapadnu Srbiju;

« poseban segment ¢ine turisti koji preferiraju naci-
onalne parkove u odnosu na druga mesta boravka
u Srbiji: planine, banje, mesta odrzavanja poseb-
nih dogadaja, velike gradove i administrativne
centre;

veoma
zadovoljan

Koliko ste zadovoljni dosadasnjim boravkom u Srbiji?

« segment turista ¢iji je osnovni motiv boravka u
Srbiji ,,zadovoljstvo’, a znac¢ajno manje sportske i
poslovne aktivnosti;

« segment turista koji se izdvajaju po visokom nivou
satisfakcije prema tipu smestaja u sopstvenom
aranzmanu u odnosu na smestaj u hotelima. U
okviru ovog segmenta utvrdeno je da su turisti
najzadovoljniji smestajem koji nije kategorizovan.

Dobijeni segmenti turista mogu posluziti kao os-
nova za strategijsko pozicioniranje u turistickoj pri-
vrednoj grani, kao i za eventualno sticanje konkurent-
ske prednosti. Evidentan je podatak da se Srbija nalazi
na veoma nepovoljnom mestu s obzirom na indeks
rasta kako nacionalne tako i poslovne konkurentnosti
(Stankovi¢, Lj. et.al,, 2007). Konkurentska prednost u
turizmu moze biti ostvarena kreiranjem strategije koja
je bazirana na ponudi za napred navedene segmente
i njihovim karakteristikama. Srbija treba da definise
svoju komplementarnost sa stanovista turista koji pre-
feriraju Vojvodinu kao geografski region, turista koji
su zainteresovani za boravak u nacionalnim parkovi-
ma, turista koji isticu motiv ,,zadovoljstva“ kao osnov-
ni motiv boravka u Srbiji, ali i da radi na kategorizaciji
svih smestajnih kapaciteta i njthovom poboljsanju.
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6. ZAKLJUCAK

U ovom radu autori se bave analizom satisfakcije turi-
sta boravkom u Republici Srbiji. Osnovni cilj analize
je bio da empirijski proveri i utvdi postojanje razlika
u nivou satisfakcije turista, kao i da ukaze na moguce
marketinske implikacije uocenih razlika. Primenom
odgovarajucih statistickih testova zakljuceno je da
postoji statisticki znacajna razlika u prose¢nom nivou
zadovoljstva turista boravkom u Srbiji u zavisnosti od
slede¢ih faktora: geografsko podruéje — Beograd, Voj-
vodina, jugoistocna Srbija i jugozapadna Srbija; ra-
zli¢ita turisticka mesta - planine, banje, jezera, veliki
gradovi i dr.; osnovni motiv boravka turista u Srbiji;
kao i razliciti tip i kategorija smestaja turista tokom
njihovog boravka u Srbiji. Sa druge strane, pokazano
je da tradicionalni kriterijjumi segmentacije turista
(polna struktura, urbano ili ruralno podrucje, nivo
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Summary:

Analysis of Satisfaction of
Tourists Staying in Serbia

Jasna Soldic¢-Aleksi¢, Mirjana Raki¢

In contemporary conditions of doing business, customer
satisfaction becomes more and more important as it has
been considered as one of the most important factors

for business success of organizations, while at the same
time competitive advantage is reached once there is total
satisfaction present. It is widely known that the total cus-
tomer satisfaction is a source of competitive advantage of
a company, because it implies that consumer expectations
are exceeded and that this value has not been offered by
competitors. Analysis of satisfaction in the tourism indus-
try has its specific features related to the fact that tourist
offer consists of wide spectrum of services and products,
and that demands of tourists have become highly sophis-

ticated. This paper offers the analysis of satisfaction of
tourists staying in Serbia, based on the results of concrete
empirical research. Firstly, the profile of tourists according
to the demographic and economic characteristics and the
travel motive has been presented. In particular, the results
of testing the hypotheses on the existence of different
levels of tourist satisfaction depending on their charac-
teristics, and the characteristics of touristic products and
services have been presented. Finally, the relevant market-
ing implications of these results have been outlined.

Keywords: satisfaction, satisfaction in the tourism industry,
hypothesis testing, segmentation, competitive advantage
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