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APSTRAKT: U radu je prikazano istrazivanje koje je imalo za cilj da utvr-
di uticaj zastite potrosaca sa pravnog aspekta na zadovoljstvo korisnika
turistickih usluga. Istrazivanjem je obuhvacen uzorak od 294 ispitanika.
Rezultatima korelacione analize potvrden je statisticki znacajan uticaj
varijabli pravne zastite potro$aca na varijable zadovoljstvo korisnika.
Putem regresione analize utvrden je pojedinacni uticaj nezavisnih va-
rijabli zastite potrosaca na zavisne varijable zadovoljstva korisnika, pri
¢emu je najvedi uticaj ostvaren na varijablu sigurnost, dok je varijabla
pristup uslugama svoj doprinos dala svim analiziranim varijablama. Na
osnovu testa nezavisnih uzoraka zastite potrosaca, sa pravnog aspekta
utvrdeno je postojanje statisticki znacajne razlike kod korisnika turistic-
kih usluga, kada je u pitanju individualno i porodi¢no putovanje. Re-
zultati ovog istrazivanja ukazuju da se adekvatnom pravnom zastitom
korisnika turistickih usluga moze znatno doprineti povec¢anju njihovog
zadovoljstva, a samim tim i lojalnosti i mogucnosti ponovnog vrac¢anja
istim uslugama.
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1. Uvod

Promene na trzistu usluga uslovljene su brzim razvojem usluznih
Da bi se $to efikasnije zadovoljili zahtevi i potrebe korisnika turistic-
kih usluga neophodan je kontinuirani rad na prilagodavanju turistickih
usluga na osnovu razumevanja promena i dogadaja iz okruzenja. Raste i
potreba zastite korisnika turistickih usluga od zloupotreba od strane or-
ganizatora ovih usluga. Gledano sa pravnog aspekta, potreba korisnika
turisticke usluge jeste da se zastiti u pogledu obezbedivanja nesavrsenih
informacija i ugovaranja i ogranicenja u pogledu dono$enja odluka. Da
bi se obezbedilo vece poverenje potrosaca, neophodno je bolje poznava-
nje potrosackih prava (Izaguirre, 2020).

Karakteristike savremenog turizma su masovnost, diferenciranost
ponude i kontinuriani rast potraznje (Pesuti¢, 2008). Turisticke usluge
moraju konstantno da se razvijaju u drustvu u kom potrosa¢ ima sve na
jedan klik i njegovi zahtevi su veci kada je u pitanju kvalitetno slobodno
vreme (Raluca-Florentina, 2022). Povecanje vremenske efikasnosti, mo-
guc¢nost kupovine sa bilo kog mesta i u bilo koje vreme i ekonomicnost
neki su od faktora koji mogu povecati zadovoljstvo korisnika usluga i
koji imaju najve¢i uticaj na to (Nain & Awasthi 2021). Zadovoljni turisti
ne samo da ¢e ponovo posetiti destinaciju, ve¢ ¢e preporuciti i drugi-
ma da je posete (Rahman et al., 2019). Lojalnost korisnika turistickih
usluga zavisi od stepena zadovoljstva (Allameh et al., 2015), poverenja
(Seté-Pamies, 2012) i iskustva (Pekovic Rolland, 2020; Syamsu et al.,
2022). Medutim, iskustvo utic¢e i na lojalnost i zadovoljstvo korisnika
(Kim & Brown, 2012). Zadovoljstvo utice i na Zelju za ponovnom kupo-
vinom (Ranjbarian & Pool, 2015).
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2. Pregled literature

Pravni aspekti su vazni kod pruzanja usluga, pogotovo kod trgovine
na daljinu kod koje se i javljaju dodatni problemi. Na osnovu potrebe da
se potrosaci zastite u odnosu na mnogo bogatije trgovce sa kojima za-
klju¢uju ugovore, prepoznali smo vaznost zastite potrosaca i uspostav-
ljanja pravnih okvira koji predstavljaju implementaciju za obuzdavanje
prouzrokovanja $tete potrosac¢ima, odnosno korisnicima turistickih
usluga. Republika Srbija je ostvarila napredak po pitanju zastite potro-
$aca u periodu od 2005. godine kada je usvojen prvi Zakon o zastiti po-
tro$aca (,,Sluzbeni glasnik RS broj 79/05) koji se primenjivao do 2011.
godine. Zakon je obuhvatao zastitu najvaznijih prava potrosaca dekla-
risanih u smernicama Rezolucije 39/248 Ujedinjenih nacija iz 1985. go-
dine. Strategijom zastite potro$aca za period 2019-2024. godine (,,Sluz-
beni glasnik RS® broj 93/2019) Republika Srbija je navela oblasti koje ¢e
unapredivati i samim tim sprovoditi aktivnu politiku zastite potrosaca,
ukljuc¢ujuci vecu informisanost i razvoj nevladinih institucija, uskladi-
vanje zakonodavstva o zastiti potrosaca, zastitu potrosaca radi pobolj-
$anja kvaliteta robe Siroke potros$nje i odrzavanja odgovarajucih stan-
darda bezbednosti, kao i nadzor nadleznih organa nad sprovodenjem
propisa i omogucavanje pristupa pravdi u slucaju spora. Imajuci ovo u
vidu, evropska potrosacka politika igra relevantnu ulogu u formiranju
potrosacke politike u Republici Srbiji u okviru procesa pristupanja, kao
instrument za uvodenje i implementaciju visokog nivoa zastite potrosa-
¢a. U Republici Srbiji prava i obaveze potrosaca regulisane su Zakonom
o zadtiti potrosaca (,,Sluzbeni glasnik RS br. 88/2021). U nekim sluca-
jevima je doslo do neodgovornog ponasanja, sto ukazuje na to da okvi-
ri nisu dovoljno zastitili kupce, odnosno korisnike usluga ili motivisali
trgovce, odnosno organizatore u pruzanju usluga u kontekstu kulture
postenog tretmana kupca. Promene u trgovini i njen rast dovode do
brige o zastiti potrosaca, odnosno korisnika turistickih usluga i do zlou-
potreba od strane organizatora turistickih usluga, zbog nesavrsenih in-
formacija i ugovaranja, kao i njihovih ogranicenja u donosenju odluka.
Nedovoljna informisanost o uslugama koje mu se pruzaju, kao i o pro-
izvodima koje kupuje, potrosaca, odnosno korisnika turistickih usluga
stavlja u polozaj slabije strane u ugovoru. Bolje poznavanje potrosackih
prava moglo bi da donese veée poverenje potrosaca. Clanom 2 Zakona o
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zastiti potroSaca propisana su osnovna prava potrosaca na zadovoljava-
nje osnovnih potreba, bezbednost, obavestenost, izbor, ucesce, pravnu
zadtitu, edukaciju, zdravu i odrzivu Zivotnu sredinu. Clanom 3 Zakona
propisano je da se potro$ac ne moze odreci svojih prava utvrdenih ovim
zakonom. Clanom 12 Zakona propisana je duznost obavestavanja pre
zakljucenja ugovora.

Pri zaklju¢ivanju ugovora o koristenju turistickih usluga pitanje
zaStite potrosaca ima sve veci znacaj. Zastitu turista obezbeduje pre-
vashodno turisticka organizacija koja pruza turisticku uslugu, a zatim
i drzava putem zakonskih propisa (Nedelea, Balan, 2010). Uspostavlja-
njem pravnih okvira omoguceno je da se obuzda prouzrokovanje Stete
korisnicima turistickih usluga. Potros$aca, odnosno korisnika turistickih
usluga smatramo licem koje je sposobno da brine o svojim interesima.
Zakon o za$titi potrosaca ima za cilj da pruzi visi stepen zastite potrosa-
¢ima, odnosno korisnicima turistickih usluga. Akademska perspektiva
o potencijalnim problemima moze rezultirati nedovoljnom edukaci-
jom, slabim informacijama, obmanjuju¢om praksom, skrivenim cena-
ma, diskriminacijom. Pored faktora kao $to su: bezbednost, garancija,
informacija, zakon koji regulide zatitu potrosaca utice i na poverenje
kupca (Chawla & Kumar, 2022). Zastita potrosaca je kljucna jer tehni-
ke zakljucivanja ugovora Cesto nose rizike. Potrosaci ¢esto nemaju mo-
gucnost da provere kvalitet proizvoda ili usluga pre kupovine, $to moze
dovesti do nezadovoljstva. Pored toga, trgovci ¢esto vrse psiholoski pri-
tisak na kupce, $to otezava donosenje racionalnih odluka. Zbog toga
je vazno implementirati mere koje $tite prava potrosaca i osiguravaju
pravedne uslove kupovine.

Na trzistu turistickih usluga zastita potrosaca treba da se odnosi na
osnovne komponente turistickog proizvoda (prevoz, smestaj, hrana, re-
kreacija) kojima treba dodati, radi prakti¢ne korisnosti, informaciju i
rezervaciju (Madar & Neacsu, 2015). Satisfakcija je oblik osecanja sre¢-
nog ili razocaranog koji proistic¢e iz poredenja performansi dobijenog
proizvoda ili usluge i onoga $to se ocekuje (Wantara & Tambrin, 2019).
Zadovoljstvo korisnika predstavlja klju¢ni pojam marketinga, samim
tim $to igra vaznu ulogu u zadovoljavanju potreba i zelja kupaca (Mar-
tinaityte et al., 2019). Sa aspekta organizacije, vaznost zadovoljstva ko-
risnika ogleda su u klju¢noj ulozi u postizanju uspeha na trzistu. Svoju
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konkurentsku prednost na trziStu organizacije grade na bazi kreativnih,
inovativnih i efikasnih napora koje ulazu da bi imali lojalne kupce (Rad-
zi et al., 2017). Istrazivanje (Gunawan, 2022) je ukazalo da je najbolji
model za povecavanje lojalnosti kupaca fokusiranje na povecanje nji-
hovog zadovoljstva. Prema istrazivanju (Mohammed et al., 2016), inte-
raktivnost, pouzdanost, efikasnost i privatnost postali su najznacajnije
dimenzije koje doprinose e-zadovoljstvu.

Rezultati istrazivanja su ukazali na znacajnu statisticku korelaciju iz-
medu koncepta drustvene odgovornosti i zadovoljstva i lojalnosti kupaca
(Maric¢ et al., 2015). Prema rezultatima istrazivanja (Bello et al., 2021),
pozitivan efekat na kvalitet usluga, na zadovoljstvo korisnika i nameru
ponovne kupovine ima percepirano drustveno odgovorno poslovanje.
Poverenje kupaca igra posrednicku ulogu izmedu zadovoljstva i ponovne
kupovine (Liang et al., 2018). Zadovoljstvo kupaca ima direktan i znaca-
jan uticaj na nameru ponasanja (Jaleel et al., 2021). Poverenje i zadovolj-
stvo razvijeno tokom interakcije kupac - zaposleni znacajno rezultiraju
razvojem lojalnosti prema brendu usluge (Bahadur et al., 2020). Istraziva-
nje je pokazalo de se visok nivo zadovoljstva uslugom koju pruza agencija
manifestuje u ponovnom vrac¢anju kupca (Cordova-Buiza, 2022).

3. Metodologija istrazivanja

Prikazano istrazivanje u radu imalo je za cilj da utvrdi uticaj prav-
ne zastite potro$aca na zadovoljstvo korisnika turistickih usluga. Od
avgusta do oktobra 2023. godine sprovodeno je ispitivanje korisnika tu-
ristickih usluga i to neposredno — nakon isteka turistickog aranzmana.
Stavovi korisnika turistickih usluga prikupljeni su putem metodoloski
kreiranog i prilagodenog onlajn (eng. online) upitnika. Uzorak ispitani-
ka obuhvatio je 500 korisnika turistickih usluga, gde je na zahteve istra-
zivanja u potpunosti odgovorilo 294 ispitanika.

Da bi se ispunio cilj istrazivanja i utvrdio uticaj pravne zastite po-
tro$aca na njihovo zadovoljstvo, neophodno je bilo ispitati stavove ispi-
tanika po ovim pitanjima. Shodno tome, jedan deo upitnika sastojao se
od ocenjivanja varijabli koje su imale za cilj da utvrde stavove ispitanika
po pitanju njihove zastite kao korisnika turistickih usluga. Drugi deo
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upitnika obuhvatio je varijable koje su se odnosile na zadovoljstvo ko-
risnika turistickih usluga. Navedene varijable ocenjivane su na osnovu
stavova ispitanika prema tvrdnjama koje su opisivale date varijable. Is-
pitanici su se izjasnjavali u kojoj meri se slazu sa navedenim tvrdnjama,
a za te potrebe kori$tena je Likertova brojcana skala. Ocena 1 znacila je
da se ispitanici uopste ne slazu sa navedenom tvrdnjom, dok je ocena 6
imala znacenje da se u potpunosti slazu sa navedenom tvrdnjom.

Kao $to je ve¢ navedeno, Zakonom o zastiti potrosaca definisa-
ni su prava i obaveze potrosaca, odnosno korisnika turistickih usluga.
Na bazi ovih prava i obaveza definisane su varijable zastite potro$aca iz
pravne perspektive. Varijabla Bezbednost korisnika usluga ima za cilj da
garantuje bezbednost korisnika turistickih usluga sa aspekta stavljanja
u promet usluga koje su opasne po zdravlje, zivot, imovinu i zivotnu
sredinu. Obmanjujuca poslovna praksa je varijabla kojom se ukazuje
na mogucnost da se korisnik turistickih usluga dovede u zabludu i do-
nese ekonomsku odluku koju inace ne bi, kada je u pitanju postojanje
ili priroda usluge i to oglasavanjem na zbunjujuci nacin ili uporednim
oglasavanjem, ugrozavanjem slobode izbora ili zloupotrebom pozicije
moci. Varijabla Reklamacija i pravna zastita ukazuje na pravo korisni-
ka turistickih usluga da podnose zahtev za reklamaciju i dobije nakna-
du stete ukoliko ima potrebe za tim. Pristup uslugama je varijabla koja
ukazuje na pravo korisnika turistickih usluga da se unapred upozna sa
uslovima koristenja usluga, obracunavanjem cena i odrzavanjem kvali-
teta koriS¢enja usluge. Varijablom Edukacija i informisanje ukazuje se
na mogucnost upoznavanja korisnika turistickih usluga sa sopstvenim
pravima od strane saveza i udruzenja koji to sprovode na nezavisan na-
¢in. Odgovornost organizatora turistickih usluga je varijabla koja ukazuje
na drustveno odgovorno ponasanje organizacija koje se bave pruzanjem
usluga u oblasti turizma. Navedenih Sest varijabli zastite potrosaca sa
pravnog aspekta ocenjene su na osnovu 26 ajtema.

Zadovoljstvo korisnika turistickih usluga od strane ispitanika oce-
njeno je na osnovu pet varijabli. Pouzdanost je varijabla koja ukazuje na
sposobnost organizacije da pruzi uslugu u navedenom roku, omoguci
re$avanje problema, ukoliko do njega dode, i teznju ka uspostavaljanju
poslovanja bez greske. Varijablom Sigurnost ukazano je na poverenje
i bezbednost korisnika turistickih usluga i spremnost organizacija da
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odgovore na pitanja i zahteve korisnika. Empatija je varijabla kojom se
ukazuje na koji nacin se organizacije prilagodavaju potrebama i zahte-
vima korisnika i da li se u centru njihovog poslovanja nalazi korisnik.
Poverenje predstavlja varijablu kojom se ukazuje na odnos zaposlenih
u turistickoj organizaciji prema korisnicima po pitanju ulivanja pove-
renja, da li zaposleni imaju znanje da odgovore na zahteve korisnika i u
kojoj meri su ljubazni prema njima. Varijabla Lojalnost ukazuje na spre-
mnost korisnika turistickih usluga da podele svoje iskustvo sa drugima i
da se ponovo opredele za usluge kod iste agencije. Ispitanici su navedene
varijable ocenjivali pomocu 22 ajtema.

Ovim istrazivanjem dokazuju se sledece hipoteze:

H1: Varijable Zastita potrosaca iz pravne perspektive pokazuju statisticki
znacajne relacije sa varijablama Zadovoljstvo korisnika turistickih usluga.

H2: Varijable Zastita potrosaca iz pravne perspektive pokazuju statisticki
znacajne razlike u odnosu na vrstu putovanja.

Prikupljeni podaci obradeni su pomocu softverskog alata IMB SPSS
Statistics 25. Statistickom obradom prikupljenih podataka izvrsena je
deskriptivna statistika navedenih varijabli, utvrdena je korelacija i re-
gresija izmedu analiziranih varijabli i T-test nezavisnih uzoraka.

4. Rezultati istrazivanja

4.1. Uzorak istrazivanja

Uzorak je obuhvatio 294 ispitanika, korisnika turistickih usluga ne-
posredno pre sprovodenja istrazivanja. Struktura ispitanika obuhvata
150 (51,7%) osoba Zenskog i 142 (81%) osobe muskog pola. Sa aspek-
ta statusa ispitanika obuhvaceno je 238 (81%) zaposlenih, 42 (14,3%)
nezaposlena ispitanika i 14 (4,8%) penzionera. Kada je u pitanju vrsta
putovanja, 209 (71,1%) ispitanika koristi porodi¢no i 85 (28,9%) indi-
vidualno putovanje. Na osnovu destinacije putovanja, 171 (58,2%) ispi-
tanik bira inostranstvo a 123 (41,8%) se cesce opredeljuje za turisticke
destinacije u Republici Srbiji. Prema vrstama putovanja koje upraznja-
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vaju, 179 (60,9%) ispitanika se opredelilo za prirodni turizam, 44 (15%)
za kulturni turizam, 28 ispitanika (9,5%) je navelo seoski turizam, 25
(8,5%) zdravstveni turizam i 18 (6,1%) poslovni turizam.

4.2.Rezultati deskriptivne statistike

Rezultati deskriptivne statistike varijabli Zastita potrosaca sa prav-
nog aspekta i varijabli Zadovoljstvo korisnika prikazani su u Tabeli 1.
Tabela 1 sadrzi minimalne, maksimalne i srednje vrednosti, standardnu
devijaciju, Kronbahov alfa koeficijent i oznake koje ¢e biti koristene u

daljem radu.

Tabela 1: Deskriptivna statistika varijabli Zastita potrosaca sa pravnog
aspekta i varijabli Zadovoljstvo korisnika

Varijabla Oznaka N Min Max Srednja Star?.d ar.fina Cronbach’s
vrednost devijacija  alpha

Bezbednost

korisnika CP1 294 1 6 5,07 ,996 779

usluga

Obmanjujuca

poslovna CpP2 294 1 6 4,67 1,170 ,839

praksa

Relamacijal | = cpy 5y 1 6 497 1,060 822

pravna zastita

Pritup CP4 204 1 6 526 1,061 908

uslugama

Bdukacai | " cps 994 1 6 4l 1,063 725

informisanje

Odgovornost CP6 294 1 6 4,77 1,064 ,730

Pouzdanost ZK1 294 1 6 4,40 1,214 ,919

Sigurnost ZK2 294 1 6 4,53 1,213 937

Empatija ZK3 294 1 6 4,31 1,279 ,940

Poverenje ZK4 294 1 6 4,59 1,191 ,944

Lojalnost ZK5 294 1 6 4,53 1,159 916

Izvor: Sopstveno istrazivanje
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Analizom rezultata deskriptivne statistike posmatranih varijabli
uvida se da su sve analizirane varijable ostvarile srednje vrednosti, znat-
no iznad prosecne vrednosti koja iznosi 3. Pristup uslugama je varijabla
zastite potro$aca sa pravnog aspekta koja je najbolje ocenjena i ¢ija sred-
nja vrednost iznosi 5,26. Varijabla Edukacija i informisanje je ostvarila
srednju vrednost 4,61 i predstavlja najslabije ocenjenu varijablu Zastite
potrosaca sa pravnog aspekta. Varijable Zadovoljstva korisnika turistickih
usluga ostvarile su priblizno sli¢ne srednje vrednosti, s tim da je varija-
bla Poverenje najbolje ocenjena sa 4,59, dok je varijabla Empatija ostva-
rila najslabiju ocenu - 4,31.

U Tabeli 1 prikazani su i rezultati Kornbahovog alfa koeficijenta za
svaku varijablu. Na osnovu ovog koeficijenta utvrduje se pouzdanost
mernih instrumenata, odnosno ukazuje se na to u kojoj meri su stavke
kojima se ocenjuju varijable blisko povezane kao grupa. Dobijeni rezultati
ukazuju na visoke vrednosti ovog koeficijenta, ¢ime se potvrduje odli¢na
povezanost stavki na bazi kojih su ocenjene analizirane varijable.

4.3.Rezultati korelacione i regresione analize

Tabela 2 prikazuje osvarene korelacione vrednosti izmedu varijabli
Zastite potrosaca sa pravnog aspekta i varijabli Zadovoljstva korisnika
turistickih usluga.

Tabela 2: Korelacione vrednosti izmedu varijabli Zastita potrosaca sa
pravnog aspekta i varijabli Zadovoljstvo korisnika turistickih usluga

ZP1 7p2 ZP3 ZP4 ZP5 ZP6
ZK1 454" ,346" 446" ,574" ,387" ,500”
ZK2 551" 402" ,513™ ,642™ 452" ,573"
ZK3 500" ,375™ ,406™ ,549™ 427" ,519”
ZK24 549" ,393" 465" ,604" 458" ,534"
ZK5 446" ,3397 ,459™ ,560™ ,368" ,458"

**. Korelacija je znac¢ajna na nivou od 0,01 (2-tailed).
Izvor: Sopstveno istraZivanje
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Analizirajuci korelacione vrednosti izmedu posmatranih varijabli
Zastita potrosaca sa pravnog aspekta i varijabli Zadovoljstvo korisnika
turistickih usluga ostvarene visoke vrednosti ukazuju na postojanje bit-
ne povezanosti izmedu navedenih varijabli. Ostvarene korelacije imaju
pozitivne vrednosti umerenog do jakog intenziteta. Bitnu povezanost
ostvarila je varijabla ZP4 - Pristup uslugama sa varijablama Zadovolj-
stva korisnika ZK2 - Sigurnost i ZK4 — Poverenje. Povezanost manjeg
intenziteta je ostvarena izmedu varijable ZP2 - Obmanjujuca poslovna
praksa i varijabli Zadovoljstva korisnika turistickih usluga, ZK1 - Pouz-
danost i ZK5 - Lojalnost. Korelacija je ukazala na postojanje bitne po-
vezanosti izmedu analiziranih varijabli. Na osnovu ostvarenih visokih
korelacionih vrednosti stvoreni su uslovi da se utvrdi regresioni model
pojedinacnog uticaja nezavisnih varijabli Zastite potrosaca sa pravnog
aspekta na zavisne varijable Zadovoljstva korisnika turistickih usluga.

Tabela 3: Regresioni model uticaja nezavisnih varijabli Zastite potrosa-
¢a sa pravnog aspekta na zavisne varijable Zadovoljstva korisnika turi-
stickih usluga

Zavisne Nezavisne B T Sigg R* F Sig.
ZP1 ,128 1,614 ,108
ZP2 -,158  -2,0526 ,041
ZP3 -,071 -,843  ,400
ZK1 ,355 26,346,000
ZP4 ,484 5,315  ,000
ZP5 ,005 ,068 ,946
ZP6 ,206 2,455 015
ZP1 ,238 3,279,001
ZP2 -,200 -2,845 ,005
ZP3 -067  -,873 383
ZK2 459 40,559 1,000
ZP4 ,464 5,564  ,000
ZP5 ,018 ,264 ,792
ZP6 ,239 3,096  ,002
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ZP1 ,258 3,268 ,001
ZP2 -136  -1,783  ,076
ZP3 -,200 -2,397  ,017
ZK3 ,364 27,372,000
ZP4 ,382 4,222 ,000
ZP5 ,050 ,691 ,490
ZP6 ,263 3,150 ,002
ZP1 ,295 3,923 ,000
ZP2 -,189  -2,596  ,010
ZP3 -,131  -1,651  ,100
ZK4 ,421 34,791 ,000
ZP4 433 5,023 ,000
ZP5 ,077 1,126,261
7P6 ,182 2,286  ,023
ZP1 ,125 1,545 ,124
7p2 -,147  -1,878  ,061
ZP3 ,023 273 ,785
ZK5 ,328 23,295,000
ZpP4 ,464 4,992 ,000
ZP5 ,015 ,208 ,835
ZP6 ,099 1,149 ,252

Regresioni model uticaja ukazao je postojanje statisticke znacajno-
sti svih vrednosti R*. Najvecu vrednost osvarila je varijabla ZK2 - Sigur-
nost (R* = 0,459), $to ukazuje da je 45,9% varijabiliteta sigurnosti kod
korisnika turistickih usluga objasnjeno njihovom adekvatnom zastitom
sa pravnog aspekta. Statisticki znacajan uticaj na sve posmatrane varija-
ble zadovoljstva korisnika ostvarila je varijabla ZP4 — Pristup uslugama.
Statisticki znacaj i pozitivan uticaj na Sigurnost, Empatiju i Poverenje
korisnika turistickih usluga ostvarila je varijabla ZP1 — Bezbednost ko-
risnika usluga. Odgovornost organizacija koje pruzaju turisticke usluge
ima pozitivan i znacajan uticaj na sigurnost i empatiju korisnika turi-

stickih usluga.
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4.4 Rezultati t-testa nezavisnih uzoraka zastite potrosaca sa
pravnog aspekta

T-testom nezavisnih uzoraka Zastite potrosaca sa pravnog aspekta
ukazano je na postojanje statisticki znacajne reazlike izmedu srednjih
vrednosti, kada je u pitanju individualno i porodi¢no putovanje.

Tabela 3: Test nezavisnih uzoraka Zastite potrosaca sa pravnog aspekta i
vrste putovanja (varijable koje su ostvarile statisticku znacajnost)

Levenov test t-test za jednakost sredstava
za jednakost
varijansi
F Sig t df Sig (2- | Srednja | Razlika | 95% interval
tailed) | vred. stand. poverenja
razlike | greske razlike
donja | gornja
ZP1 | Jednake 351 | ,554 | -3,986 292 ,000 | -,49821 | ,12500 | -,744 | -252
varijanse
Nejednake -3,983 | 155,541 | ,000 | -,49821 | ,12510 | -, 745 | -251
varijanse
ZP2 | Jednake ,342 | ,559 | -3,391 292 ,001 | -50141 | ,14787 | -,792 | -210
varijanse
Nejednake -3,474 | 164,325 | ,001 | -,50141 | ,14432 | -786 | -,216
varijanse
ZP5 | Jednake ,686 | ,408 | -5,233 292 ,000 | -,68563 | ,13101 | -,943 | -428
varijanse
Nejednake -5,440 | 169,758 | ,000 | -,68563 | ,12604 | -934 | -437
varijanse
ZP6 | Jednake J795 | 373 | 4,164 292 ,000 | -,55480 | ,13324 | -,817 | -,293
varijanse
Nejednake -4,407 | 177,028 | ,000 | -,55480 | ,12588 | -,803 | -,306
varijanse

Izvor: Sopstevno istrazivanje
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Od $est analiziranih varijabli ¢ak kod cetiri je potvrdena znacajna
razlika (P < 0,005), dok je kod preostale dve varijable razlika sluc¢ajna.
Kod varijable ZP1 - Bezbednost korisnika usluga ukazano je da postoji
znacajna razlika kada je u pitanju vrsta putovanja (t = -3,986, df = 292,
p < 0,00), dok vrednost eta kvadrata iznosi 0,052 i potvrduje umeren
uticaj Vrste putovanja na Bezbednost korisnika turistickih usluga. Varija-
bla ZP2 - Obmanjujuca poslovna praksa ostvarila je statisticki znacajnu
razliku izmedu dve grupe ispitanika koji koriste razli¢ite vrste putovanja
(t=-3,391,df =292, p <0,01), a vrednost eta kvadrata od 0,038 ukazuje
na mali uticaj Vrste putovanja. Statisticka znacajnost u odnosu na Vrstu
putovanja ostvarena je i kod varijable ZP5 - Edukacija i informisanje (t
=-5,233, df =292, p < 0,00), pri ¢emu eta kvadrat iznosi 0,086 i ukazuje
na umeren uticaj Vrste putovanja. Varijabla ZP6 — Odgovornost pokazala
je postojanje statisticke znacajnosti izmedu dve grupe ispitanika koji ko-
riste razli¢ite vrste putovanja (t = -4,164, df = 292, p < 0,00). Na osnovu
eta kvadrata ukazano je da vrsta putovanja objasnjava 5, 6% odgovornog
ponasanja organizatora turistickih putovanja.

5. Diskusija o rezultatima

Deskriptivnom statistikom je utvrdeno da je korisnicima turistickih
usluga vazan adekvatan pristup turistickim uslugama sa aspekta upo-
znavanja sa uslovima kori§¢enja usluga i pruzanja definisanog kvaliteta,
dok su ukazali da se malo paznje posvecuje njihovoj edukaciji i infor-
misanju po pitanju pruzanja pravne pomoc¢i. Korisinici usluga su istakli
da im je vazno da se prilikom prodaje usluge ne vrsi diskriminacija,
da se cena usluge obra¢unava prema utvrdenim propisima i pravilima
struke, da organizator turistickog putovanja omogu¢i da budu dostupne
sve potrebne informacije i da odrzi definisan kvalitet usluge. Korisnici
turistickih usluga su naveli da nisu u dovoljnoj meri upuceni, kada se
radi o edukaciji i informisanju o kori$¢enju odredenih usluga na trzistu,
te da nisu spremni da koriste usluge koje se promovisu kao atraktivne.

Korisnici turistickih usluga su istakli da im je od velike vaznosti da
im zaposleni u turistickoj organizaciji ulivaju poverenje, da su ljubazni
i da poseduju adekvatno znanje da odgovore na njihove zahteve, ali i da
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se osecaju sigurno pri kori$¢enju turistickih usluga. Nedostatak empa-
tije kod korisnika turistickih usluga ukazuje da se od strane turisticke
organizacije ne posvecuje dovoljna paznja svakom korisniku ponaosob,
da moraju vise da se usredsrede na posebne potrebe svojih korisnika i
da im u fokusu poslovanja upravo bude interes korisnika.

Varijabla Pristup uslugama ostvarila je najvecu srednju vrednost
i time je ukazano na znacaj ove varijable od strane korisnika turistic-
kih usluga. Unapredivanjem pristupa turistickim uslugama utice se na
povecanje sigurnosti i poverenja kod korisnika ovih usluga. Ukoliko je
informacija o prodaji turisticke usluge obmanjujuca i ponasanje orga-
nizatora usluge takvo da moze da ugrozi slobodu izbora, smanjuje se
pouzdanost korisnika po pitanju efikasne realizacije usluge i doprinosi
se nelojalnom ponasanju korisnika.

Regresionim modelom potvrden je uticaj nezavisnih varijabli Za-
Stite potrosaca sa pravnog aspekta na sve zavisne varijable Zadovoljstva
korisnika turistickih usluga, pri cemu su najveci uticaj ostvarile na Sigur-
nost, kao varijablu Zadovoljstva korisnika turistickih usluga.

Rezultatima regresione i korelacione analize potvrdena je medu-
sobna povezanost izmedu analiziranih varijabli na osnovu ostvarenih
statisticki znacajnih vrednosti. Na osnovu navedenog potvrdena je hi-
poteza 1, odnosno utvrdeno je da varijable Zastite potrosaca sa pravnog
aspekta pokazuju statisticki znacajne relacije sa varijablama Zadovolj-
stvoa korisnika turistickih usluga.

Na osnovu rezultata t-testa nezavisnih uzoraka Zastite potrosaca
sa pravnog aspekta potvrdeno je postojanje statisticki znacajnih razlika
izmedu dve razli¢ite grupe korisnika turistickih usluga, sa aspekta ko-
ri$¢enja individualnog ili porodi¢nog putovanja. Na bazi ovih rezultata
dokazana je hipoteza 2 u ovom radu, odnosno potvrdeno je da varijable
Zastite potrosaca sa pravnog aspekta pokazuju statisticki znacajne razli-
ke u odnosu na vrstu putovanja.
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6. Zakljucak

Na osnovu prikazanih rezultata istrazivanja (Allameh et al., 2015;
Kim & Brown, 2012; Ranjbarian & Pool, 2015) potvrden je znacaj za-
dovoljstva u izgradnji lojalnog korisnika koji je spreman da ponovi
kupovinu. Rad je ispitao uticaj zastite potrosaca sa pravnog aspekta na
zadovoljstvo korisnika. Ova problematika zaokuplja sve ve¢u paznju,
pogotovo u vremenu razvoja digitalizacije koja daje vece mogucnosti
u oblasti pruzanja turistickih usluga, ali i nosi opasnost od postojanja
obmane korisnika. Rezultatima istrazivanja (Mari¢ et al., 2015, Bello
et al,, 2021) ukazano je na postojanje medusobne povezanosti izmedu
drustveno odgovornog poslovanja i zadovoljstva korisnika.

Istrazivanjem prikazanim u radu utvrdeno je da je korisnicima tu-
ristickih usluga najvazniji pristup uslugama i bezbednost pri korisce-
nju usluga, kada je u pitanju njihova pravna zastita. Ispitanici su istakli
znacaj poverenja i sigurnosti, kada je u pitanju zadovoljstvo korisnika.
Istrazivanje je pokazalo da zastita potro$aca sa pravnog aspekta najveci
uticaj ima na sigurnost korisnika turistickih usluga. Posmatranjem za-
Stite potrosaca sa pravnog aspekta utvrdeno je da se drugacije percipi-
raju ove varijable kada korisnik turistickih usluga ide sam na putovanje
ili kada ide sa ¢lanovima porodice. Navedeni rezultati istrazivanja mogu
da posluze turistickim organizacijama kako bi unapredile svoj odnos
sa korisnicima turistickih usluga. Budu¢i pravci istrazivanja mogu biti
usmereni na pronalazenje razlicitih aspekata zastite potrosaca u cilju
povecanja njihovog zadovoljstva, sto i jeste cilj poslovanja svih organi-
zacija. Zakon o zastiti potro$aca zasniva se na principima koji vaze i
za potrosaca, kao korisnika turistickih usluga, i za trgovca, kao orga-
nizatora turistickih usluga. Ova studija otkriva da, iako smo usvojili
principe odgovornosti u okviru Zakona o zastiti potrosaca, uo¢avamo
i pristrasnost u tumacenju i sprovodenju zakona. To mozemo zakljuciti
na osnovu ¢injenice u sprovedenom istrazivanju, $to dovodi do moguc¢-
nosti za promenu odgovornosti po osnovu krivice. Poznavanje prava
potrosaca, u kombinaciji sa odgovaraju¢im promocijama, znacajno uti-
¢e na formiranje i promenu stavova kod korisnika turistickih usluga.
Ovi faktori igraju klju¢nu ulogu u izgradnji i unapredenju imidza na
turistickom trzistu. Da bi se postigli Zeljeni efekti, potrebni su dosledno
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tumacenje i primena zakona, kao i proucavanje specifi¢nih potreba cilj-
nih grupa koje koriste turisticke usluge. Ove potrebe moraju biti osnova
za pruzanje turistickih usluga. Dosledna primena zakona, uz kvalitetne
promotivne aktivnosti kao integralni deo turisticke ponude, doprinosi
skladnom, racionalnom i nau¢no zasnovanom razvoju turizma. Samo
kroz doslednu primenu zakona i adekvatne promotivne aktivnosti mo-
zemo stvoriti pozitivno iskustvo za potrosace, $to ¢e doprineti jacanju
imidza turistickog sektora.
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