Ermin Muji¢, dipl. oec. - Zavrsni magistarski rad

Fakultet/Akademija

EKONOMSKI FAKULTET

Tip Rada

Zavrsni magistarski rad

Kandidat, zvanje

Ermin Muji¢, dipl. oec.

Naziv Teme

Uticaj usluga zraCnog prijevoza na nivo lojalnosti turistickih putnika

Rezime/Abstract

Opéti cilj istrazivanja u magistarskom radu jeste utvrditi intenzitet i smjer uticaja zracnog prijevoza na nivo lojalnosti
turistickih putnika. Na bazi postavljenog cilja definisali smo centralnu istrazivacku hipotezu, te radne hipoteze. Centralna
istrazivaCka hipoteza glasi: ,Postoji statisticki znacajan pozitivan uticaj karakteristika usluga zra¢nog prijevoza na nivo
lojalnosti turistiCkih putnika, ¢ime se stvaraju pretpostavke za kvalitetnije planiranje i poboljSanje poslovnih procesa
zrakoplovnih kompanija”. Polazeci od centralne istrazivacke hipoteze, ustanovljeno je da nezavisnu varijablu istrazivanja
predstavljaju karakteristike usluga zra¢nog prijevoza, dok nivo lojalnosti turistickih putnika predstavlja zavisnu varijablu.
Da bi se izvrsila objektivna provjera centralne istrazivacke hipoteze utvrdeni su indikatori nezavisne varijable (dostupnost,
jednostavne i brze rezervacije, pouzdane informacije, vremenski raspored letenja, stru¢nost i povjerenje, ljubaznost (briga
o putnicima), udobnost, sigurnost i higijena), kao i indikatori zavisne varijable (cijena, redovna kupovina, popusti, bonusi i
nagrade i loyalty card). U radu su testirane i detaljno analizirane Cetiri radne hipoteze istrazivanja. Empirijsko istrazivanje
realizovano je na temelju prikupljanja primarnih podataka terenskim istrazivanjem, koriStenjem metode ispitivanja (tehnika
pismenog ispitivanja) pri ¢emu je koriSten visoko strukturirani anketni upitnik kao obrazac za prikupljanje podataka. U
anketnom upitniku je koriStena Likertova skala sa pet stepeni slaganja. Ispitanici su bili korisnici usluga zra¢nog prijevoza
u Bosni i Hercegovini. Istrazivanje je sprovedeno na dva medunarodna aerodroma Sarajevo i Tuzla. Obuhvatilo je Cetiri
niskotarifne zrakoplovne kompanije Wizz Air, Pegasus Airlines, Germanwings i Norwegian Air Shuttle. Kako bi se dali
odgovori na postavljena istrazivacka pitanja vezana za ispitivanje intenziteta i smjera uticaja zracnog prijevoza na nivo
lojalnosti turistickih putnika, koriSteni su razli¢iti postupci i metode obrade podataka, a sve u skladu sa postavljenim
istrazivackim problemima. Prilikom testiranja hipoteza koristene su slijedece statistiCke metode: deskriptivna statistiCka
analiza, korelaciona analiza, analiza pouzdanosti, faktorska analiza i simultana viSestruka regresiona analiza U konac¢nici,
na osnovu rezultata provedenog empirijskog istrazivanja potvrdena je centralna istrazivaCka hipoteza. Kljucne rijeci:
karakteristike usluge zraCnog prijevoza, lojalnost turistickih putnika, korelaciona analiza, faktorska analiza, viSestruka
regresiona analiza.
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