Istraživanje zadovoljstva korisnika elektronskom trgovinom sprovodi se za potrebe izrade završnog (PhD) rada na studijama turizma. Molimo Vas da izdvojite nekoliko minuta i popunite upitnik. Svaki odgovor nam je veoma značajan. Upitnik je anoniman, a podaci su zaštićeni i koristiće se isključivo u naučne svrhe. Unapred hvala.

q1    Da li ste koristili usluge turističkih agencija u poslednje 2 godine?


1 Da
2 Ne -> KRAJ ANKETE
	Moguće više odgovora.
	
	


q2a    Da li ste u poslednje 2 godine posetili sledeće destinacije:


1 Turska
2 Egipat
3 Španija
4 Italija
5 Srbija
6 Nisam nijednu -> KRAJ ANKETE
q3    Molim Vas da navedete u kojoj meri ste upoznati sa sledećim zakonima:

	
	 U potpunosti  
	 Velikim delom  
	 Delimično  
	 Nisam upoznat 

	1 Zakon o oglašavanju
	1
	2
	3
	4

	2 Zakon o zaštiti potrošača
	1
	2
	3
	4


	[Filter pitanje: Odgovaraju ispitanici koji su u potpunosti, velikim delom i delimično upoznati sa Zakonom o oglašavanju.]


q4    Smatrate li da agencija čije ste usluge poslednji put koristili posluje u skladu sa Zakonom o oglašavanju?


1 Da
2 Ne

	[Filter pitanje: Odgovaraju ispitanici koji su u potpunosti, velikim delom i delimično upoznati sa Zakonom o zaštiti potrošača.]


q5    Smatrate li da agencija čije ste usluge poslednji put koristili posluje u skladu sa Zakonom o zaštiti potrošača?


1 Da
2 Ne

	[Filter pitanje: Ukoliko je označen odgovor “Ne znam” preći na pitanje q8.]
	
	
	


q6    Prema Vašem mišljenju, šta podrazumeva koncept društveno odgovornog prezentovanja turističkih ponuda?


1 Ne znam
2 Upisati odgovor:

q7    Smatrate li da je agencija, čije usluge ste koristili, društveno odgovorno prezentovala svoju turističku ponudu?


1 Da
2 Ne

q8    Na koji način se NAJČEŠĆE informišete o turističkim aranžmanima 


1 Preko web sajta turističke agencije 
2 Lično u turističkoj agenciji
3 Telefonskim putem, pozivanjem turističke agencije
4 Putem letka
5 Radio
TV reklama
6 Preko prijatelja, poznanika
7 Neki drugi način:

	[Filter pitanje: Odgovaraju ispitanici koji se informišu putem web sajta.]
	


q9    Nakon što pregledate ponudu na web sajtu neke turističke agencije, u kojoj meri ste sigurni da će agencija realizovati sve navedene usluge:


1 Potpuno sam siguran
2 Uglavnom sam siguran
3 Niti sam sigurna, niti sam nesiguran
4 Uglavnom sam nesiguran
5 Potpuno sam nesiguran
	[Filter pitanje: Odgovaraju ispitanici koji se informišu putem web sajta.]


q10    Navedite faktor koji najviše utiče na Vaše poverenje u agenciju da će realizovati sve što je navedeno u ponudi putovanja:


1 Preporuka
2 Prethodno iskustvo
3 Nešto drugo:

	[Filter pitanje: Odgovaraju ispitanici koji se informišu putem web sajta.]


q11    Da li ste ikada kupili/rezervisali turistički aranžman preko web sajta turističke agencije?


1 Da
2 Ne

	[Filter pitanje: Odgovaraju ispitanici koji su kupili/rezervisali aranžman preko web sajta turističke agencije.]


q12    U kojoj agenciji ste poslednji put kupili/rezervisali turistički aranžman preko web sajta?


__________________________________________________________________



	[Filter pitanje: Odgovaraju ispitanici koji su kupili/rezervisali aranžman preko web sajta turističke agencije.]


q13    Molim Vas da ocenom od 1 do 5 ocenite karakteristike web sajta agencije u kojoj ste poslednji put kupili/rezervisali aranžman online:

	
	 Ocena 1  
	 Ocena 2  
	 Ocena 3  
	 Ocena 4  
	 Ocena 5 

	1 Preglednost
	1
	2
	3
	4
	5

	2 Lakoća upotrebe
	1
	2
	3
	4
	5

	3 Količina turističkih ponuda
	1
	2
	3
	4
	5

	4 Preciznost informacija
	1
	2
	3
	4
	5


	[Filter pitanje: Odgovaraju ispitanici koji su kupili/rezervisali aranžman preko web sajta turističke agencije.]


q14    Da li je Vaše generalno iskustvo sa kupovinom/rezervacijom aranžmana putem web sajta:


1 Pozitivno
2 Neutralno
3 Negativno

	[Filter pitanje: Odgovaraju ispitanici koji su kupili/rezervisali aranžman preko web sajta turističke agencije.]


q15    Da li biste ponovo kupili/rezervisali aranžman putem web sajta?


1 Da
2 Ne

	[Filter pitanje: Odgovaraju ispitanici koji NISU kupili/rezervisali aranžman preko web sajta turističke agencije.]


q16    Iz kog razloga ne kupujete/rezervišete turističke aranžmane preko web sajtova turističkih agencija?


1 Nemam mogućnosti (ne koristim internet, računar, ne znam kako se to radi...)
2 Nedovoljno informacija o ponudama
3 Nemam poverenja
4 Nešto drugo:

	[Filter pitanje: Odgovaraju ispitanici koji NISU kupili/rezervisali aranžman preko web sajta turističke agencije.]


q17    Šta bi Vas motivisalo da kupujete/rezervišete aranžmane putem web sajta?


1 Sigurnost u tačnost informacija
2 Jednostavnije korišćenje
3 Nešto drugo:

q18    Molim Vas da sada porazmislite o poslednjem putovanju na kojem ste bili posredstvom turističke agencije. Ocenom od 1 do 5 ocenite u kojoj meri ste zadovoljni navedenim uslugama, pri čemu je:

1 Veoma nezadovoljan

2 Nezadovoljan

3 Niti zadovoljan niti nezadovoljan

4 Zadovoljan

5 Veoma zadovoljan
	
	
	
	
	
	
	 Ne mogu da ocenim 

	1 Program putovanja
	1
	2
	3
	4
	5
	6

	2 Poštovanje programa putovanja
	1
	2
	3
	4
	5
	6

	3 Tok putovanja
	1
	2
	3
	4
	5
	6

	4 Zanimljivost lokaliteta
	1
	2
	3
	4
	5
	6

	5 Rad vodiča
	1
	2
	3
	4
	5
	6

	6 Kvalitet prevoza
	1
	2
	3
	4
	5
	6

	7 Smeštaj
	1
	2
	3
	4
	5
	6

	8 Ishrana
	1
	2
	3
	4
	5
	6

	9 Izleti
	1
	2
	3
	4
	5
	6

	10 Zabavni program
	1
	2
	3
	4
	5
	6

	11 Kvalitet usluge u odnosu na cenu aranžmana
	1
	2
	3
	4
	5
	6

	12 Način plaćanja
	1
	2
	3
	4
	5
	6

	13 Ljubaznost osoblja turističke agencije
	1
	2
	3
	4
	5
	6

	14 Kooperativnost osoblja turističke agencije
	1
	2
	3
	4
	5
	6


18aMolim Vas da, na skali od 1 do 5, ocenite Vaše ukupno zadovoljstvo turističkom uslugom:
1 Veoma nezadovoljan

2 Nezadovoljan

3 Niti zadovoljan niti nezadovoljan

4 Zadovoljan

5 Veoma zadovoljan
q19    Molim Vas da, prema Vašem poslednjem iskustvu sa turističkom agencijom, procenite u kojoj meri je realizovano putovanje odgovaralo informacijama navedenim u ponudi putovanja?


1 Uopšte nije odgovaralo
2 Uglavnom nije odgovaralo
3 Niti je odgovaralo, niti nije
4 Uglavnom je odgovaralo
5 U potpunosti je odgovaralo
	[Filter pitanje: Odgovaraju ispitanici koji su naveli da realizovano putovanje: niti nije niti jeste, uglavnom nije i uopšte nije odgovaralo informacijama navedenim u ponudi.]
	


q20    Možete li, molim Vas, da navedete koje tačno informacije su bile izostavljene u ponudi putovanja, a koje su Vama lično bile veoma važne:


__________________________________________________________________



q21    Da li biste ponovo putovali preko pomenute agencije?


1 Da
2 Ne

q22    Da li biste preporučili prijateljima/kolegama pomenutu turističku agenciju?


1 Da
2 Ne

	[Filter pitanje: Odgovaraju ispitanici koji su naveli da je realizovano putovanje uglavnom ili u potpunosti odgovaralo informacijama navedenim u ponudi.]


q23    Da li ste do sada imali iskustva sa nekom agencijom koja nije realizovala ono što je navedeno u ponudi?


1 Da
2 Ne

	[Filter pitanje: Odgovaraju ispitanici koji su naveli da realizovano putovanje: niti nije niti jeste, uglavnom nije i uopšte nije odgovaralo informacijama navedenim u ponudi ili ispitanici koji su ranije imali iskustva sa agencijom koja nije realizovala dogovorenu ponudu.]
	


q24    Propust agencije koji se javio na putovanju je rešen:


1 u korist agencije
2 u korist mene (korisnika turističkih usluga)

q25    Za kraj, molim Vas da razmislite o faktorima koji najviše utiču na Vaše UKUPNO zadovoljstvo uslugom neke turističke agencije. Molim Vas da razmislite i odaberete TRI za koje mislite da su najzačajniji za Vas lično:


1 Program putovanja
2 Poštovanje programa putovanja
3 Tok putovanja
4 Zanimljivost lokaliteta
5 Rad vodiča
6 Kvalitet prevoza
7 Smeštaj
8 Ishrana
9 Izleti
10 Zabavni program
11 Kvalitet usluge u odnosu na cenu aranžmana
12 Način plaćanja
13 Ljubaznost osoblja turističke agencije
14 Kooperativnost osoblja turističke agencije

d1    Molim Vas, koliko imate godina?


1 20-34
2 35-44
3 45-54
4 55-64
5 65 i više

d2    Pol


1 muški pol
2 ženski pol

Hvala na izdvojenom vremenu!
