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SazZetak i kljuéne rijec¢i na hrvatskom jeziku

Ovaj diplomski rad temelji se na istrazivanju svijesti potro$aca o njihovim pravima pri kupnji
elektroniCkih uredaja te analizira kako potrosacka politika utjeCe na zastitu tih prava. Unatoc
zakonskoj zastiti, pitanje je kako potroSaci percipiraju tu zastitu i koliko su svjesni svojih prava.
Trziste elektronickih uredaja pruza niz izazova u vezi s potrosackim pravima, ukljucujuci zakone,
jamstvene rokove 1 prituzbe. S obzirom na brzi tehnoloski napredak, potroSaci se Cesto susrecu s
planiranim zastarijevanjem proizvoda koje ih poti¢e na raniju zamjenu. Nova EU Direktiva o pravu
na popravak proizvoda nastoji olakSati popravke 1 produziti trajnost uredaja. Analiza utjecaja
potroSacke politike na zastitu prava potroSaca pri kupnji elektroni¢kih uredaja u Hrvatskoj pruza

jasniju sliku u kojoj su mjeri gradani Republike Hrvatske upoznati sa svojim pravima.

Kljucne rijeCi: potrosacka politika, zastita potrosaca, elektronicki uredaji, zakoni, jamstveni

rokovi, reklamacije, planirano zastarijevanje



SazZetak i kljucne rijeci na engleskom jeziku

This research paper is based on the exploration of consumer awareness regarding their rights when
purchasing electronic devices and analyzes how consumer policy impacts the protection of these
rights. Despite legal safeguards, the question remains about how consumers perceive this
protection and how aware they are of their rights. The market for electronic devices presents
several challenges related to consumer rights, including laws, warranty periods, and complaints.
Given the rapid technological advancement, we often encounter planned obsolescence of products,
which encourages consumers to replace them earlier. The new EU Directive on the right to repair
products aims to facilitate repairs and extend the lifespan of devices. An analysis of the impact of
consumer policy on the protection of consumer rights when purchasing electronic devices in
Croatia provides a clearer picture of the extent to which citizens of the Republic of Croatia are

familiar with their rights.

Keywords: consumer policy, consumer protection, electronic devices, laws, warranty periods,

complaints, planned obsolescence.
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1. UvOD

1.1. Predmet i cilj rada

Predmet istrazivanja ovog rada je utvrditi utjecaj potrosacke politike na zastitu prava potrosaca pri
kupnji elektroni¢kih uredaja. U kontekstu povezanosti zastite potrosaca i kupnje elektronickih
uredaja, namece se niz problema buduc¢i da se radi o kompleksnijem trziStu koje je pomalo
, neshvatljivo prosjecnom potroSacu s kojim je lako manipulirati posebno ako posjeduje
minimalnu tehni¢ku kompetenciju i znanje. Cilj ovog rada je analizirati 1 istraZiti u kojoj su mjeri
gradani Republike Hrvatske upoznati sa svojim potroSackim pravima pri kupnji elektronickih

uredaja.

1.2. lzvori podataka i metode prikupljanja

Rad se sastoji od teorijskog i empirijskog dijela. Teorijski dio proveden je sekundarnim
istrazivanjem odnosno uz koriStenje znanstvene 1 stru¢ne publikacije iz podrucja zastite potroSaca.
Takoder, rad obuhvaca i primarno istrazivanje provedeno u rujnu 2023. godine koje za cilj ima
istraziti upoznatost gradana Republike Hrvatske s njithovim pravima pri kupnji elektroni¢kih

uredaja.

1.3. Sadrzaj i struktura rada

Diplomski rad razraden je u pet poglavlja. Nakon uvoda, drugo poglavlje istrazuje vaznost zastite
prava potrosaca u drustvu 1 gospodarstvu, analiziraju¢i povijesni razvoj zastite potrosaca, odnos
politika zastite potroSaca u Republici Hrvatskoj i Europskoj Uniji, utjecaj Sirenja prava potroSaca
na strategije trgovaca, ulogu potrosackih organizacija i naCine rjeSavanja potrosackih sporova.
Tre¢e poglavlje "Specificnosti zaStite prava potroSata na trziStu elektroni¢kih uredaja”
usredotocuje se na elektronicke uredaje, zakone koji se odnose na njih, vaznost jamstva i postupke
reklamacija, te rezoluciju Europskog parlamenta o pravu na popravak. U Eetvrtom poglavlju

provedeno je istrazivanje o upoznatosti gradana Republike Hrvatske s njihovim pravima pri kupnji



elektronickih uredaja. Na kraju, peto poglavlje donosi zakljuc¢ak rada koji sumira glavne nalaze 1

doprinos istrazivanja na podrucju zastite prava potrosaca pri kupnji elektronic¢kih uredaja.



2. VAZNOST ZASTITE PRAVA POTROSACA U DRUSTVU I GOSPODARSTVU
2.1. Povijesni razvoj zastite potroSaca

Zastita prava potrosaca ne koristi samo potrosacima samima, ve¢ cijelom drustvu i gospodarstvu.
Ona stvara ravnotezu izmedu interesa potrosaca i poduzecéa te doprinosi odrzivom i pravednom
ekonomskom razvoju. S obzirom na neprestani napredak digitalne tehnologije i pojavu novih
izazova u vezi s maloprodajnim 1 usluznim sektorom, prava potro$aca i njihova zasStita zahtijevaju

prilagodbu i u¢inkovitu uspostavu zakonodavne regulative (Bukowski i Kaczor, 2019).

Tradicionalna potroSacka politika uglavnom se temeljila na ideji "potrosaca kao objekata", a ne
"potrosaca kao subjekata". DrusStvo postupno napreduje od koncepta "zastite potroSaca" prema
Sirem pojmu "potroSacke politike", gdje se potrosaci sve viSe ukljuCuju 1 pruzaju im se alati za
osnazivanje kako bi postali aktivni sudionici, a ne samo pasivni akteri koje treba zastititi
(Ducoulombier, 2008). Budu¢i da mnogi proizvodi ne ispunjavaju nuzne sigurnosne standarde,
zakonodavni okviri imaju klju¢nu ulogu u stvaranju novih i jasnih regulacija koje garantiraju
zaStitu pojedinaca od potencijalnih Steta uzrokovanih proizvodima koji nisu u skladu sa

sigurnosnim standardima (Daound, Kandeel i Kandil, 2023).

Izraz "consumer protection” poznat je u druStvima ve¢ dugi niz vremena. Njegova povijest je
rezultat potrebe potroSaca za zaStitom. Medutim, oblik takve zaStite razlikovao se ovisno o
razli¢itim drustvenim, politickim i ekonomskim uvjetima u svakoj specificnoj regiji 1 razdoblju

(Alharthi, 2022).

Cak i u 4. stoljeéu prije nove ere, stari Egipéani su pokazali interes za uspostavu zakona koji su
obuhvacali razli¢ite aspekte njihovih svakodnevnih Zivota. Njihovi zapisi ukljucuju zakone koji su
regulirali razne ekonomske transakcije pa i zastitu prava potrosaca (Alharthi, 2022). Koncepti kao
Sto su zastita prava potrosaca, moderne potrosacke udruge i suvremena zastita potrosaca razvila se
u znatnoj mjeri tijekom 20. stolje¢a s razvojem modernih trziSta i konzumerizma. Rani koraci u
stvaranju pokreta za zastitu potroSaca zapoceli su u Sjedinjenim Ameri¢kim Drzavama, gdje su
postavljeni temelji za nastanak i rast monopolistickog i oligopolistickog kapitalizma (Corradi,

2015). Zemlje u kojima su osnovane prve potrosacke organizacije su Danska 1947. godine te
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Velika Britanija 1955. godine. U Velikoj Britaniji, vlada je osnovala potrosacko vijece kako bi
omogucila potrosa¢ima da izraze svoje stavove o pitanjima koja su inaCe bila rezervirana za

proizvodace i trgovce (Silva i Cavaliere, 1996).

Nakon pojave potrosackog pokreta, pocele su se osnivati i potrosacke udruge. Njihov trud poceo
je davati rezultate kroz donoSenje zakona koji Stite potroSace od nepostenih praksi proizvodaca i
distributera robe. Americki zakon o zastiti potrosaca sluzi kao primjer takvog zakona. Reakcija
vlasti u Sjedinjenim DrZavama 1 Europi na rad tih udruga bila je snazan pokazatelj teZznje tih
zemalja prema uspostavljanju kulture zaStite potroSaca. Ova inicijativa je dovela do razvoja
medunarodnih inicijativa i konvencija usmjerenih na zastitu potrosaca (Alharthi, 2022).

Alharthi (2022) naglasava vaznost potrosackih pokreta u SAD-u i Europi:

1. POKRET ZA ZASTITU POTROSACA U SAD-U; U Sjedinjenim Ameri¢kim Drzavama,
prava potroSaca pocela su se §tititi sredinom 20. stoljeca. Predsjednik John F. Kennedy pozvao je
Kongres 1962. na donosenje dodatnih zakona koji bi omoguéili vladi bolju zastitu potrosaca.
Industrijski razvoj i masovna proizvodnja dodatno su istaknuli potrebu za zastitom potrosaca. Iako
su postojali raniji zakoni o zaStiti potroSaca, kao Sto su Zakon o obmani i prijevari iz 1882. i Zakon
iz 1890. godine, klju¢ni koraci u uspostavi moderne zastite potrosaca uslijedili su nakon
Kennedyjeve inicijative. Osim SAD-a, mnoge druge zemlje takoder su usvojile zakone zastite
potrosaca. PotroSacki pokret u SAD-u imao je snazan politi¢ki utjecaj, a Ralph Nader (slika 1),
poznat aktivist za prava potroSaca, predvodio je grupu koja je proSirila popis potrosackih prava na
deset klju¢nih prava. Ralph Nader, poznat kao "zanovijetalo nacije”, proslavio se svojim
zalaganjem za potroSaCka prava u Sjedinjenim Ameri¢kim DrZzavama od sredine 1960-ih.
Kritizirao je bezalkoholna pic¢a zbog visokog sadrzaja Secera, upozoravao je na zdravstvene rizike
crvenih boja u hrani i nitrata u hrenovkama te osudivao visoke potpetice kao dijela "tiranije mode"
koja moze naSkoditi zenskom zdravlju. Ralph Nader je postao istaknuti nacionalni zagovornik
potrosackih prava (Mint i McNeil, 2018). Nadalje, Ralph Nader osnhovao je "Public Citizen™
organizaciju i mnoge druge inicijative usmjerene protiv potencijalnih opasnosti koje je vidio u
djelovanju multinacionalnih korporacija. Njegov rad nadahnuo je stotine mladih aktivista Sirom

zemlje, poznatih kao "Naderovi borci za promjene” (Plazibat, Brajevi¢ i Radi¢, 2013).



Slika 1: Ralph Nader — poznati aktivist za prava potrosaca u SAD-u

/ 4 & & ~
Izvor: https://www.britannica.com/biography/Ralph-Nader (preuzeto 15. rujna 2023.)

2. POKRET ZA ZASTITU POTROSACA U EUROPI; Europsko trZiste osnovano Rimskim
ugovorom 1957. godine nije jasno definiralo prava potrosaca. Pofetkom 1970-ih, interes za
potrosace raste, potaknut preporukom na PariSkom Kongresu (eng. ,, Paris Summit of Heads of
State and Government of the Market ©) 1972. Tada se razvija program zastite potroSaca s osnovnim
pravima. Europske zemlje pocinju koordinirati svoje napore u zastiti potrosaca, a 1973. donose
Europsku deklaraciju za zastitu potroSaca. Nakon toga, zemlje ¢lanice EU uskladuju svoje zakone
zastite potrosaCa, a Njemacka, Engleska, Francuska, Portugal, Nizozemska i Belgija donose
zakone protiv zloupotrebe potrosaca. U Francuskoj, udruge za zastitu potroSaca postaju aktivne 1
iznose svoje stavove, a vlada uvodi zakone o potrosac¢ima, ukljucujuci 1978. Zakon o trgovini i
obrtu. Slijedi osnivanje ministarstava i tijela za zastitu potrosaca, a zakoni se dalje razvijaju, kao
Sto je zakon iz 1982. godine u Francuskoj. 1993. godine, Francuska donosi sveobuhvatni Zakon o

zaStiti potroSaca koji konsolidira prava potrosaca iz razli¢itih zakona.

2.2. Odnos politika zastite potrosa¢a u Republici Hrvatskoj i Europskoj Uniji

S ciljem postizanja dvije temeljne svrhe, tj. podizanja razine sigurnosti zastite potroSaca kako bi

se obnovilo povjerenje u trziSte 1 eliminirale prepreke slobodnom protoku roba i usluga na


https://www.britannica.com/biography/Ralph-Nader

jedinstvenom trzi$tu, usmjerava se harmonizacija propisa o zastiti potrosaca. Ova harmonizacija
ima za cilj uskladivanje razli¢itih pravila o zastiti potrosaca koje donose drzave c¢lanice. Proces
uskladivanja prava drzava ¢lanica obi¢no se provodi putem direktiva, a u manjoj mjeri putem
uredbi i rezolucija Europske unije. To ukljucuje aspekte kao $to su zastita zdravlja i sigurnosti
potrosaca, zastita njihovih ekonomskih interesa i pruzanje uéinkovite pravne zastite potroSaca

(Ministarstvo gospodarstva, rada i poduzetnistva, 2009).

Tijekom procesa prilagodbe pravnog sustava Republike Hrvatske europskim pravnim
standardima, Hrvatska je 2001. godine potpisala ,,Sporazum o stabilizaciji i pridruzivanju*. Kroz
taj sporazum, Hrvatska se obvezala uskladiti svoje zakonodavstvo s europskim smjernicama. U
pocetnoj fazi, naglasak je bio na uskladivanju s klju¢nim dijelovima europske pravne steevine,
ukljucujuéi podrucje potrosackih prava (Babi¢, 2015). Prije toga, u Hrvatskoj, zaStita potroSaca
nije bila obuhvacena jednim zakonom, ve¢ se regulirala putem razli¢itih propisa koji su se odnosili
na razliCite pravne sfere. Ova razliitost zakonodavstva predstavljala je glavni razlog za
nedjelotvornost politike zaStite potrosaca (Plazibat, Brajevié i Radié, 2013). Vlada RH zajedno s
drzavnim tijelima 1 institucijama razvija i primjenjuje politiku zaStite potrosaca kako bi utjecala na
ponasanje trgovaca prema potroSac¢ima. Ova politika ukljucuje preventivne i korektivhe mjere. U
skladu s politikom Europske unije, Hrvatska uskladuje svoje zakone i smjernice kako bi stvorila
uskladeni sustav zaStite potroSaca na razini EU-a. Ovaj regulatorno-administrativni okvir
obuhvaca razli¢ite zakone, propise i odluke koji utjecu na prava i obveze potroSaca u zemlji, pri

¢emu Zakon o zastiti potrosaca predstavlja klju¢nu osnovu ovog okvira (Dunkovic¢, 2016).

S obzirom na potrebu uskladivanja hrvatskog pravnog sustava s EU i Zelju za jasno¢om u podrucju
gradanskog prava, donesen je Zakon o zastiti potroSaca (ZZP). Prvobitni zakon usvojen je 2003.
godine, ali je kasnije zamijenjen novim zakonom iz 2007. godine, a potom i zakonom iz 2014.
godine (Babi¢, 2015). Nadalje, dana 28. svibnja 2022. stupio je na snagu novi Zakon o zastiti
potrosaca s novim izmjenama i dopunama (Hrvatska obrtnicka komora, 2022). Plazibat, Brajevi¢
i Radi¢ (2013) navode da su Zakon o zatiti potrosaca i njegove izmjene priblizile Hrvatsku
europskim standardima i ¢ak su postavili stroze kriterije na hrvatskom trzistu. Smatraju da je zakon

dobro strukturiran i pruza osnovu za kvalitetnu zaStitu potrosaca. Medutim, klju¢no je usmjerenje



na olakSanu primjenu zakona u stvarnom zivotu, §to bi trebalo biti prioritetno u budu¢em razvoju

zaStite potroSaca.

2.3. Utjecaj Sirenja prava potrosaca na strategije trgovaca

Prema misljenju Drewa, Bartleya i Kilaniotisa (2022) trgovci u Velikoj Britaniji su dugi niz godina
morali ,, navigirati* kroz kompleksne zakone o zastiti potrosaca kako bi izbjegli gubitak trziSnog
udjela ili regulativne sankcije. No, s rastom prava potroSaca i jaCanjem pravne zastite, rizici za
trgovce postaju veci nego ikad. Sada je veca vjerojatnost da ¢e se suocCiti s regulatorima,

nezadovoljnim potrosac¢ima ili ¢ak kolektivnim tuzbama.

Pod strogim propisima Zakona o zastiti potroSaca (ZZP), trgovci se suo€avaju s izazovima jer su
njihovi marketinski pristupi i komunikacija s kupcima ogranic¢eni (Devan, 2020). Nacionalna i
lokalna zakonodavstva igraju klju¢nu ulogu u jacanju zakona o zastiti potroSaca putem opcih
zakona koji zabranjuju nepostene poslovne prakse i prijevarne postupke. Ovim mjerama se
povecéava osnovna zaStita potroSaca na trziStu (Loo, 2015). Blundell i suradnici (2006, prema Loo
2015) isticu da postoji suglasnost medu ekonomistima u vezi s tim da tvrtke obi¢no nastoje pronaci
strategije za ostvarivanje dobiti iskoriStavanjem potroSacke iracionalnosti i asimetrije informacija.
Znacajan 1 kontinuirano rastuci dio trziSta potroSnih dobara obuhvaca proizvode koji su sve vise
kompleksni, a taj trend se dogada zbog povecanja sloZenosti tradicionalno jednostavnih proizvoda
1 pojave novih proizvoda. Na primjer, 2012. godine trziSte potrosacke elektronike premasilo je 200
milijardi dolara, biljezeci rast od 5,9% (Loo, 2015). Mnogi tehnoloski proizvodi imaju mnogo
razli¢itih karakteristika koje su vazne za potrosace. Na primjer, odabir pravog racunala zahtijeva
razmatranje razlicitih faktora kao $to su cijena, veli¢ina, memorija, brzina procesora, audio sustav,
operativni sustav i vizualni prikaz. Ovi faktori Cesto zahtijevaju odredeno tehnicko znanje kako bi
ih potrosaci razumjeli. Zbog toga mnogi tehnoloski proizvodi, na neki nacin, podsjec¢aju na
kompleksne financijske ugovore jer imaju mnogo karakteristika koje su potroSac¢ima slabo poznate
ili ih ne razumiju. Cak i oni koji su skeptiéni prema ekonomskim regulacijama slazu se da veéa
zaStita potroSaca moze biti opravdana u kontekstu tehnoloskih proizvoda zbog njihove
kompleksnosti (Rosch, 2010 navedeno u Loo, 2015). Svjesni da ¢e potrosaci podcijeniti buduce

troskove, proizvodaci nude osnovni proizvod po snizenoj cijeni (Loo, 2015). Najpoznatija



strategija u literaturi je premjestanje troskova na skrivene dodatne proizvode koji su potrebni kako
bi se glavni proizvod iskoristio u punom kapacitetu. Primjeri ovih glavnih proizvoda ukljucuju
pisace, elektri¢ne Cetkice za zube, britvice i automatizirane uredaje za ¢is¢enje (Gabaix i Laibson,

2006 navedeno u Loo, 2015).

Omnibus direktiva 2019/2161 u Europskoj uniji donosi jaanje prava potroSaca i obvezuje
internetska trziSta na vecu transparentnost, jasnije uvjete za recenzije potrosaca i transparentnost
u personalizaciji cijena. Osim toga, donosi kazne za krSenje slicne onima u GDPR-u (engl. General
Data Protection Regulation) i omogucava potro$acima pravo na naknadu za nepostene poslovne
prakse. Grupne tuzbe postaju ¢eS¢e u Ujedinjenom Kraljevstvu 1 EU, a zakoni podrzavaju njihovo
povecano koristenje. Nova direktiva EU (Direktiva o zastupnickim tuzbama) olakSava grupne
tuzbe za razne slucajeve, ukljuuju¢i potrosacka prava i privatnost podataka. Ocekuje se porast

grupnih tuzbi, §to trgovcima na malo donosi veéi pritisak (Drew, Bartley i Kilaniotis, 2022).

Daoud, Kandeel, i Kandil (2023) analiziraju¢i egipatske zakone o zastiti potrosaca naglaSavaju da
navedena regulatorna pravila nisu dovoljno dobra da osiguraju adekvatnu zastitu potrosacima te
da treba raditi na homogenosti pravnog sustava. Istrazivanja su utvrdila da kada potrosac¢i imaju
pristup informacijama o mnogim razli¢itim karakteristikama proizvoda, njihove odluke o kupovini
postaju manje precizne (Korobkin, 2003 navedeno u Loo, 2015). Cest argument u korist zastite
potrosaca je da ¢e briga o ugledu potaknuti tvrtke da se suzdrze od loSih praksi, smanjujuéi potrebu
za strogim regulacijama. Prema ovom argumentu, potrosaci ¢e izbjegavati podrzavati tvrtke koje
se upustaju u sumnjive prakse, Sto ¢e prisiliti te tvrtke da promijene svoje postupke kako bi

zadrZale kupce i izbjegle gubitak prihoda (Loo, 2015).

Prema procjenama koje su izvedene prilikom analize utjecaja razlicitih propisa povezanih s
europskom zastitom potrosaca, mjere koje je Europska unija (EU) donijela ¢esto su imale pozitivan
ekonomski utjecaj. Iako su u nekim sluc¢ajevima primijeceni negativni efekti, njihov opseg i
ozbiljnost obi¢no su manji od pozitivnih promjena koje su se dogodile na ekonomskoj razini
(Bukowski i Kaczor, 2019). Potrosaci nisu jedini akteri koji imaju koristi od sistema koji ih $titi od
zloupotrebe od strane kompanija. Efikasna zastita potroSaca ima klju¢nu ulogu u poticanju dobro

funkcionalnog trziSnog sustava, u kojem se kompanije posteno natjecu, sto ih poti¢e da postanu



efikasnije, inovativnije i kona¢no produktivnije. Takoder, ovo povjerenje moze potaknuti
potrosae da istraze nove kompanije, proizvode i usluge na nacine koji mogu koristiti

kompanijama koje teZe rastu i razvoju (Gardner, McDonald i Concha, 2022).

Zastita potroSaca doprinosi efikasnim trziStima koja poticu rast poduzeca. Zahtjevi potrosaca
poti¢u inovacije i ekonomski napredak jer poduzeca moraju zadrzati fer cijene i visoku kvalitetu
svojih proizvoda i usluga (Association of Southeast Asian Nations, 2023). Pravila i zakoni
usmjeravaju 1 reguliraju ponasanje ljudi i1 ¢ine temelj drustva. Kada se poStuju, ovi zakoni
osiguravaju stabilnost 1 sigurnost u razli¢itim aspektima Zivota, uklju¢uju¢i i poslovno okruzenje

(Bolton et al., 2004 navedeno u Chawla i Kumar 2022).

2.4. Uloga i znacaj potrosackih organizacija

PotroSacke organizacije su neprofitne, nevladine udruge osnovane s ciljem zastite potroSackih
interesa u vezi s proizvodima 1 uslugama. Njihova uloga obuhvaca pruzanje informacija i
zagovaranje za zakonodavstvo koje Stiti potroSace od proizvodaca ili trgovaca, koji ¢esto imaju

vece organizacijske i resursne prednosti (Association of Southeast Asian Nations, b.d.).

Europska komisija (b.d.b) usko suraduje s federacijama potrosackih organizacija koje okupljaju
nacionalna tijela iz Citave EU. Ove federacije imaju za cilj zastupati interese potrosaca na
europskoj razini, podizati svijest o njihovim pravima i utjecati na politike EU koje podrzavaju 1

Stite potrosacke interese. Trenutno postoji Cetiri takve federacije:

1. Europsko udruZenje za koordinaciju zastupanja potroSaca u standardizaciji (ANEC).

ANEC (engl. The European consumer voice in standardisation) je Europsko udruZenje za
koordinaciju zastupanja potrosaca u standardizaciji. To je organizacija koja predstavlja interese
europskih potroSaca u procesu stvaranja tehnickih standarda, posebno onih koji se odnose na
proizvode i usluge. ANEC se takoder bavi nadzorom primjene standarda, akreditacijom, i drugim
aspektima koji utjecu na zastitu potroSaca u Europi. Njihov cilj je osigurati da standardi odrazavaju
potrebe 1 interese potroSaca te da pridonose sigurnosti, kvaliteti 1 zaStiti potroSaca na europskom

trzistu. Na slici 2 prikazana je web naslovna stranica ANEC-a (ANEC, b.d.).



Slika 2: Naslovna stranica ANEC-a

Press  Success Stories  elLeamning  Contact  Search Members Area

’ :
ANEC e European consumer voice in standardisation YOU CAN HELP!

ADOUtANEC v \ Priorities v \ Technical Studies v \ Publications v \ Projects v
\ \ N o \

.

Latest News

Cookie policy

Izvor: https://www.anec.eu/ (preuzeto 15. rujna 2023.)

2. Europska organizacija potrosac¢a (BEUC).

BEUC (engl. The European Consumer Organisation) je glavna organizacija koja okuplja 46
nezavisnih potrosackih organizacija iz 32 zemlje. Njihova glavna svrha je zastupati ove potroSacke
donosi politicke odluke koje unaprjeduju kvalitetu Zivota potrosaca. Njihov djelokrug obuhvaca
sirok spektar tema kao Sto su trziSno natjecanje, prava potrosaca, digitalna prava, energija, pravna
zastita i provedba, financijske usluge, hrana, zdravlje, sigurnost, odrzivost i trgovinska politika.
Na slici 3 prikazana je web naslovna stranica BEUC-a (European Consumer Centres Network,
b.d.).

Slika 3: Naslovna stranica BEUC-a

BEUC PRORTES  MBCATONS  CURNETWORK  EVENTS  ACTONG

New survey shows
digital environment
needs urgent changing
to be fair to consumers

Izvor: https://www.beuc.eu/ (preuzeto 15. rujna 2023.)
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3. Konfederacija obiteljskih organizacija u EU (COFACE).

COFACE (engl. COFACE Families Europe) je mreza s vise od 50 ¢lanica u 23 europske zemlje,
koja zastupa milijune obitelji, volontera i stru¢njaka. Njihov cilj je promicanje snaznih socijalnih
politika koje uzimaju u obzir obiteljske potrebe i osiguravaju jednakost za sve obitelji. Njihova
aktivnost obuhvaca socijalnu politiku, obrazovanje, prava osoba s invaliditetom, rodnu
ravnopravnost, prava djece, migracije, pitanja potrosaca i utjecaj tehnoloskog napretka na obitelji.
COFACE se zalaze za dobrobit, zdravlje i sigurnost obitelji u mijenjaju¢em drustvu te djeluje kao
glas 1 zagovaratelj obitelji u EU i Sire. Njihova misija uklju¢uje suradnju s ¢lanicama radi
identifikacije obiteljskih potreba na lokalnoj razini te povezivanje tih informacija s relevantnim
politickim procesima na razini EU-a. Na slici 4 prikazana je web naslovna stranica COFACE-a
(COFACE Families Europe, b.d.).

Slika 4: Naslovna stranica COFACE-a

Follow us X f in O @ (17

) -7 e
g 0 Goals EuropeanFamilylab Latest < Connect
€

A better society
for all families

LEARN MORE

Izvor: https://coface-eu.org/ (preuzeto 15. rujna 2023.)

4. Europska zajednica potroSackih zadruga (Euro Coop).

Euro Coop (engl. European Community of Consumer Co-operatives) osnovana je 1957. i priznata
nevladina organizacija od strane Europske komisije. Njezina svrha je promicati interese
potrosackih zadruga i njezinih ¢lanova u EU. Euro Coop okuplja najjacu europsku maloprodajnu

snagu 1 podrzava eti¢nost potroSackih zadruga na europskoj razini. Njezino TajniStvo aktivno
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sudjeluje u razli¢itim europskim forumima i organizacijama kako bi osiguralo da glas potrosackih
zadruga bude snazno predstavljen u europskim institucijama (European Community of Consumer

Co-operatives, b.d.).

Udruge za zastitu potrosac¢a mogu ostvariti zadovoljavajuéi status ovisno o razini financiranja koju
privuku. Kada su udruge snazne i utjecajne, kao $to je Cesto slucaj u Belgiji 1 Velikoj Britaniji, to
im moze omoguciti vec¢e financiranje iz drzavnih izvora 1 poticanje daljnjeg razvoja, brze i
efikasnije rjeSavanje potroSackih zahtjeva te pruZanje bolje edukacije. S druge strane, ako je
udruga slabo razvijena 1 bez utjecaja, potrebno je uloziti napore kako bi postala vazan faktor u
kulturi potrosaca i donosenju odluka na razini vlasti (Dunkovi¢, 2016). Najpoznatija udruga za
zaStitu potroSaca u Velikoj Britaniji je engl. ,, Consumers Association . ,, Consumers' Association
je registrirana dobrotvorna organizacija u Engleskoj i Walesu. Posjeduje podruznicu pod nazivom

Which? koja izdaje ¢asopis s tematikom zastite potrosaca (Which?, 2023).

U Hrvatskoj je tijekom proteklog vremena registrirano vise od 50 udruga koje se bave zastitom
potroSaca. Vecina tih udruga je ¢lanica jednog od dva saveza udruga: "Saveza udruga za zastitu
potrosaca Hrvatske", koji ukljucuje 12 udruga, i "Potrosac - hrvatskog saveza udruga za zastitu
potrosaca”, Koji se sastoji od 15 udruga (Dunkovi¢, 2016). Salac i Uzelac (2014) navode da se u
Hrvatskoj primje¢uje nedostatna aktivnost potroSaca u zastiti svojih prava i interesa. Rijetko se
koristi kolektivni pristup, kao Sto je slu¢aj Udruge Franak protiv banaka 2011. godine. Potrosaci
Cesto preferiraju pojedinacne tuzbe i prituzbe, mozda zbog nedostatka informacija i obrazovanja.
Udruge za zastitu potroSaca su doprinijele razvoju potrosacke kulture, ali glavni problem ostaju

nedovoljna podrska drzavnih tijela 1 poslovnih subjekata malim potroSacima.

2.5. Nadini rjeSavanja potrosackih sporova

U osnovi, odnose izmedu potroSaca 1 trgovca cesto obiljezava neravnoteZza u korist trgovcea, Sto

potrosace unutar okvira ugovornih odnosa izmedu potrosaca i trgovca, kako bi se postigao jednak
status u tim odnosima (Belohlavek, 2012). Osnovno pravo potroSaca u potrosackoj politici je pravo

na prituzbe 1 pristup pravdi za nezadovoljstvo kupljenim proizvodima ili uslugama, ukljucujuci
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pravo na naknadu Stete. Vazno je olakSati potroSac¢ima koriStenje ovih prava kako bi se politika
ucinkovito provodila. To se moze posti¢i pruzanjem jednostavnih i prihvatljivih nacina za

izrazavanje nezadovoljstva i trazenje pravde (Dunkovié, 2016).

Zastita prava potroSaca u Republici Hrvatskoj regulirana je IV. dijelom Zakona o zastiti potrosaca
(ZZP). Ovaj dio zakona detaljno ureduje postupke rjesavanja potrosackih sporova. On pruza dvije
glavne mogucénosti: prvo, omogucuje izvansudsko rjesavanje potrosackih sporova, a drugo,

pruza mogucnost sudske zasStite kolektivnih interesa potrosaca (Salac i Uzelac, 2014).

Izvanpravni mehanizmi za rjeSavanje sporova sve viSe dobivaju na zna¢aju kako u Europskoj
rjeSavanja sporova u nacionalni sustav rjeSavanja sporova temelje se na dva klju¢na razloga. Prvi
razlog proizlazi iz potrebe za prilagodbom Hrvatske europskim standardima, dok drugi razlog lezi
u izazovu neefikasnosti sudova (Bili¢, 2008). U slucaju nesporazuma izmedu kupca i prodavatelja,
postoji opcija za izvansudsko rjeSavanje problema. To ukljucuje podnosenje prijave Sudu cCasti
Hrvatske gospodarske komore ili Sudu ¢asti Hrvatske obrtnicke komore, ili traZenje
posredovanja putem centra za mirenje, pod uvjetom da je prodavatelj ¢lan tih udruga. Centri za
mirenje su dio ovih komora i nastoje posti¢i sporazum izmedu kupca i prodavatelja. Ako ne dode
do sporazuma, Sudovi ¢asti mogu kazniti prodavatelja ako utvrde da je prekrsio poslovne norme.
Vazno je napomenuti da ti sudovi ne zamjenjuju redovne sudove i1 njihove odluke ne obvezuju
prekrsitelja poslovnih normi. Takoder, Sudovi Casti ukljucuju predstavnike kupaca u svoje vijece,
zajedno s pravnicima i predstavnicima prodavatelja, u skladu s njihovim pravilnicima. Postupak

mirenja pred centrom za mirenje provodi se sukladno Zakonu o mirenju (Salac i Uzelac, 2014).

ADR (engl. ,, Alternative Dispute Resolution ) je skracenica za alternativne naine rjeSavanja
sporova koji se koriste u praksi. Ovaj termin je Siroko prihvaen u stru¢noj literaturi i
medunarodnoj komunikaciji. ADR obuhvaca sve izvansudske procese i tehnike rjeSavanja sporova
koji se provode izvan sudskog sustava. Ovi postupci dijele zajednicke karakteristike kao §to su
fleksibilnost, brzi postupci 1 manji troskovi. ADR se moZe opisati kao rjeSavanje prituzbi izvan
suda uz pomo¢ nepristranog tijela za rjeSavanje sporova, ukljucuju¢i posredovanje, mirenje, pucke

pravobranitelje, arbitrazu i odbore za prituzbe.Vazno je napomenuti razliku izmedu Sireg pojma
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izvansudskog rjeSavanja sporova, koji ukljucuje pregovaranje, mirenje i arbitrazu, te uzeg pojma
alternativnog rjeSavanja sporova, koji se uglavnom odnosi na metode mirenja i iskljucuje arbitrazu

(Poretti, 2018).

Kad je rije¢ o sudskoj zastiti, potrosa¢ima su na raspolaganju i individualni i kolektivni na¢ini
zaStite njihovih prava. Masovna proizvodnja i distribucija roba i usluga ¢esto uzrokuju neposteno
ponaSanje trgovaca, Stete¢i mnogim potrosa¢ima. Individualne tuzbe nisu uvijek isplative, a zakoni
ne mogu potpuno iskorijeniti takvo ponasanje. Kako bi se zastitili potrosaci, u EU je razvijen
instrument kolektivne tuzbe koji stiti zajedniCke interese potrosaca. U Zakonu o zastiti potrosaca
(ZZP) clanak 106. uvodi mogucénost kolektivne tuzbe kojom ovlastena tijela ili osobe mogu §tititi
potrosade od nepostenih trgovaca. Clanak 107. navodi tko moZe podnijeti takve tuzbe, ukljuéujuéi
udruge za zastitu potroSaca i drzavna tijela. Postupak se moze pokrenuti i protiv stranih trgovaca
koji Stete hrvatskim potroSac¢ima. Medutim, presuda vrijedi samo za odredenog trgovca. Kako bi
se sprijecila nepoStena konkurencija, kolektivna tuzba moze se uputiti protiv vise trgovaca u istom
sektoru, komorskih udruga koje poticu nepostene prakse 1 nositelja pravila postupanja trgovaca.
Prije pokretanja tuzbe, trgovac se mora pisanim putem upozoriti na prestanak nezakonitih
postupaka. Takoder, postoji moguénost postizanja nagodbe putem postupka mirenja prije sudskog

postupka (Salac i Uzelac, 2014).

Istrazivanje koje je proveo Balon (2015) o ponaSanju poljskih potro$aca na polju podnoSenja
prituzbi pokazuje da se potrosaci nerado zale zbog svojih prethodnih iskustava. Poljaci smatraju
da je to dugotrajan i frustriraju¢i proces. Elektronicki su uredaji skupi i1 osjetljivi na oStec¢enja
tijekom transporta. Stoga, autor je misljenja da problemi s prituzbama mogu biti demotivirajuci

¢imbenici za kupnju elektronickih uredaja preko interneta.
U konac¢nici, potrosacki sporovi mogu biti vrlo zahtjevni za potrosace jer zahtijevaju trud i vrijeme

za rjesavanje. Ipak, zato postoje zakoni i mehanizmi zastite potroSaca koji olakSavaju rjesavanje

ovih sporova.
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3. SPECIFICNOSTI ZASTITE PRAVA POTROSACA NA TRZISTU ELEKTRONICKIH
UREDAJA

3.1. Vrste elektronic¢kih uredaja

Specificnosti zastite prava potrosaca na trziStu elektroniCkim uredajima vezu se za izdvojene
zakone, jamstvene rokove, reklamacije uredaja, rezolucije o pravu na popravak i sl, stoga
navedeno trziste donosi odredenu kompleksnost kada je zastita prava potroSaca u pitanju. Nadalje,
¢injenica da su elektronicki uredaji skuplji proizvodi, kupnja neprikladnog modela za potroSace

predstavlja svojevrsni rizik te financijske gubitke.

Elektronicki uredaji mogu se razvrstati prema njihovoj unutarnjoj strukturi. Postoji tri osnovne
kategorije uredaja koje mozemo prepoznati analizom unutarnje strukture elektronickog sustava
(Abbas, 2022).

1. Ulazni uredaji: Ulazni uredaji su dijelovi hardvera koji Salju informacije raCunalu putem
elektri¢nih signala koje racunalo moze obraditi. Primjeri ulaznih uredaja ukljucuju tipkovnicu,
mikrofon, prekidac itd.

2.Uredaji za obradu informacija: U ovoj fazi, dolazne informacije ili podaci se interpretiraju i
obraduju, a uredaji za obradu su odgovorni za ovu fazu. SrediSnja procesorska jedinica (CPU),
zvucna kartica i graficka kartica su primjeri uredaja za obradu.

3.Izlazni uredaji: Izlazni uredaji su dijelovi hardvera koji primaju informacije od racunala i
pretvaraju ih u nesto Sto korisnik moze vidjeti, Cuti ili koristiti. Primjeri izlaznih uredaja ukljucuju

slusalice, pisace, projektorske ekrane itd.

Kucanski aparati, kao §to su frizideri i mikrovalne peénice, obi¢no se svrstavaju u kategoriju
elektri¢nih uredaja. Medutim, ovi uredaji sve viSe evoluiraju kako bi ukljucili elektronicke
komponente i tehnologije radi unapredenja svojih funkcionalnosti. To ukljucuje dodavanje
elektronickih kontrola, senzora, zaslona osjetljivih na dodir i moguénosti komunikacije. Dulay i
suradnici (2022) provode istrazivanje o kupovnom ponasanju filipinskih potrosaca generacije Y i
Z kada su u pitanju elektroni¢ki proizvodi na platformama Shopee i Lazada. U njihovom
istrazivanju, pojam "elektronicki uredaji" koriste se na nacin da obuhvate kucanske aparate,

mobilne uredaje, igrace konzole, prijenosna racunala, racunalne dijelove, kamere i drugu
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elektroni¢ku opremu. Takoder, Kim, Christiaans i Van Eijk (2007) u svom istrazivanju "Soft"
problema u koristenju potroSackih elektronickih proizvoda kategoriziraju elektroni¢ke proizvode
prema tezini kognitivnih napora potrebnih za njihovo koristenje. Medutim, u svom popisu navode
kucanske aparate poput mikrovalne peénice, usisavaca, budilice, perilice rublja i hladnjaka pod

pojmom "elektronicki uredaji".

Szopinski, Bachnik i Nowacki (2020) naglasavaju kako potrosacka elektronika predstavlja
jedinstvenu kategoriju proizvoda. Kad je rije¢ o kupnji elektroni¢kih uredaja, to nije obicna,
usputna i spontana akcija, ve¢ je Cesto pazljivo isplanirana kupnja. Ovakva kupovina zahtijeva
dublje sudjelovanje kupaca, pri ¢emu je vaznija razina njihovih tehniCkih vjestina, znanja i

sposobnosti nego sto je to slucaj kod drugih vrsta proizvoda.

Prihod na trziStu potrosacke elektronike u 2023. iznosi 1.028,00 milijardi USD (Graf 1.). Predvida
se da ¢e ovo trziSte imati godis$nji rast od 2,32 %. Najveci dio tog trZista pripada segmentu telefona,
koji je vrijedan 498,30 milijardi USD u 2023. godini. U usporedbi na globalnoj razini, Kina
ostvaruje najveci prihod s iznosom od 228,30 milijardi USD u 2023 (Statista, 2023).

Grafikon 1: Trziste potrosacke elektronike u svijetu
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U 2022. godini, sektor potroSacke elektronike suocio se s blagim smanjenjem, uglavnom zbog
zasi¢enosti trziSta pametnim telefonima i oporavka potraznje za racunalnim uredajima u usporedbi
s prethodnom godinom. Ovaj pad takoder je rezultat usporavanja gospodarstva, rastu¢ih stopa
inflacije 1 povecanih troskova energije, Sto je dovelo do smanjenja potroSacke potrosnje na
zabavnu elektroniku. Sve u svemu, prihodi u sektoru potrosacke elektronike u 2022. iznosili su
987 milijardi USD, $to je smanjenje od 4,4% u odnosu na prethodnu godinu. Vodece pozicije na
trziStu potrosSacke elektronike drze poznate 1 etablirane tvrtke poput Applea, Samsunga, Huaweija
1 Sonyja. Ove kompanije dominiraju razli¢itim kategorijama proizvoda kao Sto su pametni telefoni,
televizori, kuéanski aparati i igrace konzole. Unato¢ tome, pojavljuju se i nove konkurentske
snage, kao $to je Xiaomi, koji ostvaruje znacajan rast u industriji, posebno u segmentu pametnih
telefona. Takoder, tehnoloSki divovi poput Googlea i Meta aktivno se bave virtualnom i
proSirenom stvarnoscu, $to postaje sve vaznije na trzistu. Kao rezultat toga, konkurencija na trzistu
potroSacke elektronike postaje sve izraZenija, s etabliranim igra¢ima 1 novim sudionicima koji se
bore za trzi$ni udio i paznju potrosaca. U buduénosti, o¢ekujemo da ¢e nekoliko vaznih trendova
potaknuti rast u sektoru potrosacke elektronike. To ukljucuje brzi internet putem 5G, povecanu
popularnost pametnih kuca 1 bolje virtualne stvarnosti. Ovi trendovi ¢e promijeniti svijet tako da
postane vise digitalan 1 povezan, Sto ¢e otvoriti nove prilike za rast trziSta potroSacke elektronike.

U narednim godinama ocekujemo velike koristi od tih promjena (Statista, 2023).

3.2. Izdvojeni zakoni koji se odnose na kupnju elektronickih uredaja

Europska komisija planira uvesti nove zakonodavne inicijative u vezi s elektronikom, ukljucujuci
ekodizajn mobilnih uredaja i1 racunala kako bi se rijesili problemi poput ograni¢ene dostupnosti
rezervnih dijelova i azuriranja. Takoder ¢e se usmjeriti na produzenje Zivotnog vijeka proizvoda i
smanjenje nepotrebnih kupnji. Nova prava potrosaca bit ¢e obuhvacena inicijativom o pravu na
popravak, povezanoj s Europskim zelenim planom. Oc¢ekuje se implementacija ovih mjera do kraja
2022. i 2023. godine (European Parliament, 2023). U svom Akcijskom planu za kruzno
gospodarstvo u 2020., Europska komisija je istaknula sektor elektri¢ne i elektronicke opreme kao
jedan od klju¢nih prioriteta. Prema procjenama, manje od 40% elektronickog otpada u EU se
trenutno reciklira. Istovremeno, elektronika predstavlja jedan od najbrze rastu¢ih tokova otpada u

EU, s godiSnjom stopom rasta od 2%. Takoder se predvida da ¢e proizvodnja i prodaja pametnih
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telefona porasti za 28% od 2020. do 2025. godine. Kako bi se osiguralo potrosac¢ima pravo na
popravak neispravnih ili o§te¢enih proizvoda, potrebno je izmijeniti razli¢ite zakone. Prvenstveno,
zakonodavci su prepoznali potrebu za prilagodbom postoje¢ih zahtjeva za ekodizajn kako bi se
olaksala moguénost popravka proizvoda. Ove i druge specificne odredbe vezane uz popravke
sastavni su dio nedavno predlozene Uredbe o ekoloskom dizajnu odrzivih proizvoda (Reitzenstein
i Nagel, 2022). Rai i Terpenny (2008) takoder naglasavaju kako izazov koji proizlazi iz starenja
proizvoda postaje sve izraZeniji i rapidno raste. Jedan od ocitih rezultata ovog procesa je znatno

povecanje otpada generiranog od strane zastarjelih proizvoda.

U Hrvatskoj 1 Europskoj uniji postoje odredeni zakoni 1 regulacije koji se odnose na kupnju
elektronickih uredaja. U Hrvatskoj to su prvenstveno: Zakon o zastiti potrosaca, Zakon o trgovini
te u sklopu Zakona o odrzivom gospodarenju otpadom postoji Pravilnik o gospodarenju otpadnom
elektricnom 1 elektroniCkom opremom. PotroSacka elektronika ima klju¢nu ulogu u
svakodnevnom zivotu, ¢ine¢i ga lakSim 1 brzim. Da bi se osigurala sigurnost i trajnost tih uredaja,
EU je uspostavila direktive i propise. Takoder, potrosacka elektronika mora biti uskladena s
odredenim direktivama koje se prenose u nacionalne zakone kako bi se osigurala sigurnost

potrosaca.

Trenutno se potrosacka i1 kuéna elektronika regulira putem raznih politickih instrumenata u EU,
ukljucuju¢i zakonodavstvo o opcoj sigurnosti proizvoda, sektorske propise i potrosacke zastite.
Ovaj okvir takoder obuhvaca europske standarde i zahtjeve za oznaCavanje. Klju¢ni dijelovi
zakonodavstva koji upravljaju potroSackom elektronikom u EU-u spadaju pod opce
zakonodavstvo koje se odnosi na sigurnost proizvoda 1 zaStitu potroSaca, pruzaju¢i sveobuhvatan
okvir za razli¢ite proizvode. Ovo ukljucuje: Direktivu koja postavlja ekodizajn za proizvode
povezane s energijom, a sada je zamijenjena Uredbom o ekodizajnu za odrZive proizvode S
prosirenim opsegom primjene; Direktivu o opc¢oj sigurnosti proizvoda koja se odnosi na Siroku
paletu potrosackih proizvoda i1 osigurava sigurnost proizvoda na trzistu; Pravila o zastiti potroSaca,
ukljucuju¢i dvogodiSnja jamstva za potroSacku elektroniku, prema Direktivi o ugovornim
pravilima za prodaju. Ovisno o specifi¢nostima proizvoda i komponentama, proizvodaci takoder
mogu biti obvezni pridrzavati se drugih uredbi poput REACH-a (engl. Registration, Evaluation,

Authorization, and Restriction of Chemicals) za kemikalije, regulacije o baterijama, ili regulacije
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o konfliktnim mineralima. Takoder, postoje zahtjevi za oznaCavanje i informacijama u skladu s
Uredbom o energetskom oznacavanju (Reitzenstein i Nagel, 2022). Cilj Direktive ROHS je
reducirati koli¢inu Stetnih tvari, kao Sto su teski metali i retarderi plamena, u elektronickim

proizvodima primjenom bezopasnijih alternativa (De Felice, Elia, Gnoni, i Petrillo, 2014).

Kupovina proizvoda, digitalnog sadrzaja i digitalnih usluga iz bilo koje zemlje EU-a trebala bi biti
jednostavna unutar jedinstvenog trziSta. Ipak, kada su proizvodi neispravni, potrosaci Cesto nisu
sigurni u svoja prava. Takoder, mnoge tvrtke su oprezne u vezi s pruZzanjem svojih proizvoda
potrosac¢ima iz drugih zemalja zbog razlika u nacionalnim zakonima o ugovorima (European
Commission, b.d.a). Europska komisija je 2015. godine predstavila direktivu o ugovorima za
isporuku digitalnog sadrzaja i digitalnih usluga te direktivu o ugovorima o prodaji robe. Ove
direktive, koje su usvojene 2019. godine, uskladuju pravila potrosackih ugovora u EU-u. Cilj im
je osigurati visoku razinu zaStite potroSaca 1 pruziti pravnu sigurnost u svakodnevnim

transakcijama koje ukljuuju robu, pametne uredaje, digitalni sadrzaj i digitalne usluge.

Trenutacno se provode znacajne promjene u zakonodavstvu za zaStitu okolisa 1 zastitu potrosaca,
kako na europskoj tako i na nacionalnim razinama. Mnoge inicijative su ve¢ pokrenute ili su u
planu za budu¢nost. Tvrtke koje se bave potroSackom elektronikom moraju pazljivo pratiti ove
promjene na svim politickim razinama kako bi osigurale da nova regulativa bude u skladu s
njihovim interesima i da se na nju pravilno utjeCe. Razumijevanje relevantnih zakona i pravila

klju¢no je za efikasno sudjelovanje u ovom procesu (Reitzenstein i Nagel, 2022).

3.3. Vaznost jamstva elektronickih uredaja

Prema Healu (1977) kako navode Algahtani i Gupta (2018) jamstva za proizvode obavljaju
razlic¢ite uloge, ukljucujuéi zastitu i osiguranje. To omogucéuje kupcima da premjeste rizik od
moguceg kvara proizvoda na prodavatelja. Takoder, jamstva za proizvode su izvrsni marketinski
instrumenti jer naglasavaju pouzdanost proizvoda (Blischke 1995; Gal-Or 1989; Soberman 2003;
Spence 1977; navedeno u Algahtani i Gupta, 2018). Posebno, uspjesna politika jamstava i servisa
znacajno doprinosi poboljSanju reputacije proizvoda visoke kvalitete 1 postaje snazno sredstvo za

natjecanje na trzistu (Huang i Fang, 2008).
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Opcenito se smatra da je jamstvo obveza proizvodaca ili prodavaca proizvoda. Osim §to potice
vecu volju potrosaca za kupnjom, dobra politika jamstva moze takoder povecati njihovo
zadovoljstvo. Stoga, kako bi privukli ve¢i broj kupaca i povecali prodaju, proizvodaci ili prodavaci
bi trebali preuzeti odgovornost za produzenje vijeka trajanja svojih proizvoda. No, vazno je
napomenuti da produzenje trajanja jamstva takoder donosi dodatne troSkove. Stoga proizvodaci
nece pruziti neograni¢eno jamstvo kako ne bi pretrpjeli gubitke, buduc¢i da bi povezani troskovi
jamstva s vremenom mogli nadmasiti njihovu dobit. Ovo je pitanje koje zahtijeva balansiranje
izmedu ulaganja 1 koristi od produzZenja jamstvenih uvjeta kako bi se privukao veci broj kupaca
(Chen i Fang, 2023).

U danasSnjem globalnom kontekstu, tehnologija neprestano napreduje, Sto Cesto ¢ini izazovnim
ostati korak s najnovijim tehnoloskim inovacijama. Ovaj kontinuirani razvoj tehnologije Cesto
iznenaduje, Sto potroSace potiCe na razmatranje aZuriranja svojih uredaja na najnoviji model. Kao
posljedica ovih promjena i tehnoloskog razvoja, zivotni ciklus proizvoda postaje kraé¢i nego ranije.
Proizvodaci se trude odgovoriti na zabrinutosti potroSaca u vezi s ekoloskim pitanjima i strozim
vladinim propisima o zastiti okoliSa. To postizu uspostavljanjem postrojenja koja minimiziraju
ukupni otpad koji zavrSava na odlagaliStima, recikliranjem materijala i komponenti iz starih
proizvoda te njithovim ponovnim koriStenjem u izradi recikliranih proizvoda i/ili novih
komponenata. S rastu¢im interesom za reciklirane proizvode na trziStu, pruzanje jamstva za
proizvode i komponente postaje nuznost kako bi se zadovoljili zahtjevi kupaca. Tijekom tog
procesa, politike odrzavanja imaju klju¢nu ulogu u smanjenju troskova jamstva za proizvodace

proizvoda (Algahtani i Gupta, 2018).

Zakonodavstvo Europske unije regulira prava potrosaca u vezi s popravkom proizvoda tijekom
zakonskog jamstvenog razdoblja. Medutim, nakon isteka tog vremenskog okvira ili u slu¢ajevima
kvarova koji nisu obuhvacéeni jamstvom (npr., zbog neprikladne uporabe), potrosaci nemaju pravo
na popravak. Ova regulativa o pravima potrosaca i jamstvima sadrZana je u Direktivi o prodaji 1
jamstvu za potrosace. "Direktiva 1999/44/EC" od 25. svibnja 1999. utvrduje pravila o jamstvima
i pravima potroSaca u slu¢aju nedostataka proizvoda (European Parliament, 2019). Vise od 70

posto potroSaca nije svjesno da se prema pravilima EU-a elektri¢ni uredaji automatski obuhvacaju
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obveznim jamstvom od 2 godine. Pored zakonskog jamstva, proizvodaci ili trgovci takoder mogu
ponuditi dobrovoljno komercijalno jamstvo koja ima istu vrijednost kao i zakonska garancija
trajnosti uredaja (Borzan, 2023).

Nekoliko istrazivanja je istaknulo nedostatke dvogodiSnjeg zakonskog jamstvenog razdoblja i
sugeriralo da bi se to razdoblje trebalo produziti za trajnu robu kako bi bolje odrazavalo oc¢ekivani
vijek trajanja proizvoda. Trebalo bi poticati proizvodace da unaprijede trajnost svojih proizvoda 1
olaksaju dostupnost rezervnih dijelova. Djelomi¢no su takve promjene uvedene putem Direktive
o prodaji robe iz 2019. godine, koja ¢e zamijeniti postojecu od 2022. godine. Nova direktiva ne
obvezuje proizvodace na produzenje minimalnog dvogodiSnjeg zakonskog jamstva, ali uvodi
promjene kao Sto su proSirenje tereta dokazivanja na jednu godinu 1 dopusta drzavama clanicama

da odluce hoce li zadrzati ili promijeniti dvogodi$nje razdoblje (European Parliament, 2019).

Prema Direktivi o potrosackoj prodaji 1 jamstvu (CSD), prodavaci ili proizvodaci mogu
dobrovoljno ponuditi dodatna komercijalna jamstva potrosacima. Pored svojih zakonskih
obveza u vezi jamstva za uskladenost, komercijalna jamstva obvezuju prodavace ili proizvodace
da ponude naknadu, zamjenu, popravak ili servisiranje proizvoda ako ne ispunjavaju odredene
specifikacije koje prelaze minimalne zakonske zahtjeve. Ova vrsta jamstava moze pokriti razliCite
aspekte, kao Sto su materijalni nedostaci ili samo odredene komponente, te moze pruziti duze
razdoblje jamstva. Prema istrazivanju Europskog parlamenta iz 2017. godine, razmotrena je
mogucnost da proizvodaci tehnickih proizvoda pruze komercijalno jamstvo koje ukljucuje
informacije o minimalnom ocekivanom vijeku trajanja proizvoda (koji bi proizvodaci sami
odredili) ili jasno naznace da proizvod ne ukljucuje jamstvo za cijeli svoj Zivotni vijek. Takoder
se predloZila alternativa koja bi zahtijevala od svih proizvodaca da pruze komercijalno jamstvo za
ocekivani zivotni vijek proizvoda, definiran prema posebnim standardima, kao Sto su ekodizajn
standardi. Medutim, ni jedna od tih opcija nije ukljuéena u nedavnu reviziju CSD-a. Novi CSD
dopusta prodavacima ili proizvodacima da koriste komercijalna jamstva za oc¢ekivani zivotni vijek

proizvoda, ali samo ako to odlu¢e (European Parliament, 2019).

Prilikom kupnje proizvoda kao §to su perilice rublja, televizori ili prijenosna racunala, potrosa¢ima

je izuzetno bitno nauciti kako odabrati najpovoljnije jamstvo. U danaSnjem potroSackom drustvu,
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uredaji su skloniji kvarovima nego prije, stoga je od vitalnog znacaja razumjeti koja prava
potrosaci imaju putem zakonskog, komercijalnog i produljenog jamstva. Nazalost, mnogi
potrosaci i dalje imaju nedostatak informacija i ne razlikuju razli¢ite vrste jamstava i prava koja
proizlaze iz njih (Poslovni dnevnik, 2021). Zakonsko jamstvo obvezuje trgovca i traje dvije
godine za proizvode kupljene unutar Europske unije. Dodatno, trgovci ili proizvodaéi mogu
ponuditi komercijalna jamstva s povoljnijim uvjetima, ali ona ne zamjenjuju zakonsko jamstvo.
Dakle, ako dobijete jednogodis$nje komercijalno jamstvo, jo$ uvijek mozete koristiti dvogodiSnje
zakonsko jamstvo ako se problem pojavi unutar tog vremenskog okvira (Sluzbene internetske
stranice Europske unije, 2023). Nadalje, kada je rije¢ o produljenom jamstvu, voditelj poslovnice
., Elipso“ iz Osijeka, Dragan Bosnjak za Poslovni dnevnik komentira da iskustva iz prakse
pokazuju da produzeno jamstvo u trajanju od tri, pet ili ¢ak sedam godina ipak ima utjecaj na izbor
uredaja. Produljeno jamstvo igra klju¢nu ulogu u procesu prodaje, jer pruza dodatno povjerenje
potroSacima da proizvod koji razmatraju za kupnju doista ispunjava visoke standarde kvalitete.
Ova povjerenja, medutim, ostvaruju se kroz dostupnost produzenog jamstva (Poslovni dnevnik,
2021).

Algahtani i Gupta (2017) istraZzuju problem krac¢eg Zivotnog ciklusa proizvoda i poteskoce u
zbrinjavanju starih tehnoloskih proizvoda. NaglaSavaju rastuéi interes potrosaca za recikliranim
proizvodima, ali 1 zabrinutost zbog njihove potencijalno nize izvedbe u usporedbi s novima.
Njihovo istrazivanje analizira utjecaj dodatnih jamstava na prihvacanje recikliranih proizvoda.
Obnovljeni proizvodi postaju vazniji, a jamstva igraju klju¢nu ulogu jer potrosaci traze visu
kvalitetu i ekolosku odrzivost. To dovodi do povecanja potraznje za recikliranim proizvodima i
vec¢ih troSkova zamjene 1 popravaka neispravnih proizvoda, §to proizvodaci moraju uzeti u obzir

pri odredivanju cijena proizvoda.

U konacnici, jamstvo elektronickih uredaja ima klju¢nu vaZnost jer pruza kupcima dodatnu
sigurnost da ¢e proizvod funkcionirati ispravno i pouzdano tijekom odredenog vremenskog
razdoblja. Osim toga, jamstvo takoder moZe pomoc¢i u izgradnji povjerenja izmedu kupaca i

proizvodaca, poticu¢i veci interes za kupnju 1 dugotrajno zadovoljstvo korisnika.
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3.4. Reklamacije vezane za elektronicke uredaje

U skladu s propisima Europske unije, prodavatelj je obavezan ispraviti nedostatak ili zamijeniti
proizvod, sniziti njegovu cijenu ili izvrSiti povrat novca ako kupljena roba nije u ispravnom stanju,
ne odgovara izgledu ili ne funkcionira prema onome §to je bilo prikazano u oglasu (Sluzbene

internetske stranice Europske unije, 2023).

U sluc¢aju da proizvod koji je kupac nabavio unutar Europske unije ne ispunjava o¢ekivanja ili ne
funkcionira kako je naznaceno u oglasu, prodavatelj je duzan pruziti besplatan popravak,
reklamaciju proizvoda, ponuditi snizenu cijenu ili vratiti puni iznos novca. Pravo na djelomicni ili
potpuni povrat novca obi¢no se primjenjuje samo ako se roba ne moze popraviti ili zamijeniti.
Dvogodisnji jamstveni rok pocinje te¢i od trenutka primitka proizvoda. Ako se tijekom tog
dvogodiSnjeg razdoblja proizvod pokaze kao neispravan, trgovac je obvezan ponuditi rjeSenje. U
nekim zemljama ¢lanicama EU-a, kupac takoder moZe zatraziti rjeSenje problema od samog
proizvodaca. U slucaju da se neispravnost pojavi tijekom prve godine, pretpostavlja se da je
problem postojao od samog pocetka, osim ako trgovac moze dokazati suprotno. Stoga kupac ima
pravo na besplatan popravak ili zamjenu proizvoda, a ako to nije izvedivo ili je skupo, trgovac
moze ponuditi snizenu cijenu ili povrat novca. Ako se neispravnost pojavi nakon prve godine,
kupac i dalje ima pravo na besplatan popravak, zamjenu ili snizenje cijene ili povrat novca.
Medutim, u tom sluc¢aju mozda ¢e morati dokazati da je problem postojao ve¢ pri primitku

proizvoda (Sluzbene internetske stranice Europske unije, 2023).

Danas, vecina prituzbi kupaca obraduje se preko specijaliziranog odjela za korisnicku podrsku, no
izuzetno vazno je da se visoki menadzment ili najvise rukovodstvo tvrtke posvecuje paznju i brinu

o tim prituzbama (Xiaomin, 2020).

Relevantni odjeli korisnicke sluzbe imaju kljuénu ulogu u rjeSavanju prituzbi kupaca i smirivanju
njihovih emocija. Odjel korisnicke sluZzbe odgovoran je za pocetno rjeSavanje prituzbi, a kasnije
se ukljucuju odjel proizvodnje i tehniCki stru€njaci. Za srednja i velika poduzeca, vazno je

segmentirati osoblje u odjelu korisnicke sluzbe prema vrijednosti za kupce 1 vrsti prituzbi. Ovo
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omogucuje bolje prilagodavanje pristupa i profesionalno rjeSavanje prituzbi, Sto unapreduje

zadovoljstvo kupaca i omogucuje kontinuirano poboljsanje (Xiaomin, 2020).

Kim, Christiaans i Eijk (2007) empirijski analiziraju koje su “engl. soft problems” u prijevodu
blage probleme korejski i nizozemski potrosaci iskusili koriStenjem elektronic¢kih proizvoda.
Pomocu prikupljenih prituzbi kupaca zakljucili su da je vecina "soft" problema usko povezana s
dizajnom elektronickih proizvoda. “Soft” problemi koji su se najcesce javljali kod korisnika
odnosili su se na performance proizvoda kao $to su kratko trajanje baterije, niska kompatibilnost
s drugim softverom, redovite pogreske uredaja, sporost uredaja itd. NaglaSavaju da proizvodaci
elektronickih uredaja nemaju razvijen sluzbeni kanal za prikupljanje 1 dobivanje potrosackih
prituzbi te prituzbe kupaca vezane za “soft” probleme uredaja ne smatraju vaznima u procesu

dizajniranja proizvoda unatoc¢ Cinjenici rastuceg trenda reklamacije elektronickih uredaja.

Prema Direktivi o prodaji robe, potrosa¢ ima pravo u roku od dvije godine od kupnje zahtijevati
besplatan popravak ili zamjenu od prodavatelja ako proizvod ima nedostatke koji nisu u skladu s
ugovorom o prodaji. Novim pravilima se predvida da, kada je troSak popravka manji ili jednak
troSku zamjene, prodavatelji ¢e morati pruziti besplatan popravak kao zakonski lijek. Ovaj
popravak treba biti izvrSen u razumnom roku i bez ikakvih neugodnosti za potroSaca (European

Commission, 2023).

3.5. Rezolucija Europskog parlamenta o pravu na popravak

Rosborough, Wiseman i Pihlajarinne (2023) isti¢u da pravo na popravak engl. ,, Right to Repair“,
kao globalni pokret, ima odjek Sirom sveta i pokuSava unaprijediti pristup popravcima kroz
razli¢ite pravne i politicke reforme, a EU je inspiraciju za usvajanje ovakvog pokreta uvidjela u
australskom i kanadskom politickom pristupu. Kada proizvod postane neispravan, ¢esto se brzo
odbacuje umjesto da se pokusa popraviti i ponovno koristiti. Cak i ako je proizvod jo$ uvijek pod
zakonskim jamstvom, Cesto se preferira besplatna zamjena umjesto besplatnog popravka. Nakon
isteka zakonskog jamstva, mnogi potroSaci izbjegavaju popravke zbog teSkoca u pronalaZenju
pristupacnih usluga popravka, nesigurnosti u vezi s uvjetima popravka ili jednostavno zbog

neugodnosti povezane s tim postupkom (European Commission, 2023). Europski parlament je 7.
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travnja 2022. godine usvojio rezoluciju o pravu na popravak s velikom ve¢inom glasova.
Rezolucija naglasava da vecina gradana EU-a Zele da proizvodaci olakSaju popravak digitalnih
uredaja i da preferiraju popravak umjesto zamjene uredaja. Parlament istice da pravo na popravak
podrzava ciljeve kruznog gospodarstva Europskog zelenog dogovora te potice u¢inkovitu upotrebu
resursa i smanjenje otpada. Davanje potrosa¢ima prava na popravak kljuéno je za europsku
industrijsku tranziciju i jacanje strateSke autonomije. Parlament naglasava da inicijativa o pravu
na popravak mora biti temeljena na dokazima, ekonomi¢na i uravnotezena kako bi zadovoljila
potrebe odrzivosti, zaStite potroSaca i trziSne konkurentnosti. Rezolucijom Europska komisija
nastoji potaknuti proizvodace da stvaraju proizvode koji traju dulje, mogu se sigurno popraviti, te
imaju dostupne i lako zamjenjive dijelove. Takoder je naglasila potrebu za boljim pristupom
rezervnim dijelovima i uputama za korisnike po pristupa¢nim cijenama i U razumnom vremenskom
okviru. Nadalje, rezolucija naglasava vaznost boljeg informiranja potroSaca o popravcima i potice
Europsku komisiju da predlozi pravila za pruzanje takvih informacija. Takoder istice potrebu za
standardiziranim mjerilima i oznaavanjem proizvoda. Rezolucija podrzava financijske poticaje
za popravke i jaCanje prava potroSata za popravak proizvoda umjesto zamjene (European
Parliament, 2022a).

Prema rezultatima istraZivanja Eurobarometra, ve¢ina gradana Europske unije, njih 79%, smatra
da bi proizvodaci trebali biti obvezani olaksati popravak digitalnih uredaja (graf 2.) ili zamjenu
pojedinih dijelova, a 77% njih viSe voli popraviti svoje uredaje nego ith zamijeniti. Vazno je
napomenuti da je elektronicki otpad postao najbrze rastuéi vrsta otpada u svijetu, pri cemu je vise
od 53 milijuna tona otpada zbrinuto samo u 2019. godini (European Parliament, 2022b). U ve¢ini
razvijenih drzava, elektronicki uredaji Cesto se ne tretiraju s propisnom reciklazom, ve¢ se obicno

jednostavno odbacuju (Latouche, 2012 navedeno u Rivera i Lallmahomed, 2016).

De Felice, Elia, Gnoni i Petrillo (2014) naglasavaju da koli¢ina otpada elektricne i elektronic¢ke
opreme rapidno raste globalno iz vise razloga, ukljucujuci brzo Sirenje elektronike u novim
ekonomijama i brzo zastarijevanje tehnoloskih proizvoda u razvijenim zemljama zbog cestih
nadogradnji elektronickih uredaja. Nadalje, proizvodnja proizvoda nize kvalitete znac¢i da proizvod
moze brzo postati neupotrebljiv, Sto prisiljava potrosace da ga zamijene. Ovo povecava potraznju

za tim proizvodom i time doprinosi poveéanju profita tvrtke. Vlade, svjesne poticaja koje tvrtke
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imaju da proizvode proizvode nize kvalitete, Cesto uspostavljaju razdoblje jamstva kako bi

adekvatno zastitile potrosace (Hartl, Kort i Wrzaczek, 2023).

Grafikon 2: Misljenje ispitanika o tome treba li od proizvodaca zahtijevati da olaksa popravak
digitalnog uredaja
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Izvor: https://www.europarl.europa.eu/RegData/etudes/BRIE/2022/698869/EPRS BRI(2022)698869 EN.pdf
(preuzeto 1. rujna 2023.)

Navedeni statisticki podaci predstavljaju Cvrste argumente za donoSenje zakona o pravu na
argument za donoSenje zakona o pravu na popravak. Neki proizvodi namjerno su dizajnirani da se
pokvare nakon odredenog vremena koristenja (European Parliament, 2022c). Dobro je poznato
da je politika planiranja 1 projektiranja proizvoda s namjernim ograni¢enim vijekom trajanja
uobicajena praksa medu raznim internacionalnim tvrtkama. Ova strategija dizajna, koju nazivaju
"planiranim zastarijevanjem", moZe se opisati kao svjesno projektiranje proizvoda kako bi imali
kratkotrajan Zivotni vijek, prisiljavajuci tako kupce da ponovno kupuju (Bulow, 1986 navedeno u
Zallio, i Berry, 2017).

Koli¢ina elektronickih proizvoda na trzistu EU-a raste, djelomi¢no zbog povecane potrosnje, ali i
zbog kraceg Zivotnog vijeka uredaja. Analiza pokazuje da projektirani ili Zeljeni Zivotni vijek
elektronic¢kih proizvoda (pametnih telefona, usisavaca, televizora i perilica rublja prikazano na

grafikonu 3.) znatno premasSuje stvarni zivotni vijek, ukazuju¢i na potencijal za znacajno

26


https://www.europarl.europa.eu/RegData/etudes/BRIE/2022/698869/EPRS_BRI(2022)698869_EN.pdf

produljenje radnog vijeka tih proizvoda. Projektirani zivotni vijek predstavlja vijek trajanja koji
proizvoda¢ namjerava da proizvod ostane funkcionalan, Sto ukljucuje dizajniranje i pruzanje
usluga nakon prodaje, a zeljeni zivotni vijek definira se kao prosje¢no vrijeme tijekom kojeg

potrosaci Zele da njihovi proizvodi traju (European Environment Agency, 2023).

Grafikon 3: Zivotni vijek pametnih telefona, televizora, perilica rublja i usisavaéa
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Izvor: https://www.eea.europa.eu/publications/europe2019s-consumption-in-a-circular/benefits-of-longer-lasting-

electronics (preuzeto 1. rujna 2023.)

U ranijem poglavlju gdje se govori o utjecaju Sirenja prava potroSaca na strategije trgovaca, Rosch
(2010) kako je navedeno u radu Loo-a (2015) objasnjava kako tehnoloski proizvodi imaju mnogo
vaznih karakteristika za potrosace, poput cijene, veli¢ine, memorije 1 brzine procesora. Ova
sloZenost ¢ini ih slicnima kompleksnim financijskim ugovorima, gdje potrosaci ¢esto ne razumiju
sve aspekte. Stoga se veéa zaStita potroSaCa smatra opravdanom u kontekstu tehnoloSkih
proizvoda. Gabaix i Laibson (2006) usporeduju trziste pisaca s trziStem bankarskih usluga. Na
primjer, banke Cesto isti¢u prednosti svojih bankovnih racuna, ali ne isti€u troSkove povezane s
tim ra¢unima, kao §to su naknade za koristenje bankomata, naknade za odbijene cekove, naknade
za odrzavanje minimalnog salda i slicno. Banke takve troSkove ¢esto ne prikazuju transparentno.
Stvarnost je da mnogi klijenti banaka saznaju detalje o tim naknadama tek nakon $to otvore svoje

racune. TrziSte pisaca djeluje po sliénom principu. Proizvodaci pisata promoviraju pristupacne
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cijene svojih pisaca, no ne isticu dodatne troska vlasnistva: patentirane spremnike s tintom, koji

tijekom zivotnog vijeka proizvoda kostaju deset puta vise od samog pisaca.

Istrazivanje hrvatske europarlamentarke Biljane Borzan o ugradenim kvarovima otkriva da cak
94% stanovnika RH vjeruje da se danasnji uredaji namjerno proizvode s unaprijed postavljenim
kvarom (Borzan, 2022). Borzan naglasava da predloZeni zakon ukljuuje mjere za produzenje
zivotnog vijeka elektronickih uredaja, olakSava popravke 1 servisiranje te Cini rezervne dijelove
jeftinijima 1 dostupnijima. Takoder zabranjuje ugradnju komponenata koje namjerno skracuju
trajanje uredaja 1 prodaju proizvoda s unaprijed postavljenim kvarovima, poput Nintendo Switch
kontrolera (Jurman, 2023). Dana 11. svibnja 2023., Europski parlament je izglasao zabranu
namjernih kvarova i programiranog zastarijevanja proizvoda kao dio nove EU Direktive koja ima
za cilj podrzati potroSace u ekoloSkoj tranziciji. Jedna od inovacija koju ¢e donijeti novi zakon EU

je obvezna oznaka trajnosti uredaja, koja Ce biti jednaka u svim zemljama Europe (Borzan, 2023).

EuroCommerce naglasava vaznost dostupnosti rezervnih dijelova i1 usluga popravka za poticanje
cirkularne uporabe proizvoda u EU. Preporucuju da se detaljnije informacije o popravku ogranice
na profesionalne servisere kako bi se izbjegla zbunjenost potrosaca. Takoder predlazu integriranje
informacija o moguénostima popravka u postojecu energetsku oznaku i1 razmatranje pravila o

jamstvu i odgovornosti za popravljene ili preuredene proizvode (European Parliament, 2022).

Nova pravila ¢e potrosa¢ima olaksSati pronalazak servisera za popravak putem specijaliziranih
internetskih platformi za popravak. Takoder ¢e im omoguciti trazenje informacija o popravku i
usporedbu cijena i uvjeta popravka. Europski standard za popravke trebao bi identificirati servisere

koji pruzaju bolju uslugu, posebno u pogledu trajanja popravaka (European Commission, 2023).
Klju¢no za postizanje istinski odrZivog gospodarstva je poticanje popravaka proizvoda. Europska

unija stremi prema tome da promovira odrzivu potro$nju te osnazi i bolje informira potrosace o

njihovim pravima kako bi u kona¢nici donosili racionalnije kupovne odluke.
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4. UPOZNATOST GRADANA REPUBLIKE HRVATSKE S NJIHOVIM PRAVIMA PRI
KUPNJI ELEKTRONICKIH UREDAJA

4.1. Instrument istrazivanja

Istrazivanje provedeno na teritoriju Republike Hrvatske koristilo je anketni upitnik stvoren putem
Google Forms aplikacije. Podaci su prikupljani putem drustvenih mreza Facebook, Instagram i
WhatsApp, kao i putem e-mail poruka s poveznicama upuc¢enim ispitanicima s molbom da ispune
anketni upitnik i proslijede ga svojim poznanicima i prijateljima. Upitnik se sastojao od 12 pitanja,
od kojih je 11 bilo zatvorenog tipa, dok je jedno bilo otvorenog tipa. Tijekom istrazivanja, koristila
se Likertova skala kako bi ispitanici ocjenjivali tvrdnje vezane za zaStitu njihovih potrosackih
prava pri kupnji elektronickih uredaja. Istrazivanje putem anketnog upitnika se provodilo od 8. do
13. rujna 2023. godine. Pitanja koja su koristena u anketnom upitniku mogu se pronaci u Prilogu

1 na kraju ovog rada.

4.2. Uzorak istrazivanja

Tijekom istrazivanja, postavljen je uvjet da minimalni broj ispitanika bude 100, Sto je rezultiralo
kona¢nim brojem od 111 ispitanika. U analizi sociodemografskih karakteristika, anketnim
upitnikom prikupljene su informacije o uzorku ispitanika. Grafikon 4 prikazuje podjelu ispitanika
prema spolu, pri ¢emu je od 111 ispitanika 89 (80,2 %) zenskog spola, dok je 22 (19,8 %) muskog
spola.

Grafikon 4: Spolna struktura uzorka
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Izvor: vlastito istrazivanje
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Analiziraju¢i grafikon 5, jasno se uocava da su ispitanici podijeljeni u pet razliitih dobnih
kategorija. Najveéi broj odgovora dolazi od ispitanika u dobi od 25 do 34 godine, $to Cini 38,7 %
ukupnog broja ispitanika, odnosno 43 ispitanika. Slijedi dobna kategorija od 18 do 24 godine, koja
¢ini 33,3 % uzorka, tj. 37 ispitanika. Kategorija ispitanika u dobi od 45 do 54 godina ¢ini udio od
16,2 %, $to predstavlja 18 ispitanika. Ispitanici u dobi od 35 do 44 godina zastupljeni su s 11,7 %,
odnosno 13 ispitanika. Nazalost, u dobnoj kategoriji od 55 i viSe godina nije bilo nijednog

ispitanika.

Grafikon 5: Postotak ispitanika prema dobnoj strukturi
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Izvor: vlastito istrazivanje

4.3. Rezultati istraZivanja

Iz grafikona 6 vidljiva je ucestalost kupnje pojedinih elektronickih uredaja. Ispitanici su na skali
od 1 do 5 trebali oznaciti koliko Cesto kupuju pojedini elektronicki uredaj gdje je 1 oznacavalo
nikad, 2 rijetko, 3 povremeno, 4 ¢esto, a 5 je nosilo oznaku vrlo ¢esto. Vidljivo je da najveéi broj
ispitanika, to¢nije njih 55 oznacilo da povremeno kupuju mobilne uredaje, dok je 68 ispitanika

oznacilo da nikada ne kupuju kameru.
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Grafikon 6: Ucestalost kupnje elektronickih uredaja
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Izvor: vlastito istrazivanje

IzraCunom aritmeticke sredine danih odgovora za svaki pojedinac¢ni elektronicki uredaj moze se
zakljuciti da ispitanici najvise kupuju elektronicke uredaje ovim redoslijedom: mobitel, susSilo za
kosu, televizor, laptop, perilica za rublje, hladnjak, mikrovalna pe¢nica, Stednjak, aparat za kavu i
kamera Sto je prikazano na grafikonu 7. Navedeni poredak daje jasniju i razumljiviju sliku

ucestalosti kupnje elektronickih uredaja.

Grafikon 7: Aritmeticke sredine ucestalosti kupnje elektronickih uredaja
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Izvor: vlastito istrazivanje
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Analizom podataka prikazanih na grafikonu 8 ocito je da vecina ispitanika preferira fizicke
prodavaonice za kupnju elektronickih uredaja, konkretno njih 82,9 %, $to se podudara s brojem od
92 ispitanika. Web mjesta za kupnju elektronickih uredaja preferira 12,6 % ispitanika, odnosno 14

ispitanika. Samo 4,5 % ispitanika, tocnije petoro, kupuje elektroni¢ke uredaje izravno od

proizvodaca.

Grafikon 8: Preferencija kupnje elektronickih uredaja prema prodajnim kanalima

2.Gdje obi¢no kupujete elektronicke uredaje?
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Izvor: vlastito istrazivanje
1z grafikona 9 vidljivi su rezultati svjesnost potroSaca o njihovim pravima pri kupnji elektronickih
uredaja pri ¢emu od 111 ispitanika njih 77 (69,4 %) donekle zna svoja potrosacka prava pri kupnji
elektronickih uredaja, ali izrazava Zelju za dodatnim informacijama. Nadalje, izjednac¢en broj onih
koji su potpuno upoznati sa svojim potroSackim pravima (17 ispitanika, odnosno 15,3 % ) te onih
koji nisu upoznati sa svojim pravima ( takoder 17 ispitanika, odnosno 15,3 %).

Grafikon 9: Svjesnost ispitanika o njihovim potrosac¢kim pravima pri kupnji elektronic¢kih
uredaja

3.Jeste li svjesni svojih prava kao potrosaca pri kupnji elektronickih uredaja?
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Izvor: vlastito istrazivanje
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1z grafikona 10 vidljivo je da 36, 9 % ispitanika u apsolutnom broju njih 41 potvrduje da je naislo
na problem pri kupnji i koriStenju elektronic¢kih uredaja, dok njih 63,1 % u apsolutnom broju njih
70 se nije susrelo s navedenim problemom. Ispitanici koji se nisu susreli s problemom kupnje i
koriStenja elektronickih uredaja prema algoritmu anketnog upitnika trebali su ispuniti samo

sociodemografska pitanja na kraju istoga.

Grafikon 10: Prisutnost problema pri kupnji i koristenju elektronickih uredaja

4 Jeste li ikada naisli na problem pri kupniji i koristenju elektronickih uredaja ?
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Izvor: vlastito istrazivanje

U nastavku istrazivanja sudjeluju ispitanici koji su potvrdili da su se susreli s problemom pri kupnji
i koristenju elektronickih proizvoda, to je 41 (36,9 %) ispitanik. Ispitanici su na skali od 1 do 5
trebali oznaciti koliko Cesto su se susreli s navedenim problemom vezanim za kupnju i koriStenje
elektronickih uredaja, gdje je 1 oznacavalo nikada, 2 rijetko, 3 povremeno, 4 Cesto, a 5 vrlo Cesto.
Ispitanici su izrazili koliko ¢esto im nejasne informacije o elektroni¢kim uredajima oteZavaju
kupnju. 14 ispitanika odnosno njih 34,1 % Cesto se susrece s ovim problemom, 9 ispitanika (22 %)
vrlo Cesto, 10 ispitanika (24,4 %) povremeno, 7 ispitanika (17,1 %) rijetko i samo 1 ispitanik (2,4
%) oznacio je da se nikada nije susreo s navedenim problemom. Navedeni rezultati prikazani su

na grafikonu broj 11.
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Grafikon 11: Utjecaj nejasnih informacija na otezanu kupnju elektronickih uredaja

Mejasne informacije o elektronickim uredajima otezavaju kupnju.
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Izvor: vlastito istrazivanje
Grafikon 12 prikazuje rezultate koji upucuju na ¢injenicu da se 17 ispitanika (41,5 %) susrelo s
problemom neznanja prodavaca o tehni¢kim detaljima proizvoda te im navedeni problem stvara
osjecaj neugode i nesigurnosti pri kupnji. Samo 3 ispitanika (7,3 %) nikada se nije srelo s

navedenim problemom.

Grafikon 12: Utjecaj neznanja prodavaca o tehni¢kim detaljima proizvoda na stvaranje osjecaja
neugode 1 nesigurnosti kod kupnje elektronickih uredaja

Neznanje prodavaca o tehnickim detaljima proizvoda stvara mi osjecaj neugode i
nesigurnosti pri kupnji.
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Izvor: vlastito istrazivanje
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1z grafikona 13 vidljivo je da najveéi broj ispitanika, njih 15 (36,6 %) se Cesto susreée s problemom
kratkog trajanja uredaja, njih 13 (31,7 %) povremeno se susreée s navedenim problemom, 9
ispitanika (22 %) vrlo Cesto, 2 ispitanika (4,9 %) oznacila su da se rijetko susre¢u s navedenim

problemom, a 2 ispitanika (4,9 %) nikada se nisu susrela s problemom kratkotrajnosti uredaja.

Grafikon 13: Ucestalost problema kratkog trajanja uredaja

Susrecem se s problemom kratkog trajanja uredaja.
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Izvor: vlastito istrazivanje

Nadalje, iz grafikona 14 moZe se uociti da 11 ispitanika (26,8 %) osjeca vrlo €estu neadekvatnu
zaStitu pri procesima reklamacije 1 servisiranja elektronickih uredaja. Takoder, jednak broj
ispitanika Cesto osjeca neadekvatnu zaStitu kod navedenih procesa, a samo 2 ispitanika (4,9 %)
nikada nisu iskusila neadekvatnu zastitu zbog otezane reklamacije i servisiranja.

Grafikon 14: Ucestalost pojave osjec¢aja neadekvatne zastite kod ispitanika zbog otezane
reklamacije i servisiranja

Otezana reklamacija i servisiranje stvara mi osjecaj neadekvatne zastite kao
potrosaca.
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Izvor: vlastito istrazivanje
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Kod pitanja otvorenog tipa ispitanici su trebali navesti problem vezan za kupnju i KoriStenje
elektronic¢kih uredaja s kojim su se susreli.

Odgovori su sljedeci: ,, Pri kupnji miksera prodavac mi nije znao objasniti kako skinuti metlice,
nije pokazao nikakav interes ni trud da mi da tu informaciju.. “; ,, Imala sam najvise problema oko

«

frizidera, 3 puta mi je dolazio serviser. Nema zamjenskog dijela za frizider."; , kupio sam
neispravni mobitel, otezan proces reklamacije i zamjene. “; ,, Kupila sam slusalice za racunalo i
nakon par dana su mi pocele sumjeti. ; ,, Uredaj mi se pokvario nakon mjesec dana koristenja. “;
,, Utor za slusalice na novom laptopu se pokvario u prvih mjesec dana od kupnje i ekran je poceo
treperiti i pokazivati smetnje u slici. “; ,, Aparat za mijesanje tijesta i pecenje kruha, odmah u startu

I3

je bio neispravan.“, ,, Elektricni bojler preglasno radio, reklamacija uvazena, dobio sam drugi

.....

kratkotrajnosti. “, ,, Neispravna baterija.*; , Kratkotrajnost trajanja uredaja.”; ,, Nedovoljno

I3 «

podataka o proizvodu. “; ,,Nisam se susreo s tim.*; ,, Nejasno pakiranje.; Amica napa, serviser
ne Zeli doc¢i doma nego trazi da ja posaljem poStom njemu uredaj. “; ,, Kvarenje uredaja odmah po
isteku garancije. “; ,, Pokvaren uredaj, proslo 45 dana od prijave kvara, “; ,,R0K trajanja jednak
roku reklamacije. “; “Neispravan uredaj, problemi pri povratu. “; ,, Losa kvaliteta. “; ,, Ostecenje. “;

¢

,,Neispravan rad. “; ,, Kvaliteta. , ,, Usisavac. *

Analizom podataka prikazanih na grafikonu 15 ocito je da je vecina ispitanika imala iskustva s
povratom ili zamjenom elektronickog uredaja, to¢nije njih 34 (82,9 %) dok se 7 ispitanika (17,1

%) izjasnilo da nisu imali iskustvo s povratom ili zamjenom elektronickog uredaja.

Grafikon 15: Iskustvo s povratom ili zamjenom elektroni¢kih uredaja

7.Jeste li imali iskustvo s povratom ili zamjenom elektroni¢kog uredaja?

41 odgovor

® Da
® Ne

Izvor: vlastito istrazivanje
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Rezultati grafikona 16 vezu se uz prethodne rezultate. Kod ovog grafikona uocljivo je kako je
prethodan broj ispitanika koji su imali iskustva s povratom ili zamjenom elektroni¢kog uredaja
ocijenio postupak povrata ili zamjene. Najveci broj ispitanika, njih 16 (39 %) ocijenilo je postupak

ocjenom dobar — 3, dok je 5 ispitanika (12,2 %) ocijenilo postupak vrlo losim, tj. ocjenom 1.

Grafikon 16: Ocjene postupka povrata/zamjene elektronic¢kih uredaja

8.Ako ste imali iskustvo s povratom ili zamjenom elektronickog uredaja, molimo Vas
da ocijenili postupak.

41 odgovor

@ vrio lo3 (1)

@ l0s(2)

@ dobar (3)

@ vrio dobar (4)

@ izvrstan (5)

@ Nisam imaofia iskustva

Izvor: vlastito istrazivanje
Grafikon 17 prikazuje rezultate koji upucuju na ¢injenicu da 17 ispitanika (41,5 %) trazi podrsku
trgovca/prodavatelja ukoliko imaju problem s kupljenim elektronickim uredajem. Nadalje, 9
ispitanika (22 %) obic¢no trazi podrSku proizvodaca, 6 ispitanika (14,6 %) na trazi podrsku, 5
ispitanika (12,2 %) pomoc¢ trazi preko online foruma i zajednica korisnika, a samo 4 potrosaca (9,8
%) traze podrsku udruge za zaStitu potrosaca.
Grafikon 17: Preferirane vrste podrske od strane potrosaca

9.Kada imate problema s kupljenim elektroniékim uredajem, koju vrstu podrske

obicno trazite?

41 odgovor

@ Podrika trgovca/prodavatelja

9.8% @ Podrika proizvodaca
@ Online forumi i zajednice korisnika
@ Potrodalke udruge za zadtitu potrodaa
@ Ne trazim podriku

Izvor: vlastito istrazivanje
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Analizom podataka prikazanih iz grafikonu 18 uocljivo je da 31,7 % ispitanika u apsolutnom broju
njih 13 u potpunosti se ne slaze s tvrdnjom da prodavatelji elektroni¢kih uredaja jasno isticu prava
potrosaca pri kupnji. Njih 19,5 % se ne slaze s navedenom tvrdnjom, 36,6 % ispitanika niti se slaze
niti se ne slaze s navedenom tvrdnjom, 9,8 % ispitanika se slaze s navedenom tvrdnjom, a 2,4 %

ispitanika u potpunosti se slaze s navedenom tvrdnjom.

Grafikon 18: Stupanj slaganja ispitanika o naglasavanju prava potrosaca od strane prodavatelja
elektronickih uredaja

Prodavatelji elektronickih uredaja jasno istiCu prava potrosaca pri kupniji.

41 odgovor

£ 15 (36,6 %)

8(195%)

4(9,3%) T

4 5

Izvor: vlastito istrazivanje

Iz grafikona 19 vidljivo je da 36, 6 % ispitanika u apsolutnom broju njih 15 niti se slaze niti se ne
slaze s tvrdnjom da su informacije o pravima potrosaca pri kupnji elektronickih uredaja lako
dostupne. Deset ispitanika, tj. 24,4 % u potpunosti se ne slaze s navedenom tvrdnjom, a 2 (4.9 %)

ispitanika su u potpunosti slazu s navedenom tvrdnjom.

Grafikon 19: Stupanj slaganja ispitanika o lako¢i dostupnosti informacija o pravima potrosaca pri
kupnji elektronickih uredaja

Informacije o pravima potrodaéa pri kupnji elektroniékih uredaja lako su dostupne.

41 odgovor

15

15 (36,5 %)

10

10 (24,4 %)

IREES TIT.1 %)

2 (4,9 %)

Izvor: vlastito istrazivanje
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Rezultati grafikona 20 prikazuju stupanj slaganja ispitanika o poznatosti roka u kojem imaju pravo
na povrat proizvoda. Najvise ispitanika, njih 39 % niti se slaze niti ne slaze s ovom tvrdnjom, a
24,4 % ispitanika se u potpunosti slaze s ovom tvrdnjom. Samo 7,3 % je onih koji se u potpunosti

ne slazu s navedenom tvrdnjom.

Grafikon 20: Stupanj slaganja ispitanika o poznavanju roka prava na povrat proizvoda

Kao potrosacé poznajem rok u kojem imam pravo na povrat proizvoda.
41 odgovor
20

15 16 (39 %)

10 g \
9 (22 %) 10 (24,4 %)

3(7.3%)

Izvor: vlastito istrazivanje

Iz grafikona 21 vidljivo je da se 26,8 % ispitanika u apsolutnom broju njih 11 niti slaZe niti ne

slaze s tvrdnjom da ako se proizvod pokvari u jamstvenom roku, imaju povjerenja da ¢e biti
besplatno popravljen ili zamijenjen. Takoder, isti broj ispitanika u potpunosti se slaze s navedenom

tvrdnjom, a 17,1 % ispitanika u potpunosti se ne slazu s navedenom tvrdnjom.

Grafikon 21: Stupanj slaganja ispitanika o povjerenju u jamstvene popravke ili zamjenu
proizvoda

Ako se proizvod pokvari u jamstvenom roku, imam povjerenja da ce biti besplatno
popravljen ili zamijenjen.

41 cdgovor

10 11 (26,2 %) 11 (26,8 %)

7171 %)

6 (14,6 %) 6 (14.6 %)

Izvor: vlastito istrazivanje
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Iz grafikona 22 vidljivo je da se 34,1 % ispitanika u apsolutnom broju njih 14 niti slaze niti ne
slaze s tvrdnjom da je pravo na povrat novca ako proizvod ne zadovoljava o¢ekivanja ostvarivo 1
osigurano. Nadalje, 29,3 % ispitanika se ne slaze s navedenom tvrdnjom, a 19,5 % ispitanika u

potpunosti se ne slazu s navedenom tvrdnjom.

Grafikon 22: Stupanj slaganja ispitanika o ostvarivosti prava na povrat novca

Prave na povrat novca ako proizvod ne zadovoljava oéekivanja je ostvarivo |
osigurano.

41 adgavor

14 (34,1 %)

12 (28,3 %)

& (19,5 %)

5(12.2 %)

Izvor: vlastito istrazivanje

Analiziraju¢i grafikon 23, jasno se uocava da se najveci broj ispitanika, njih 34,1 % niti slaZe niti
ne slaze s tvrdnjom da su prava potrosaca pri kupnji elektronickih uredaja dobro regulirana u
Hrvatskoj. 22 % je onih koji se ne slazu s navedenom tvrdnjom, a 17,1 % ispitanika se u potpunosti
ne slaze s tvrdnjom. 24,4 % ispitanika se slaze s navedenom tvrdnjom dok se samo jedan (2,4 %)

ispitanik u potpunosti slaze s navedenom tvrdnjom.

Grafikon 23: Stupanj slaganja ispitanika o dobroj regulaciji prava potroSaca pri kupnji
elektronickih uredaja u Hrvatskoj

Smatram da su prava potrosaca pri kupnji elektronickih uredaja dobro regulirana u
Hrvatskoj.

41 odgovor

15

14 (34,1 %)

10
10 (24,4 %)
9 (22 %)

7(17.1%)

1{24%)

Izvor: vlastito istrazivanje
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4.4. Ogranicenje istraZivanja

Pri izradi diplomskog rada i analizi rezultata istrazivanja identificirano je nekoliko ogranicenja.
Istrazivanje je provedeno putem online anketnog upitnika, $to je dovelo do ograni¢enja u smislu
nekontroliranih uvjeta ispitivanja. Ispitanici nisu bili pod nadzorom istrazivaca tijekom
ispunjavanja upitnika, §to moZe utjecati na pouzdanost odgovora. Neki ispitanici su imali
poteskoca u razumijevanju odredenih pitanja, $to se odrazilo na njihove odgovore. Na primjer, kod
pitanja otvorenog tipa, mnogi su pruZili vrlo kratke ili nejasne odgovore, §to oteZava analizu

konkretnih problema.

Nadalje, postoji moguénost da su ispitanici davali odgovore koji odrazavaju njihove preferencije
ili drustveno prihvatljive odgovore umjesto iskrenih informacija. To moze rezultirati iskrivljenim
ili nepouzdanim rezultatima. Prikupljanje odgovora trajalo je samo pet dana, Sto moze ograniciti
broj uzorka ispitanika.Uzorak ispitanika nije reprezentativan, ve¢ je prigodnog tipa, Sto znaci da
rezultati ne mogu biti generalizirani na $iru populaciju. Osim toga, postoji neravnoteza u uzorku

po spolu 1 dobi, Sto dodatno utjece na reprezentativnost.

Nedostatak prethodnih istrazivanja u Hrvatskoj ogranicava mogucnost usporedbe s prethodnim
podacima. Bilo bi zanimljivo provesti istrazivanje upoznatosti gradana RH s njihovim potrosackim
pravima pri kupnji mobilnih uredaja buduc¢i da su oni na prvom mjestu po ucestalosti kupnje
elektroni¢kih proizvoda u ovom istrazivanju. Takoder bi bilo zanimljivo provesti istrazivanje
vezano za preferencije kupnje elektronickih uredaja prema prodajnim kanalima buduci da vecina
ispitanika preferira kupnju elektronickih uredaja u fizickim prodavaonicama, a ne preko web

mjesta.

S obzirom na to da je istrazivanje provedeno putem online anketnog upitnika , ve¢ina ispitanika je
mlade dobne skupine. Kada bi se anketa provodila offline postoji moguénost da bi starije dobne
skupina ispitanika bile viSe zastupljenije. Tada bi se mogao ispitati odnos izmedu dobi i svijesti o

potroSackim pravima.
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5. ZAKLJUCAK

Zahvaljujuc¢i marketinSkim aktivnostima Cesto dolazi do informacijske neravnoteze i posljedic¢ne
nepovoljne situacije za potroSace. Poslovni subjekti koriste svoj polozaj, znanje i neznanje
potrosaca u svoju korist te u konaé¢nici lako mogu manipulirati samim potrosac¢ima. Zakonodavni
okviri igra kljuénu ulogu u stvaranju jasnih regulacija koje garantiraju zastitu potrosaca od

nepostenih poslovnih praksi.

Trziste elektronickih uredaja donosi odredenu kompleksnost kada je zaStita prava potrosaca u
pitanju. Cinjenica da su elektronicki uredaji skuplji proizvodi, kupnja neprikladnog modela za
potrosade predstavlja svojevrsni rizik te financijske gubitke. Cak i oni koji su skepti¢ni prema
ekonomskim regulacijama slaZzu se da veca zaStita potroSaca na trzistu elektronickih uredaja moze
biti opravdana zbog tehnoloske slozenosti samih proizvoda. PotroSacka elektronika predstavlja
jedinstvenu kategoriju proizvoda. Kad je rije¢ o kupnji elektroni¢kih uredaja, to nije obicna,
usputna i spontana akcija, vec¢ je Cesto pazljivo isplanirana kupnja. Ovakva kupovina zahtijeva
dublje sudjelovanje kupaca, pri ¢emu je vaznija razina njihovih tehni¢kih vjestina, znanja i

sposobnosti nego Sto je to slucaj kod drugih vrsta proizvoda.

S napretkom tehnologije, neprestano se uvode nove znacajke proizvoda kako bi se povecala
njegova vrijednost stoga dolazi i do problema planiranog zastarijevanja. Provodenje politike
planiranog zastarijevanja poslovni subjekti ¢ine svoje proizvode manje izdrzljivima te impliciraju
potrosace na raniju zamjenu Sto u konacnici povecava potraznju poslovnim subjektima. U mnogim
sluajevima drzava $titi potrosace uvodenjem jamstvenog roka. U okviru nove EU Direktive o
osnazenju poloZaja potroSaca u zelenoj tranziciji predstavljen je zakon o pravu na popravak
proizvoda koji bi potrosacima trebao olaksati popravak proizvoda poput perilica i televizora.
Zakonom bi se trebalo osigurati dulje trajanje uredaja, bolja moguénost popravka i servisa te
jeftinije i dostupnije rezervne dijelove. Europska unija pokazuje spremnost regulatornih tijela na
borbu protiv planiranog zastarijevanja proizvoda i potice proizvodace na dizajniranje uredaja koji
su odrzivi i lakse popravljivi. Sve politike i zakoni potrosacima nastoje osigurati visoku razinu

zaStite pri kupnji elektronickih uredaja, poticuci sigurnost, kvalitetu i transparentnost na trzistu.
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Analizom upoznatosti gradana Republike Hrvatske s njihovim potroSackim pravima pri kupnji
elektronickih uredaja utvrdeno je da vecina ispitanika preferira fizicke prodavaonice za kupnju
elektroniCkih uredaja. Na prva tri mjesta po ucestalosti kupnje elektroni¢kih uredaja nasli su se:
mobiteli uredaji, suSila za kosu i televizori. Nadalje, vecina ispitanika je istaknula da donekle zna
svoja potrosaCka prava pri kupnji elektronickih uredaja, ali izrazava Zelju za dodatnim
informacijama. Kod problema vezanih za kupnju i Koristenje elektronickih uredaja, ispitanici su
se najcesce susreli s problemom neznanja prodavaca o tehni¢kim detaljima proizvoda i problemom
kratkog trajanja uredaja. Ispitanici koji su imali iskustva s povratom ili zamjenom elektronickog
uredaja ocijenilo je taj postupak prosjecnom ocjenom dobar. Nadalje, ve€ina ispitanika trazi
podrsku trgovca/prodavatelja ukoliko imaju problem s kupljenim elektronickim uredajem.
Rezultati istrazivanja pokazuju da vecina ispitanika iskazuje neutralnost kod tvrdnje da su prava
potrosaca pri kupnji elektronickih uredaja dobro regulirana u Hrvatskoj. Ovo ukazuje na to da
ispitanici mozda nemaju snazan stav ili miSljenje o trenuta¢nom stanju prava potrosaca u vezi
kupnje elektronickih proizvoda. Moguce je da bi bolja informiranost ili svjesnost o pravima

potrosaca mogla utjecati na njihove stavove u buducnosti.

S obzirom na ove Cinjenice, uocava se da je zastita potroSaca klju¢na za odrzavanje ravnoteze na
trziStu elektronickih uredaja. Prava potrosaca, zakoni i regulacije igraju klju¢nu ulogu u osiguranju
transparentnosti i1 sigurnosti za potroSace prilikom kupnje elektronickih uredaja. Takoder,
potrosacke organizacije 1 mehanizmi rjeSavanja sporova pruzaju podrSku potrosacima u
ostvarivanju njihovih prava. Kroz suradnju potrosaCa, trgovaca i regulatornih tijela, trziSte

elektronickih uredaja moze biti pravednije i korisno za sve ukljucene strane.
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PRILOZI

ANKETNI UPITNIK

Postovani, ja sam Monika Kust, studentica Ekonomskog fakulteta u Zagrebu. U svrhu izrade

diplomskog rada na temu ,,Zastita prava potrosaca pri kupnji elektroni¢kih uredaja“ molimo Vas
da ispunite ovaj anketni upitnik.Vasa mi je pomo¢ dragocjena. Napominjem da su odgovori
anonimni, a rezultati upitnika koristit ¢e se u znanstvene svrhe. Hvala!

1. Molimo Vas da na skali od 1 do 5 oznacite koliko Cesto kupujete pojedine elektronicke

uredaje, gdje 1 oznacava nikada, 2 rijetko, 3 povremeno, 4 cesto, a 5 oznacava vrlo cesto.

Mobilni uredaj

1

2

3

4

5

Televizor

Laptop/Notebook

Stednjak

Hladnjak

Perilica za rublje

Perilica za posude

Usisivaé

Mikrovalna pecnica

Aparat za kavu

Kamera

Susilo za kosu

A e R

NININININININININININ

WIWWWWWWw wwlw

E R N NIRRT

gljoljorjorjorjorol|or|or| o1 ol

2. (Gdje obi¢no kupujete elektronicke uredaje?

- Fizicke prodavaonice

- Web mjesta

- Direktno od proizvodaca

- Ostalo (navedite gdje)

3. Jeste li svjesni svojih prava kao potrosaca pri kupnji elektronickih uredaja?

- Da, potpuno sam upoznat/a sa svojim potroSackim pravima

- Donekle, ali Zelio/la bih znati vise

- Ne, nisam upoznat/a sa svojim pravima

4. Jeste li ikada nai$li na problem pri kupnji elektronickih uredaja?
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- Da
- Ne

(Ako je odgovor DA ispitanici prelaze na iduce pitanje, a ako je odgovor NE ispitanici prelaze na

sociodemografska pitanja.)

5. Molimo Vas da na skali od 1 do 5 oznacite koliko Cesto ste se susreli s navedenim problemima
vezanim za kupnju i koriStenje elektronickih uredaja, gdje 1 oznacava nikada, 2 rijetko, 3

povremeno, 4 cesto, a 5 oznacava vrlo Cesto.

Nejasne informacije o
elektroniCkim
uredajima otezavaju
kupnju

Neznanje prodavaca o
tehnickim detaljima
proizvoda stvara mi

osjecaj neugode 1
nesigurnosti pri
kupnji

Susrecem se s
problem kratkog
trajanja uredaja

Otezana reklamacija 1
servisiranje stvara mi
osjecaj neadekvatne

zastite kao potrosaca

6. Navedite problem vezan za kupnju i koriStenje elektroni¢kih uredaja s kojim ste se susreli?

7. Jeste li imali iskustvo s povratom ili zamjenom elektroni¢kog uredaja?

- Da
- Ne

8. Ako ste imali iskustvo s povratom ili zamjenom elektronickog uredaja, molimo Vas da na

skali od 1 do 5 ocijenili postupak.

vrlo lo$

lo$

dobar

vrlo dobr

izvrstan

1

2

3

4

5
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9. Kada imate problema s kupljenim elektronickim uredajem, koju vrstu podrske obi¢no trazite?

- Podrska trgovca/prodavatelja

- Podrska proizvodaca

- Online forumi i zajednice korisnika
- PotroSacke udruge za zastitu potroSaca

- Nesto drugo, molimo Vas navedite Sto:

- Ne traZzim podrSku

10. Molimo Vas da na skali od 1-5 ( 1 = u potpunosti se NE slazem; 5 = u potpunosti se slazem)

izrazite svoj stupanj slaganja ili ne slaganja sa sljede¢im tvrdnjama.

Prodavatelji
elektronickih uredaja
jasno isticu prava
potrosaca pri kupnji.

Informacije o pravima
potroSaca pri kupnji
elektronickih uredaja
lako su dostupne.

Kao potrosac
poznajem rok u kojem
imam pravo na povrat

proizvoda.

Ako se proizvod
pokvari u jamstvenom
roku, imam
povijerenja da ¢e biti
besplatno popravljen
ili zamijenjen.

Pravo na povrat novca
ako proizvod ne
zadovoljava
oc¢ekivanja je
ostvarivo i osigurano.

Smatram da su prava
potroSaca pri kupnji
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elektronickih uredaja
dobro regulirana u
Hrvatskoj.

11. SPOL

- Musko
- Zensko

12. DOB

18 — 24
25-34
35-44
45 -54
551 vise

Hvala na sudjelovanju!
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ZIVOTOPIS STUDENTICE

RADNO ISKUSTVO

Asistent u racunovodstvu

PAN-PEK d.o0.0. / Svibanj 2022. - Kolovoz 2023.
- arhiviranje i skeniranje dokumentacije u Jupiteru

« razvrstavanje svih racuna koji su zaprimljeni postom
« spajanje racuna robnog knjigovodstva s primkama

« slanje ratuna na odobravanje ovlastenim osobama

« pregled i salnje e-mail poste

« timski rad, analiticnost, tocnost, dinamicnost

Anketar
Lidl Hrvatska d.o.o./ Listopad 2021.
. anketiranje kupaca u Lidl poslovnicama

« komunikativnost i otvorenost

Prodavaé

Muller d.o.0./ Kolovoz 2019.- Velja¢a 2020.
Pittarosso East d.o.0./ Srpanj 2017.- Kolovoz 2017.

« posluzivanje kupaca
. rad na blagajni
. slaganje robe na police

« odgovornost i brzina

Promotor trgovackih proizvoda

Prospera d.o.o., Masterplan d.o.o., MPG d.o.o.
¢ povremenirad vikendom 2016./2017./2018.

T 1 1

« promoter prehra 1nep ih proizvoda

« otvorenost, uljudnost, komunikativnost

« sklonost radu s ljudima
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