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1. GLAVNI ZAKLJUCCI

Pregled potrosackih uvjeta (,,pregled”) glavni je instrument za praéenje potrosackog okruzenja u
Europi. U njemu se usporeduju potroSacki uvjeti u drzavama ¢lanicama EU-a te u Islandu i
Norvesko;j.

PotroSacki uvjeti obuhvacaju ¢imbenike koji potroSacima olakSavaju ili oteZzavaju donoSenje
odluka kojima poboljsavaju svoju dobrobit. U Prilogu I. prikazan je konceptualni i metodoloski
okvir ovog pregleda, Prilog II. sadrzava potpuni skup podataka, a Prilog 1. informativni pregled
po zemljama s klju¢nim pokazateljima.

Pregled se objavljuje svake dvije godine. Uglavnom se temelji na reprezentativnim anketama u
kojima se ispituju potrosaéi i trgovci na malo? i koje se nadopunjuju podacima iz drugih izvora.

Glavna su otkrica pregleda za 2019.:

1. Nakon znatnih poboljsanja potrosackih uvjeta 2016. uocen je pad 2018. do kojeg
je ponajvise doslo zbog pada povjerenja potrosaca u nekim zapadnoeuropskim
zemljama.

2. Potrosacki uvjeti u drugim regijama i dalje se poboljsavaju. U juznim i istocnim
zemljama EU-a smanjuju se razlike u odnosu na prosjek EU-a, zbog cega ukupni
potroSacki uvjeti u razlicitim regijama EU-a vise nisu toliko nejednaki. Medutim,
razlika izmedu zemlje s najboljim rezultatima (Svedska, 71,4) i one s najlosijim
(Hrvatska, 53,2) i dalje je znatna.

3. Vise od 70 % potrosaca vjeruje da trgovci na malo postuju njihova prava i vise
od 60 % imalo je pozitivna iskustva s trgovcima pri podnosenju prituzbi.

4. Trgovci na malo pozitivno ocjenjuju uskladenost sa zakonodavstvom o zastiti
potrosaca u svojem sektoru, Sto je povezano s pozitivnim misljenjem o
aktivnostima provedbe.

5. Nepostena poslovna praksa s kojom se potrosaci najcesce susrecu jest agresivan
nacin prodaje, Sto potkrepljuju i zapazanja koja su trgovci na malo iznijeli o
svojim konkurentima.

6. Na vise od polovine potrosaca pri kupnji utjecu tvrdnje o zastiti okolisa.

7. Sve se vise potrosaca sluzi e-trgovinom, ali imaju manje povjerenja u kupnju na
internetu iz drugih zemalja EU-a nego u kupnju od domacih trgovaca.

1 Dvije ankete na kojima se temeljilo izdanje pregleda za 2019. provedene su u prolje¢e 2018.



2. POTROSACKI UVJETI U EUROPI

U ovom se odjeljku razmatraju potrosacki uvjeti u Europi obuhvaéeni indeksom potrosackih
uvjeta (CCI)? i nekim od njegovih pokazatelja.

CCl-jem se prate potroSacki uvjeti s obzirom na tri sastavnice:

e zZnanje i povjerenje: poznavanje prava potrosaca i povjerenje u institucije i trziSne uvjete
kljucni su za razvoj uc¢inkovitih trzista i djelotvornu zastitu interesa potrosaca,

o uskladenost i provedba: djelotvorna provedba prava potrosata i zakonodavstva o
sigurnosti proizvoda pridonosi izgradnji povjerenja potrosaca, ali i poboljSanju poslovnog
okruzenja tako Sto se sprecavaju narusavanja i osiguravaju ravnopravni uvjeti za
poduzeca na jedinstvenom trziStu EU-a,

e rjeSavanje prituzbi i sporova: ostvarivanjem pravne zaStite moze se smanjiti ili ¢ak
ponistiti $teta za potroSaca, ¢ime se pak moze ojacati povjerenje potroSaca u okruzenje za
kupnju. Stoga je vazno da se potrosaci koriste dostupnom pravnom zastitom kada naidu
na probleme 1 da se njihove prituzbe djelotvorno rjeSavaju.

Nakon znatnih poboljSanja navedenih u prethodnom izdanju u EU-u je 2018. doslo do
pogorsanja potroSackih uvjeta

Potrosacki uvjeti u EU-u pogorsali su se 2018. u odnosu na 2016. Bez obzira na to, i dalje se
opc¢enito nalaze na visokoj razini s rezultatom od 63,0 bodova od 100, ¢ime je samo djelomic¢no
ponisteno znatno povecéanje u prethodnom izdanju.

Rezultati za sve tri sastavnice CCl-ja (,,znanje i povjerenje”, ,uskladenost i provedba” i

»jesavanje prituzbi i sporova”) losiji su u usporedbi s 2016., ali u porastu su sve od 2014. (+1,0,
+1,8 1 +0,5 bodova).

2 Indeks potrosackih uvjeta kompozitni je indeks (njegov je sastav prikazan u Prilogu I.). CCI se izrazava na

ljestvici od 0 do 100 bodova.



Slika I.: Indeks potros$ackih uvjeta i njegove glavne sastavnice u EU-u, 2014. — 2018.
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Izvor: Ankete o stajalistima potrosaca i trgovaca na malo o prekogranic¢noj trgovini i zastiti potrosaca

Zapadne zemlje EU-a izvijestile su o lo§ijim potroSackim uvjetima 2018. u odnosu na 2016.%,
dok se u drugim regijama® nastavljaju pozitivna kretanja te se istocne i juine zemlje
priblizavaju prosjeku EU-a

Zemljopisna ras¢lamba CCl-ja pokazuje da su potrosacki uvjeti u zapadnoj Europi dobili loSiju
ocjenu nego prije, dok u drugim dijelovima EU-a ta ocjena i dalje raste. Razlike u potrosackim

3 Ankete iz 2016. provedene su prije referenduma o izlasku Ujedinjene Kraljevine iz EU-a.

4 Zadefiniciju skupina zemalja (regije EU-a) vidjeti Prilog .



uvjetima izmedu juznog i isto¢nog EU-a s jedne strane te zapadnog EU-a s druge strane naglo se
smanjuju, dok sjeverni EU postaje najuspjesnija regija.

Slika I1.: Promjene indeksa potrosackih uvjeta u razli¢itim regijama EU-a, 2014. — 2018.
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lzvor:
Ankete o stajalistima potroSaca i trgovaca na malo o prekogranic¢noj trgovini i zastiti potrosaca

Povjerenje potroSaca u trgovce premasuje povjerenje u tijela za zastitu potroSaca i potrosacke
organizacije

Povjerenje potrosaca u to da trgovci na malo poStuju prava potrosaca visoko je ocijenjeno
(72,3 %) i povecalo se za gotovo 15 postotnih bodova u 10 godina. Medutim, povjerenje u
potrosacke organizacije od 2012. pokazuje negativan trend. Povjerenje u sposobnost javnih tijela
da zaStite prava potroSaca, koje je pokazivalo pozitivna kretanja, isto se tako pogorsalo u
razdoblju od 2016. do 2018.



Slika I11.: Povjerenje potrosa¢a EU-a u organizacije, 2008. — 2018.
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lzvor: Anketa o stajalistima potrosaca o prekogranicnoj trgovini i zastiti potroSaca

Potrosaci su najbolje upoznati s pravom otkaznog razdoblja pri kupnji na daljinu

S pravom na povrat robe kupljene na daljinu unutar otkaznog razdoblja 2018. je bilo upoznato
60,1 % potroSaca, 38,8 % potroSaca znalo je da ima pravo na besplatan popravak ili zamjenu ako
se novi proizvod pokvari unutar odredenog razdoblja od dostave, a 35,5 % potroSaca znalo je da
ne mora platiti ili vratiti nenaruc¢ene proizvode.

Znanje trgovaca na malo o zakonodavstvu o zastiti potro$aca bolje je od znanja potrosaca, ali jo$
je uvijek nisko jer je u prosjeku samo 53,6 % ispitanika to¢no odgovorilo na pitanja. Trgovci na
malo koji prodaju robu malo su bolje upoznati s pravilima o zaStiti potroSa¢a od onih koji
pruzaju usluge.

Trgovci na malo opéenito imaju pozitivno misljenje o jednostavnosti i troSkovima uskladivanja
sa zakonima o zastiti potroSaca

Znatna vecina trgovaca na malo u EU-u smatra da je uskladivanje sa zakonodavstvom o zastiti
potrosaca jednostavno, a taj postotak varira od 51,5 % u Ceskoj do 83,8 % u ltaliji. Sedam od
deset trgovaca na malo na razini EU-a slaze se da je u njihovu sektoru moguce jednostavno
uskladivanje sa zakonodavstvom o zastiti potrosaca. Njih 20,9 % cak se u potpunosti slaze s tim.
Nadalje, dvije tre¢ine trgovaca na malo smatra da su povezani troskovi razumni i da 1 njihovi
konkurenti na domacem trZiStu postupaju u skladu sa zakonodavstvom o zastiti potroSaca.



Slika IV.: Percepcije trgovaca na malo u EU-u o uskladenosti sa zakonodavstvom o zaStiti
potrosaca na domacem trzistu, 2018.

Vanjski krug: jednostavno se uskladiti sa zakonodavstvom o zadtiti potroSafa u vadem sektoru
Unutarnji krug: troskovi uskladivanja sa zakonodavstvom o zastiti potrodaca u vasem su sektoru razumni
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Izvor: Anketa o stajalistima trgovaca na malo o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca, 2018.

Trgovci na malo pozitivno ocjenjuju rad nacionalnih provedbenih tijela i potroSackih
nevladinih organizacija (NVO), posebno u podrucju sigurnosti proizvoda

U prosjeku je Sest od deset trgovaca na malo u EU-u 2018. izrazilo pozitivno misljenje o
provedbi zakonodavstva o zastiti potroSaca i sigurnosti proizvoda u svojem sektoru. NajviSe su
ocjene dodijeljene provedbi zakonodavstva o sigurnosti proizvoda. Snazna korelacija® izmedu
ocjene koju trgovci na malo daju uskladenosti 1 njihovih stavova o provedbi (0,76) ukazuje na to
da proaktivna provedba donosi rezultate.

Na temelju interne analize podataka. Druge korelacije koje podupiru isti zakljucak ukljucuju negativne
korelacije izmedu provedbe i uskladenosti sa zakonodavstvom o zastiti potrosaca s jedne strane i izloZenosti
nepostenim poslovnim praksama s druge strane (—0,55 i —0,64). Sli¢no tome, pouzdanje potro$aca u to da ¢e
nacionalne organizacije (javna tijela i potroSacki NVO-i) stititi njihova prava u pozitivnoj je korelaciji s
na¢inom na koji trgovci na malo ocjenjuju ulogu javnih tijela i NVO-a u pracenju uskladenosti sa
zakonodavstvom o zastiti potrosaca (0,66 i 0,60).



Slika V.: Korelacija izmedu udjela trgovaca na malo Kkoji pozitivno ocjenjuju uskladenost sa
zakonodavstvom o zastiti potroSaca u svojem sektoru i aktivnosti provedbe, 2018.
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Provedba zakenodavstva o zastiti potrotaca

Izvor: Anketa o stajalistima trgovaca na malo o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca, 2018.

Sveukupno tri od Cetiri trgovaca na malo iz EU-a (74,4 %) slaze se da su neprehrambeni
proizvodi u njihovim zemljama opc€enito sigurni, a slican se udio (74,8 %) slaZe da javna tijela
aktivno prate i osiguravaju uskladenost sa zakonodavstvom o sigurnosti proizvoda u njihovu
sektoru. Oba su pokazatelja i dalje na razinama usporedivima s 2016.

Agresivna prodaja nepoStena je poslovna praksa koju najéesée prijavijuju i potroSaci i trgovci
na malo

U prosjeku su tri od deset trgovaca na malo 2018. izvijestila o tome da su se susreli s razli¢itim
nepostenim poslovnim praksama svojih domacih konkurenata. Praksa koju su najcesce
prijavljivali (40,9 % trgovaca na malo) bilo je vrSenje pritiska na potro$ace upornim prodajnim
pozivima ili porukama.

Potrosaci su pitanje nepostene poslovne prakse ocijenili sli¢no kao trgovei na malo — 35,7 %
potrosaca u EU-u navelo je da je osjeCalo pritisak zbog ucestalih poziva ili poruka domacih
trgovaca na malo, a to je najveéi udio ispitanika koji je bio izloZzen odredenoj nepostenoj praksi
medu svim razmatranim ispitanicima.

Vise od 20 % potroSaca doZivjelo je problem u prosloj godini, a njihove su prituZbe uglavnom
bile upucene trgovcima

U 2018. 22 % potrosaca navelo je da se tijekom prethodnih 12 mjeseci susrelo s problemom pri
kupnji robe ili usluga od trgovca u vlastitoj zemlji i pritom je smatralo da ima opravdan razlog za



podnosenje prituzbe. Od onih koji su naisli na probleme, 22,5 % nije podnijelo prituzbu (iako su
smatrali da bi ona bila opravdana). Nisu nista poduzimali najvise zbog sljedeé¢ih razloga:

e predugo bi trajalo (42,8 %),
e iznosi o kojima je rije¢ bili su preniski (39,7 %), i
e smatrali su da prituzba ne bi dovela do zadovoljavajuceg rjeSenja (36,6 %).

Znatan udio potroS$aca naveo je da ne poznaje dovoljno dobro svoja prava (21,1 %) ili da ne zna
gdje i kako moze podnijeti prituzbu (20,1 %).

Oni koji su se susreli s problemima prvenstveno su se zalili trgovcu na malo ili pruzatelju usluga
(67,5 %). U malom broju slucajeva zalili su se javnom tijelu (5,2 %) ili tijelu za alternativno
rjesavanje sporova (5 %), a jo$ manje ih je predmet uputilo na sud (1,9 %).

U prosjeku je Sest od deset potrosata u EU-u (59,1 %) koji su podnijeli prituzbu razli¢itim
kanalima bilo zadovoljno na¢inom na koji je njihova prituzba rijeSena.



Slika V1.: Prituzbe potrosa¢a u EU-u i zadovoljstvo na¢inom na koji je primatelj prituzbe rijesio
prituzbu (% potrosaca), 2018.
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Izvor: Anketa o stajalistima potrosaca o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca, 2018.

lako je polovina trgovaca na malo (51,4 %) navela da zna za mehanizme izvansudskog
rjeSavanja sporova, samo ih 30,4 % sudjeluje u tim sustavima.
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Ranjivost potroSaca uglavnom je povezana s teSkom financijskom situacijom

U pregledu se od 2014. razmatraju veze izmedu nekoliko pokretada ranjivosti® i potrosackih
uvjeta u okviru multivarijantne analize u kojoj se procjenjuje ucinak svakog pojedinac¢nog
pokretaca dok ostala obiljezja ostaju nepromijenjena. U nastavku su prikazani glavni rezultati za
2018.":

— osobe u teSkoj financijskoj situaciji obi¢no pokazuju manje povjerenja i nize pouzdanje u
kupnju na internetu. Isto tako, ¢eSée prijavljuju nepostene poslovne prakse. Osobna financijska
situacija znacajka je koja najvise utjeCe na potrosacke uvjete,

— mlade osobe obi¢no pokazuju viSe razine povjerenja u odnosu na vecinu pokazatelja, Sto
ukljucuje i pouzdanje u kupnju na internetu, a ¢ini se da najmlada dobna skupina (18 — 34)
najmanje zna o pravima potrosaca,

— 0sobe s niZom razinom obrazovanja pokazuju veée povjerenje u organizacije.

Vise od polovine potroSaca pozitivno reagira na tvrdnje o zastiti okolisa

Vise od polovine potrosaca (56,8 %) u EU-u navelo je da su na njihovu odluku o kupnji barem
jednog ili dvaju proizvoda ili jedne ili dviju usluga utjecale tvrdnje o zastiti okolisa, a kod nekih
su utjecale na sve kupnje. Slican udio (55,3 %) vjeruje tvrdnjama o zastiti okoliSa. Ekoloski su
osvjesSteniji potrosaci iz EU-a koji zive u juznim (59,3 %) 1 istonim europskim zemljama
(57,3 %).

Gotovo sedam od deset trgovaca na malo (70,8 %) smatra da su tvrdnje o zastiti okolisa koje se
odnose na proizvode ili usluge u njihovu sektoru pouzdane. Mala poduzeéa (70,2 %) i ona u
sektoru informacija i komunikacija (61,8 %) najrjede vjeruju tvrdnjama o zastiti okolisa.

6  Za podrobne informacije 0 ranjivosti potrosa¢a i njezinim pokreta¢ima vidjeti studiju iz 2016. o ranjivosti

potrosata na  kljuénim  trziStima u  EU-u:  https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-
[publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-01aa75ed71al/language-en

" Potpuni rezultati multivarijantne analize saZeti su u tablici 4. u Prilogu 2.
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Slika VI11.: Postotak poduzeca koja se slaZzu da je veéina tvrdnji o zastiti okoli$a koje se odnose na
robu ili usluge u njihovu sektoru i zemlji pouzdana — rasélamba po sektorima, 2018.
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Izvor: Anketa o stajalistima trgovaca na malo o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca, 2018.

Potrosaci su otvoreni za ukljucivanje u kruzno gospodarstvo, ali rijetko to ¢ine

Europska komisija objavila je 2018. bihevioralno istraZivanje o ukljuc¢ivanju potrosaca u kruzno
gospodarstvo®. Istrazivanje je bilo usmjereno na pet proizvoda: i. usisivaci, ii. televizori, iii.
perilice posuda, iv. pametni telefoni i v. odje¢a. U njoj su kombinirani razli¢iti metodoloski alati,
ukljucujuéi pregled literature, intervjue s dionicima i fokusnim skupinama, internetsku anketu za
potrosace, ali i dva bihevioralna eksperimenta.

Glavni nalazi istrazivanja pokazali su da se potrosaci rijetko uklju¢uju u kruzno gospodarstvo
unato¢ tome $to pokazuju zelju za tim. Iako veéina potrosaca popravlja proizvode (64 %), znatan
udio nije u proslosti popravljao proizvode (36 %) i/ili nema nimalo iskustva s
iznajmljivanjem/uzimanjem u zakup ili kupnjom rabljenih proizvoda (90 %). Bihevioralnim
eksperimentima ispitana su moguca objasnjenja tog ocitog proturjecja, kao Sto je pitanje imaju li
potrosaci dovoljno informacija o trajnosti ili moguénosti popravka proizvoda, ali i pitanje jesu li
trziSta dovoljno razvijena da bi ponudila alternative kruznoga gospodarstva (na primjer, trziSta
rabljene robe ili dijeljenje usluga). Eksperimenti su pokazali da se zahvaljuju¢i pruzanju
informacija potrosaci u velikoj mjeri okrecu proizvodima koji su trajniji i mogu se popraviti.

8 https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/consumers/sustainable-consumption_en
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3. E-TRGOVINA

Broj potrosaca koji kupuje na internetu i dalje se povecava, ali u EU-u su jos prisutne velike
razlike

Broj potrosaca koji se koristi e-trgovinom nastavio se povecavati od 2017. do 2018., ¢ime su se
nastavila uzlazna kretanja uocena tijekom posljednjeg desetljeca. Priblizno 60 % potroSaca u
EU-u kupovalo je na internetu u usporedbi s 30 % u 2007. Medutim, udio potrosaca koji kupuju
na internetu znatno se razlikuje u razli¢itim dijelovima EU-a; vrijednosti se kre¢u od 75 % ili
vide u Danskoj, Ujedinjenoj Kraljevini, Nizozemskoj, Svedskoj i Njema&koj do priblizno 20 % u
Bugarskoj i Rumunjskoj.

Pouzdanje potroSaca u kupnju na internetu povezano je sa Sirenjem e-trgovine i to se odrazava u
snaznoj korelaciji izmedu ta dva pokazatelja na razini zemalja®. Udio od 71,7 % potrosaca u EU-
u izjavio je 2018. da ima povjerenja u domacu kupnju na internetu.

Medutim, povjerenje u prekograni¢nu kupnju iz drugih zemalja EU-a znatno je nize (48,3 %). To
je barem djelomic¢no rezultat problema s kojima se suocavaju kupci koji kupuju na internetu.
Osim problema s dostavom, s kojima se mnogi potroSaci susrec¢u i u domacoj (51,5 %) i u
prekograni¢noj kupnji na internetu (35,9 %)%, potrosaci se pri kupnji na internetu iz drugih
zemalja EU-a susreCu i s razli¢itim oblicima geografskog blokiranja. To ukljucuje slucajeve u
kojima trgovci odbijaju isporuciti u njihovu zemlju (12,4 %), automatski preusmjeravaju
(12,1 %) ili odbijaju njihov naéin pla¢anja (navelo 4,9 % ispitanika koji sudjeluju u
prekograni¢noj e-trgovini).

Samo 20 % svih poduzeéa prodaje na internetu

Na internetu je 2017. prodavalo 19,5 %! svih poduzeéa (s najmanje 10 zaposlenika) i e-trgovina
Cinila je 17,4 % ukupnog prometa poduzeca. Te su vrijednosti ve¢ nekoliko godina prili¢no
stabilne.

Medutim, medu zemljama EU-a i dalje postoje izrazene razlike: dok u Irskoj, Svedskoj i Danskoj
vise od 30 % poduzeca prodaje na internetu, u Rumunjskoj i Bugarskoj to ¢ini manje od 10 %.

Rasc¢lamba tih pokazatelja po sektorima pokazuje da je pruzanje smjestaja na samom vrhu u
pogledu udjela poduzeca koja prodaju na internetu, ali 1 u pogledu udjela prometa ostvarenog
prodajom na internetu (68,1 % i 31,6 %). Prati ga maloprodaja (28,0 % i 10,7 %), a gradevinski

9 Indeks korelacije (izmjeren na 28 drzava ¢lanica EU-a) izmedu postotka potrosada koji kupuje na internetu i

postotka potrosaca koji ima povjerenja u kupnju na internetu iznosi 0,80 (2018.).

10 Ve¢i udio potrosaca koji navode probleme s dostavom pri domacoj kupnji na internetu u posljednjih 12 mjeseci

(u usporedbi s prekograni¢nom) trebalo bi razmotriti zajedno s ¢injenicom da su domace kupnje mnogo CeSce
od prekograni¢nih.

11 Podaci 0 e-prodaji odnose se i na transakcije izmedu poduzeca i na transakcije izmedu poduzeca i potrosaca

(izvor: Eurostat, mrezna oznaka podataka: isoc_ec_eseln2).

13


https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_eseln2&lang=en

sektor najmanje se oslanja na e-trgovinu (4,3 % poduzeca i 1,8 % prometa ostvarenog prodajom
na internetu).

Udio tradicionalnih trgovaca u maloprodaji koji planira pokrenuti prodaju na internetu
stagnira na manje od 20 %

Vecina trgovaca na malo u EU-u koji ve¢ prodaju na internetu namjerava se i dalje baviti time
tijekom iducih 12 mjeseci (91 % u 2018.). Manje od petine (18,4 %) onih koji prodaju samo u
trgovinama pokazuje zanimanje za trgovanjem na internetu u iduc¢ih 12 mjeseci. Taj se udio
posljednjih godina smanjivao, $to ukazuje na to da je moguce da je trgovina na internetu u vecini
zemalja EU-a dostigla odredenu razinu zrelosti.

Transparentnost internetskih platformi

Potaknuta sve ve¢om zabrinuto$¢u zbog trziSne segmentacije u okviru personalizacije cijena 1
ponuda na internetu, nedavna je studija Komisije!? pokazala da je vise od tri petine (61 %)
internetskih stranica koje se bave e-trgovinom i koje su ispitane tajnom kupnjom personaliziralo
redoslijed rezultata pretrazivanja (,,personalizirano rangiranje ponuda”). To se temeljilo na ruti
kojom su kupci pristupali internetskoj stranici (npr. s internetske stranice za usporedbu cijena) ili
na prethodnom ponasanju kupaca na internetu (npr. povijest posjeta/klikova).

Medutim, u studiji nisu pronadeni dokazi o dosljednom i sustavnom personaliziranom
odredivanju cijena, a postojeée razlike u cijeni bile su vrlo male®. Studija pokazuje da su
potrosaci i dalje zabrinuti da bi se njihovi osobni podaci u slucaju personalizacije mogli
zloupotrijebiti i njome se poziva na veéu transparentnost4,

Drugim Komisijinim bihevioralnim istrazivanjem o oglasavanju i marketingu na drustvenim
mrezama®® utvrdene su odredene marketinske prakse koje bi mogle biti problemati¢ne za
potrosace. Na primjer, kad je rije¢ o prikrivenom oglaSavanju, eksperimenti su pokazali da
trenutacne ,,0znake za priopcenje” (primjerice za oznacavanje sponzoriranog sadrZzaja) koje se

12 https://ec.europa.eu/info/publications/consumer-market-study-online-market-segmentation-through-

personalised-pricing-offers-european-union_en

13U 6 % podudaranja proizvoda u kojima su uodene razlike u cijeni te su razlike bile male (srednja je razlika

iznosila manje od 1,6 %).

14 Ispitanici u anketi najvide su se brinuli da bi njihovi osobni podaci mogli biti upotrijebljeni u svrhe koje se

razlikuju od onih za koje su prikupljeni i/ili zbog €injenice da ne znaju s kim bi mogli biti podijeljeni (od 36 %
do 49 % za ocijenjene prakse personalizacije). Osim toga, potro$ac¢i bi imali pozitivnije mi§ljenje 0
personalizaciji kada bi imali vi§e informacija i viSe kontrole nad tim praksama.

15 https://ec.europa.eu/info/publications/behavioural-study-advertising-and-marketing-practices-social-media-
0 en
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upotrebljavaju na platformama druStvenih mreza nisu djelotvorne. Zbog toga internetski
korisnici u 36 % slucajeva ne mogu prepoznati nativne oglase'® unato¢ tome §to ukljucuju
standardne oznake kojima se oznacuje njihova komercijalna namjena.

18 Vrsta oglasavanja koja uvelike nalikuje sadrzaju koji stvaraju korisnici drustvenih mreZa i koje je uklopljeno u

taj sadrzaj.
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PRILOG I.: MJERENJE POTROSACKIH UVJETA

1. KONCEPTUALNI OKVIR

Konceptualni okvir koji je u pregledu upotrijebljen za mjerenje potrosackih uvjeta temelji se na
sljede¢im trima stupovima:

e znanju potrosata i poduzeéa o pravima potrosaca, njihovu povjerenju u
institucionalne dionike, sigurnost proizvoda i tvrdnje o zastiti okoliSa te njihovu
povjerenju u trgovinu na internetu,

e pitanjima koja se odnose na uskladenost sa zakonodavstvom o zaStiti potrosaca i
nacin na koji ga provode razliciti institucionalni i trzi$ni dionici, 1

e aspektima Kkoji se odnose na prituzbe potrosaca i rjeSavanje sporova izmedu potrosaca
I trgovaca.

Podaci u pregledu dobiveni su uglavnhom iz dviju anketa provedenih medu potroSac¢ima i
trgovcima na malo’. U pregledu se, prema potrebi, kombiniraju obje perspektive jer ée se
vjerojatno uzajamno potvrdivati 1 nadopunjavati. Time se pridonosi ve¢oj pouzdanosti mjerenja.
U nekim se slu¢ajevima upotrebljavaju i podaci iz drugih izvora, kao §to su internetske provjere
stranica koje koordinira Komisija ili prituzbe koje su primili europski potroSacki centri.

Metodologija na kojoj se temelji pregled potrosackih uvjeta temeljito je revidirana 2015. uz potporu Zajedni¢kog

istrazivackog centra Komisije i uz savjetovanje s dionicima'®. Tom je revizijom prije svega doraden indeks

potrosackih uvjeta, kompozitni pokazatelj, ¢emu je prethodila temeljita statisticka revizija®.

7 Anketu »Stajalista potroSaca o prekograni¢noj trgovini i zastiti potrosaca, 2018.” proveo je GfK Social and

Strategic Research putem telefonskih intervjua (djelomi¢no na fiksnim, a djelomi¢no na mobilnim linijama) od
ozujka do svibnja 2018., medu ispitanicima u dobi od 18 godina i vi$e u 28 drzava ¢lanica EU-a te u Islandu i
Norveskoj. Veli¢ina uzorka iznosila je priblizno 1000 ispitanika po zemlji (osim za Cipar, Island, Luksemburg
i Maltu, u kojima je provedeno priblizno 500 intervjua).
Anketu ,,Stajalista trgovaca na malo o prekograni¢noj trgovini i zastiti potroSaca, 2018.” provela je mreza
Kantar Public Brussels putem telefonskih intervjua u svibnju i lipnju 2018. medu poduzeé¢ima (maloprodajna
poduzeca koja izravno prodaju robu ili usluge krajnjim potrosacima) koja zaposljavaju 10 ili viSe osoba i
posluju u 28 drzava ¢lanica EU-a te u Islandu i Norveskoj. Veli¢ina uzorka iznosila je priblizno 400 trgovaca
na malo po zemlji (150 u Cipru, Islandu i Malti te 130 u Luksemburgu). Prihvatljivi ispitanici bili su pojedinci
koji u poduzeéu imaju odgovornost za odlucivanje.
U obje su ankete postupci uzorkovanja i ponderiranja bili osmisljeni tako da se osigura reprezentativnost
uzorka. Vise je pojedinosti dostupno u konac¢nim izvjeS¢ima ugovaratelja koja su prilozena ovom pregledu.

18 Za viSe pojedinosti vidjeti radni dokument sluzbi Komisije SWD(2015) 181 final od 21. 9. 2015.

1 Vidjeti poglavlje 2.5. u Van Roy, V., Rossetti, F., Piculescu, V. (2015.). Consumer conditions in the EU: revised
framework and empirical investigation, (PotroSacki uvjeti u EU-u: revidirani okvir i empirijsko istrazivanje),
znanstveno i politi¢ko izvjesée JRC-a, JRC93404,
http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-

12 consumer_conditions_final report.pdf
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2. INDEKS POTROSACKIH UVJETA

Indeks potrosackih uvjeta (CCI) kompozitni je pokazatelj koji se izraCunava na razini zemlje
kako bi se usporedila nacionalna potroSacka okruzenja.

Temelji se na skupu klju¢nih pokazatelja (koji se odnose na domace transakcije) koji proizlaze iz
anketa medu potrosa¢ima i trgovcima na malo u cijelom EU-u. Pokazatelji su grupirani u tri
glavna stupa, od kojih svaki ima isti ponder (33,3 %) u ukupnom rezultatu:

e znanje i povjerenje (s dva zasebna podstupa istog pondera od 16,7 %),
uskladenost i provedba, te
rjeSavanje prituzbi i sporova.

Rezultat za svaki (pod)stup izracunava se kao jednostavna aritmeticka sredina pokazatelja koji su
u njemu sadrzani. Indeks ima teoretski raspon od 0 do 100 jer su temeljni pokazatelji koji su u
njega ukljuceni izrazeni u postotcima. U nastavku se nalazi detaljni pregled pokazatelja na
kojima se CCI temelji.

Tablica 1.: Indeks potrosackih uvjeta (CCI) i njegove sastavnice

Anketa medu potro$acima Anketa medu trgovcima na malo

PRVI STUP: ZNANJE | POVJERENJE - 33,3 %

Podstup — znanje — 16,7 %

Poznavanje prava potrosaca: prosje¢ni | Poznavanje prava potro$saca: prosjecni

postotak to¢nih odgovora potroSaca na tri pitanja
(pravo na odustajanje od kupovine na daljinu,
jamstva za proizvode i nenaruceni proizvodi).

postotak to¢nih odgovora trgovaca na malo na
pet pitanja (jamstva za proizvode, zahtjevi za
placanje u promidzbenom materijalu, nedovoljna
koli¢ina  snizenih  proizvoda, oglaSavanje
proizvoda za djecu, telefonski broj po viSoj tarifi).

Podstup — povj

erenje — 16,7 %

Povjerenje u organizacije: prosjecCni postotak
potrodaca koji se slaZe da u njihovoj zemlji javna
tijela Stite prava koja imaju kao potro3adi; trgovci
na malo i pruzatelji usluga poStuju prava koja
imaju kao potrosadi; i nevladine potroSacke
organizacije Stite prava koja imaju kao potroSaci.

Povjerenje u mehanizme pravne zastite:
prosjecni postotak potroSaca koji se slazu da je u
njihovoj zemlji lako rjeSavati sporove s trgovcima
na malo i pruzateljima usluga s pomocu tijela za
izvansudsko rjeSavanje sporova i da je lako
rieSavati sporove na sudovima.

Povjerenje u sigurnost proizvoda: postotak

Povjerenje u sigurnost proizvoda: postotak
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Anketa medu potro$acima

Anketa medu trgovcima na malo

potroSaa koji smatraju da su u osnovi svi
neprehrambeni proizvodi na trziStu u njihovoj
zemlji sigurni ili da je mali broj proizvoda
nesiguran.

trgovaca na malo koji smatraju da su u osnovi svi
neprehrambeni proizvodi na trziStu u njihovoj
zemlji sigurni ili da je mali broj proizvoda
nesiguran.

Povjerenje u tvrdnje o zastiti okoliSa: postotak
potroSaCa koji se slazu da je vecina tvrdnji o
zastiti okolisa koje se odnose na robu ili usluge u
njihovoj zemlji pouzdana.

Povjerenje u tvrdnje o zastiti okoliSa: postotak
trgovaca na malo koji se slazu da je veéina tvrdnji
o zastiti okoliSa koje se odnose na robu ili usluge
u njihovoj zemlji pouzdana.

Povjerenje u kupnju na internetu: postotak
potroSaCa koji s povjerenjem kupuju robu ili
usluge na internetu od trgovaca na malo ili
pruzatelja usluga u svojoj zemlji.

Povjerenje u prodaju na internetu: postotak
trgovaca na malo koji s povjerenjem prodaju
samo potrosaCima u svojoj zemlji ili koji s
povjerenjem prodaju u svojoj zemlji i u drugim
zemljama EU-a.

DRUGI STUP: USKLADENOST | PROVEDBA - 33,3 %

Nepostene poslovne prakse: prosjec¢ni postotak
potroSaCa koji su izvijestili da su se susreli sa
sliede¢éim nepoStenim  poslovnim  praksama
kupujuéi kod trgovaca na malo ili pruzatelja
usluga u svojoj zemlji u posljednjih 12 mjeseci
(uporni prodajni pozivi ili poruke, lazne ponude
ograni€enog trajanja, lazne besplatne ponude,
traZenje pla¢anja za preuzimanje lazne nagrade,
druge nepostene poslovne prakse).

Nepostene poslovne prakse: prosjecni postotak
trgovaca na malo koji su izvijestili da su dozivjeli

nepostenu poslovnu praksu domacih
konkurenata u posliednjih 12 mjeseci (uporni
prodajni pozivi ili poruke, lazne ponude

ograniCenog trajanja, lazne besplatne ponude,
traZenje pla¢anja za nenaru€ene proizvode, lazne
ocjene, druge nepostene poslovne prakse).

Druge nezakonite prakse: prosjeCni postotak
potrodaca koji su izjavili da su doZivjeli nepostene
ugovorne uvjete i neoCekivane troSkove kupujudi
kod trgovaca na malo ili pruzatelja usluga u svojoj
zemlji u posljednjih 12 mjeseci.

Uskladenost sa zakonodavstvom o =zastiti
potrosaca: prosjecni postotak trgovaca na malo
koji se slazu da u njihovoj zemlji vrijedi sljedece:
konkurenti postupaju u skladu sa
zakonodavstvom o zastiti potroSaca; jednostavno
se uskladiti sa zakonodavstvom o za$titi
potroSata u njihovu sektoru; i trodkovi
uskladivanja sa zakonodavstvom o za$titi
potroSaca u njihovu su sektoru razumni.

Provedba zakonodavstva o zastiti potrosaca i
sigurnosti  proizvoda: prosjeCni  postotak
trgovaca na malo koji se slazu da u njihovu
sektoru i u njihovoj zemlji: javna tijela aktivno
prate i osiguravaju uskladenost sa
zakonodavstvom o zastiti potroSaca; potroSacki
NVO-i aktivno prate uskladenost sa
zakonodavstvom 0 zastiti potroSaca;
samoregulatorna tijela aktivno prate postupanje u
skladu s primjenjivim kodeksima; mediji redovito
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Anketa medu potro$acima

Anketa medu trgovcima na malo

izvijeS¢uju o poduzeéima koja ne postupaju u
skladu sa zakonodavstvom o za$titi potroSaca; i
javna tijela aktivno prate i osiguravaju
uskladenost sa zakonodavstvom o sigurnosti
proizvoda.

TRECI STUP: RIESAVANJE PRITUZBI | SPOROVA - 33,3 %

Problemi i prituzbe: kompozitni pokazatelj
utemeljen na pitanjima o ucestalosti problema u
posljednjih 12 mjeseci kod kupnje ili uporabe
robe ili usluga kod kucée, o prituzbama razli€itim
tijelima (trgovcu na malo/pruzatelju usluga,
proizvodacu, javnom tijelu, tijelu za alternativno
rieSavanje sporova, sudu), razlozima za
nepodnoSenje prituzbi i zadovoljstvu rieSavanjem
prituzbi.

Sudjelovanje u mehanizmima alternativhog
rjeSavanja sporova: postotak trgovaca na malo
koji su voljni ili obvezni u skladu sa zakonom
primjenjivati mehanizme alternativnog rjeSavanja
sporova u slucaju prituzbi potroSaca.

3.  PRIKAZ REZULTATA

U ovom su pregledu rezultati prikazani po zemljama ili su agregirani na razini EU-28. Neki su
rezultati prikazani u razli¢itim skupinama zemalja (,,regionalni klasteri”), kako je opisano u

tablici 2. u nastavku.

Tablica 2.: Pregled regionalnih klastera

Sjeverne zemlje

Danska, Estonija, Latvija, Litva, Finska, Svedska

EU-a/Sjever

JuZne zemlje . & .

EU-a/Jug Cipar, Gr¢ka, Spanjolska, Italija, Malta, Portugal
Zapadne zemlje | Austrija, Belgija, Njemacka, Francuska, Irska,
EU-a/Zapad Luksemburg, Nizozemska, Ujedinjena Kraljevina
Isto¢ne zemlje Bugarska, Ceska, Madarska, Hrvatska, Poljska,
EU-a/lstok Rumunjska, Slovenija, Slovacka

U pregledu su zasebno prikazani i rezultati za Island i Norvesku, ispod rezultata za zemlje EU-a.

U odgovaraju¢im su tablicama statisticki znacajne promjene oznacene zvjezdicom (*).
Statisticka znaajnost izraCunava se na stupnju pouzdanosti od 95 %, S§to znaci da je nulta

hipoteza o nepostojanju razlika odbacena na razini pouzdanosti od 5 %.
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Vecina podataka na kojima se pregled temelji dostupna je na internetskoj platformi za Sirenje
podataka?.

PRILOG Il.: DETALJINI NALAZI

U Prilogu Il. prikazani su rezultati iz dviju anketa provedenih u cijelom EU-u na kojima se
temelji ovaj pregled. Rezultati su prikazani za ukupan indeks potrosackih uvjeta (CCI), za tri
stupa pregleda i za skup kljuénih pokazatelja.

1. INDEKS POTROSACKIH UVJETA U CIJELOJ EUROPI

U tablici 3. prikazan je ukupan indeks na razini EU-a, zajedno s rezultatima za svaku

pojedinacnu sastavnicu 1 podsastavnicu. Ukljuceni su i rezultati najbolje 1 najloSije ocijenjenih
zemalja i razlike medu tim rezultatima.

20 nhttps://ec.europa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/evidence-based-consumer-policy/consumer-

scoreboards_en

20


https://ec.europa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/evidence-based-consumer-policy/consumer-scoreboards_en
https://ec.europa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/evidence-based-consumer-policy/consumer-scoreboards_en

Tablica 3.: Indeks potrosa¢kih uvjeta (CCI), EU-28 (2018.): ukupan i ra$¢lanjen po stupovima i

pokazateljima
INDEKS POTROSACKIH UVIETA EU-28 MIN. MAX RASPON

63,0 53,2 71,4 18,1

PRVISTUP: ZNANJE | POVJERENJE —33,3 % 55,9 43,5 65,1 21,6

Podstup —znanje — 16,7 % 49,2 34,1 56,8 22,7

Poznavanje prava potro$ata medu potro3aima 44,8 25,2 59,5 34,3
Poznavanje prava potro$aca medu trgovcima na malo 53,6 37,8 61,5 23,7
Podstup — povjerenje — 16,7 % 62,5 47,0 74,4 27,4

Povjerenje potro3aca u organizacije 65,5 50,7 83,8 33,1
Povjerenje potrosa¢a u mehanizme pravne zastite 37,9 25,1 52,3 27,2
Povjerenje potro3aca u sigurnost proizvoda 69,7 49,7 84,5 34,9
Povjerenje trgovaca na malo u sigurnost proizvoda 74,4 51,3 90,1 38,8
Povjerenje potro3aca u tvrdnje o zastiti okoli3a 55,3 40,1 80,7 40,6
Povjerenje trgovaca na malo u tvrdnje o zastiti okolisa 70,8 49,5 85,3 35,8
Povjerenje u kupnju na internetu 71,7 43,4 85,0 41,6
Povjerenje u prodaju na internetu 54,9 24,4 79,0 54,6
DRUGI STUP: USKLADENOST | PROVEDBA -33,3 % 73,8 62,5 84,3 21,8

Potro3aci nisu prijavili nepo$tene poslovne prakse 77,6 64,1 93,2 29,1
Trgovci na malo nisu prijavili nepo3tene poslovne prakse 71,7 47,2 82,9 35,7
Nisu prijavljene druge nezakonite prakse 88,8 78,9 95,6 16,7
Trgovci na malo prijavili su poStovanje zakonodavstva o zastiti potrosaca 69,0 53,9 80,5 26,6
Trgovci na malo prijavili su provedbu zakonodavstva o zastiti potrosaca i sigurnosti proizvoda 61,9 47,6 77,2 29,6
TRECI STUP: RIESAVANJE PRITUZBI | SPOROVA - 33,3 % 59,5 46,9 80,0 33,1

Kompozitni pokazatelj ,problemi i prituzbe” 88,5 82,6 93,6 11,1
Sudjelovanje trgovaca na malo u mehanizmima alternativnog rjeSavanja sporova 30,4 7,4 68,5 61,1

Izvor: Ankete o stajalistima potrosaca i trgovaca na malo o prekogranic¢noj trgovini i zastiti potrosaca.
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Na slici u nastavku zemlje obuhvacene anketom rangirane su prema prosje¢nom rezultatu CCI-ja
I prikazane su razlike u ukupnoj ocjeni u zadnja tri kruga ankete.

Slika 1.: Indeks potrosackih uvjeta — ukupni pokazatelj, 2018.

2018.-2016. 2016.-2014.
SE 71,4 +0,7 +0,2
DK 69,8 +2,5 -0,7
FI 69,4 +1,6 -0,5
NL 68,7 +1,4 -0,3
AT 67,7 -1,5 +2.4
HU 67,7 +2,6 +3,1
LU 67,1 -2,0 +2.4
BE 66,3 +1,0 -0,8
SI 65,5 +1,3 +3,9
DE 65,2 -3,0 +3,1
IE 64,3 -5,9 +5,7
PT 64,0 -1,2 +4,7
MT 63,4 -3,8 +0,4
FR 63,2 -5,2 +6,6
EU-28 63,0 -1,8 +2,9
UK 62,1 -8,0 +5,7
IT 62,0 +2.1 +2.4
cz 61,5 +2.1 +1,2
RO 61,1 +2,1 +0,1
ES 61,0 -0,7 +0,8
EE 59,7 -2,0 -0,9
cY 58,9 +2,3 +0,6
SK 58,7 +1,4 -0,1
PL 58,6 +0,8 +2,9
Lv 57,7 -1,3 +1,6
LT 56,4 -0,4 +0,9
BG 54,8 +1.,4 +0,8
EL 54,3 -1,0 +0,7
HR 53,2 -1,1 +3,1
IS 64,0 +0,2 -0,5
NO 71,3 +3,2 -1,8
W 7Znanje i povjerenje ® Uskladenost i provedba Rjedavanje prituzbi i sporova

Izvor: Ankete o stajalistima potrosaca i trgovaca na malo o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca, indeks potrosackih
uvjeta.
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1.1.  Znanje i povjerenje
U okviru stupa znanja i povjerenja CCl-ja ocjenjuje se mjera u kojoj:
a) potrosaci i trgovci na malo poznaju klju¢na prava potrosaca;

b) potrosaci vjeruju da organizacije osiguravaju postovanje i/ili provedbu njihovih prava, §to
ukljucuje i povjerenje u djelotvornost mehanizama pravne zastite; te

¢) potrosaci vjeruju u tvrdnje o sigurnosti i zastiti okoliSa koje se odnose na proizvode na
trziStu u njihovoj zemlji.

23



Na slici 2. prikazani su rezultati po zemljama EU-a za stup znanja i povjerenja, zajedno s
razlikama u rezultatima u zadnja tri kruga ankete.

Slika 2.: Stup ,,znanje i povjerenje”, rezultati po zemljama, 2018. (ljestvica od 0 do 100)

2018.-2016. 2016.-2014.

DK 65,1 +2,5 -0,5
FI 60,2 +0,3 1,1
cz 60,2 +3,4 +1,4
AT 60,0 -5,3 +7,8
NL 59,1 +1,6 -0,8
LU 59,1 -4,2 +5,9
DE 58,2 8,1 +8,1
BE 57,9 -1,2 +0,5
SE 57,9 -0,6 +0,9
ES 57,0 +3,1 -1,4
PL 56,8 +0,7 +3,1
1E 56,8 -6,8 +5,7
T 56,2 +3,5 +0,7
SI 56,1 +3,1 +3,6
EU-28 55,9 -3,2 +4,2
UK 55,8 -7,8 +7,9
HU 55,1 -0,9 +2,8
SK 54,7 +0,4 +0,9

FR 53,6 -13,0 +10,8
MT 53,1 -0,1 3,3
PT 53,0 +1,0 +0,3
EE 52,7 -1,8 +1,7
RO 51,9 +0,3 +1,5
LV 51,4 3,1 +3,3
LT 49,2 +2,2 +1,0
cY 46,9 +0,6 +2,8
HR 45,2 +0,2 +3,5
EL 45,1 +1,1 1,2
BG 43,5 -0,8 +1,8
1S 58,6 +1,2 +0,6
NO 64,0 +2,3 1,2

Izvor: Ankete o stajalistima potrosaca i trgovaca na malo o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca.
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1.2. Uskladenost i provedba

U okviru drugog stupa CCl-ja razmatra se nacin na koji su potrosaci i trgovci na malo ocijenili
uskladenost i provedbu.

Procjenjuje se mjera u kojoj se potrosaci i trgovci na malo susre¢u s nepoStenim praksama
(drugih) trgovaca na malo na svojim nacionalnim trziStima 1 koliko je uskladivanje sa
zakonodavstvom o zastiti potrosaca jednostavno ili skupo za trgovce na malo. Pritom se ispituje i
provode li se pravila o zastiti potrosaca i pravila o sigurnosti neprehrambenih proizvoda na
zadovoljavajuéi nacin, a to se mjeri na temelju ocjena koje trgovci na malo daju aktivnostima
nadzora koje provode razli¢ite organizacije u njihovu sektoru.
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Na slici 3. prikazani su rezultati za stup uskladenosti i provedbe po zemljama, zajedno s

razlikama u rezultatima u zadnja tri kruga ankete.

Slika 3.: Stup ,,uskladenost i provedba”, rezultati po zemljama, 2018. (ljestvica od 0 do 100)

LU
IE
NL
FR
UK
AT
BE
DK
MT
FI
IT
SE
EE
RO
HU
EU-28
DE
cY
LT
SI
PT
LV
cz
ES
HR
SK
EL
PL
BG

IS
NO

2018.-2016. 2016.-2014.

84,3 0,1 +2,9

80,3 2,5 +6,4

79,9 +1,9 +0,8

79,9 3,2 +7,9

79,0 5,1 +3,8

78,8 +0,7 +2,3

78,6 +0,4 0,1

78,2 +1,3 0,1

78,2 +4,1 +1,9

77,0 +0,8 1,4

76,3 +3,3 43,4

76,2 +1,3 +1,3

74,3 0,4 +0,1

74,2 +1,4 +2,0

74,2 +3,5 +3,6

73,8 1,3 +3,1

73,6 4,2 +2,1

73,5 +2,5 +0,4

73,2 0,1 +2,8

73,0 +3,4 0,5

71,7 -1,9 +4,2

70,0 +0,4 1,3
67,1 +1,2 +1,7
65,6 1,2 +3,5
65,1 +2,0 43,5
65,0 +1,5 +1,1
64,5 1,0 +2,3
63,2 +2,5 +3,1
62,5 +1,3 +1,3
75,9 0,4 +2,5

79,8 +2,2 0,9

Izvor: Ankete o stajalistima potrosaca i trgovaca na malo o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca.
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1.3. RjeSavanje prituzbi i sporova

U okviru trec¢eg stupa CCl-ja razmatra se koliko ¢esto potrosaci podnose prituzbe nakon Sto pri
kupnji ili uporabi robe i usluga naidu na problem te koliko su zadovoljni na¢inom na koji se te
prituzbe rjeSavaju. Procjenjuje se i osvijeStenost trgovaca na malo i prihvacanje mehanizama
izvansudskog rjesavanja sporova diljem EU-a.

Na slici 4. prikazani su rezultati po zemljama EU-a za stup CCl-ja ,rjeSavanje prituzbi i
sporova”, zajedno s razlikama u rezultatima u zadnja tri kruga ankete.

Slika 4.: Stup ,,rjeSavanje prituzbi i sporova”, rezultati po zemljama, 2018. (ljestvica od 0 do 100)

2018.-2016. 2016.-2014.

SE 80,0 +1,3 -1,5
HU 73,7 +5,1 +3,0
FI 71,0 +3,7 +1,1
SI 67,5 2,6 +8,5
PT 67,4 2,7 +9,5
NL 66,9 +0,7 0,9
DK 66,0 +3,7 -1,6
AT 64,4 +0,1 2,8
DE 63,8 +3,3 0,9
BE 62,3 +3,9 2,8
ES 60,5 -4,0 +0,3
EU-28 59,5 0,9 +1,4
MT 58,8 -15,4 +2,6
BG 58,3 +3,8 0,8
LU 58,0 1,7 1,7
cz 57,2 +1,8 +0,4
RO 57,1 +4,6 3,2
cy 56,4 +3,8 -1,5
SK 56,2 42,2 2,3
FR 56,0 +0,5 +1,1
PL 55,7 0,9 +2,4
1IE 55,6 8,3 +4,9
T 53,6 0,6 +3,0
EL 53,5 3,0 +1,0
EE 52,2 3,8 4,5
Lv 51,8 1,2 +2,7
UK 51,5 11,1 +5,5
HR 49,4 5,6 +2,1
LT 46,9 3,3 1,2
Is 57,6 0,2 4,6
NO 70,1 +5,2 35

Izvor: Ankete o stajalistima potroSaca i trgovaca na malo o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca.
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2. REZULTATI PO SASTAVNICAMA INDEKSA POTROSACKIH UVJETA
2.1. Povjerenje potrosaca

Povjerenje je vazno za poticanje potroSaca da aktivno sudjeluju na potroSackim trzistima. U
ovom su odjeljku prikazani rezultati anketa za razli¢ite pokazatelje povjerenja iz ovog pregleda.

2.1.1. Povjerenje u organizacije

Na slici 5. prikazano je koliko potrosaci vjeruju da javna tijela i neovisne potroSacke organizacije
Stite njihova prava 1 smatraju li da trgovci na malo/pruzatelji isto tako poStuju ta prava.

Slika 5.: Povjerenje potrosa¢a u organizacije, EU-28, 2018. (postotak potrosac¢a koji se ,,potpuno
slazu” ili ,,slazu”)

100
90 |
80 |
70 -
60 -
50 -
40
30 |
20
10
0 1 1
% potrosaca koji smatraju da trgovci na % potrosaca koji vjeruju da javna tijela % potrosaca koji vjeruju da neovisne
malo/pruzatelji uglavnom postuju Stite njihova prava kao potrosaca potrosacke organizacije Stite njihova
njihova prava kao potrosaca prava kao potrosaca
2018. - 2016. -2,9% -5,4* -10,7*
2016. - 2014. +5,7* +8,8* +10,0*
2014. - 2012. +12,1* +2,5* -12,9*
2012. - 2011. -6,5* -3,4* +2,1*
2011. - 2010. -0,1 -0,2 +4,2*
2010. - 2009. +7,0% +7,4* +4,6*
2009. - 2008. -1,1* +1,1%* 0,0

Izvor: Anketa o stajaliStima potroSaca o prekogranicnoj trgovini i zastiti potroSaca: Koliko se slaZete sa svakom od sljedeci h
tvrdnji? U (NASA ZEMLJA)... osnova: ispitanici iz EU-28% (n = 26 532).

2L Hrvatska je ukljutena u EU-28 od 2012. nadalje (prva godina u kojoj je obuhvaéena anketom). To se odnosi na sve podatke

u ovom pregledu.
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Na slici 6. prikazana je razina povjerenja potroSaca u pojedinacne organizacije i prosjecno
povjerenje po zemljama.

Slika 6.: Povjerenje potro$aca u organizacije, rezultati po zemljama, 2018. (postotak potrosaca koji
se ,,potpuno slazu” ili ,,slazu”)

Legenda: Ontenio 2.
o R pcemfo gedan, - . - | Vjerujete da nevladine Prosjetno
@odlicni rezultati(najboljih 25 %) trgovci na malo i Vjerujete da javna tijela o - - "
i i (50 % — 75 9 Lok o | xe « potrosacke organizacije povjerenje Razlika
vrlo dobri rezultati (50 % — 75 %) pruzatelji usluga postuju| ~ itite vaza prava kao trosack erer
dobri rezultati (25 % — 50 %) prava koja imate kao potrosaca Stite vasa prava kao potrofaca u [2018.-2016.
@ [0§i rezultati (najgorih 25 %) . potroaca organizacije
potrosaci
EU-28 72 63 61 65 -6*
BE 74 61 66 67 1
BG 67 52 35 51 +3
cz 77 58 51 62 46
DK 82 8 68 7 0
DE 75 6 56 66 -16.*
EE 82 7 58 7 +.
IE 83 74 1 7. -11*
EL 60 5 9 5. +5*
ES 70 59 8 65 +5 *
FR 64 52 59 59 =24 *
HR 64 33 56, 51 0
i “ IT 64 59 64 62 +3*
2l cY. 48 57 50 52 4
2 ” LV 73 55 44 57 -1
’ & [T 75 56 58 63 FiE
3 LU 81 78 65 75 10*
2 HU 84 86 81 84 +
' MT. 74 8: 71 76 +11*
,,,‘ NL 82 7 68 76 ¥
'e AT 81 8. 0 74 -9*
PL 76 5 9 6! +
! ' PT 6 6 5 6 ¥
(" RO 7 5 52 5 :
) : Sl 7 4 55 5 +
- 7 SK 80 55 49 6. +4 *
- Fl 82 83 75, 80 +2
w Z SE 74 75 48 66 0
" UK 80 74 62 72 =14 *
[1s | 64 | 51 | 66 1T 60 [ +1 ]
[NO [ 76 [ 81 | 58 7 [ |

Izvor: Anketa o stajalistima potroSaca o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca: Koliko se slazete sa svakom od sljedecih
tvrdnji? U (NASA ZEMLJA)... osnova: svi ispitanici (n = 28 037).

2.1.2. Povjerenje u mehanizme pravne zastite
Dok se potrosaci ukljucuju u transakcije s trgovcima na malo i pruzateljima usluga vazno je da

budu sigurni da imaju pristup mehanizmima rjeSavanja sporova kako bi mogli rijesiti svoje
pojedinacne sporove s poduze¢ima i ostvariti pravnu zastitu.
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Na slici 7. prikazan je udio potroSaca koji se slazu da je jednostavno rijeSiti te sporove s
trgovcima na malo ili pruzateljima usluga izvansudskim ili sudskim putem.

Slika 7.: Povjerenje potrosa¢a u ulinkovitost mehanizama pravne zastite, EU-28, 2018. (postotak
otrosaca koji se ,,potpuno slazu” ili ,,slazu”)

50

45

40

35 ¢

30 -

25

20

15

10

% potrosaca koji smatraju da je lako rjesavati sporove s % potrosaca koji smatraju da je lako rjeSavati sporove s
trgovcima na malo i pruZateljima usluga s pomoZ¢u tijela za trgovcima na malo i pruZateljima usluga putem sudova
izvansudsko rjesavanje sporova (tj. tijela za arbitrazu i

mirenje)

2018. - 2016. -8,4* -8,5*
2016. - 2014. +6,7* +6,2*
2014. - 2012. +2,1* -0,0

2012. - 2011. -7,8* -1,9*
2011. - 2010. +3,7* +4,9*
2010. - 2009. +10,4* +10,3*
20009. - 2008. 1,1* -7,5%

Izvor: Anketa o stajalistima potroSaca o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca: Koliko se slazete sa svakom od sljedecih
tvrdnji? U (NASA ZEMLJA) ... osnova: ispitanici iz EU-28 (n = 26 532).
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Razine povjerenja potrosaca u djelotvornost mehanizama pravne zastite prikazane su po
zemljama na slici 8.

Slika 8.: Povjerenje potrosaca u djelotvornost mehanizama pravne zastite, rezultati po zemljama,
2018. (postotak potrosaca koji se ,,potpuno slazu” ili ,,slazu”)

Legenda: Lako je rjesavati sporove s Prosje¢no
) trgoveima na malo i pruZateljima Lako je rjesavati sporove s povjerenje Razlika
®odicni revzu‘m' ("?Jboh'h 25%) usluga s pomocu tijela za trgoveima na malo i pruzateljima potrosada u
vrlo dobri rezultati (50 % — 75 %) . . . . . 2018.-2016.
dobri rezultati (25 % — 50 %) izvansudsko rjeSavanje sporova (tj. usluga putem sudova mehanizme pravne
@ o3 rezultati (najgorih 25 %) tijela za arbitraZu i mirenje) zatite
EU-28 43 3 38 -8 *
BE 6 6 3 -2
BG 0 6 2 0
Ccz 49 4 4. +7*
DK 54 50 5. +7*
DE 40 36 38 21
EE 33 18 2! -3*
IE 54 43 4 -10 *
EL 48 39 4. +5*
ES 46 3 39 +3
FR 7 24 1 =31 *
HR 7 24 0 0
IT 43 2 7 +7*
CY. 37 0 4 +3
LV 36 6 1 +5*
LT 48 4 41 +16 *
LU 8 7 37 -18 *
HU 45 38 +13*
MT 62 45 +6*
NL 5. 4 47 +8 *
AT 5. 44 48 -9*
PL 40 24 32 -2
PT 34 22 28 -6.*
RO 49 43 46 -10 *
Sl 29 54 42 -
SK 33 7 25
Fl 59 2. 46 +
SE 38 8 28 0
UK 49 40 45 17 *
[ 1S ] 26 | 31 I 29 [...5 |
[CNo | 47 [ 39 1 43 | ) J

Izvor: Anketa o stajalistima potroSaca o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca: Koliko se slaZete sa svakom od sljedecih
tvrdnji? U (NASA ZEMLJA) ... osnova: svi ispitanici (n = 28 037)

2.2. Poznavanje prava potrosaca

Pregledom se ispituje i koliko su potrosaci i trgovei na malo upoznati sa skupom (klju¢nih) prava
potroSaca.
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Slika 9.: Znanje potrosaca o primjenjivom zakonodavstvu, EU-28, 2018. (postotak potrosaca koji su

to¢no odgovorili)®>
70 r
60 -
50 r
40 F
30
20
10
0 L L
Otkazno razdoblje pri kupnji na daljinu Jamstvo za neispravan proizvod Nenaruceni proizvodi
2018. - 2016. -7,0* -6,7* +1,0*
2016. - 2014. +11,0* +5,5* +0,9*
2014. - 2012. - - +2,1*
2012. - 2011. - - -4,6*

Izvor: Anketa o stajalistima potrosaca o prekogranicnoj trgovini i zastiti potroSaca. Osnova: ispitanici iz EU-28 (n = 26 532).

22 Anketna pitanja o jamstvu za neispravan proizvod (,,Zamislite da se novi elektroni¢ki proizvod koji ste kupili

prije 18 mjeseci pokvari bez vase krivnje. Niste kupili produzeno komercijalno jamstvo niti ste ostvarili korist
od njega. Imate li pravo na popravak tog proizvoda ili na besplatnu zamjenu?”) i otkaznom razdoblju pri kupnji
na daljinu (,,U slucaju da narucite novi elektronicki proizvod postom, telefonom ili na internetu, mislite i da
imate pravo vratiti taj proizvod cCetiri dana nakon dostave i ostvariti povrat novca bez navodenja razloga
povrata?”) druk¢ije su formulirana od 2014. nadalje. Nije moguce usporediti te rezultate s onima iz prijasnjih
pregleda. Pitanje o nenarudenim proizvodima (,,Zamislite da ste poStom primili dva edukativna DVD-a koja
niste narucili, zajedno s raGunom od 20 eura za tu robu. Jeste 1i duzni platiti taj racun?”) ostalo je isto.

2z Statisticki znacajne razlike oznaCene su zvjezdicom. Statisticka znacajnost izraCunava se na stupnju

pouzdanosti od 95 %, §to znaci da je nulta hipoteza o nepostojanju razlika odbacena na razini pouzdanosti od
5 %.
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Na slici 10. prikazan je udio potrosaca koji su to¢no odgovorili na sva tri pitanja kojima se
provjeravala razina znanja, po zemlji.

Slika 10.: Znanje potro$aca o primjenjivom zakonodavstvu, rezultati po zemljama, 2018. (postotak
potrosaca koji su dali to¢an odgovor)

Legenda:
Otkazno Jamstvo za Nenarugen Prosje¢ni postotak Razlika
@ odiicni rezultati (najboljih 25 %) razdoblje pri neispravan roizvodi to¢nih odgovora na 2018.— 2016
vrlo dobri rezultati (50 % — 75 %) kupnji na daljinu | proizvod P tri pitanja o znanju : ’
dobri rezultati (25 % — 50 %)
@ |osi rezultati (najgorih 25 %) EU-28 60 39 36 45 -4*
BE 47 44 41 44 2
BG 48 39 37 41 -3.*
cz 76 72 31 60 +1
DK 58 59 47 55 0
DE 74 35 41 50 -6.*
EE 50 46 50 49 +2
IE 44 31 46 40 -11 *
EL 22 36 18 25 -2
ES 60 57 18 45 +1
FR 50. 22 37 36 17>
HR 55 27 22 35 -1
IT 66 60 36 54 +9*
CY. 36 50 26 37 -1
LV 46 41 45 44 -4 *
LT 45 23 26 31 -5*
LU 70 26 42 46 g
HU 74 20 35 43 -2
MT 49 55 41 48 +1
NL 68 29 30 42 0
AT 69 32 41 47 -7 *
PL 70 33 45 49 +1
PT 38 66 25 43 +1
RO 50 48 15 37 +2
S| 62 33 47 47 +5 *
SK 68 65 41 58 -2
Fl 38 18 51 36 -3*
= i SE 59 37 28 41 0
UK 54 24 42 40 -15 *
15 ] 36 [ 45 ] 60 I 47 [ -1 |
[No | 61 [ 46 I1 53 [+ |

Izvor: Anketa o stajalistima potrosaca o prekogranicnoj trgovini i zastiti potroSaca. Osnova: svi ispitanici (n = 28 037).
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Na slici 11. prikazano je koliko su trgovci na malo u EU-u upoznati sa specificnim pravilima o
zastiti potrosaca.

Slika 11.: Znanje trgovaca na malo o zakonodavstvu o zastiti potrosaca, EU-28, 2018. (postotak
trgovaca na malo koji su dali to¢an odgovor)

100

90

80

70

60 e 66,1

50 58,4

40

30 + 41,5

20

10

o 1 1 1
PromidZba proizvoda za Opisivanjeproizvoda  Uvrstavanje ratuna u  Oglasavanje po niskoj Jamstvo za neispravan
djecu oglasima koji su kao ,besplatnog” akoga promidzbeni materijal cijeni proizvoda za koji proizvod
izravno usmjereni na se moze dobiti samo nema dovoljno zaliha
roditelje zvanjem telefonskog
broja s posebnom
tarifom

2018. - 2016. -4,0* +1,6* +2,4* +2,6* -2,1%*
2016. - 2014. -0,1 -1,0 +1,6* -3,1* -1,7
2014. - 2012. - -1,9*% +2,1* - -
2012. - 2011. - +5,0%* +1,6* - -
2011. - 2010. - +0,5 -1,1 - -
2010. - 2009. +0,8 +3,9*

Izvor: Anketa o stajaliStima trgovaca na malo o prekograni¢noj trgovini i zastiti potroSaca. Osnova: ispitanici iz EU-28
(n=10196), osim za pitanja o jamstvu za neispravan proizvod koje se odnosi samo na trgovce na malo koji prodaju
neprehrambene proizvode (n = 4222).
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Na slici 12. prikazan je udio trgovaca na malo koji su to¢no odgovorili na svih pet pitanja kojima
se provjeravalo poznavanje zakonodavstva o zastiti potrosaca, po zemlji.

Slika 12.: Znanje trgovaca na malo o zakonodavstvu o zastiti potros$aca, rezultati po zemljama,
2018. (postotak trgovaca na malo koji su dali to¢an odgovor)

Legenda -
Opisivanje
@ odlicni rezultati (najboljih 25 %) L proizvoda kao N . s
vrlo dobri rezultati (50 % — 75 %) .PwmﬂZba. besplatnog”ako [ Uvrstavanje Og].asa\./m?e pe Prosjecni . .
dobri rezultati (25 % — 50 %) proizvoda za djecu |~ s dobii . niskoj cijeni Jamstvo za postotak to¢nih| Razlika
@ o3 rezultati (najgorih 25 %) oglasima koji su 82 §¢ moze Coolt rac\.mya v proizvoda za koji|  neispravan odgovorana | 2018. -
: . PR samo zvanjem promidzbeni . . -
izravno usmjereni na 5 - nema dovoljno proizvod pet pitanja 0 2016.
L telefonskog broja materijal " .
roditelje zaliha znanju
s posebnom
tarifom
EU-28 7 66 58 41 +0
BE 7 70 7 52 +2
BG 6: 48 27 21 2
cz 75 55 46 36 +6
DK 58 78 71 26 +1
E DE 73 75, 72 54 -
EE 69 58 35 36, -
IE 51 53 50, 36, -
TEL a4 47 43 4 +
ES 77 66 50 4 +
FR 79 7 65 4 -1
HR 48 47 23 4 +2
T 82 56 47 +1
cY 35 37 36 4 7
s LV 67 56 32 2 8
LT 5. 49 34 4 -1
LU 74 62 47 +4
HU 4 56 55 46 -6
MT 4 47 34 29 -5
NL 5 75 65 27 +1
AT 68 73 62 44 2
PL 72 67 54 2 0
PT 53 76 64 44 5! +1
RO 71 63 67 36 4 5 41
Sl 64 64 45 45 4 -1
SK 61 55 7 37 4 4 +
FI 88 69 7 38 1! 57 +
SE 81 77 6: 36 2! 57, -4
UK 64 56 4 33 1 44 0
[s ] 71 I 83 I 62 [ 43 [ 61 I 64 [%6_]
[ No ] 70 | 79 [ 59 [ 33 | 48 | 58 | Y

Izvor: Anketa o stajalistima trgovaca na malo o prekogranicnoj trgovini i zastiti potroSaca. Osnova: svi ispitanici (n = 10 747).
Pitanje o jamstvu za neispravan proizvod (P5) odnosi se samo na trgovce na malo koji prodaju neprehrambene proizvode
(n = 4542).

2.3. Uskladenost i provedba

U pregledu se ispituju uskladenost i provedba iz perspektive potrosaca i trgovaca na malo.
Procjenjuje se uskladenost sa zakonima 1 propisima o zaStiti potroSaca te njihova provedba na
temelju iskustava potrosaca i trgovaca na malo s nepoStenim poslovnim praksama i drugim
nezakonitim praksama, ali i steCeni dojam o troSkovima 1 jednostavnosti uskladivanja s
propisima o zastiti potroSaca te uloga razli¢itih organizacija u provedbi tih propisa.

2.3.1. Nepostena poslovna praksa
Kako bi se procijenila u€estalost nepostenih poslovnih praksi, potroSa¢ima i trgovcima na malo

postavljeno je pitanje jesu li se u posljednjih 12 mjeseci susreli s nepoStenim poslovnim
praksama koje su zabranjene Direktivom o nepostenoj poslovnoj praksi.
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Na slici 13. prikazano je u kojoj su mjeri potrosaci bili izlozeni takvim praksama trgovaca na
malo/pruzatelja koji se nalaze u njihovoj zemlji ili trgovaca na malo/pruzatelja koji se nalaze u
drugoj zemlji EU-a.

Slika 13.: Iskustva potro§ata s nepoStenom poslovnom praksom na domacem trZiS§tu i
rekograni¢no, EU-28, 2018. (%)

2018. - 2016. | 2016. - 2014.
+10,9* -9,6*
Osjetili ste pritisak zbog stalnih prodajnih poziva ili poruka kojima vas +7.3% -8.3*
se poti¢e da nesto kupite ili potpiSete ugovor +3,3* -1,5%
+3.3* -1.2*
Susreli ste se s oglasima u kojima se tvrdi da je proizvod dostupan +1l-{* -9-0:
samo tijekom ogranienog vremena, ali ste kasnije shvatili da nije :g?* ?é*
tako +1.4% +0.0
+10,2* -7,0*
Obavijesteni ste da ste osvojili dobitak na lutriji za koju ne znate, ali +4.,3* -3.6%
se od vas trazilo da platite preuzimanje nagrade +2,8% -2,8*
+4,8* -1,7*
+7,1* -7,3*
Ponuden vam je proizvod koji se oglasavao kao besplatan, ali je +4.7* -6.9%
zapravo uklju¢ivao naknade +2,0% -1,0*
+1,6% -0,2
+7.9* -8.0*
" 6.8%
Susreli ste se s drugim nepostenim poslovnim praksama 17.8 Igg* _g?*
+1,9* -0,5%
I I I I )
0 10 20 30 40 50
B Ukupno
Da, trgovac na malo / pruzatelj usluga bio je iz vase zemlje
B Da, trgovac na malo / pruzatelj usluga bio je iz druge zemlje EU-a
M Da, ali ne znate u kojoj se zemlji nalazio trgovac na malo / pruZatelj usluga

Izvor: Anketa o stajalistima potroSaca o prekogranicnoj trgovini i zastiti potroSaca: Procitat éu vam nekoliko izjava o nepostenoj
poslovnoj praksi. Nakon svake od njih recite jeste li se susreli s njome u posljednjih 12 mjeseci...? Osnova: ispitanici iz EU-28
(n =26 532).
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Na slici 14. prikazani su udio potros$ac¢a koji su naveli da su se susreli s nekom od pet nepostenih
poslovnih praksi domacih trgovaca na malo i prosjecna razina izlozenosti po zemlji.

Slika 14.: Iskustva potro$aca s nepoStenom poslovnom praksom na domacéoj razini, rezultati po
zemljama, 2018. (%)

Osjetili ste Ponud
pritisak zbog Susreli ste se s onuden Vadm Obavijesteni ste Prosjecni
Legenda: stalnih oglasima u kojima se| e prt?_lzvo da ste osvojili " postotak
L o 5 koji se . ... | Susreli ste se .
@odicri rezultati (najboljih 25 %) prodajnih | tvrdi da je proizvod s dobitak na lutriji drwi potrosaca
odlicni rezul jbolj - oglasavao - sdrugim " "
vrlo dobri rezultati (50 % — 75 %) poziva ili dostupan samo K za koju ne znate, e koji su Razlika
. - .. ao - nepostenim P
dobri rezultati (25 % — 50 %) poruka kojima | tijiekom ograni¢enog| .| alise od vas . prijavili - [2018. -2016.
besplatan, ali poslovnim
@ 03i rezultati (najgorih 25 %) vas se potice | vremena, ali ste N ! trazilo da platite nepostene
. ) " . je zapravo A praksama
da nesto kupite | kasnije shvatili da wkljuivao preuzimanje poslovne
ili potpisete nije tako naknade nagrade prakse
ugovor
EU-28 36 25 14 3 2 6.~
BE 31 18 8 4 7 -
BG 35 38 4 9 5 4 -2*
(074 40 4 16 0 6 +.
DK 32 7 14 6 0
DE 19 0 15 2 6 +11 *
EE 53 7 6 4 -
IE 18 3 9 6 I3
EL 58 4 30 29 .38 b el
ES 56 3 35 12 31 5
FR 28 1 17 13 19 +14 *
HR 49 48 4 14 260003 5
T 63 15 14 18 6 +a*
ady cY 24 29 4 8 5 -2
LV 48 39 9 18 7 2
2 LT 36 28 5 17 1
’ & . LU 6 P 8 y 4 7 ¥
E ] HU 41 26 6 24 6 +4 *
G ~ T 0 16 8 8 5 5*
_ﬂ‘"’ L 4 12 14 9 4
AT 1 7 8 0 +8*
t PL 4 36 26 4
PT 47 19 4 0
RO 24 36 1 +1
A X S 0 2 : ‘ 4
B~ SK 44 36 4 0 0 0
- “ ; Fi 2 28 4 2 2 6 4
- SE 5 28 2 9 4 -2
ﬂ UK 24 30 6 0 1 0 +16 *
- } N [ 14 I 19 | | 1 1L 11| 1 |
No | 23 ] 24 5 ] 11 T | I T 1 |

Izvor: Ankete o stajaliStima potroSaca o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca: Procitat éu vam nekoliko izjava o nepostenoj
poslovnoj praksi. Nakon svake od njih recite jeste li se susreli s njome u posljednjih 12 mjeseci... Osnova: svi ispitanici
(n =28 037).
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Na slici 15. prikazano je iskustvo trgovaca na malo s odredenim nepoStenim poslovnim
praksama konkurenata, na njihovim nacionalnim trzistima ili u drugim zemljama EU-a.

Slika 15.: Iskustva trgovaca na malo s nepoStenom poslovnom praksom na domacem trzistu i
rekograni¢no, EU-28, 2018. (%0)

2018.-2016. (2016.- 2014,
Vrsenje pritiska na potro$ace upornim prodajnim pozivima ili ;1‘01,92 ’%2: 21:
porukama ’ +0"4 _2:0*
Pisanje laznih recenzija koje su zapravo prikriveni oglasi ili :g; ég
prikriveni napadi na konkurente +3:4* -Z,b*
Lazno oglasavanje da je proizvod dostupan samo tijekom E,i g,;:
ogranienog vremena 103 04
Oglasavanje proizvoda kao besplatnih iako za njih treba platiti -g(l): gg:
znatnu naknadu _1:4* _1:9*
Slanje nenarucenih proizvoda potrosacima i trazenje novca za -%;: 8‘51
njih +0,8* -1,0*
-3,5% -5,9*
Druge nepostene poslovne prakse -3,6% -5,9%
+1,1 -1,0

0 10 20 30 40 50
B Ukupno (osnova: ispitanici iz EU-28, n = 10 196)
Da, u svojoj zemlji (osnova: ispitanici iz EU-28, n = 10 196)

B Da, u drugoj zemlji EU-a (osnova: ispitanici iz EU-28 s iskustvom u prekograni¢noj prodaji, n = 3006)

Izvor: Anketa o stajalistima trgovaca na malo o prekogranicnoj trgovini i zastiti potroSaca: Navedite jeste Ii se susreli s nekom
od sljedecih nepostenih poslovnih praksi svojih konkurenata u posljednjih 12 mjeseci. Osnova: kako je prikazano na grafikonu.
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Na slici 16. prikazan je udio trgovaca na malo koji su naveli da su se susreli s nepoStenim
poslovnim praksama domacih konkurenata, ali i prosjecna razina izlozenosti po zemlji.

Slika 16.: Iskustva trgovaca na malo s nepoStenom poslovnom praksom na domacoj razini, rezultati
po zemljama, 2018. (%)

Legenda Visenje | Pisanic lumih | Lamo | CSRSVANe| g Prosjecni
x g itiska na | recenzija koje | oglasavanje proizvoda nenarucenth| postotak
@odiicni rezultati (najboljih 25 %) pritiska n glasavanj Kao 1 Druge | |trgovaca na
vrlo dobri rezultati (50 % - 75 %) potroface | sl zapravo da je proizvod besplatnih prmfv?.da nepostene | |malo kojisu|  Razlika
dobri rezultati (25 % — 50 %) upornim | prikriveni oglasi| dostupan | . . |potrosacima Lo
@108 rezultati (najgorih 25 %) rodainim | i prikriveni mo tiiekom iako za njih i trazen poslovne prijavili | 2018. — 2016.
procey P ¢ Samo teKOm | 4.y platiti . prakse nepostene
pozivima ili|  napadina ograni¢enog novca za pos
znatnu - poslovne
porukama |  konkurente vremena njih
naknadu prakse
EU-28 41 5 35 22 16, 20 28 2%
BE 34 7 25 12 3 16 21 B
BG 59 3 55 38 7 40 47 p
[o4 54 5 42 3 3 9 9 -1
DK 3 8 0 0 8 9 +5*
DE 9 3 2 6 0 7 -1
EE 2 7 1 7 2 7 -3
IE 9 0 4 5 0 4 2 -5
EL 43 44 4 32 9 6 5 -6
. ES 61 47 5 37 6 9 42 +10 *
FR 40 41 34 6 0 5 6 -
HR 43 5 3 3 1 8 -
P - ‘ IT 45 9 27 9 9 3. -
< C 39 9 47 9 17 9 -
ée R LV 37 2 34 6 10 6 +1
) v LT 45 8 6 21 13 22 29 -2
LU 1 1 9 9 9 16 7 -2
9 1 2 22 24 29 9 -5
% ~ m% 1 2 7 5 9 18 0 -10 *
e NL 9 4 8 1 2 5
AT 1 6 21 1 7 -3
PL 68 7 43 4 -4
' PT 42 3 9 +4
RO 44 46 45 38 6 -1
. c i i 29 > 18 6 6
- SK 51 44 47 30 8 3 8 -9
— . Fl 43 36 36 29 8 3. 32 +0
SE 32 29 33 16, 10, 21 23 -3
-— .“ UK 31 26 25 14 9 13 20 -3
- [s ] 26 | 34 [ 29 [ 12 [ 9 | 20 [ 22 [ -2 |
[No [ 29 | 19 [ 31 | 18 [ 14 | 20 [ 22 | -3 |

Izvor: Anketa o stajalistima trgovaca na malo o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca: Navedite jeste li se susreli s nekom
od sljedecih nepostenih poslovnih praksi svojih konkurenata u posljednjih 12 mjeseci. Osnova: svi ispitanici koji prodaju
neprehrambene proizvode (n = 4542).

2.3.2. Druge nezakonite poslovne prakse

PotroSacima je postavljeno 1 pitanje o njihovu iskustvu s drugim nezakonitim poslovnim
praksama, kao $to su neposteni ugovorni uvjeti?* ili nepredvideni dodatni troskovi.

Na dvjema slikama u nastavku prikazani su ucestalost takvih nezakonitih praksi (koje vrSe
trgovci na malo s domaceg trzista ili oni iz drugih zemalja) 1 udio potroSaca koji su se susreli s
takvom praksom domacih trgovaca na malo te prosjecna razina izloZenosti po zemlji.

2 Na primjer, koji rezultiraju jednostranom promjenom ugovornih uvjeta bez valjanog razloga predvidenog

ugovorom ili kojima se namecu pretjerane kazne za povredu ugovora.
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Slika 17.: Iskustva potro$aca s nepoStenim ugovornim uvjetima i neocekivanim naknadama na
domacéem trzistu i prekograni¢no, EU-28, 2018. (%)

2018. - 2016. | 2016. - 2014.

+3,5% -4,9*

Susreli ste se s nepo3tenim ugovornim uvjetima (npr. kojima se +3,5% -5,4%
pruzateljima usluga omogucuje jednostrana promjena ugovomih

uvjeta ili odredivanje pretjeranih kazni za povrede ugovora) 40,3 +0,4

+0,0 +0,4*

+3,2% -3,8%

+2,6* -4,1*
Morali ste platiti neocekivane dodatne troskove

+0,6* -1,2%

+0,7* +0,6*

M Ukupno (osnova: ispitanici iz EU-28, n = 26 532)
™ Da, trgovac na malo / pruzatelj usluga bio je iz vaSe zemlje (osnova: ispitanici iz EU-28, n = 26 532)

M Da, trgovac na malo / pruzatelj usluga bio je iz druge zemlje EU-a (osnova: ispitanici iz EU-28 s iskustvom u prekograniénoj kupniji, n =
9950)

M Da, ali ne znate u kojoj se zemlji nalazio trgovac na malo / pruZatelj usluga (osnova: ispitanici iz EU-28 s iskustvom u prekograniénoj
kupnji, n =9950)

Izvor: Anketa o stajalistima potrosaca o prekogranic¢noj trgovini i zastiti potroSaca: Procitat ¢u vam nekoliko izjava o
problemima s kojima bi se potroSaci najcesée mogli susresti pri kupnji. Navedite jeste li se susreli s nekim od njih tijekom
posljednjih 12 mjeseci. Osnova: kako je prikazano na grafikonu.
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Slika 18.: Iskustva potro$a¢a s nepoStenim ugovornim uvjetima i neofekivanim naknadama na
domacoj razini u razli¢itim zemljama, rezultati po zemljama, 2018. (%)

Legenda

@ odlicni rezultati (najboljih 25 %)
vrlo dobri rezultati (50 % — 75 %)
dobri rezultati (25 % — 50 %)

@ 03i rezultati (najgorih 25 %)

Ay

""C

aly
w
‘._‘ ’

B

1Ry

-

Susreli ste se s nepostenim Prosjecni
ugovornim uvjetima (npr. | Morali ste platiti postotak
kojima se pruzateljima usluga| neocekivane potrosaca koji
omogucuje jednostrana dodatne su prijavili Razlika
promjena ugovornih uvjeta ili|  troskove u nepostene  |2018. —2016.
odredivanje pretjeranih kazni|  (NASA ugovorne uvjete
za povrede ugovora) u ZEMLJA) idodatne
(NASA ZEMLJA) naknade
EU-28 12 0 1 +3*
BE 9 0 0 -1
BG 21 8 9 -3
Ccz 10 6 8 -0
DK 5 10 8 -0
DE 7 6 6 +3*
EE 12 10 11 +1
IE 14 16 15 +12 *
EL 21 21 21 +9 *
ES 17 7 2 -3*
FR 9 11 0 +7*
HR 23 20 1 -3
IT 20 11 15 +4*
CcY 6 8 7 +1
LV 15 15 15 -1
LT 11 10 10 +1
LU 5 6 5 +3 *
HU 17 7 12 -2.*
T 11 13 12 -6*
L 5 5 5 -2*
AT 4 4 4 +2*
PL 9 12 11 -2
PT 12 8 10 +1
RO 16 13 14 -1
Sl 8 7 8 -2
SK 13 7 10 4%
Fl 9 6 7 -
SE 8 10 9 -2 *
UK 15 16 16 +13 *
[ 1S | 7 I 13 [ 10 [ -3* |
[ NO | 5 | 8 Il 7 [ 2= ]

Izvor: Anketa o stajalistima potrosaca o prekogranic¢noj trgovini i zastiti potroSaca: Procitat ¢u vam nekoliko izjava o
problemima s kojima bi se potrosaci najcesée mogli susresti pri kupnji. Navedite jeste li se susreli s nekim od njih tijekom

posljednjih 12 mjeseci. Osnova: svi ispitanici (n = 28 037).

2.3.3. Uskladenost sa zakonodavstvom o zastiti potrosaca

Kako bi se procijenila uskladenost sa zakonodavstvom o zastiti potroSaca, trgovci na malo morali
su navesti slazu 1i se ili ne s nizom izjava o tome koliko je jednostavno uskladiti se s tim
zakonodavstvom u njihovu sektoru 1 jesu li troskovi uskladivanja razumni. Postavljena su im 1
pitanja o tome postuju li njihovi konkurenti zakonodavstvo o zastiti potrosaca.
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Na slici 19. prikazana je njihova percepcija o uskladenosti u njihovoj zemlji i na prekograni¢noj
razini u EU-u. Na slici 20. prikazani su rezultati po zemljama.

Slika 19.: Percepcije trgovaca na malo o uskladenosti sa zakonodavstvom o zaStiti potrosaca na

domacem trZisStu i prekogranicno, EU-28, 2018. (postotak trgovaca na malo koji se ,,potpuno slazu”
ili ,,slazu”)

Ukupno se slaze
2018. - 2016. | 2016. - 2014,
Jednostavno se uskladiti sa zakonodavstvom o zaititi potrosatau
vasem sektoru

Nz domadem triistu +0,3 -1,6%

Prekograniéno +3,1% -2,0
Troskovi usklad vanja sa zakonodavstvom o zadtiti potrosada u

vasem su sektoru razumni

Nadomacem triigtu +1,7* -1,1

Prekogranitno +5,8% -4,0%
Konkurentska poduzeca postuju zakonodavstvo o zastiti potrosaca

Nadomacem triistu +0,6 +2,4%

Prekograniéno +2,4 -2,2

o 20 40 60 80 100
m Ukupno se slafe  m Ukupno se neslaie mMNezna m Nema odgovora (SPONTANO)

Izvor: Anketa o stajalistima trgovaca na malo o prekogranicnoj trgovini i zastiti potroSaca: Procitat éu vam tri izjave o
uskladenosti sa zakonodavstvom o zastiti potrosaca u (vasoj zemlji/drugim zemljama EU-a). Navedite slazete li se potpuno,
slazete li se, ne slazete li se ili se nimalo ne slazete s pojedinom izjavom. 1. osnova (domace trziste): ispitanici iz EU-28
(n =10 196), 2. osnova (prekogranicno): ispitanici iz EU-28 koji prodaju u drugoj zemlji EU-a (n = 3006).
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Slika 20.: Percepcije trgovaca na malo o uskladenosti sa zakonodavstvom o zastiti potro$a¢a na
domacdoj razini, rezultati po zemljama, 2018. (postotak trgovaca na malo koji se ,,potpuno slazu” ili

»slazu”)

Legenda:

@ odiicni rezultati (najboljih 25 %)
vrlo dobri rezultati (50 % — 75 %)
dobri rezultati (25 % — 50 %)

@ |03i rezultati (najgorih 25 %)

Troskovi Prosjecni
L Konkurentska postotak
Jednostavno se | uskladivanja sa duzec "
uskladitisa  |zakonodavstvom|  P° }ngca rg?ovakcg_m Razlika
zakonodavstvom o zadtiti postuu mav OJ.I s
s . Y zakonodavstvo slazu s trima  |2018. —2016.
o zaStiti potroSaca| potroSaca u s -
N N o zastiti izjavama o
u vasem sektoru vaSem su Y N .
.| potroSaca poStovanju
sektoru razumni
zakonodavstva
EU-28 71 68 68 69 +1
BE 67 74 74 71 +1
BG 61 58 43 54 -4
cz 51 54 59 55 +2
DK 73 70 65 69 +2
DE 66 60 68 65 -4
EE 82 17 61 73 -4
IE 80 76 83 80 +7 *
EL 67 62 51 60 -3
ES 68 58 56 61 -2
FR 73 17 79 76 +3
HR 67 65 54 62 -3
IT 84 17 71 17 +14 *
CY 67 64 59 63 +1
LV 75 66 56 65 -1
LT 66 71 53 63 -4
LU 83 82 76 80 +4
HU 65 65 60 63 +6
MT. 82 88 48 73 +6
NL 70 72 7 73 -1
AT 72 70 73 72 +4
PL 75 65 49 63 +1
PT 62 62 55 60 -0
RO 82 83 62 75 +4
Sl 57 66 59 61 +2
SK 54 60 53 56 -2
Fl 8l 78 75 78 +2
SE 72 73 71 72 +0
UK 80 75 78 77 +1
[0S ] 82 I 76 I 64 ] 74 [0 |
[‘no ] 80 | 69 e ] | 72 [+0 |

Izvor: Anketa o stajalistima trgovaca na malo o prekogranicnoj trgovini i zastiti potroSaca: Procitat ¢éu vam ftri izjave o

uskladenosti sa zakonodavstvom o zastiti potrosaca u (vasoj zemlji/drugim zemljama EU-a). Navedite slaZete li se potpuno,
slazete li se, ne slazZete li se ili se nimalo ne slazete s pojedinom izjavom. Osnova: svi ispitanici (n = 10 747).
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2.4. Misljenja trgovaca na malo o provedbi zakonodavstva o zastiti potrosaca i
sigurnosti proizvoda

U pregledu se prati provedba zakonodavstva o zastiti potroSaca i sigurnosti proizvoda na temelju
ocjena koje daju trgovci na malo.

Na slici 21. prikazane su ocjene koje su trgovci na malo dali aktivnostima nadzora koje provode
razli¢ite nacionalne organizacije aktivne u provedbi zakonodavstva o zaStiti potroSaa i
sigurnosti proizvoda.

Slika 21.: Provedba zakonodavstva o zaStiti potroSaca i sigurnosti proizvoda, EU-28, 2018.
(postotak trgovaca na malo koji se ,,slazu” ili ,,potpuno slazu”)

100
90 |
80 [
70
60 [
50 [
40
30
20
10 ~
0 L
Javna tijela aktivno pratei Javna tijela aktivno pratei  Potrosacki NVO-i aktivno prate Samoregulatornatijela aktivno  Mediji redovito izvje$¢uju o
osiguravaju uskladenost sa osiguravaju uskladenostsa uskladenost sa zakonodavstvom prate postupanje u skladu's  poduzec¢ima koja ne postupaju
zakonodavstvom o sigurnosti zakonodavstvom o zastiti o0 zastiti potrosaca u vasem primjenjivim kodeksima u u skladu sa zakonodavstvom o
proizvoda u vasem sektoru potrosaca u vasem sektoru sektoru vas$em sektoru zastiti potrosaca u vasem
sektoru
2018. - 2016. +0,1 +0,8 +1,3 -1,1 -1,4*
2016. - 2014. +1,1 +1,3* -2,4*% +1,2 -0,4
2014. - 2012. -7,5% -9,8* -1,5% -4,6% -1,1
2012. - 2011. - +4,1* +7,9*% +5,9% -4,5%
2011. - 2010. - +1,2 +2,7* +3,4* -1,3
2010. - 2009. - -4,1* -11,2* -9,3* -6,6

Izvor: Anketa o stajalistima trgovaca na malo o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca: Navedite slazete li se potpuno,
slazete li se, ne slazete li se ili se nimalo ne slaZete sa svakom od sljedeéih tvrdnji. Osnova: ispitanici iz EU-28 (n = 10 196),
osim za izjavu ,,Javna tijela aktivno prate i osiguravaju uskladenost sa zakonodavstvom o sigurnosti proizvoda u vasem sektoru”
za koju su temelj trgovci na malo iz EU-28 koji prodaju neprehrambene proizvode (n = 4222).
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Na slici 22. prikazana su stajalista trgovaca na malo o provedbi na razini zemlje za svaku od pet
izjava koju su morali ocijeniti, zajedno s prosjeCnom stopom slaganja sa svih pet izjava.

Slika 22.: Provedba zakonodavstva o zastiti potrosaca i sigurnosti proizvoda, rezultati po zemljama,
2018. (postotak trgovaca na malo koji se ,,slazu” ili ,,potpuno slazu”)

Mediji redovito Prosjecni
Legenda: Javna tijela aktivno | Javna tijela aktivno | Potrosacki NVO-i| Samoregulatorna . ]c Scuino postotak
prate i osiguravaju | prate i osiguravaju |  aktivno prate | tijela aktivno prate ‘ZVJ” ¢ . trgovaca na
®ugiicni o . ) poduzec¢ima koja ne . "
odli¢ni rezultati (najboljih 25 %) uskladenost sa uskladenost sa uskladenost sa | postupanje u skladu ostunaiu U skladu malo koji se Razlika
vrlo dobri rezultati (50 % — 75 %) zakonodavstvom o | zakonodavstvom o | zakonodavstvomo| s primjenjivim postupa) slazus pet |2018.-2016.
dobri rezultati (25 % — 50 %) . L s . s o 5 .| sa zakonodavstvom .
o A sigurnosti proizvoda | zaititi potro§aca u | zastiti potro§aca u | kodeksima u vagem| . s izjava o
@ [oi rezultati (najgorih 25 %) N " . N 0 zatiti potroSaca u .
u va§em sektoru va$em sektoru vasem sektoru sektoru N provedbi,
vaSem sektoru 2018
EU-28 75 68 60 59 49 62 0
BE 8. 77 69 67 55, 70 3
BG 6. 55 43 45 41 49 +4
cz 7 65 15 40 39 53 +5
D 8. 77 61 64 61 69 +10
DE 68 57 53 41 43 52 4
EE 67 76 36 40 34 51 2
IE 87 81 1 7 59 75 0
EL 61 57 4. 55 54 54 +5
ES 68 59 4 54 53 0
FR 89 82 7 75 7.
HR 63 50, 4. 5! 48 +;
iT 70 73 68 74 9 69 ¥
C 67 63 54 55 43 5 ¥
LV 71 67 46 43 5 5! +:
LT 75 71 71 57 4 6. +.
LU 81 85 76 79 7
HU 89 82 72 69 6 75 ¥
T 86 85 56 59 4 65 6
L 80 73 64 68 54 .68 +1
AT 83 74 59 61 4 65 +7
PL 59 48 50 48 33 | 48 +4
PT 69 67 59 64 43 60 4
RO 8. 76 5 71 61 68 +.
S| 7 66 5 55 33 5 ¥
K 55 4 4 36 4 -4
Fl 81 7 7 43 7 -2
SE 2 71 54 6 54 65, -1
w UK 2 80 70 7 57 73 0
[ IS | 66 | 48 | 48 | 40 | 43 | 49 | -8
[ No | 86 [ 83 [ 57 | 79 [ 68 | [ 74 [ 45

Izvor: Anketa o stajalistima trgovaca na malo o prekogranicnoj trgovini i zastiti potroSaca: Navedite slazZete li se potpuno,
slazete li se, ne slazete li se ili se nimalo ne slaZete sa svakom od sljedecih tvrdnji. Osnova: svi ispitanici (n = 10 747), osim za
izjavu ,,Javna tijela aktivno prate i osiguravaju uskladenost sa zakonodavstvom o sigurnosti proizvoda u vasem sektoru” za koju
su temelj svi trgovci na malo koji prodaju neprehrambene proizvode (n = 4542).
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Na slici 23. prikazani su odgovori trgovaca na malo (koji prodaju neprehrambene proizvode) o
tome jesu li nacionalna tijela za zaStitu potrosaca u njihovoj zemlji u posljednja 24 mjeseca
zatrazila opoziv/povladenje proizvoda ili izdala druga povezana upozorenja o sigurnosti
odredenog proizvoda.

Slika 23.: Upozorenja o sigurnosti proizvoda i opozivi/povlacenja proizvoda, EU-28, 2018. (%0)
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Upozorenja o sigurnosti proizvoda Opozivi/povlacenja proizvoda

2018. - 2016. +1,2 -2,3*
2016. - 2014. +1,0 +1,9

Izvor: Anketa o stajalistima trgovaca na malo o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca: Kad je rije¢ o sigurnosti proizvoda,
navedite je li se u posljednja 24 mjeseca u vasem sektoru dogodilo nesto od sljedeéega. Osnova: ispitanici iz EU-28 koji prodaju
neprehrambene proizvode (n = 4222).
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Na slici 24. prikazano je koliko ¢esto u prosjeku javna tijela u svakoj zemlji traze
opoziv/povlacenje proizvoda i koliko ¢esto izdaju upozorenja 0 sigurnosti. Na njoj se nalaze i i
pojedinacne ocjene za ta dva pokazatelja koje se temelje na misljenjima trgovaca na malo koji
prodaju neprehrambene proizvode.

Slika 24.: Upozorenja o sigurnosti proizvoda i opozivi/povlacenja proizvoda, rezultati po zemljama,
2018. (%)

Legenda: R R . i
Javna tijela su Javna tijela su Prosje¢ni broj
@ odii¢ni rezultati (najboljih 25 %) izdala upozorenja zatrazila opoziva, povladenja Razlika
® vrlo dobri rezultati (50 % — 75 %) 0 sigurnosti poviagenje iupozorenjao  [2018.-2016.
dobri rezultati (25 % — 50 %) A B . . A
loi rezultati (najgorih 25 %) proizvoda proizvoda sigurnosti proizvoda

15 ] 16 I 24 I 20 [ -5 |
[ No | 32 | 42 f! 37 [TEeETT

Izvor: Anketa o stajalistima trgovaca na malo o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca: Kad je rijec o sigurnosti proizvoda,
navedite je li se u posljednja 24 mjeseca u vasem sektoru dogodilo nesto od sljedecega. Osnova: svi ispitanici koji prodaju
neprehrambene proizvode (n = 4542).

2.5. Rjesavanje prituzbi i sporova
Na potroSacke uvjete utjece 1 dostupnost mogucénosti podnoSenja prituzbi i trazenja pravne zastite
koje potroSac¢i mogu iskoristiti ako naidu na probleme pri kupnji. Vazni su 1 pristupacnost i
zadovoljstvo rjeSavanjem prituzbi, ali 1 ostvarivanje potpune ili djelomicne pravne zastite kako bi
se ponistila pretrpljena Steta. To moZe pridonijeti jaCanju povjerenja potrosaca. U ovom su
odjeljku prikazani razli¢iti pokazatelji koji se odnose na prituzbe i rjeSavanje sporova.
2.5.1. Pokazatelj , problemi i prituzbe”

Kako bi se rijeSio problem ogranicene veli¢ine uzorka na razini zemlje za odredene pokazatelje,
sastavljen je kompozitni pokazatelj ,,Problemi i prituzbe”.

Taj je pokazatelj usmjeren na kupnje koje su potrosaci ostvarili kod domacih trgovaca na malo.
Njime se kombiniraju odgovori na pitanja koja se odnose na:

e ucestalost problema
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e vrstu mjera za njegovo rjesavanje

e razinu zadovoljstvo rjeSavanjem prituzbi te

e razloge za nepoduzimanje mjera, ako je to bio slucaj.
Metodologija na kojoj se temeljilo sastavljanje tog pokazatelja prikazana je drugdje?®. Nadalje,
visi rezultat ukazuje na vecu uc€inkovitost za potrosace.

Na slici 25. prikazani su rezultati za kompozitni pokazatelj ,,problemi i prituzbe” po zemljama,
zajedno s pojedinacnim rezultatima za postotak potrosaca koji su: (a) naisli na problem povezan
s proizvodom tijekom ili nakon transakcije s domac¢im trgovcima i (b) nisu poduzeli nista kako bi
rijesili nezanemariv problem.

Slika 25.: Problemi i prituzbe potros$aca, rezultati po zemljama, 2018. (%)

Legenda:

Postotak osoba Kompozitni
Postotak osoba . X .

@ diicni rezultati (najboljih 25 %) Koje suse susrek s koje su se susrele s pokazatelj Razlika
vrlo dobri rezultati (50 % — 75 %) problemom, ali nisu Lproblemii  [2018.—2016.
dobri rezultati (25 % — 50 %) problemom podnijele prituzbu || prituzbe”, 2018.

@ |03i rezultati (najgorih 25 %) EU-28 22 14 8§ 1

BE 16 14 91 -1
BG 15 39 88 0
cz 20 8 90 0
DK 17 12 91 -1
DE. 17 11 91 +1
EE 24 18 87 0
IE 27 15 87 -2
. EL 19 42 86 -5
ES 22 14 87 -2
FR 13 31 91 0
, HR 30 18 83 -3
Rt < IT 29 12 86 -1
i 2 CY 10 32 92 +4
78 * LV 19 27 88 -2
’ T 21 % 86 )
k LU 15 10 93 +3
F ‘ HU 24 7 90 +3
MT. 17 18 89 +3
NL 22 8 90 0
AT 11 13 94 +3
PL 24 11 88 +1
PT 17 12 89 +2
RO 27 28 83 -1
Sl 16 14 92 -1
SK 20 10 91 +3
- Fl 27 5) 90 0
™ A. SE 17 11 92 +1
- UK 34 5 86 -4
[ 1S [ 22 [ 17 [ 88 [ -1 |
[ NO | 22 | 13 1 90 | 0 |

Izvor: Anketa o stajalistima potrosaca o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca. Osnova: 1. , Postotak osoba koje su se
susrele s problemom” — svi ispitanici (n =28 037); 2. ,, Postotak osoba koje su se susrele s problemom, ali nisu podnijele
prituzbu” — svi ispitanici koji su se susreli s problemom koji nije zanemariv (tj. oni koji NISU naveli da je bila rijec o premalom
iznosu) (n = 5798).

% Za podrobne informacije o sastavu kompozitnog pokazatelja vidjeti poglavlje 2.2.1. u Van Roy, V., Rossetti, F.,
Piculescu, V. (2015.). Consumer conditions in the EU: revised framework and empirical investigation, JRC
science and policy report (Potro$acki uvjeti u EU-u: revidirani okvir i empirijsko istraZivanje), JRC93404,
http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-
12_consumer_conditions_final_report.pdf. Vidjeti i Pregled potrosackih uvjeta za 2017., odjeljak 3.3.3.
(ukupno je izradeno 11 razlicitih scenarija, zajedno s njihovim pripadaju¢im ocjenama).
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2.5.2. Podnosenje prituzbi u slucaju problema

Na slici 26. prikazano je jesu li potrosaci u posljednjih 12 mjeseci poduzeli mjere za rjeSavanje
problema na koje su naiSli pri kupnji ili uporabi robe ili usluga domaceg trgovca na
malo/pruzatelja usluga. Prikazano je i kamo su uputili svoju prituzbu.

Slika 26.: Poduzete mjere u slu¢aju susretanja s problemom koji se odnosi na robu/usluge domaceg

trgovca, EU-28, 2018. (%0)*

70
67,5
60
50
40
30
20 22,5
10 13,8 2
5, 5,0 19 27
0 1 1 - 1 - E— | | I
Podnijeli ste prituzbu Podnijeli ste prituzbu Podnijeli ste prituzbu Pokrenuli ste Prituzbu protiv Drugo Nije poduzeta
trgovcu na maloili proizvodacu javnom tijelu postupak pred doti¢nog poduzecda nikakva mjera
pruzatelju usluga tijelom za uputili ste na sud
izvansudsko
rjeSavanje sporova
2018. - 2016. +16,9* -2,7* -1,1* +1,5% +0,8* +0,9* -8,0%
2016. - 2014. -12,5% +2,8* +0,3 -1,7* -1,0* -1,3* +6,1*

Izvor: Anketa o stajalistima potrosaca o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca: Sto ste ucinili? (mozete odabrati vise
odgovora). Osnova: ispitanici iz EU-28 koji su se susreli s problemom (n = 5486).

26

nuzno iznositi 100 %.
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Na slici 27. prikazani su razlozi zbog kojih potrosaci nisu poduzeli mjere za rjeSavanje problema
na koji su naisli u transakcijama s domacim trgovcima unato¢ tome $to su mislili da imaju
opravdan razlog za to. Ujedno su prikazane i promjene u njihovim odgovorima u tri posljednja
kruga ankete.

Slika 27.: Razlozi zbog kojih potrosaci nisu poduzeli mjere kada bi se susreli s problemom, EU-28,
2018. (%)

45
40

H 228
357 = 36,6
30 |
25 |
20 |
15 | 196 19,2 ZiA 20,1
10 |
s L
o ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

Predugo bi trajalo 1znosi o kojima je rije¢ Ne bi dovelo do Strah od sukoba zbog Pokusali su ve¢ podnijeti  Nisu bili sigurni u Nisu znali kako i gdje
bili su preniski zadovoljavajuceg prituzbe prituzbu na druge vlastita prava kao podnijeti prituzbu
rieSenja probleme potrosaca
[2018. - 2016.] +9,6* +5,7* +16,7* +7,7* +2,9% +5,7% +5,0* |
[2016.- 2014 -5,7* 0,8 -21,3* -5,9* -6,5* -6,8* -9,1* |

Izvor: Anketa o stajalistima potroSaca o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca: Koji su bili glavni razlozi zbog kojih niste
poduzeli nikakve mjere? (moZete odabrati vise odgovora). Osnova: ispitanici iz EU-28 koji su se susreli s problemima, ali nisu
poduzeli nikakve mjere (n = 1369).

2.5.3. Zadovoljstvo rjesavanjem prituzbi

Postizanje zadovoljavajuceg rjeSenja prituzbe moglo bi potaknuti potroSae da se ponovno
ukljuce u transakcije s trgovcima na malo ili pruzateljima usluga.
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Na slici 28. prikazana je mjera u kojoj su potrosaci bili zadovoljni rjeSavanjem prituzbi koje su
podnijeli nizu razli¢itih tijela.

Slika 28.: Zadovoljstvo potrosaca rjesavanjem prituzbi, EU-28, 2018. (%)

Neznam  mJako nezadovoljan Prilicno nezadovoljan Prilicno zadovoljan ~ ® Jako zadovoljan
100 -

90 |

80 -

0T 27,4

60 - 30,1 32,6

34,0
50 -
16,5
40
21,7
30 - 15,0
20
27,5
10
71 10,6
0 13 s 1 L L L ,
Trgovac na malo ili pruzatelj Proizvodac Javno tijelo Tijelo za izvansudsko Sud
usluga rjeSavanje sporova
Priliéno / jako zadovoljno

2018. - 2016. +0,1 -15,6* -13,5* -12,8* +10,3
2016. - 2014. +3,0* +8,7* -2,2 +0,1 -10,3
2014. - 2012. -4,9* -0,6 +11,5* +10,6* -5,7

Izvor: Anketa o stajalistima potrosaca o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca: Koliko ste u nacelu bili zadovoljni ili
nezadovoljni nacinom na koji je ... rijesio vasu prituzbu? Osnova: ispitanici iz EU-28 koji su se susreli s problemom i poduzeli
mjere (trgovac na malo ili pruzatelj usluge n = 3548, proizvodac¢ n =570, javno tijelo n = 295, tijelo za izvansudsko rjesavanje
sporova n =189, sud n = 73).
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Na dijagramu na slici 29. prikazano je koliko su potrosaci u EU-u u prosjeku zadovoljni brzinom
kojom su trgovci na malo ili pruzatelji usluga rijesili njihove probleme.

Slika 29.: Zadovoljstvo potrosaca trajanjem rjeSavanja problema, 2018. (postotak potrosaca)

45 0,5

1

m Jako zadovoljan

M Prili¢no zadovoljan

[ Priliéno nezadovoljan

12,0 M Jako nezadovoljan

M Problem jo3 nije rijeSen
Problem se nije mogao rijesiti
Ne znam / Nije primjenjivo

Izvor: Anketa o stajalistima potrosaca o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca: Koliko ste u nacelu bili zadovoljni
vremenom koje je bilo potrebno da trgovac na malo ili pruZatelj usluge rijesi vas problem? Osnova. ispitanici u EU-u Koji su
podnijeli prituzbu trgovcu na malo ili pruzatelju usluga (n = 3357) — ta vrijednost ne ukljucuje podatke iz Ujedinjene Kraljevine.

52



2.5.4. Vrste prituzbi

Na slikama 30. i 31. prikazane su vrste prituzbi koje su trgovci na malo zaprimili u posljednjih
12 mjeseci od potrosaca u vlastitoj zemlji ili od stanovnika drugih zemalja EU-a.

Slika 30.: Vrste prituzbi zaprimljenih od potro$aéa u zemlji trgoveca na malo, EU-28, 2018. (%)

100
90 |
80 |
70
60
50
40 -
30
20 25,8
8,2
Sam proizvod Kasnjenje ili Dodatne naknade Pravna zastita koju  Ugovorni uvjeti  Sigurnost proizvoda Drugo Ne zna/ Nije
izostanak isporuke je poduzede primjenjivo
ponudilo po prituzbi
2018. - 2016. | +10,1* +2,4% -2,0% -0,1 +0,6 -0,8 -4,9% +0,2
2016.-2014. | +1,8 -3,4% +1,2 -1,4 -3,0% +0,6 -1,6% +0,4

Izvor: Anketa o stajalistima trgovaca na malo o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca: Koje je vrste prituzbi vase trgovacko
drustvo zaprimilo od potrosaca koji se nalaze u (vasoj zemlji) u posljednjih 12 mjeseci? Jesu li se prituzbe odnosile na... (mozete
odabrati vise odgovora). Osnova: ispitanici iz EU-28 koji su zaprimili prituzbe potrosaca iz svoje zemlje (n = 3768).

Slika 31.: Vrste prituzbi zaprimljenih od potrosaca iz drugih zemalja EU-a, EU-28, 2018. (%)

100
90 -
80 -
70 -
60
50 -
40
30 -
20 - 23,7
6,4
Sam proizvod Kasnjenjeiliizostanak Dodatne naknade Pravna zastita koju je Ugovorni uvjeti Sigurnost proizvoda Drugo Ne zna / Nije
isporuke poduzece ponudilo primjenjivo
po prituzbi
2018. - 2016. +16,7* -3,5 -5,6% -1,9 -4,4% -8,0* -3,9% +4,0%
2016. - 2014. +3,4 -0,1 +2,4 +3,6 -2,9 +5,4* +1,5 -2,5*%

Izvor: Anketa o stajalistima trgovaca na malo o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca: Koje je vrste prituzbi vase trgovacko
drustvo zaprimilo od potrosaca koji se nalaze u drugoj zemlji EU-a u posljednjih 12 mjeseci? Jesu li se prituzbe odnosile na...
(moZete odabrati vise odgovora). Osnova: ispitanici iz EU-28 Koji su zaprimili prituzbe potrosaca iz drugih zemalja EU-a

(n = 507).
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2.5.5. OsvijeStenost o mehanizmima za alternativno rjesavanje sporova (ARS),
njihova uporaba i promicanje

Na slici 32. prikazano je jesu li trgovci na malo svjesni da postoje tijela za izvansudsko
rjeSavanje sporova kao nacin rjeSavanja sporova s potrosac¢ima u njihovim zemljama i jesu li
voljni ukljuciti se u takav postupak.

Slika 32.: OsvijeStenost trgovaca na malo o mehanizmima izvansudskog rjeSavanja sporova i
spremnost na primjenu tih mehanizama, EU-28 (u usporedbi s 2016.) #

+0,4 5,2

® Upoznat sam s njimai
spreman/obvezan ih primjenjivati

M Upoznat sam s njima, ali nisam ih
spreman primjenjivati

= Upoznat sam s njima, ali u sektoru ne
postoje mehanizmi alternativnog
rjeSavanja sporova

M Nisam upoznat s postojanjem
mehanizama alternativnog rjeSavanja
sporova

m Ne znam

13,0

-2,0*

Izvor: Anketa o stajalistima trgovaca na malo o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosSaca: Znate li za tijela za alternativho
rjesavanje sporova s potroSacima u (NASOJ ZEMLJI)? Osnova: ispitanici iz EU-28 (n =10 196). Vrijednosti u okvirima
pokazuju razliku u odnosu na prethodni krug anketiranja.

27 Razlike u odnosu na 2016. prikazane su u okvirima.
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Na slici 33. zemlje su rangirane prema osvijeStenosti trgovaca na malo o mehanizmima
alternativnog rjeSavanja sporova i spremnosti na primjenu tih mehanizama.

Slika 33.: Razina osvijeStenosti trgovaca na malo o mehanizmima alternativnog rjeSavanja sporova
i spremnost na njihovu primjenu, rezultati po zemljama, 2018. (%)

B Upoznat sam s njima i spreman/obvezan ih primjenjivati B Upoznat sam s njima, ali nisam ih spreman primje njivati
W Upoznat sam s njima, ali u sektoru ne postoje mehanizmi alternativnog rje$avanja sporova B Nisam upoznat s postojanjem me hanizama alternativnog rje$avanja sporova

H Ne znam
NIl SERRRNRnannnnnnnnnnnn
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Izvor: Anketa o stajalistima trgovaca na malo o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca: Znate li za tijela za alternativno
rjeSavanje sporova s potroSacima u (NASOJ ZEMLJI)? Osnova: svi ispitanici (n = 10 747).
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2.6.  Potrosacki uvjeti i ranjivost potrosaca

Pregledom se od 2013. ispituju veze izmedu pokazatelja iz anketa i skupa sociodemografskih
¢imbenika.

U tablici 4. prikazuju se rezultati multivarijantne analize?® kojom se procjenjuje u¢inak svakog
sociodemografskog obiljezja dok ostala obiljezja ostaju nepromijenjena. Prikazani su
procijenjeni prosjeci modela za svaku ovisnu varijablu prema razli¢itim vrijednostima neovisne
varijable. Ti bi se prosjeci trebali smatrati statisticki razli¢itima, osim u slucaju kada dvije
kategorije dijele jedno slovo (vidjeti stupac s desne strane). Ako uz neku kategoriju nema
nijednog slova, to znaci da se ona statisticki razlikuje od svih ostalih kategorija.

Slova u tablici 4. nemaju znacenje jer sluze iskljucivo za usporedbu kategorija. Na primjer,
procijenjeni prosjecni rezultati za poznavanje prava potroSaca iznose 0,47 za muskarce 1 0,43 za
zene 1 ta je razlika statisticki znacajna (ni jednoj od te dvije kategorije nije pridruzeno slovo). S
druge strane, procijenjeni prosjeci za povjerenje u sigurnost proizvoda iznose 0,68 za osobe s
nizim obrazovanjem i 0,71 za osobe s visokim obrazovanjem (ali ta razlika nije statisticki
znacajna jer obje kategorije imaju zajednicko slovo ,,A”). Sli¢no tome, procijenjeni prosjeci za
povjerenje u tvrdnje o zastiti okoliSa iznose 0,57 za osobe koje se svakodnevno Kkoriste
internetom i 0,61 za osobe koje se internetom Koriste jednom mjese¢no (ali ta razlika nije
statisticki znacCajna jer obje kategorije imaju zajednicko slovo ,,B”). Svi su procijenjeni prosjeci
standardizirani (u rasponu od 0 do 1) i mogu se usporedivati po recima i stupcima.

8 Analiza je izvrSena na mikropodacima iz ankete ,StajaliSta potroSa¢a o prekograni¢noj trgovini i zastiti

potrosaca” iz 2018. Njome je obuhvaceno 28 drZzava ¢lanica EU-a. Za sljedece ovisne varijable primijenjen je
model Poissonove regresije: poznavanje prava potrosaca, povjerenje u organizacije, povjerenje u kupnju na
internetu, povjerenje u mehanizme pravne zastite, (ne)izloZenost nepostenim poslovnim praksama, iskustvo
(nedostatak iskustva) s drugim nezakonitim poslovnim praksama i numeri¢ke vjeStine. Za preostale ovisne
varijable primijenjen je logisticki regresijski model: povjerenje u sigurnost proizvoda, povjerenje u tvrdnje o
zastiti okoliSa. Kompozitni pokazatelj za probleme i prituzbe modeliran je linearnom regresijom (pod
pretpostavkom da je varijabla broj¢ana). Svi su modeli sadrzavali i kontrolnu varijablu za regiju prebivalista
anketiranih osoba (sjeverni EU, juzni EU, isto¢ni EU i zapadni EU).
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Tablica 4.: Procijenjene predvidene vjerojatnosti/rezultati koji se odnose na potrosacke uvjete, po
razlicitim sociodemografskim skupinama (2018.)

Povjerenje u NeizloZzenost

Poznavanje A A Povjerenje u p P Nema iskustva s . Povjerenje u Povjerenjeu  Pokazatelj
prava POVJer.eth.a. - kupnju na D neposter.um drugim nezakonitim Nu.m'erlcke sigurnost tvrdnje o »problemi i
potrosaca IR internetu prfv.ne B praksama viestine proizvoda  zastiti okolisa  prituzbe”
zastite praksama
Dob
18-34 0,40 0,68(C 0,68 0,42 0,70(A 0,84 0,38(AB 0,69(A 0,59 0,87
35-54 0,46(A 0,67(BC 0,63 0,39 0,71|A 0,87(A 0,38|B 0,71)A 0,56|B 0,89|A
55-64 0,48(A 0,63(A 0,56/ 0,35(A 0,69(A 0,89(A 0,37|A 0,70(A 0,52(A 0,90(A
65+ 0,47(A 0,64|AB 0,48 0,33|A 0,71|A 0,91 0,34 0,70[A 0,53|AB 0,91(A
Spol
Zenski 0,43 0,66(A 0,58 0,36 0,71 0,89 0,37|A 0,68 0,55(A 0,90
Muski 0,47 0,65(A 0,63 0,40 0,70 0,86 0,38|A 0,72 0,56(A 0,88
Obrazovanje
Nisko (ISCED 0-2) 0,44(A 0,69 0,54 0,41[A 0,74 0,90 0,34 0,68(A 0,58(A 0,91(A
Srednje (ISCED 3-4) 0,46(A 0,65[(A 0,59 0,39(A 0,71 0,88 0,37 0,69(A 0,56(A 0,89(A
Visoko (ISCED 5-8) 0,45(A 0,65(A 0,64 0,35 0,69 0,86 0,38 0,71|A 0,54|A 0,88
Radni status
Samozaposlen 0,44(A 0,64(A 0,61(BC 0,37|AB 0,67(A 0,85(A 0,38|B 0,71|A 0,56|AB 0,86(A
Rukovoditelj 0,44(A 0,66[ABC 0,63(CD 0,36(A 0,66(A 0,86|AB 0,39|C 0,72|A 0,55|A 0,87|AB
Drugi sluzbenici 0,48(B 0,67(BC 0,62|C 0,37|AB 0,71|B 0,88|BC 0,38(BC 0,71|A 0,55(A 0,90|CD
Fizicki radnik 0,43(A 0,65(AB 0,59(AB 0,38|AB 0,71{B 0,88|BC 0,36/|A 0,69(A 0,54(A 0,90|CD
Student 0,42(A 0,69(C 0,65/D 0,40|AB 0,74(B 0,89(BC 0,38(BC 0,72|A 0,61(B 0,91(D
Nezaposlen 0,43|A 0,65|ABC 0,60|ABC 0,41|B 0,71|B 0,87|ABC 0,36|AB 0,70(A 0,58|AB 0,87|ABC
TraZitelj posla 0,44|AB 0,67[ABC 0,62|BCD 0,38|AB 0,73|B 0,87|ABC 0,35/|A 0,66(A 0,52(A 0,92(D
Umirovljenik 0,45(A 0,64(AB 0,55|A 0,39|AB 0,71{B 0,89|C 0,37|AB 0,69(A 0,56|AB 0,89(BCD
Ucestalost upotrebe interneta
Dnevno 0,46|B 0,67|C 0,65 0,39|B 0,69|A 0,87(A 0,38 0,71{B 0,57(B 0,88(A
Tjedno 0,42(A 0,63(B 0,51|B 0,37|AB 0,74|B 0,88|AB 0,37|B 0,71|B 0,49(A 0,91(B
Mjesecno 0,42|AB 0,65[ABC 0,45(AB 0,33|AB 0,73|AB 0,84(A 0,35(AB 0,70|AB 0,61(B 0,91|AB
Gotovo nikad 0,46|AB 0,56(A 0,39/A 0,31|A 0,75|BC 0,90(B 0,33|]A 0,61(A 0,51|AB 0,91|AB
Nikad 0,41(A 0,60(AB 0,24 0,35[A 0,78|C 0,90(B 0,32|A 0,62[A 0,50(A 0,93(B
Urbanizacija
Ruralno podrucje 0,44 0,67(B 0,61|A 0,37|A 0,70(A 0,88(A 0,37(AB 0,70(A 0,56(A 0,90(A
Mjesto 0,46(A 0,65(AB 0,61|A O,38|A 0,70(A 0,88(A 0,37|A 0,69(A 0,55(A 0,88(A
Grad 0,45(A 0,65(A 0,60|A 0,38|A 0,71|A 0,86 0,38|B 0,71|A 0,55(A 0,89(A
Jezici
Jedan 0,43 0,66(B 0,59 0,39|A 0,72 0,88(A 0,36 0,71|A 0,59 0,89(A
Dva 0,46(A 0,66(B 0,61|A 0,38(A 0,70(B 0,88(A 0,38|A 0,69(A 0,53(B 0,90(A
Tri 0,46|AB 0,65(AB 0,62|A 0,37[A 0,68(A 0,86[A 0,38(AB 0,69(A 0,53|AB 0,88(A
Cetiri ili vise 0,49(B 0,63(A 0,62|A 0,36|A 0,68|AB 0,86(A 0,39|B 0,70[A 0,49(A 0,90(A
Financijska zahtjevnost
vrlo zahtjevno 0,46|AB 0,56(A 0,52|A 0,33 0,65 0,84(A 0,36(AB 0,65(A 0,48(A 0,86[A
prili¢no zahtjevno 0,44(A 0,62(B 0,58 0,37[A 0,69 0,86|AB 0,37|B 0,67(A 0,53(BC 0,88(A
prili¢no jednostavno 0,45|A 0,68|C 0,62|B 0,39(A 0,71|A 0,88|C 0,38|B 0,72(B 0,58|D 0,90(B
jednostavno 0,47(B 0,69(C 0,64|B 0,40(A 0,73(B 0,88|BC 0,37|B 0,73|B 0,56|CD 0,90(B
Numericke vjestine
lose 0,45|AB 0,63[(A 0,56|A 0,38|AB 0,70(A 0,88(A 0,66(A 0,55(A 0,90(A
dobre 0,44(A 0,66(AB 0,59|A 0,39(B 0,71|A 0,88(A 0,69(A 0,56|A 0,89(A
odli¢ne 0,46(B 0,66(B 0,62/ 0,37|A 0,70(A 0,87(A 0,71 0,55[A 0,89(A
Sociodemografska ranjivost
vrlo ranjivi 0,44(A 0,61[(A 0,57|A 0,39(A 0,67(A 0,83(A 0,36 0,65(A 0,54(A 0,88(A
ponesto ranjivi 0,44(A 0,65(B 0,59|A 0,38|A 0,67|A 0,87(B 0,37|A 0,70(B 0,54|A 0,88(A
nisu ranjivi 0,46(A 0,67(C 0,62(B 0,38(A 0,73 0,89(C 0,38|A 0,71|B 0,56(A 0,90(A
SloZenost ranjivosti
vrlo ranjivi 0,46(A 0,62(AB 0,55 0,36|AB 0,66(A 0,84(A 0,37|A 0,67|AB 0,50(A 0,85
ponesto ranjivi 0,45(A 0,65(B 0,60(A 0,36|B 0,67|A 0,86(A 0,37|A 0,70(BC 0,55|B 0,88|A
nisu ranjivi 0,45(A 0,67 0,62|A 0,39 0,72(B 0,89(B 0,37|A 0,71|C 0,57(B 0,90(B
Materinji jezik
Ne 0,42 0,66(A 0,59|A 0,40(A 0,70(A 0,83 0,35 0,68(A 0,62 0,87(A
Da 0,45 0,66[A 0,61|A 0,38(A 0,70(A 0,88 0,37 0,70(A 0,55 0,89(A

Izvor: Anketa o stajalistima potroSaca o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca (2018.).

Napomena: vrijednosti u tablici predstavijaju procijenjene predvidene vjerojatnosti/rezultate multivarijantnih modela. Slova
omogucuju usporedbu predvidenih vjerojatnosti/rezultata unutar istog sociodemografskog obiljezja. Vrijednosti s istim slovom
Nisu znacajno razlicite na razini od 5 %.
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Na slici 34. prikazana je raS¢lamba po vrsti sociodemografskih obiljezja (ili drugih dodatnih
¢imbenika) kao razloga zbog kojih se potrosaci osjecaju ranjivo.

Slika 34.: lIspitanici koji se kao potrosadi smatraju ranjivima zbog razli¢itih razloga (postotak
otrosaca), EU-28, 2018.

Lo3i financijski uvjeti
Trenutaéni radni status
Dob

Zdravstveni problemi
Osobni problemi

Pripadnost manjinskoj skupini

Drugo
Bilo koji sociodemografski faktor 42,3
Ponude i uvjeti su previde sloZeni
1 1 1 1 1 1 1 1 1}
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Izvor: Anketa o stajalistima potrosaca o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca (2018.).
Na slici 35. prikazan je udio potroSaca u svakoj od Cetiriju zemljopisnih regija EU-a koji sebe

smatraju vrlo i donekle ranjivima zbog odredenih sociodemografskih obiljezja.

Slika 35.: Ispitanici koji se kao potrosaci osje¢aju ranjivima zbog jednog ili viSe sociodemografskih
¢imbenika (postotak potrosaca), po zemljopisnim podru¢jima, 2018.
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Izvor: Anketa o stajalistima potrosaca o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca (2018.).
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2.7.  OdrZiva potrosnja

U ovom se odjeljku razmatra utjecu li proizvodi s pozitivnim ekoloskim porukama na potrosace
pri donosenju odluka o kupnji. Na slici 36. prikazano je jesu li te poruke utjecale na nekoliko ili
na gotovo sve proizvode ili usluge kupljene tijekom posljednja dva tjedna.

Slika 36.: U¢inak utjecaja na okoli$§ na odabir robe/usluga, EU-28, 2018. (postotak potro§ac¢a)

50 -
45 |
a0
41,2
35
30
25 + 28,6
20
15 L 19,2
10
* n -
0 [
Da, za sve proizvode ili usluge Da, ali samo za neke Da, ali samo za jedanili dva Ne Ne znam / Nije primjenjivo
koje ste kupili ili za veéinu njih
2018. - 2016. +4,3* +6,9* -4,0* -8,0* +0,7*
2016. - 2014. -2,0* -7,7* +3,6% +7,5% -1,5%

Izvor: Anketa o stajaliStima potroSaca o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca: S obzirom na sve Sto ste kupili u posljednja
dva tjedna, je li utjecaj robe ili usluga na okolis utjecao na vas odabir? Osnova: ispitanici iz EU-28, 2018. (n = 26 532).
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Na slici 37. prikazano je vjeruju li potrosaci i trgovei na malo informacijama o zastiti okoliSa
otisnutima na ,,ekoloSkim” proizvodima. Prikazano je i je li se to povjerenje promijenilo u
posljednje Cetiri godine.

Slika 37.: Povjerenje potrosaca i trgovaca na malo u tvrdnje o zastiti okolisa, EU-28, 2018.
(postotak potrosaca i trgovaca na malo koji se ,,potpuno slazu” ili ,,slazu”)

100

90

80

70 -

60

50

40 [
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20

10

% potrosaca koji smatraju da su tvrdnje o zastiti okolisa % trgovaca na malo koji smatraju da su tvrdnje o zastiti
pouzdane okolisa pouzdane

2018. - 2016. -10,2* +1,9*
2016. - 2014. +12,2* -1,6*

Izvor: 1. Anketa o stajalistima potrosaca o prekogranicnoj trgovini i zastiti potroSaca: Koliko se slazete ili ne slazete sa svakom
od sljedec¢ih tvrdnji? U (NASA ZEMLJA) veéina je tvrdnji o zastiti okoliSa povezanih s robom ili uslugama pouzdana. Osnova:
potrosaci iz EU-28 koji su ispitani u anketi (n = 26 532); 2. Anketa o stajalistima trgovaca na malo o prekogranicnoj trgovini i
zastiti potrosaca: Navedite slazete li se potpuno, slazete li se, ne slazete li se ili se nimalo ne slazete sa sljedecom izjavom:
Vecina tvrdnji o zastiti okolisa koje se odnose na robu ili usluge u vasem sektoru u (NASA ZEMLJA) pouzdana je, osnova:
trgovci na malo iz EU-28 koji su ispitani u anketi (n = 10 196).
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Na slici 38. prikazana je razina povjerenje u tvrdnje o zastiti okoli$a za potroSace i za trgovce na
malo na razini zemlje. Prikazan je i prosjean rezultat te do kakvih je promjena doslo od

prethodnog vala.

Slika 38.: Povjerenje potrosaca i trgovaca na malo u tvrdnje o zastiti okoliSa, rezultati po

v e

zemljama, 2018. (postotak potroSaca i trgovaca na malo koji se ,,potpuno slazu” ili ,,slazu”)

Legenda:

@ diicni rezultati (najboliih 25 %) Powtirrzm.e pomif;l.ca Powerfnjet:,rr%oyaca Pmstj\i;m? powevr:;?e Razlika
vrlo dobri rezultati (50 % — 75 %) u nje.oms 1 nama(_)_u _njeo v n_|e.0ms 2018.-2016.
dobri rezultati (25 % — 50 %) okolisa zastiti okolisa okolisa

@ 03i rezultati (najgorih 25 %) EU-28 55 71 63 -4

BE 49 71 60 -4

BG 53 53 53 +3

(074 55 68 61 +6

DK 81 79 80 +8

> DE 45 63 54 -17
EE 62 50 56 -8

IE 66 83 74 -6

- EL 53 61 57 +3
ES 56 70 63 +1

FR 47 79 63 -13

, HR 40 62 51 -1

3 IT 54 74 64 +9

g CcY 50 71 61 +7
»° LV 60 68 64 -8
’ LT 65 55 60 8
k LU 64 82 73 -3
F HU 78 76 17 0

MT 62 80 71 +12

NL. 55 64 60 +5

AT 65 70 68 -9

PL 68 81 75 +5

PT 57 63 60 -2

RO 55 79 67 -1

Sl 49 79 64 +4

SK 52 58 55 -3

Fl 64 85 75 +3

P SE 54 80 67 +1

E Uk & 0 o K

[ s ] 45 60 1 52 | -7 |
[ NO ] 60 85 1 73 [ +1 |

Izvor: 1. Anketa o stajalistima potroSaca o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca: Koliko se slaZete ili ne slaZete sa svakom
od sljedecih tvrdnji? U (NASA ZEMLJA) veéina je tvrdnji o zastiti okoliSa povezanih s robom ili uslugama pouzdana. Osnova:
svi potrosaci koji su ispitani u anketi (n = 28 037), i 2. Anketa o stajalistima trgovaca na malo o prekogranicnoj trgovini i zastiti
potrosaca: Navedite slazete li se potpuno, slazete li se, ne slazete li se ili se nimalo ne slazete sa sljedecom izjavom: Vecina je
tvrdnji o zastiti okoliSa koje se odnose na robu ili usluge u vasem sektoru u (NASA ZEMLJA) pouzdana. Osnova: svi trgovci na

malo koji su ispitani u anketi (n = 10 747).
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2.8.  Sigurnost proizvoda

Na jedinstvenom trziStu koje je namijenjeno slobodnom kretanju robe i usluga medu zemljama
potroSaci moraju vjerovati da proizvodi koje upotrebljavaju ispunjavaju zajednicki skup strogih
sigurnosnih normi.

Na slici 39. prikazan je udio potrosaca i trgovaca na malo koji prodaju neprehrambene proizvode
U EU-u, a koji se slazu da su neprehrambeni proizvodi dostupni na njihovim nacionalnim
trziStima sigurni.

Slika 39.: Percepcije potrosaca i trgovaca na malo o sigurnosti neprehrambenih proizvoda, EU-28,
2018. (postotak potrosaca i trgovaca na malo koji prodaju neprehrambene proizvode koji se
»potpuno slazu” ili ,,slazu”)

100
90 f
80
70
60 -
50
40
30
20
10
0
% potrosaca koji smatraju da je veéina neprehrambenih % trgovaca na malo koji smatraju da je vecina
proizvoda sigurna neprehrambenih proizvoda sigurna
2018. - 2016. -7,9% -2,0*
2016. - 2014. +9,4* +1,8*
2014. - 2012. +1,2* -2,0*
2012. - 2011. -0,6 -
2011. - 2010. -1,4* -
2010. - 2009. +6,8* -
2009. - 2008. -2,8*% -

Izvor: Ankete o stajalistima potroSaca i trgovaca na malo o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca: Kada razmislite o svim
neprehrambenim proizvodima koji su trenutacno dostupni na trzistu u (NASA ZEMLJA), smatrate li da...? Osnova: svi potroSaci
i trgovci na malo koji prodaju neprehrambene proizvode iz EU-28 koji su ispitani u anketi (n = 26 532 i 4222).
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Na slici 40. prikazane su razine povjerenja u sigurnost proizvoda po zemljama.

Slika 40.: Povjerenje potrosaca i trgovaca na malo u sigurnost neprehrambenih proizvoda, rezultati
po zemljama, 2018. (postotak potrosaca i trgovaca na malo koji prodaju neprehrambene proizvode

koji se ,,potpuno slazu” ili ,,slazu”)

Legenda:

@ odlieni rezultati (najboljih 25 %)
vrlo dobri rezultati (50 % — 75 %)
dobri rezultati (25 % — 50 %)

@ l0ii rezultati (najgorih 25 %)

- 95

» 20
o

P

PEY '

Potroaci koji smatraju da Trgovgl na rpalo lff)jl Pros3ecn} Postotak koji ]

ie veéina neprehrambenih smatraju da je ve¢ina misli da su Razlika

! . . neprehrambenih proizvoda | | neprehrambeni proizvodi| 2018. —2016.

proizvoda sigurna 5 o
sigurna sigurni
EU-28 70 74 72 -5
BE 67 86, 76 +1
BG 55 52 53 -2
(o4 81 85 83 0
DK 76 71 74 -1
DE 74 76, 75 -10
EE 72 84 78 +3
IE 83 80 82 -6
EL 57 61 59 -1
ES 70 71 70 +6
FR 57 71 64 -20,
HR 67 76 72 +4
T 62 70 66 1
CY 50, 71 60 +4
LV. 70 74 72 +2
LT 76 79 77 +4
LU 81 80, 81 0
HU 79 85 82 +1
MT 65 51 58 -18
NL 82 83 82 0
AT 73 79 76 -9
PL 76 79 78 +1
PT. 62 74 68 +4
RO 51 58 55 +1
Sl 69 85 7 +10
SK 72 79 75 +4
Fl 85 90 87 +1
SE 71 83 7 -1
UK 82 72 7 -12
[as] 74 I 75 1 75 I +5 I
[Nno ] 84 | 94 ] 89 | +5 |

Izvor: Ankete o stajaliStima potrosaca i trgovaca na malo o prekogranicnoj trgovini i zastiti potroSaca: Kada razmislite o svim
neprehrambenim proizvodima koji su trenutacno dostupni na trzistu u (NASA ZEMLJA), smatrate li da...? Osnova: svi potrosaci
i trgovci na malo koji prodaju neprehrambene proizvode koji su ispitani u anketi (n = 28 037 i 4542).
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3.  POTROSACI NA JEDINSTVENOM DIGITALNOM TRZISTU

U ovom su odjeljku prikazani nalazi o iskustvima, percepcijama i ponaSanju potroSaca i
poduzeca na jedinstvenom digitalnom trzistu EU-a.

3.1. E-trgovina iz perspektive potrosaca
3.1.1. Povjerenje u domacu i prekogranicnu kupnju na internetu
Povjerenje potrosaca u e-trgovinu kljucni je pokreta¢ razvoja jedinstvenog digitalnog trzista. Na

slici 41. prikazano je kako se povjerenje u domacu i prekograni¢nu kupnju na internetu u EU-u S
vremenom mijenjalo.

Slika 41.: Povjerenje potro$aca u kupnju na internetu: postotak osoba koje s povjerenjem kupuju
na internetu (u svojoj zemlji i iz drugih zemalja EU-a), EU-28, 2018.
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Domaca e-trgovina Prekogranicna e-trgovina

2018. - 2016. +0,2 -8,9*
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2014. - 2012. +2,0* +2,8*

Izvor: Anketa o stajalistima potrosaca o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca: Koliko se slaZete ili ne slaZete sa svakom od
sljedecih tvrdnji? S povjerenjem kupujete robu ili usluge na internetu od trgovaca na malo ili pruzatelja usluga (u svojoj zemlji/u
drugoj zemlji EU-a). Osnova: ispitanici iz EU-28 (n = 26 532).
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Na slici 42. prikazan je relativan polozaj svake zemlje, ukljucujuci i agregiranu vrijednost za EU-
28, prema razini povjerenja potroSaca u domacu ili prekograni¢nu kupnju na internetu.

Slika 42.: Povjerenje potro$aca u kupnju na internetu: postotak osoba koje s povjerenjem kupuju
na internetu (u svojoj zemlji i iz drugih zemalja EU-a), rezultati po zemljama, 2018.
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Izvor: Anketa o stajalistima potroSaca o prekogranicnoj trgovini i zastiti potroSaca: Koliko se slaZete ili ne slaZete sa svakom od
sljedecih tvrdnji? S povjerenjem kupujete robu ili usluge na internetu od trgovaca na malo ili pruzatelja usluga (u svojoj zemljilu

drugoj zemlji EU-a). Osnova: svi ispitanici (n = 28 037).
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3.1.2. Kupnja na internetu®

Na slici 43. prikazana su kretanja ukupnog udjela potrosaca koji u EU-u kupuju na internetu, a
podaci su ras¢lanjeni i prema vremenu zadnje kupnje na internetu.

Slika 43.: Kupnja na internetu, EU-28, 2007. — 2018. (postotak svih pojedinaca u dobi od 16 do 74

godine)
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Ilzvor: Eurostat, IstraZivanje Zajednice o uporabi IKT-a u kuéanstvima i medu pojedincima (isoc_ec_ibuy): Kada ste zadnji put
na internetu kupili ili narudili robu ili usluge za privatnu uporabu?

2 Istrazivanjem Zajednice o uporabi IKT-a u kuc¢anstvima i medu pojedincima obuhvacéeno je stanovnistvo u dobi

od 16 do 74 godine i podaci se odnose na EU-28. Podaci iz Eurostata prikazani s decimalnim vrijednostima
potjeGu iz radne (sveobuhvatne) baze podataka (https://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-
society/data/comprehensive-database), a nazivi izvornih tablica ispod svakog grafikona ili tablice odnose se na
tablice Eurobasea, u kojima su brojke zaokruzene.
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Na slici 44. zemlje su rangirane prema udjelu potrosaca koji su 2018. kupovali na internetu.
Prikazan je i udio kupaca koji kupuju na internetu u svim zemljama koje su 2017. obuhvacene

anketom, a usporedene su i promjene koje su se dogodile od 2007.

Slika 44.: Kupnja na internetu (postotak svih pojedinaca u dobi od 16 do 74 godine), po zemljama,

2007., 2017.i 2018.

DK
UK
NL
SE
DE
LU

Al
FR
EE 61,3
BE 558

AT 60331,6

80,0

59,5

EU28

SK 58,5

MT
ES
Sl
PL 45,0
Lv 45,6
T 43,4
HU
PT

EL

HR

BG

RO

NO

[ 2018.
W 2017.

= 2007.

0 10 20 30 40 50 60 70

80

90

100

Izvor: Eurostat, IstraZivanje Zajednice o uporabi IKT-a u kuc¢anstvima i medu pojedincima (isoc_ec_ibuy): Kada ste zadnji put

na internetu kupili ili narucili robu ili usluge za privatnu uporabu?
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Napomena: prekid vremenskog niza: EE 2014., RO 2014., LV 2016., SE 2016., LU 2018.

Na slici 45. vidljivo je da i dalje postoji velika razlika izmedu udjela pojedinaca koji kupuju na
internetu u svojoj zemlji i onih koji kupuju iz drugih zemalja EU-a. Kupnje iz tre¢ih zemalja
zaostaju, kao $to je to bio slucaj i prijasnjih godina.

Slika 45.: Kupnja na internetu, prema lokaciji trgovca na malo, EU-28, 2008. — 2018. (postotak svih
ojedinaca u dobi od 16 do 74 godine)
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Izvor: Eurostat, Istrazivanje Zajednice o uporabi IKT-a u kucéanstvima i medu pojedincima (isoc_ec_ibuy): Od koga ste u

posljednjih 12 mjeseci na internetu kupili ili narucili robu ili usluge za privatnu uporabu?
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Na slici 46. prikazane su sve zemlje obuhvacene anketom, zajedno s agregiranom vrijednos$cu za
EU-28, prema postotku potrosaca koji na internetu kupuju robu ili usluge na domacem trzistu i
prekograni¢no, iz drugih zemalja EU-a.

Slika 46.: Kupnja na internetu, prema lokaciji trgovca na malo i prema zemlji potrosaca, 2018.
(postotak svih pojedinaca u dobi od 16 do 74 godine)
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Izvor: Eurostat, Istrazivanje Zajednice o uporabi IKT-a u kucanstvima i medu pojedincima (isoc_ec_ibuy): Od koga ste u
posljednjih 12 mjeseci na internetu kupili ili narucili robu ili usluge za privatnu uporabu?3°

30 Podatke za Latviju potrazite u izdanju za 2017.
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Na slici 47. vidljivo je da se prihvacanje e-trgovine u EU-u znatno razlikuje prema vrsti kupljene

robe/usluge.

Slika 47.: Kupnja na internetu, prema vrsti robe/usluge, EU-28, 2010., 2017. i 2018. (postotak svih

ojedinaca u dobi od 16 do 74 godine)
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Izvor: Eurostat, Istrazivanje Zajednice o uporabi IKT-a u kuéanstvima i medu pojedincima (isoc_ec_ibuy): Koje ste vrste robe ili
usluga kupili ili narucili na internetu za privatnu uporabu u posljednjih 12 mjeseci?
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Na slici 48. prikazan je postotak potrosaca u EU-u koji se koristi internetom za obavljanje
financijskih aktivnosti.

Slika 48.: Uporaba interneta za financijske aktivnosti, EU-28, 2018. (postotak svih pojedinaca u
dobi od 16 do 74 godine)
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3 -
0 L L
Kupnja ili obnova postojecih polica Kupnja ili prodaja dionica, obveznica, Uzimanje zajma ili hipoteke ili ugovaranje
osiguranja, ukljucujudéi police koje se nude fondova ili drugih usluga ulaganja kredita u banciili drugim pruzateljima
u paketu s nekom drugom uslugom (npr. financijskih usluga
putno osiguranje uz avionsku kartu)
2017. 11,8 3,9 3,0
2016. 10,5 3,6 2,3

lzvor: Eurostat, Istrazivanje Zajednice o uporabi IKT-a u kucanstvima i medu pojedincima (isoc_ec_ifi): Jeste li u posljednjih 12
mjeseci na internetu (ne racunajudi elektronicku postu) izvrsili neku od sljede¢ih aktivnosti u privatne svrhe®'?

81 Podaci za Dansku nisu dostupni.

71


https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_ifi&lang=en

Kada se razmatra mjera u kojoj potrosaci prihvacaju e-trgovinu jednako je zanimljivo ispitati
koliko su novca potrosaci potrosSili u posljednja tri mjeseca na kupnju na internetu (vidjeti
sliku 49.).

Slika 49.: Kupnja na internetu (postotak svih pojedinaca u dobi od 16 do 74 godine), po rasponu
otrosnje, EU-28, 2018.
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Izvor: Eurostat, Istrazivanje Zajednice o uporabi IKT-a u kucéanstvima i medu pojedincima (isoc_ec_ibuy): Koliko ste prema
viastitoj procjeni potrosili za kupnju ili narucivanje na internetu robe ili usluga (iskljucujuci dionice i druge financijske usluge)
za privatnu uporabu u posljednja tri mjeseca?
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Kombiniranjem podataka o tome koliko ¢esto pojedinci kupuju na internetu 1 o iznosu potrosnje
na internetu u razdoblju od tri mjeseca moguée je procijeniti potroSnju na internetu po
stanovniku u cjelokupnom odraslom stanovnistvu (vidjeti sliku 50.).

Slika 50.: Prosje¢na potro$nja po stanovniku za e-trgovinu, EU-28, 2015., 2017. i 2018. (u EUR)

€450 Prosjecnao potroseno na kupnju na internetu u posljednja tri mjeseca po osobi u dobi od 16 do 74
€400 A m2015. m2017. H 2018.
€350 4
€300 4
€250 4
€200
€150 -+
€100 -+

€50 A

e 4

SFF Oy P F *"b“’@’\?@@"é\@‘}“(}q\’é N R NN ARSI IR S 0

Izvor: Vlastite procjene koje se temelje na istrazivanju Zajednice o uporabi IKT-a u kuéanstvima i medu pojedincima te na
statistici 0 stanovnistvu (Eurostat)®.

%2 Pokazatelj se procjenjuje na sljede¢i nain: Exp; = ad; * ¥.7_; cij * pij

pri ¢emu je:

Expj = prosje¢na potro$nja po stanovniku (stanovnistvo u dobi od 16 do 74 godine) u zemlji |

Cij = procijenjena vrijednost potro$nje u odnosu na i-ti raspon potrosnje

pij = udio osoba (osnova: cijeli uzorak) ¢ija je potro$nja po stanovniku uklju¢ena u i-ti raspon potro$nje
ad; = faktor prilagodbe za zemlju j kako bi se uzela u obzir uéestalost u kojoj ispitanici nisu odgovorili na
pitanje o opsegu potrosnje.

Kad je rijec o procijenjenoj potrosnji unutar raspolozivih raspona, pretpostavlja se da je stvarna potrosnja po
ispitaniku koji je naveo odredeni raspon jednaka sredi$njoj vrijednosti tog raspona (npr.: 25 EUR za raspon od
0 do 50 EUR); za najvisi raspon (1000 EUR ili vise) pretpostavljena vrijednost iznosi 1300 EUR.
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3.1.3. Problemi s isporukom s kojima se suocavaju kupci koji kupuju na internetu

Problemi s isporukom mogu narusiti povjerenje potrosac¢a u kupnju na internetu. Istodobno je
broj problema s isporukom koje su prijavili kupci koji kupuju na internetu (vidjeti tablicu 5.)
povezan s ucestalos¢u koristenja e-trgovine. lako se ne moze ustanoviti ¢vrsta uzrocno-
posljedi¢na veza, razumno je pretpostaviti da se s ve¢im obujmom kupnje na internetu povecava
i vjerojatnost da ¢e potrosaci nai¢i na probleme.

Tablica 5.: Problemi povezani s isporukom s kojima su se potrosaci susreli pri kupnji na internetu,
po zemljama, 2018. (postotak potrosaca koji ima iskustva s e-trgovinom)

S domacdcim S trgovcem na malo

Zemlja trgovcem na malo iz druge zemlje EU-a

2018 2018-2016 2018 2018-2016 2018 2018-2016
EU-28 51,5 +19,8 * 35,9 +13,8 * 59,2 +24,5 *
BE 40,6 +0,9 48,3 +9,0 * 62,2 +6,5 *
BG 43,7 +8,8 * 20,3 -8,7 46,5 +6,3
CZ 50,0 +6,6 * 17,9 +3,4 54,2 +8,2 *
DK 35,2 +1,6 30,3 +7,4 44,3 +3,0
DE 54,8 +28,6 * 33,0 +20,4 * 60,9 +34,8 *
EE 31,7 -3,4 25,6 -3,6 48,6 -5,0
IE 33,7 +11,6 * 52,5 +33,7 * 61,3 +36,6 *
EL 37,7 -0,4 38,8 +11,3 47,1 +3,5
ES 48,6 +7,3 39,1 +3,7 57,0 +6,4 *
FR 57,0 +35,5 * 34,3 +25,4 * 67,0 +45,8 *
HR 33,7 -0,4 42,0 +2,9 54,5 +2,5
IT 50,9 +9,4 * 47,5 +15,9 * 61,8 +9,9 *
CY 18,8 -8,2 48,2 +10,1 49,5 +0,6
LV 31,3 -7,4 27,8 -16,6 * 49,1 -12,1 *
LT 28,6 -6,9 32,9 -4,3 40,8 -6,3
LU 32,7 +14,4 * 46,9 +24,0 * 53,3 +29,8 *
HU 26,2 -6,5 13,2 -8,9 30,6 -6,1
MT 18,1 -18,0 75,0 +7,4 * 76,8 +1,6
NL 52,9 +7,2 * 20,7 -0,7 56,3 +6,9 *
AT 30,8 +10,1 * 50,4 +34,8 * 57,1 +34,3 *
PL 52,2 +2,7 23,2 +7,3 54,0 +4,5
PT 27,3 -3,2 41,2 -0,5 46,7 +2,8
RO 54,1 +5,7 39,1 +19,2 56,2 +8,0 *
SI 32,8 +6,6 31,2 +1,9 43,7 +3,1
SK 40,7 -5,2 29,7 +3,7 50,5 +0,6
Fl 25,5 -1,5 26,0 +4,8 38,9 +2,0
SE 43,8 +2,9 27,4 +11,9 51,2 +6,8 *
UK 62,7 +38,8 * 34,8 +23,3 * 67,5 +43,0 *
IS 19,2 +2,2 35,5 +12,5 46,6 +16,1 *
NO 33,9 +2,0 24,8 +1,1 47,8 +4,5

Izvor: Anketa o stajalistima potrosaca o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosSaca: Procitat ¢u vam nekoliko izjava o
problemima s kojima se potrosaci mogu suociti pri kupnji na internetu. Navedite jeste li se susreli s nekim od njih tijekom
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posljednjih 12 mjeseci. Osnova: svi ispitanici koji imaju iskustva s e-trgovinom na domacem trzistu (n = 14 037), na trZistu neke
druge drzave clanice EU-a (n = 7722) i ukupno (n = 15 463).

Na slici 51. prikazan je udio kupaca koji u EU-u kupuju na internetu, a koji su prijavili probleme
s isporukom na domadem trzistu, iz drugih drzava EU-a ili ukupno. Podaci su rasclanjeni prema
vrsti problema.

Slika 51.: Problemi povezani s isporukom s kojima su se potrosaci susreli pri kupnji na internetu,
po vrsti problema, EU-28, 2018. (postotak potro$aca koji imaju iskustva s e-trgovinom)

100 ¢ B Na domacem trzistu M Prekogranicno (unutar EU-a)  m Sva trZista
90
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70
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Bilo kakav problem pri isporuci Kasnjenje isporuke Ostecena ili kriva poSiljka Izostanak isporuke

2018.-2016. 2016.-2014. 2018.-2016. 2016.-2014. 2018.-2016. 2016.-2014. 2018.-2016. 2016.-2014.

Na
domacem +19,8* -15,6* +17,0* -11,9% +10,7* -9,5% +5,1* -4,1%
trzistu

Preko-
grani¢no
(unutar EUA
a)

+13,8* -5,8* +12,5* -6,4% +3,6% +0,3 +4,2% -1,2*

Sva trzista +24,5* -15,6* +22,0* -12,5% +12,7* -8,9* +7,9% -4,0*

Izvor: Anketa o stajalistima potrosaca o prekogranicnoj trgovini i zastiti potroSaca: Procitat ¢u vam nekoliko izjava o
problemima s kojima se potrosaci mogu suociti pri kupnji na internetu. Navedite jeste li se susreli s nekim od njih tijekom
posljednjih 12 mjeseci. Osnova: ispitanici iz EU-28 koji imaju iskustva s e-trgovinom na domacem trzistu (n = 13 235), na trZistu
neke druge drzave clanice EU-a (n = 7171) i ukupno (n = 14 559).
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3.1.4. Prepreke prekogranicnoj kupnji

Na slikama 52. i 53. prikazan je udio potrosaca koji kupuju na internetu, a koji su se susreli s
problemima zbog kojih nije bilo moguce dovrsiti kupnju na internetu iz druge zemlje EU-a, po
zemljama (slika 52.) i vrsti problema (slika 53.).

Slika 52.: Potrosacdi koji su se susreli s problemima pri kupnji na internetu od trgovaca na malo u
drugim zemljama EU-a, po zemljama, 2018. (postotak potrosaca s iskustvom u prekograni¢noj e-
trgovini)

2018.-2016. 2016.-2014.
MT 73,3 +10,0 +7.1
1E 71,7 +40,8 -20,1
AT 59,6 +31,9 -9,6
LU 47,2 +13,6 -23,3
RO 43,9 +15,3 +3,3
EL 42,0 -6,5 +17,7
BE 36,7 +0,9 -4,6
HR 35,3 +7,3 +0,5
SI 34,4 +6,1 +1,1
cy 31,7 -0,1 -1,4
EE 28,6 +1,4 +4,9
SE 27,5 +3,5 +7,5
SK 27,4 +9,1 -1,0
UK 26,9 -8,4 +12,0
L 25,9 +2,0 -5,3
BG 25,4 -39 +7.0
DK 24,9 -2,9 +3,3
LT 24,7 +5,4 -1,2
cz 23,9 +1,7 -0,3
EU28 221 -2,0 +8,7
PL 21,5 +6,4 -0,6
FI 20,7 +0,8 -3,0
PT 18,6 -4.6 +9,8
NL 18,1 -2,2 +7,1
DE 16,6 -9,4 +23,2
FR 14,6 -22,0 +23,0
IT 12,2 0,7 +2,5
ES 84 3.3 -3.7
HU 7,2 -6,6 -14,3
15 48,5 8,7 +20,8
NO 32,8 +8,6 +1,0

76




Izvor: Anketa o stajalistima potroSaca o prekogranicnoj trgovini i zastiti potroSaca: Jeste li se u posljednjih 12 mjeseci susreli s
nekim od sljedec¢ih problema pri kupnji robe i usluga iz druge zemlje EU-a? Osnova: svi ispitanici s iskustvom u prekogranicnoj
e-trgovini (n = 8175).

Slika 53.: Problemi s kojima su se susreli potrosaci pri kupnji na internetu od trgovaca na malo u
drugim zemljama EU-a, po vrsti problema, EU-28, 2018. (postotak potrosaca s iskustvom u
rekograni¢noj e-trgovini)

25
20
15
10
5
0
Bilo kakav problem Trgovac na maloili pruzatelj  Preusmjereni ste nainternetsku  Trgovac na malo ili pruzatelj
usluge odbio je obaviti isporuku stranicu u vasoj zemlji na kojoj su usluge nije prihvatio plac¢anje iz
u vasu zemlju cijene bile drukdije vase zemlje
2018. - 2016. -2,0* +2,3* +5,9* -8,0%
2016. - 2014. +6,7* +0,6 -2,0% +7,9*

Izvor: Anketa o stajalistima potroSaca o prekogranicnoj trgovini i zastiti potroSaca: Jeste li se u posljednjih 12 mjeseci susreli s
nekim od sljedeéih problema pri kupnji robe i usluga iz druge zemlje EU-a? Osnova: svi ispitanici iz EU-28 s iskustvom u
prekogranicnoj e-trgovini (n = 7578).

3.2.  E-trgovina na strani ponude
3.2.1. Prodaja na internetu
Kako bi se stekao cjelovit uvid u potencijal e-trgovine za gospodarstvo EU-a, treba razmotriti i

perspektivu ponude. Na slici 54. prikazan je postotak poduzeca u svakoj zemlji koja prodaju na
internetu.
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Slika 54.: Prodaja na internetu koju provode poduzeéa, po zemljama, 2009., 2016. i 2017. (postotak
oduzeéa)
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Izvor: Eurostat, IstraZivanje Zajednice o uporabi IKT-a i e-trgovine u poduzeéima (isoc_ec _eseln2): 1. Je li vase poduzece
tijekom 2017. zaprimalo narudzbe za robu ili usluge narucene na internetskoj stranici ili u raznim aplikacijama?; 2. Je li vase
poduzece tijekom 2017. zaprimalo narudzbe za robu ili usluge narucene porukama EDI®3?

3 Anketom su obuhvaéena sva poduzeéa s najmanje 10 zaposlenika &ija osnovna djelatnost unutar klasifikacije
NACE rev.2 pripada podruéjima C, D, E, F, G, H, 1, J, L, N, odjeljcima 69.-74. i skupini 95.1. Za definiciju
prodaje na internetu (e-prodaje) treba smatrati: 1. da su ukljucene i transakcije izmedu poduzeca i transakcije
izmedu poduzeéa i potrosaca i 2. da je ukljuena prodaja na internetskim stranicama i prodaja u okviru
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Na slici 55. prikazan je udio poduzeéa koja prodaju na internetu, zajedno s udjelom prometa
ostvarenog na internetu. Podaci su ras¢lanjeni prema veli¢ini ispitanih poduzeca.

Slika 55.: Poduzec¢a koja prodaju na internetu i promet ostvaren internetskom prodajom, po
veli¢ini poduzeéa, 2009., 2016., 2017.

2016. 2009.
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Izvor: Eurostat, IstraZivanje Zajednice o uporabi IKT-a i e-trgovine u poduzeéima (isoc_ec_eseln2, isoc_ec_evaln2): 1. Je li vase
poduzece tijekom 2017. zaprimalo narudzbe za robu ili usluge narucene na internetskoj stranici ili u raznim aplikacijama?; 2. Je
li vase poduzece tijekom 2017. zaprimalo narudzbe za robu ili usluge narucene porukama EDI?; 3. Navedite vrijednost prometa
ostvarenog na temelju narudzbi zaprimljenih na internetskoj stranici ili u raznim aplikacijama (u monetarnoj vrijednosti bez
PDV-a) 2017. i 4. Navedite vrijednost prometa ostvarenog na temelju narudzbi zaprimljenih porukama EDI (u monetarnoj
vrijednosti bez PDV-a) 2017.

elektronicke razmjene podataka (EDI). Podaci o prodaji u okviru e-trgovine za referentnu godinu 2017. (i
referentne godine 2016., 2009.) prikupljeni su tijekom kruga ankete koji je proveden 2018. (i 2017., 2010.).


https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_eseln2&lang=en
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Na slici 56. moze se vidjeti da se prihvacanje e-trgovine uvelike razlikuje u razli¢itim

gospodarskim sektorima, bas kao i postotak prometa ostvarenog prodajom na internetu.

Slika 56.: Poduzec¢a koja prodaju na internetu i promet ostvaren internetskom prodajom, po

sektoru, EU-28, 2017.
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Izvor: Eurostat, Istrazivanje Zajednice o uporabi IKT-a i e-trgovine u poduzeéima (1soc_ec_eseln2, isoc_ec_evaln2).
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Na slikama 57. i 58. prikazan je postotak trgovaca na malo koji planiraju nastaviti prodavati na
internetu i postotak onih Kkoji su zainteresirani za prodaju na internetu u sljede¢ih 12 mjeseci,
iako to trenutacno ne Cine.

Slika 57.: Trgovci na malo (s 10 i viSe zaposlenika) koji planiraju nastaviti prodavati na internetu u
sljedeéih 12 mjeseci, EU-28, 2018. (postotak onih koji trenuta¢no prodaju na internetu)

100
90
80
70
60
50
40
30
20

10
1,2

0
Ukupno ,da” Da, nadomadem trzistu i Da, samo na domadem trzistu Da, samo prekograni¢no (EU)
prekogranic¢no (EU)
2018. - 2016. +0,5 +5,5% -5,3* +0,3
2016. - 2014. -0,7 -0,7 +0,4 -0,4

Izvor: Anketa o stajalistima trgovaca na malo o prekogranic¢noj trgovini i zastiti potrosaca: Planira li vase trgovacko drustvo
nastaviti prodavati na internetu tijekom sljedecih 12 mjeseci? Osnova: ispitanici iz EU-28 koji prodaju na internetu (n = 3980).
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Slika 58.: Trgovci na malo (s 10 i viSe zaposlenika) koji su zainteresirani za prodaju na internetu u
sljedeéih 12 mjeseci, EU-28, 2018. (postotak ispitanika koji ne prodaju na internetu)
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Ukupno ,da” Da, samo na domacem trZistu Da, na domacem trzistu i Da, samo prekograni¢no (EU)
prekogranicno (EU)

2018. - 2016. -3,0* -2,3* -0,7 0,0
2016. - 2014. -4,1* -2,6* -1,6* +0,1

Izvor: Anketa o stajalistima trgovaca na malo o prekogranic¢noj trgovini i zastiti potrosSaca: Je li vaSe trgovacko drustvo
zainteresirano za prodaju na internetu u sljede¢ih 12 mjeseci? Osnova: ispitanici iz EU-28 koji ne prodaju na internetu
(n = 6216).
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3.2.2. Povjerenje u domacu i prekogranicnu prodaju na internetu

Povjerenje u domacu i prekograni¢nu prodaju na internetu snazno utjece na to hoce li trgovci na
malo poceti koristiti e-trgovinu.

U tablici 6. nalazi se sazeti prikaz razine povjerenja u prodaju na internetu u sluéaju trgovaca na
malo u razli¢itim zemljama. U toj su tablici prikazane i razine povjerenja trgovaca na malo po
zemljama.

Tablica 6.: Trgovcei na malo (s 10 i viSe zaposlenika) koji imaju povjerenja u prodaju na internetu,
rezultati po zemljama, 2018. (postotak trgovaca na malo)
Da, na domacéem

Sy Da, samo
Zemlja trzistu ' Da, Samo na prekograniéno
prekograniéno domacem trzistu (EV)
GY)
EU-28 28,7 26,1 0,7 55,5 -2,5*
BE 37,3 25,7 0,8 63,7 -1,5
BG 16,4 20,5 2,5 39,3 -1,5
Ccz 19,5 18,6 0,9 39,1 -1,5
DK 28,3 41,2 0,7 70,2 +12,6 *
DE 26,8 23,8 0,2 50,8 -2,7
EE 14,4 16,8 0,6 31,8 -2,7
IE 36,3 26,5 1,0 63,8 -3,8
EL 50,0 19,2 4,4 73,6 -6,6 *
ES 43,4 30,0 1,1 74,5 +1,4
FR 41,3 30,4 0,0 71,7 2,1
HR 35,6 22,7 0,8 59,1 -8,5 *
IT 21,0 18,0 0,0 39,0 -23,1 *
CY 35,5 28,8 3,8 68,1 +7,4
LV 21,4 34,9 0,4 56,7 +0,6
LT 34,6 29,1 0,5 64,3 -8,5 *
LU 36,0 7,4 0,0 43,3 -17,8 *
HU 10,8 13,6 1,5 25,9 -6,3 *
MT 24,5 24,3 1,9 50,7 -12,6 *
NL 26,1 36,6 0,1 62,9 +1,6
AT 36,9 21,9 0,7 59,5 +4,1
PL 15,3 28,0 0,5 43,8 -4,1
PT 39,9 23,7 0,8 64,5 +6,0
RO 18,8 33,8 1,1 53,8 +5,4
Sl 61,8 17,2 0,6 79,6 +6,2 *
SK 11,8 23,6 2,5 37,9 -6,0
FI 19,4 50,6 0,9 70,8 -2,7
SE 32,9 34,3 0,1 67,3 +5,2
UK 25,3 29,3 1,1 55,8 +3,5
IS 40,1 32,0 4,5 76,6 +7,0
NO 21,7 39,0 0,0 60,8 +9,7 *

Izvor: Anketa o stajalistima trgovaca na malo o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca: Biste li rekli da vase trgovacko
drustvo ima povjerenja u prodaju na internetu? Osnova: svi ispitanici (n = 10 747).
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Na slici 59. prikazano je kako se unutar EU-a povjerenje trgovaca na malo u prodaju na internetu
tijekom godina mijenjalo.

Slika 59.: Trgovci na malo (s 10 i viSe zaposlenika) koji imaju povjerenja u prodaju na internetu,
EU-28, 2018. (postotak trgovaca na malo)
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2018. - 2016. -2,5* +1,5* -3,9* -0,1
2016. - 2014. -0,8 -1,7* +0,7 +0,2

Izvor: Anketa o stajalistima trgovaca na malo o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosSaca: Biste li rekli da vase trgovacko
drustvo ima povjerenja u prodaju na internetu? Osnova: ispitanici iz EU-28 (n = 10 196).

3.2.3. Prepreke prekogranicnoj prodaji na internetu s kojima se suocavaju trgovci
na malo

Na slici 60. prikazane su vrste prepreka prekograni¢noj e-trgovini koje su trgovci na malo
ocijenili kao najvaznije.

84



Slika 60.: VaZnost prepreka prekograni¢noj e-trgovini na temelju tvrdnji trgovaca na malo (s 10 i
viSe zaposlenika), EU-28, 2018. (postotak trgovaca na malo koji prodaju na internetu)
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Razlike u nacionalnim Veci rizik od prijevara Razlike u nacionalnim Razlike u Mogudi veéi troskovi Veci troskovi Veci troskovi Dodatni troskovi zbog Ogranicenja Dodatni troskovi koji
poreznim propisima ineplacanja u pravilima o zastiti nacionalnom prekograniénog prijevoza zbog prekograniéne usluga nakon prodaje prekogranitne proizlaze iz jezi¢nih
(npr. pravila o PDV-u)  prekograniénoj potrosaca ugovornom pravu  rje$avanja prituzbii geografskih isporuke u odnosu na u prekograniénim prodaje koja su razlika
prodaji sporova udaljenosti domacu isporuku transakcijama nametnuli
proizvodadi ili
dobavljati
[2018. - 2016. | 0,2 [ 13 1,4 [ 33 ] 1,7 [ -2,8* [ -2,9* [ 1,5 [ 2,2* [ -4,3* |
[2016. - 2014. | -4,1* [ e | -4,9* [ 2,7 [ 3,7* [ -5,5* [ -4,0* [ -2,7* [ -1,9 [ -2,0* |

Izvor: Anketa o stajalistima trgovaca na malo o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca: Koliko su sljedece prepreke vazne za
razvoj prodaje na internetu vasega trgovackog drustva u druge zemlje EU-a? (moZete odabrati vise odgovora, na grafikonima je
prikazan ukupan postotak onih koji su odgovorili da su neke od prepreka ,,vrlo vazne” i ,,prilicno vazne”). Osnova: ispitanici iz
EU-28 koji prodaju na internetu (n = 3980).

U tablici 7. prikazana je vaznost prepreka prekograni¢noj e-trgovini s kojima su se susreli trgovci
na malo koji trenuta¢no prodaju na internetu u druge drzave, ali i oni ¢ija se prodaja na internetu
odvija isklju¢ivo na domacem trzistu.

Tablica 7.: Vaznost prepreka prekograni¢noj e-trgovini na temelju tvrdnji trgovaca na malo (s 10 i
viSe zaposlenika), EU-28, 2018. (postotak trgovaca na malo koji prodaju na internetu
Prodaja na
domacem trzistu
(EV)

Prekogranic¢na

Vrsta prepreke prodaja (EU)

% %
Vedi rizik od prijevara i neplac¢anja u prekograni¢noj prodaji 40,2 1 37,0 5 +3.2*
Razlike u nacionalnim poreznim propisima (npr. pravila o PDV-u) 38,6 2 40,0 1 -1.4
Razike u nacionalnim pravilima o zastiti potro$aca 34,1 3 37,4 4 -3.3*
Razlike u nacionalnom ugovornom pravu 32,9 4 36,3 6 -3.5*
Moguci veci tro§kovi prekograni¢nog rie$avanja prituzbi i sporova 29,4 5 38,5 3 -9.1*
Vecdi tro$kovi prijevoza zbog geografskih udaljenosti 28,9 6 38,8 2 -9.9*
Veci tro§kovi prekograni¢ne isporuke u odnosu na domacu isporuku 26,2 7 36,0 7 -9.8*
Dodatni tro§kovi zbog usluga nakon prodaje u prekograni¢nim transakcijama 25,4 8 33,1 8 -7.6*
Ograni¢enja prekograni¢ne prodaje koja su nametnuli proizvodadi ili dobawvijadi 23,4 9 29,7 9 -6.3*
Dodatni tro$kovi koji proizlaze iz jezi¢nih razlika 20,2 10 22,8 10 -2.6

Izvor: Anketa o stajalistima trgovaca na malo o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca: Koliko su sljedece prepreke vazne za
razvoj prodaje na internetu vasega trgovackog drustva u druge zemlje EU-a? (moZete odabrati vise odgovora, na grafikonima je
prikazan ukupan postotak onih koji su odgovorili da su neke od prepreka ,,vrlo vazne” i ,,prilicno vazne”). Osnova: ispitanici iz
EU-28 koji prodaju na internetu (n = 3980).

Na slici 61. prikazano je s kojim se preprekama susre¢u trgovci na malo koji se Zele ukljuéiti u e-
trgovinu, a koji trenutacno ne prodaju na internetu.
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Slika 61.: VaZnost prepreka prodaji na internetu na temelju tvrdnji trgovaca na malo (s 10 i viSe
zaposlenika), EU-28, 2018. (postotak trgovaca na malo koji ne prodaju na internetu)
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zastiti potrosaca prijevara i IT vjestinama kapitalom za troskovi rjeSavanja  zbog usluga nakon
neplacanja ulaganja u razvoj IT prituzbi i sporova na prodaje
aplikacija internetu
2018. - 2016. -2,9* +1,3 -5,4* -2,8* -3,3* -4,2* -3,0* -2,1*
2016. - 2014. +0,3 -0,1 -0,2 -0,6 +1,2 -1,2 -0,3 -2,2*

Izvor: Anketa o stajalistima trgovaca na malo o prekogranicnoj trgovini i zastiti potrosaca: Koliko su sljedece prepreke vazne za
razvoj prodaje na internetu vasega trgovackog drustva? (mozete odabrati vise odgovora, na grafikonima je prikazan ukupan
postotak onih koji su odgovorili da su neke od prepreka ,,vrlo vazne” i ,prilicno vazne”). Osnova: ispitanici iz EU-28 koji ne
prodaju na internetu (n = 6216).

86



PRILOG I11.: STATISTICKI PODACI O POTROSACIMA PO ZEMLJAMA

I Belgija

Potrosaci

2009. -20082010. ~2009P011. ~20102012. ~20112014. ~20122016. ~20142018.-2016

2018.

"Driava—

Trgovci na malo

2009.-2008.2010.-2009./2011.-2010.12012.-2011.2014.-2012.2016.-20142018.-2016

2018.

"Driava—

Poznavanje prava potro3aca* | H \ v-1,3 0 -08 i 44 1 -16 1 442 -0,6 Poznavanje prava potro3aca* | v 10 + 71 v 1,8 ¢ -32 ¢ 21 . 1,7 . 615 | 7,9
Povjerenje u organizacije ' 149 | 85 | 81 | 43 | 62 ! -14 ! -68 ! 671 ! 16 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u javna tijela I 124! 98 ! 10! 36! 74 ! 28 ! 90 ! 613 ! -20 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u trgovce na malo i pruZatelje usluga | -12,5 I 4,0 I 5,4 I -12,4 I 15,9 | 0,9 I -4,6 I 74,2 I 1,9 I I I I I | I I I
Povjerenje u NVO-e {199 | 119 | 78 | 31 | -48 | -24 | -68 | 657 | 49 i i i i i i i i i
Povjerenje u mehanizme pravne zastite | 21,4 | 10,6 | 13,8 | -1,0 ’ -1,6 | -13,1 | -1,6 | 31,0 | -6,8 | | | | ‘ | | | |
Povjerenje u alternativno rjeSsavanje sporova »-216 ¢ 116 . 130 : -23 : -15 : -11,1 : -1,0 . 361 -6,9 H H H H H H H H H
Povjerenje u sudove I -21,2 I 9,7 I 14,6 I 0,2 t -1,8 I -15,0 I -2,1 I 25,9 I -6,8 I I I I t I I I I
Povjerenje u sigurnost proizvoda I -18,8 I 4,7 I 4,3 I 2,0 ‘ 6,9 ' -5,6 I -8,1 I 66,6 I -3,1 Povjerenje u sigurnost proizvoda I I I I ‘ 4,9 I -2,7 I 9,5 I 85,5 I 11,1
Povjerenje u tvrdnje o zastiti okoli3a ! ! ! ! ! | 88 | -28 | 494 | 59 Povjerenje u tvrdnje o zastiti okoli3a ! ! ! ! ! I o6 | 57 | 708 | 00
Povjerenje u kupnju na internetu na domacem trzistu | i 1 | | 78 | 119 | -25 | 706 | -1,0 Povjerenje u prodaju na internetu na domacem trzistu | 1 1 | i I 15 | -1,7 | 629 | 8,0
I1zloZenost nepostenim poslovnim praksama H H H H H .19 1 -1,0 173 -51 Ucestalost nepostenih poslovnih praksi H H H H H . <07 v -21 1 211 -7,2
Druge nezakonite prakse ' ' ' ' ‘ ' -0,2 ' -0,8 ' 9,6 ' -16 Uskladenost sa zakonodavstvom o zastiti potrosaca ' ' ' ' [ ' -7 ' 0,6 ' 71,4 ' 24
! ! ! ! ! ! ! ! ! Provedba zakonodavstva o zatiti potro$aca i sigurnosti proizvoda | ! ! ! 11 1 22 I 25 | 698 | 7,9
Kompozitni pokazatelj ,problemi i prituzbe” I I I I i -0,3 -1,1 90,7 2,2 Sudjelovanje u mehanizmima alternativnog rjeSavanja sporova I I I I ‘ I -53 | 89 | 34,0 | 3,6
Problemi koji nisu zanemarivi, ali bez prituzbe H H H H H 1,5 -1,9 13,6 0,0 H H H H H H H H H
Nije bilo problema ! ! ! ! L 22 07 16 844 6,5 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znanje i povjerenje Uskladenost i provedba Rjesavanije prituzbii sporova

m Trgovci na malo u Belgiji najbolje poznaju prava potro3aca u EU-28

m Povjerenje u kupnju na internetu u Belgiji povecalo se za jednu tre¢inu od 2012., a najvedi je porast zabiljeZzen u razdoblju 2014. —2016.

m Povjerenje trgovaca na malo u sigurnost proizvoda u Belgiji drugo je najveée medu 28 drzava ¢lanica EU-a

* usporedba s prethodnim godinama samo na temelju usporedivih pitanja




Bugarska

Potrosaci

2009.-2008,2010.-2009,2011.-2010,2012.-2011,2014.-2012,2016.-2014,2018.-2016§

i i i ;2018

\Driava—

Trgovci na malo

2009.-2008,2010.2009,2011.-2010,2012.-2011,2014.-2012,2016.-2014,2018.-2016;

2018.

iDriava -

Poznavanje prava potro3aca* H H i i -64 ' 66 ' 50 1 -32 : 414 -3,4 Poznavanje prava potro3ata* 1226 ¢ 06 ' 07 ¢ -22 ¢ -28 i -16 : 387 : -149
Povjerenje u organizacije " 89 ! 55 : 90 : 45 : -52 : 48 : 26 : 5,4 : -141 : : : : ' ' ' j j
Povjerenje u javna tijela Paa boaa Pzl 31 D np ! e2 |25 !osie ! 114 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u trgovce na malo i pruZatelje usluga 59 I 76 | 72 | 00 | 122 | 89 | 66 | 674 | -50 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u NVO-e i 93 | 45 | 85 | 104 | -166 | 09 | -13 | 348 | -260 i i i i i i i i i
Povjerenje u mehanizme pravne zaétite i35 | 54 § 87 1 60 i 53 i 01 | 04 | 279 | -100 : ; i i i i i i i
Povjerenje u alternativno rjeSavanje sporova I 4,5 ' 6,6 ' 6,5 I 6,8 I -5,5 I 1,8 I 0,9 I 29,7 I -13,3 I I I I I ‘ I I I
Povjerenje u sudove 126 ¢ 42 109 : 51 : -52 : -16 : 00 : 261 : -6,7 H H H H H H H H H
Povjerenje u sigurnost proizvoda ! -8,8 ! 11,4 E 9,8 ! 6,8 ! -16,9 I 1,8 ! 15 ! 54,5 ! -15,2 Povjerenje u sigurnost proizvoda ! I ! ! ! 0,7 T -5,2 ! -5,9 ! 52,3 I -22,1
Povjerenje u tvrdnje o zajtiti okolisa ! ! ! ! ! 31 ! 74 1 533 1 .20 Povjerenje u tvrdnje o zastiti okoli3a ! ! ! ! ! 41 ! 09 ! 528 | -180
Povjerenje u kupnju na internetu na domacem trzistu i i i i i -10,6 i 14,8 i 3,0 i 46,6 i -25,0 Povjerenje u prodaju na internetu na domacem trzistu i i i i i i 4,3 i -1,8 i 36,9 i -18,0
IzloZzenost nepostenim poslovnim praksama H H H H H V01 v =23 0 242 1,8 Ucestalost nepostenih poslovnih praksi H H H H H =26 1 -1,5 | 469 18,6
Druge nezakonite prakse I I l l I I -3,4 I -2,7 I 19,0 I 7,8 Uskladenost sa zakonodavstvom o zastiti potrosaca l I I I I ‘ 2,1 l -3,7 l 53,9 I -15,1
! ! ! ! ! ! ! ! ! Provedba zakonodavstva o zaititi potro3ada i sigurnosti proizvoda ! ! ! ! 112 ! 16 ! 37 o490 ! -129
- WeSameprtwhiioon ]
Kompozitni pokazatelj ,problemi i prituzbe” I I I I I I 3,5 I 0,4 I 87,9 I -0,6 Sudjelovanje u mehanizmima alternativnog rjeSavanja sporova I I I I I ‘ -51 I 7,2 I 28,7 I -1,7
Problemi koji nisu zanemarivi, ali bez prituzbe H H H H H VL5 0 -40 & 394 25,8 H H H H H i H H H
Nije bilo problema ! ! ! ! ' 95 ! a9 ! o6 sz ! 67 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znanjei povjerenje Uskladenost i provedba Rjesavanje prituzbi i sporova

m Bugarski potros:

m Bugarska ima najlosiji rezultat od 28 drzava €lanica EU-a kad je rije¢ o kompozitnom pokazatelju ,znanje i povjerenje”
m Povjerenje potrosaca u organizacije u Bugarskoj drugo je najmanje, povjerenje u javna tijela tre¢e najmanje, a povjerenje u NVO-e najmanje medu 28 drzava ¢lanica EU-a
m Povjerenje potro3aca u trgovce na malo i pruzatelje usluga u Bugarskoj stalno raste, a od 2008. poraslo je za viSe od tri puta, od ¢ega najvise u razdoblju 2012. —2014.

maju drugo najmanje povjerenje u mehanizme alternativnog rjesavanja sporova u EU-28

m Povjerenje potro3aca u sigurnost proizvoda u Bugarskoj trece je najmanje medu 28 drzava ¢lanica EU-a

m Povjerenje potrosaca u kupnju na internetu u Bugarskoj drugo je najmanje medu 28 drzava ¢lanica EU-a

m Trgovci na malo u Bugarskoj tredi su najlosiji kad je rije¢ o poznavanju prava potrosaca u EU-28

m Povjerenje trgovaca na malo u sigurnost proizvoda i u tvrdnje o zastiti okolisa u Bugarskoj drugo je najmanje medu 28 drzava ¢lanica EU-a

m Bugarska ima najlosiji rezultat od 28 drzava €lanica EU-a kad je rije¢ o kompozitnom pokazatelju ,uskladenost i provedba”

m Bugarska ima tre¢i najvedi postotak potrosaca u EU-28 koji ¢e vjerojatno biti izloZeni drugim nezakonitim praksama

m Bugarska ima drugi najveci postotak trgovaca na malo u EU-28 koji su se vjerojatno susreli s nepostenim poslovnim praksama svojih domacih konkurenata

m Bugarska ima najmanji postotak trgovaca na malo u EU-28 koji smatraju da njihovi domaci konkurenti postuju zakonodavstvo o sigurnosti proizvoda i zastiti potro3aca

m Postotak bugarskih potrosaca koji su se susreli s problemima koji nisu zanemarivi, ali nisu uloZili prituzbu, drugi je najve¢i medu 28 drava ¢lanica EU-a

*usporedba s prethodnim godinama samo na temelju usporedivih pitanja



Ceska

Potroaci zoce.-zoos,izmo.-zoos‘izm1‘-2010,izo12,-2011‘izou‘-201z,i2016,-2014.i2018,—2015i 2018, (PrAva- Trgovci na malo 2009,-zoos.izc10.-2009.i2011,-zu1o.izu1z.-zo11.i2014.-201z.izo16.-2014.i201s,720161: 2018. imm -
Poznavanje prava potro$ata* | | | 129 i+ -55 1 25 i 06 : 595 i 147 Poznavanje prava potro$aca* : 197 ¢ -79 . -50 ¢ 33 : -06 : 57 : 541 : 0,5
Povjerenje u organizacije . 57 @ 48 : 40 : 48 : 61 : 18 @ 59 : 619 ! -35 : : : : : : : : :
Povjerenje u javna tijela Por ! er ! 73! 281 74 ! 51! 79 ! 579! 55 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u trgovce na malo i pruZateljeusluga | 63 | 87 | 20 | -126 | 340 | 09 | 27 | 774 | 51 [ ! ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u NVO-e i -109 | 05 | 173 | 10 | -233 | -07 | 72 | 505 | -103 i i i i i i i i i
Povjerenje u mehanizme pravne zastite I 7,1 l -5,2 I 7,8 l 0,5 I 0,6 I 1,9 I 7,4 I 41,8 I 3,9 I I I I I l I l I
Povjerenje u alternativno riesavanje sporova ; 7,4 ; -4,8 ; 7,2 ; -0,7 ; 4,0 ; 1,8 ; 9,7 ; 49,1 ; 6,0 ; ; ; ; ; ; ; ; ;
Povjerenje u sudove . 67 . 56 . 84 . 18 1 -27 . 19 1 51 | 345 . 1,8 H H H H H | H H H
Povjerenje u sigurnost proizvoda l -13,7 I 13,1 I 1,1 l -1,5 I 43 l 0,7 I 1,7 l 80,9 I 11,2 Povjerenje u sigurnost proizvoda l I l I l -9,9 I 9,6 l -2,3 I 84,6 l 10,2
Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolida ! ! ! | ! 29 I 53 I 551 1 .02 Povjerenje u tvrdnje o zaétiti okolia ! ! ! ! ! 65 ! 77 ! 675 | 33
Povjerenje u kupnju na internetu na domadem trzistu i i i i i 0,2 i 6,7 i 52 i 78,7 i 7,0 Povjerenje u prodaju na internetu na domacem trzistu i i i i i i -2,4 i -2,1 i 38,1 i -16,8
I1zloZzenost nepostenim poslovnim praksama H H i \ H i 40 16 . 257 33 Ucestalost nepostenih poslovnih praksi H H H H H i 62 1+ -08 1 389 . 10,6
Druge nezakonite prakse I I I l I l -1,9 I -0,1 l 7.8 I -3,4 Uskladenost sa zakonodavstvom o zastiti potrosaca I I I I I I -57 I 19 I 54,8 I -14,2
! ! ! | ! | ! | ! Provedba zakonodavstva o zatiti potro3aéa i sigurnosti proizvoda | ! | ! I 57 I 23 | 47 | 533 | .86
T Welavameprtibiipron ]
Kompozitni pokazatelj ,,problemi i prituzbe” i i i i i i -0,3 i 0,3 i 89,7 i 1,3 Sudjelovanje u mehanizmima alternativnog rjesavanja sporova i i i i i i 1,1 i 32 i 24,7 i -5,7
Problemi koji nisu zanemarivi, ali bez prituzbe H ' H | H Po-4,1 ¢ -39 1 84 -5,2 H H H H H H H H H
Nije bilo problema ! ! ! ! ! 15,6 ! -2,7 ! 1,5 ! 80,1 ! 2,1 ! ! ! ! ! ! ! ! !

Znanje i povjerenje

C o oje— )

Uskladenost i provedba

Rjesavanje prituZbi i sporova

m Cedka ima tredi najbolji rezultat od 28 drzava ¢lanica EU-a kad je rije¢ o kompozitnom pokazatelju ,znanje i povjerenje”
m Potrosaci u Ceskoj najbolje poznaju svoja prava u EU-28
m Povjerenje potro$aca u trgovce na malo i pruzatelje usluga u Ceskoj vide se nego udvostrutilo od 2008., od tega najvie u razdoblju 2012. —2014.

m Postotak Ceskih trgovaca na malo koji su upoznati s mehanizmima alternativnog rjeSavanja sporova tre¢i je najveci u EU-28

m Cedka ima drugi najmanji postotak trgovaca na malo u EU-28 koji smatraju da njihovi domaci konkurenti po3tuju zakonodavstvo o sigurnosti proizvoda i zatiti potrosaca

*usporedba s prethodnim godinama samo na temelju usporedivih pitanja
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Danska

Potrogadi zooe.rmos.izo1o.rzoog.izo11.rzo10.izmz.rzou.izuu.rzou.izo15.72014{2013.—20161: 2018. iDrfm - Trgovci na malo zooe.rmos.izo1o.rzuog.izo11.rzo1c.i1012.rzm1.izou,zuu.izms.rzou.izma,—zms | 2018, {DrEva
Poznavanje prava potroSaa* | | | P25 ¢ 51 ¢ 14 : -03 i 548 i 100 Poznavanje prava potrosata* : i -8§1 ¢+ 75 : 05 i -46 : -43 : 11 i 57,7 | 4,1
Povjerenje u organizacije t 31 84 : 13 : 63 : 28 : 24 : 01 : 773 : 1.8 : : : : : : : : :
Povjerenje u javna tjela P63 1 a7 ! 22 oo ! 25 ! 21 ! 01 ! 815 ! 182 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u trgovce na malo i pruZateljeusiuga | -0,7 1 204 | -16 | -155 | 183 | 55 | -10 | 821 | 9,8 ! | ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u NVO-e i 24 1 01 | 31 | -35 | -123 | 04 | 13 | 683 | 75 i i i i i i i i i
Povjerenje u mehanizme pravne zastite i 213 | 80 | 129 | 48 | 18 | 23 | 73 | 523 | 144 i i ; i i i ; i i
Povjerenje u alternativno rjeSavanje sporova i -15,2 i 53 I 14,0 i -10,6 i 4,5 i 2,1 i 7,9 i 54,2 i 11,1 ; i i i i I i i i
Povjerenje u sudove 1273 7 107 ; 11,8 . 09 : -08 : 25 . 67 1 503 ; 17,6 H H H H H H H H H
Povjerenje u sigurnost proizvoda ! -9,1 ! -1,5 I 12,1 ! -2,3 ! 0,7 ! 15 ! 0,1 ! 76,4 ! 6,7 Povjerenje u sigurnost proizvoda [ ! ! ! ! -10,2 I -0,1 ! -2,1 ! 71,3 ! -3,1
Povjerenje u tvrdnje o zaititi okolisa [ ! ! | ! 29 | 56 | 80,7 | 254 Povjerenje u tvrdnje o zaétiti okolisa ! ! ! [ ! I 67 ! 112 | 794 | 86
Povjerenje u kupnju na internetu na domadem trzistu i i i i i 0,1 i 5,6 i 1,7 i 85,0 i 13,4 Povjerenje u prodaju nainternetu na domacem trzistu i i i i i i -3,4 i 12,9 i 69,6 i 14,7
IzloZenost nepostenim poslovnim praksama H H H H H v 40 16 1 257 . 3,3 Ucestalost nepostenih poslovnih praksi H H H H H . 62 : -08 ! 389 . 10,6
Druge nezakonite prakse l I I l I I -1,9 I -0,1 ' 7.8 I -3,4 Uskladenost sa zakonodavstvom o zastiti potrosaca ‘ I I l I I -57 I 19 l 54,8 I -14,2
! ! ! ! ! ! ! ! ! Provedba zakonodavstva o zastiti potro3acda i sigurnosti proizvoda ! ! ! [ I 57 ! 23 | 47 | 533 I -8,6
Kompozitni pokazatelj ,problemi i prituzbe” I I | I I I -0,3 I 0,3 l 89,7 I 1,3 Sudjelovanje u mehanizmima alternativnog rje$avanja sporova \ I I l I | 1,1 I 3,2 l 24,7 I -5,7
Problemi koji nisu zanemarivi, ali bez prituzbe | H H H H V-1 0 -39 1 84 -5,2 : H H H H H H | H
Nije bilo problema ! ! ! ' Pase | 27 ' as o ! a1 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znanje i povjerenje Uskladenost i provedba ! Rjesavanje prituzbi i sporova

m Danska ima najbolji rezultat od 28 drZava ¢lanica EU-a kad je rije¢ o kompozitnom pokazatelju ,znanje i povjerenje”
m Potrosadi u Danskoj tre¢i su najbolji u poznavanju svojih prava u EU-28

m Povjerenje potrosada u tvrdnje o zastiti okolisa u Danskoj najvece je u EU-28
m Povjerenje potrosaca u kupnju na internetu u Danskoj drugo je najveé¢e medu 28 drZava ¢lanica EU-a
m Trgovci na malo u Danskoj tredi su najbolji kad je rije¢ o poznavanju prava potrosaca u EU-28

m Povjerenje potro3ada u organizacije u Danskoj trece je najvece, kao i povjerenje u trgovce na malo i pruzatelje usluga medu 28 drzava ¢lanica EU-a
m Povjerenje potrosa¢a u mehanizme pravne zastite najvece je, povjerenje u mehanizme alternativnog rjeSavanja sporova tre¢e najvece, a povjerenje u sudove drugo najvece medu 28 drzava ¢lanica EU-a

m Danska ima treci najmanji postotak trgovaca na malo u EU-28 koji su se vjerojatno susreli s nepostenim poslovnim praksama svojih domaéih konkurenata

*usporedba s prethodnim godinama samo na temelju usporedivih pitanja
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Njemacka

B B B . B ' \Drzava — B B B . B '

Trgovci namalo 2009.-2008,2010.-2009,2011.2010,2012.-2011,2014.-2012,2016.2014,2018.-2016;  2018. Drtava -

Potrosaci 2009.-2008,2010.-2009,2011.2010,2012.-2011,2014.-2012,2016.2014,2018.-2016;  2018.

Poznavanje prava potro3aca* | | | -33 1 24 i 40 : -59 | 49,7 4,9 Poznavanje prava potroata* P02 i+ -57 ¢ 80 ! -31 i -10 : -14 ! 609 7,3
Povjerenje u organizacije " 54 ¢ 78 | 26 88 | 08 ! 189 ' -163 : 664 | 09 : : : : : : : :
Povjerenje u javna tijela Pao ! na ! oo 68 ! 78 ! 167 ! 143 ! 676 | 43 ! ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u trgovce na malo i pruZatelje usluga I 62 I 59 | 19 -138 | 137 | 103 | -89 | 751 | 2,8 ! ! ! [ ! ! ! !
Povjerenje u NVO-e | 60 | 64 | 57 57 | 238 | 298 | -256 | 564 | -44 i i i i i i i i
Povjerenje u mehanizme pravne zaitite i -84 | 152 | 55 1 99 i -38 i 230 | -215 | 381 | 02 ; : ; ; : ; : ;
Povjerenje u alternativno rjesavanje sporova | -5,7 ' 14,8 | 5,0 -11,2 ' -6,6 | 26,6 ' -24,8 | 40,2 | -2,8 | | | ' | ' | |
Povjerenje u sudove 1 -1,0 ¢ 156 6,0 -86 ! -1 : 194 : -181 ! 360 ! 33 H H H H H H H H
Povjerenje u sigurnost proizvoda I 32 I 9,4 I -51 -2,5 I 8,9 I 19,4 I -18,2 I 74,1 I 4,4 Povjerenje u sigurnost proizvoda I I I I -2,2 I 0,2 I -0,8 I 75,9 I 1,5
Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa ! ! ! | I 377 | 334 | 454 | -9,9 Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa ! ! ! | 27 ! 02 ! 631 ! -7,7
Povjerenje u kupnju nainternetu na domacem trzistu i i i i -0,4 i 20,4 e ,0 i 74,8 i 3,1 Povjerenje u prodaju na internetu na domacem trzistu i i i i i 1,2 i -1,9 i 50,6 i -4,3
|1zloZenost nepostenim poslovnim praksama H H H H H v -89 1 11,3 . 156 -6,8 Ucestalost nepostenih poslovnih praksi H H H H H v-53 1 1,3 1 269 -1,4
Druge nezakonite prakse I I l I l I -3,3 l 3,0 l 6,3 I -4,9 Uskladenost sa zakonodavstvom o zastiti potro3aca I I l I l l -5,0 l -3,7 l 64,6 I -4,4
! ! ! ! ! ! ! ! ! Provedba zakonodavstva o zastiti potro3aéa i sigurnosti proizvoda ! ! ! ! 47 ' 20 ! 44 ! 5204 1 95
Kompozitni pokazatelj ,problemi i prituzbe” I I I I l I -1,0 l 0,5 I 90,6 I 2,1 Sudjelovanje u mehanizmima alternativnog rjeavanja sporova I I I I I I -0,9 I 6,1 I 37,0 I 6,6
Problemi koji nisu zanemarivi, ali bez prituzbe H H H H H i169 1 -11,5 1 11,1 -2,5 H | i | H H | i |
Nije bilo problema I I I I ' 10,2 I 1,0 I 1,3 I 83,1 I 51 I I I I l I I I I
Znanje i povjerenje Uskladenost i provedba Rjesavanje prituzbi i sporova

m Povjerenje potro$aca u tvrdnje o zastiti okolida u Njemackoj drugo je najmanje medu 28 drzava ¢lanica EU-a
m Trgovci na malo u Njemackoj drugi su najbolji kad je rije¢ o poznavanju prava potrosaca u EU-28

*usporedba s prethodnim godinama samo na temelju usporedivih pitanja



Estonija

\Drzava—

iDriava—

Potro3ati 2009.-zoos.izom-zooe‘izc11,-zclo,iza1z,-2011,izou‘»zou‘izc15,-2014.}1013.720161: 2018. Trgovci namalo 2009,-zoog,izow.-zoos.izm1‘-zo1o‘izo1z,-zo11,izou.-zalz.iz015‘-2014‘izo1&—2016‘i 2018. |
Poznavanje prava potro3aca* | | | i-38 ¢ 19 ¢ 16 : 21 . 485 3,7 Poznavanje prava potro$ata* | P39 1 -124 % 32 i 02 ¢ 57 i -7,7 i 471 i 65
Povjerenje u organizacije . 40 1 27 : 36 : -10 : 67 ! 09 : 26 ! 708 ! 53 : : : j ' j j ' j
Povjerenje u javna tijela Posa boan !osa ! 32 ! 164! 37 1 43 ! 7331 100 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u trgovce na malo ipruZateljeusluga | -7,1 1 32 | 40 | -06 | 87 | 36 | 29 | 85 | 9,2 ! [ ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u NVO-e i 37 1 1,0 | 35 | 09 | -50 | 28 | 06 | 575 | -32 i i i | i i | i i
Povjerenje u mehanizme pravne zastite i -5,3 i 0,3 i -1,8 i -1,6 i 9,5 i 2,8 i -3,1 i 25,4 I -12,5 i i i i i i i i i
Povjerenje u alternativno rjeSavanje sporova ; -2,3 ; -3,3 ; -0,2 ; -3,0 ; 12,6 ; 33 ; -4,9 ; 32,7 ; -10,3 ; ; ; ; ; ; ; ; ;
Povjerenje u sudove » 83 1 39 . 35 . -02 ! 65 : 22 . -1,4 . 181 . -146 H H H H H H H H H
Povjerenje u sigurnost proizvoda ! -6,8 ! -4,6 ! 19 ! 2,5 ! 11,6 ! -5,8 ! 0,9 ! 71,6 I 1,9 Povjerenje u sigurnost proizvoda ! ! ! ! ! -8,8 ! 0,5 ! 4,2 ! 84,3 ! 9,9
Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolida ! ! ! ! ! 25 | 02 ! 620 ! 66 Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolia ! | ! ! ! 33 | 152 | 495 | 213
Povjerenje u kupnju na internetu na domacem trzistu i i i i i 16,0 i 51 i 8,0 i 65,6 i -6,1 Povjerenje u prodaju na internetu na domacem trzistu i i i i i i -4,9 i -2,9 i 31,2 i -23,7
IzloZzenost nepostenim poslovnim praksama H i i H H 1 54 1 -07 . 244 | 2,0 Ucestalost nepostenih poslovnih praksi H \ H i H 152 1 -31 ¢ 171 ¢ -11,2
Druge nezakonite prakse I l I I l I 1,5 I 0,7 l 11,0 I -0,2 Uskladenost sa zakonodavstvom o zastiti potrosaca I l l I I l 4,6 I -3,7 I 73,2 l 4,2
! ! ! ! ! ! ! ! ! Provedba zakonodavstva o zastiti potrosaca i sigurnosti proizvoda ! ! ! ! 37 I 22 ! 16 ! 507 | -112
Kompozitni pokazatelj ,problemi i prituzbe” | | I | | I -1,9 | -0,2 | 87,4 I -1,1 Sudjelovanje u mehanizmima alternativnog rjeSavanja sporova | | | I | | -7,2 I -7,4 I 17,1 | -13,3
Problemi koji nisu zanemarivi, ali bez prituzbe I I I I I I 6,0 I -3,0 I 18,1 I 4,5 I I I I I I I I I
Nije bilo problema | ! ! | p025 ¢ <19+ -23 ¢ 763 -1,6 i H ' i i ! i H H
Znanje i povjerenje Uskladenost i provedba Rjesavanje prituzbiisporova
——] T — —— E — e

m Povjerenje potrosata u mehanizme pravne zastite u Estoniji drugo je najmanje, povjerenje u mehanizme alternativnog rjeSavanja sporova tree najmanje, a povjerenje u sudove drugo najmanje medu 28 drzava ¢lanica EU-a
m Povjerenje u kupnju na internetu u Estoniji stalno raste, a od 2012. gotovo se udvostrutilo, od ¢ega najvise u razdoblju 2012. — 2014.
m Povjerenje trgovaca na malo u tvrdnje o zastiti okolisa u Estoniji najmanje je medu 28 drava ¢lanica EU-a

m Povjerenje trgovaca na malo u prodaju na internetu u Estoniji drugo je najmanje medu 28 drzava ¢lanica EU-a

m Estonija ima najmanji postotak trgovaca na malo u EU-28 koji su se vjerojatno susreli s nepostenim poslovnim praksama svojih domacih konkurenata

*usporedba s prethodnim godinama samo na temelju usporedivih pitanja




Irska

Potrosaci

20094-2008.i2010.-20094i2011.-201O.iZO12.-2011,i2014.-2012.i20164»2014.i2018.f2015i 2018.

\Driava —

Trgovci na malo

Z009.-2003.iZO10.-2009.i2011,-2010.i20124-1011.iZO14.-Z012.i2016,-2014.i2018f2016

1

2018.

\Driava —
|

Poznavanje prava potro3aca* | | | v -35 ¢ -06 + 99  -11,4 . 40,3 ! -4,5 Poznavanje prava potro3ata* | v -07 + 58 i+ -51 : 09 1 -1,3 : -33 . 420 | -116
Povjerenje u organizacije v 122 97 : 73 ! 28 | -69 ! 144 : -108 @ 726 @ 7,1 : : : : : : : : :
Povjerenje u javna tiela Py ! oms 07 b 12 ) 03 1 ass ! 82 | w1 ! 107 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u trgovce na malo i pruZateljeusiuga | 153 | 94 | 64 | -11 1 29 | 54 | -17 | 8,8 | 105 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u NVO-e | 101 | 82 | -49 | 81 | -232 | 224 | -225 | 609 | 01 i i i i i | | | |
Povjerenje u mehanizme pravne zatite {128} 127 | 48 | 27 | 27 | 68 | -105 | 487 | 109 i ; i i ; i i i i
Povjerenje u alternativno rjeSavanje sporova | 16,3 ' 16,2 | -6,1 | -7,0 | 2,1 | 6,7 | -9,9 | 54,1 | 11,1 | ' | | ' | | ' |
Povjerenje u sudove P93 1 92 ¢ -36 ¢ 16 33 . 70 . -1,0 : 434 : 106 H H H H H H H H H
Povjerenje u sigumost proizvoda Page ! o3e D oa 27 ! 28 ! 127 ! -106 ! 828 ! 131 | [Povjerenje usigumost proizvoda ! ! ! ! Doe e ! 21 ! 802 ! sg
Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa ! [ ! ! [ I 104 ! -132 | 655 | 10,2 Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa ! ! [ ! ! I 04 ! 07 ! 825 ! 11,7
Povjerenje u kupnju na internetu na domacem trzistu i i i i i -0,5 i 11,3 i 0,4 i 84,8 i 13,1 Povjerenje u prodaju na internetu na domacem trzistu i i i i i i 2,6 i -4,5 i 62,8 i 7,9
IzloZenost nepostenim poslovnim praksama H f | H | 1-12,3 0 128 1 164 -6,0 Ucestalost nepostenih poslovnih praksi H f \ H H 1 -09 ¢ -51 1 221 -6,2
Druge nezakonite prakse ! ! ! ! ! ! -13,8 ! 11,8 ! 151 ! 39 Uskladenost sa zakonodavstvom o zastiti potrosaca I ! ! ! ! ! 2,6 ! 73 ! 79,9 I 10,9
! ! ! ! | ! ! ! ! Provedba zakonodavstva o zastiti potro3ada i sigurnosti proizvoda ! ! | ! 29 I 23 I 04 | 754 | 135
Kompozitni pokazatelj ,problemi i prituzbe” | | | | | | 2,4 I -2,0 | 87,4 | -1,1 Sudjelovanje u mehanizmima alternativnog rjesavanja sporova | I | | I | 73 | -14,6 l 23,9 | -6,5
Problemi koji nisu zanemarivi, ali bez prituzbe | | | | | | 11,1 I -17,4 | 14,8 | 1,2 | I | | ‘ | | l |
Nije bilo problema : : : : 1 45 69 : -102 : 726 : -54 : : : : | : : : :
Znanje i povjerenje Uskladenost i provedba Rjesavanje prituzbii sporova

m Potro3adi u Irskoj imaju drugo najvecde povjerenje u trgovce na malo i pruzatelje usluga u EU-28

m Povjerenje potrosaca u mehanizme pravne zastite u Irskoj drugo je najvec¢e medu 28 drzava ¢lanica EU-a

m Povjerenje potrosaca u sigurnost proizvoda u Irskoj drugo je najvec¢e medu 28 drzava ¢lanica EU-a

m Povjerenje potro$aca u kupnju na internetu u Irskoj trece je najvede u EU-28

m Povjerenje trgovaca na malo u tvrdnje o zastiti okolisa u Irskoj drugo je najveée medu 28 drzava ¢lanica EU-a

m Irska ima drugi najbolji rezultat od 28 drzava ¢lanica EU-a kad je rije¢ o kompozitnom pokazatelju ,uskladenost i izvrienje”

m Irska ima drugi najveci postotak trgovaca na malo u EU-28 koji smatraju da njihovi domaci konkurenti postuju zakonodavstvo o sigurnosti proizvoda i zastiti potrosaca
m Irska ima drugi najveci postotak trgovaca na malo u EU-28 koji smatraju da se zakonodavstvo o zastiti potrosaca i sigurnosti proizvoda provodi

*usporedba s prethodnim godinama samo na temelju usporedivih pitanja



Grcka

Potrosaci

20094»20084i2010.-2005.iZO11,-2010,i2012.-2011.i20144-201212015,-2014,;2018.*20161'

2018, iDrzavz—

Trgovci na malo

20094-200812010,-2009.iZO11,-2010,i20124-2011.i20144-201212015,-2014,;2018.*2016

1

2018.

\Driava—

Poznavanje prava potro3aca* | | | P72 420 19 ¢ -1,9 ¢ 252 ¢ -196 Poznavanje prava potro$ata* | i -38 i+ -115 ¢ 50 ¢ 62 : -99 : 28 i 429 . -10,7
Povjerenje u organizacije ' 14 @ 26 : -01 : -33 : 24 ! 09 : 45 : 507 : -148 : ! : j j ] ' j j
Povjerenje u javna tijela P50 ! 64 ! 27! 62! 69 ! 12 ! 76 ! 533 ! 101 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u trgovce na malo i pruZatelje usluga l 18 I 30 | -05 ! 57 | 137 | 107 | o0 | 600 | -123 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u NVO-e i 09 | -L7 | 30 | 21 | -134 | -69 | 58 | 388 | -220 i i i i i i i i i
Povjerenje u mehanizme pravne zastite i -104 0 63 | 15 | -19 { 23 | 45 | 53 | 432 | 53 i i i i i i i i i
Povjerenje u alternativno rjeSavanje sporova | -1,5 | 6,1 | -0,5 | -6,4 | 3,5 | -0,1 ' 4,1 | 47,6 | 4,5 | | | | | | ' | |
Povjerenje u sudove v -193 . 66 : 34 : 26 . 1,1 . -90 . 66 ! 389 6,2 | ' H H H H H H H
Povjerenje u sigurnost proizvoda I -7,9 I 91 I -7,7 I -3,9 I 10,8 I 0,2 I 3,5 I 56,6 I -13,1 Povjerenje u sigurnost proizvoda I I I I I -1,4 I 5,0 I -4,9 I 60,9 I -13,5
Povjerenje u tvrdnje o zastiti okoli3a ! ! ! | ! 39 | 49 | 530 | 23 Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolida ! ! ! | ! 22 ! 20 ! 607 ! -101
Povjerenje u kupnju na internetu na domacem trzistu i i i i i 9,3 i 3,5 i 6,5 i 54,1 i -17,6 Povjerenje u prodaju na internetu na domacem tr7istu i i i i i i 5,6 i -8,3 i 69,2 i 14,3
I1zloZenost nepostenim poslovnim praksama H H H H H V1,8 28 1 359 13,4 Ucestalost nepostenih poslovnih praksi H H H H H 1 63  -59 | 346 6,3
Druge nezakonite prakse ' ' ! ! ! a3 ! g | 2001 97 Uskladenost sa zakonodavstvom o zastiti potrosata ! ! ! ! ! Do D31 ! so8 ! 90
! ! ! ! ! ! ! ! ! Provedba zakonodavstva o zastiti potro3aéa i sigurnosti proizvoda ! ! ! ! ' 07 ! .11 ! 46 ! 539 | 80
Kompozitni pokazatelj ,problemi i prituzbe” i i i i i i 6,1 i -5,2 i 86,0 I -2,4 Sudjelovanje u mehanizmima alternativnog rjeSavanja sporova i i i i i i -4,1 i -0,8 i 21,0 I -9,4
Problemi koji nisu zanemarivi, ali bez prituzbe ; ; ; ; ; ; -2,6 ; -8,2 ; 41,5 ; 27,9 ; ; ; ; ; ; ; ; |
Nije bilo problema : : : : ;126 : 92 : -97 : 805 : 2,5 i H B ! H H H H H
Znanjei povjerenje Uskladenost i provedba Rjesavanje prituzbii sporova

m Grcka ima drugi najlosiji rezultat od 28 drzava ¢lanica EU-a kad je rije¢ o kompozitnom pokazatelju ,znanje i povjerenje”
m Potrosaci u Grckoj najmanje poznaju svoja prava u EU-28

m Povjerenje potrosaca u organizacije u Grékoj najmanje je, a povjerenje u trgovce na malo i pruzatelje usluga te NVO-e drugo je najmanje medu 28 drzava ¢lanica EU-a
m Povjerenje u kupnju na internetu u Grékoj stalno raste, a od 2012. poraslo je za malo vise od pola, od ¢ega najvise u razdoblju 2012. — 2014.
m Gréka ima tredi najlosiji rezultat od 28 drzava ¢lanica EU-a kad je rije¢ o kompozitnom pokazatelju ,uskladenost i provedba”

m Gréka ima najvedi postotak potrosaca u EU-28 koji ¢e vjerojatno biti izloZeni nepostenim poslovnim praksama i drugi najveci postotak potro3aca koji ¢e vjerojatno biti izlozeni drugim nezakonitim praksama
m Postotak grékih potro3aca koji su se susreli s problemima koji nisu zanemarivi, ali nisu uloZili prituzbu, najvedi je medu 28 drzava ¢lanica EU-a

*usporedba s prethodnim godinama samo na temelju usporedivih pitanja




Spanjolska

Potrosaci

ZOOQ.rZOD&iZOlD:ZDOQvi20114—2010.i2012,rlDl1,iZO14:2012.ilDl5,72014.i2018.—2015i 2018.

\Drzava -
1gy;

Trgovci na malo

2009.VZDOE,i20104—2009.i2011,71010,iZO12.72011.i1014,7201l.iZO16:2014.i2018.—2016i 2018,

iDrzava—

Poznavanje prava potro$ata* | | | 1 40 : 08 : -1,7 . 08 ! 451 . 0,3 Poznavanje prava potro$ata* | . 66 : 58 : 24 44 . -36 : 46 552 | 1,6
Povjerenje u organizacije 76 | 44 | 18 | 16 | 03 | 25 | 47 | 654 | 01 : : : : : : : : :
Povjerenje u javna tijela P93 ! 53 ! a7 ! 43! 49! 69 | 69 ! 590 ! a4 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u trgovce na malo i pruZatelje usluga Il -109 I 50 | 41 | -89 | 138 I 11 | 32 | 695 | -2,8 | | | ! ! ! ! ! !
Povjerenje u NVO-e i <25 1 30 | 31 | 83 | -98 | -07 | 39 | 67,7 | 69 i i i i i i i i i
Povjerenje u mehanizme pravne zastite | -5,1 | 10,2 | 6,9 | -2,6 | 1,8 I -0,9 | 3,5 l 39,3 | 1,4 | | | | I | l | |
Povjerenje u alternativno rjeSavanje sporova | -1,3 I 10,3 | 6,8 I -5,0 I 3,8 ' -2,0 I 51 ' 45,8 I 2,7 I | I I ' I ' I I
Povjerenje u sudove -89 + 100 : 70 : 03 : -02 : 03 1 19 . 329 0,1 H | H ' | ' H H H
Povjerenje u sigurnost proizvoda I -8,6 I 9,0 I -7,3 I 4,4 I -3,9 I -4,2 I 10,4 I 69,6 I -0,1 Povjerenje u sigurnost proizvoda I I I I I -1,3 I 0,8 I 0,9 I 71,3 I -3,1
Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa ! | | ! | I 04 ! 2,7 I 562 | 0,9 Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa | | ! | ! I 03 ! -1,4 ! 69,8 | -1,0
Povjerenje u kupnju na internetu na domacem trzistu i i i i i 2,7 i 6,7 i 5,6 i 65,2 i -6,5 Povjerenje u prodaju na internetu na domacem trzistu i i i i i i -6,5 i 1,0 i 73,4 i 18,5
I1zloZenost nepostenim poslovnim praksama H H H H H V-04 1 22 1 3.4 9,0 Ucestalost nepostenih poslovnih praksi H H H H H V<78 1 98 1 422 13,9
Druge nezakonite prakse I I I I I I -3,1 I -2,8 I 12,1 I 0,9 Uskladenost sa zakonodavstvom o zastiti potrosaca I I I I I I 30 I -1,7 I 60,8 I -8,2
! ! | ' | ' | ' ' Provedba zakonodavstva o zastiti potrosaca i sigurnosti proizvoda ' | ' | ' -13,0 | 3,1 ' 0,2 ' 52,7 | -9,2
Kompozitni pokazatelj ,problemi i prituzbe” i I i i i i 2,5 i -2,1 i 87,5 i -1,0 Sudjelovanje u mehanizmima alternativnog rjesavanja sporova i i i i i I -1,9 i -5,8 i 33,5 i 31
Problemi koji nisu zanemarivi, ali bez prituzbe | H H H H vo-1L,2 v 05 1 142 0,6 H H H H H H H H i
Nije bilo problema ! ! ! ! ''s9 ! 60 | 55 | 783 | 03 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znanje i povjerenje Uskladenost i provedba Rjesavanje prituzbii sporova

m Povjerenje trgovaca na malo u prodaju na internetu u Spanjolskoj drugo je najvece medu 28 drzava ¢lanica EU-a
m Spanjolska ima treci najvedi postotak potro$aca u EU-28 koji ¢e vjerojatno biti izlozeni nepostenim poslovnim praksama
m Spanjolska ima treci najvedi postotak trgovaca na malo u EU-28 koji su se vjerojatno susreli s nepostenim poslovnim praksama svojih domacih konkurenata

*usporedba s prethodnim godinama samo na temelju usporedivih pitanja




Francuska

! ) | H H H 1Driava— 1Driava —
IEy:;

Potrosaci 2009.-2008,2010.-2009,2011.2010,2012.-2011,2014.-2012,,2016.-2014,2018.-2016;  2018.

Trgovci na malo 2009.-2008,2010.-2009,2011.-2010,2012.-2011,2014.-2012,2016.-2014,2018.-2016;  2018.

Poznavanje prava potrosaa* | | | i 46 + -03 i 17,7 : -175 i 363 -8,5 Poznavanje prava potrosaa* | 1202 ¢+ 27 i+ 06 : 95 i -10 : -09 i 570 3,4
Povjerenje u organizacije P35 1 07 ! 69 ! 40 : -14 : 165 i -243 | 587 ! 68 ' : j : : i j ' '
Povjerenje u javna tijela g7 ! g P13 ) 65 ! 17 | 233 ! 308 ! s21 ! 3 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u trgovce na malo i pruzateljeusiuga | 1,8 1 25 1 22 1 -79 | 99 | 136 | -176 | 645 | -7,8 ! ! ! [ ! ! ! ! [
Povjerenje u NVO-e i 01 | 13 | 82 | 23 | -159 | 126 | -246 | 595 | -13 i i i | i i i i |
Povjerenje u mehanizme pravne zastite {21 0 83 | 124§ 1,0} 12 | 163 | -3L,1 | 306 | 7,2 i i i i ; i i i i
Povjerenje u alternativno rieSavanje sporova ' -2,5 | 8,7 I 9,0 I -13,9 I 59 ' 14,4 ' -28,7 I 37,3 I -5,7 I I I ' ' I I I |
Povjerenje u sudove . -6 : 80 : 159 : -80 . -36 . 183  -335 : 239 ! -8,8 H H H H H H H H H
Povjerenje u sigurnost proizvoda ! -3,6 ! -2,0 ! 2,1 ! -1,9 ! 2,1 ! 28,6 ! -36,2 g 56,9 ! -12,8 Povjerenje u sigurnost proizvoda ! ! ! ! ! 4,3 g 2,3 ! -3,1 ! 70,5 ! -39
Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa [ ! ! | | 223 | =324 1 471 | -8,2 Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa ! ! ! | ! 28 | 58 1| 790 ! 8,2
Povjerenje u kupnju na internetu na domacem trzistu i i i i i -0,1 i 16,1 i -10,6 i 69,6 i -2,0 Povjerenje u prodaju na internetu na domacem trzistu i i i i i i 1,3 i -1,8 i 71,7 i 16,8
IzloZzenost nepostenim poslovnim praksama H H H H H . -188 . 14,1 . 185 -3,9 Ucestalost nepostenih poslovnih praksi H H H H H V=20 0 =32 1 261 -2,2
Druge nezakonite prakse l I I l l I -8,1 I 6,9 I 9,5 I -1,7 Uskladenost sa zakonodavstvom o zastiti potrosaca I l l I I I 59 I 34 l 76,4 l 7,4
! ! ! ! ! ! ! ! ! Provedba zakonodavstva o zaititi potro3aéa i sigurnosti proizvoda ! ! ! | 07 ! 50 ! a5 | 772 | 153
Kompozitni pokazatelj ,,problemi i prituzbe” i i i i i i 0,0 i 0,0 i 90,5 I 2,0 Sudjelovanje u mehanizmima alternativnog rjesavanja sporova i i i i i i 2,2 i 0,9 i 21,5 i -8,9
Problemi koji nisu zanemarivi, ali bez prituzbe | H H H i 1 -07 + 35 1 314 17,8 H H H | H H H H H
Nije bilo problema I I I I I -3,2 ' -2,0 I 33 I 87,4 I 9,4 I I I ' I I I I I
Znanje i povjerenje Uskladenost i provedba Rjesavanje prituzbi i sporova

m Povjerenje potro3aca u tvrdnje o zastiti okolia u Francuskoj trece je najmanje medu 28 drzava ¢lanica EU-a

m Povjerenje trgovaca na malo u prodaju na internetu u Francuskoj trece je najvece medu 28 drzava ¢lanica EU-a

m Francuska ima najvedi postotak trgovaca na malo u EU-28 koji smatraju da se zakonodavstvo o zastiti potrosaca i sigurnosti proizvoda provodi
m Postotak francuskih potro$aca koji se nisu susreli s problemima tre¢i je najve¢i medu 28 drzava ¢lanica EU-a

*usporedba s prethodnim godinama samo na temelju usporedivih pitanja



Hrvatska

Potrogadi zoos.rzoos.izom.rzoos.izm1.7201o.izo1z.rzo11.izo14,7201z.izole,rzu14{2013.—20151: 2018. iD'%“a’ Trgovci na malo zoos.rzoos.izom.rzoos.izm1.7201o.izo1z.rzo11.izo14.7201z.izms,zo14{2013.—20161: 2018. iD’%“a’
Poznavanje prava potro3ata* | | | | ©-1,8 ¢ 43+ -11 & 347 ¢ -10,1 Poznavanje prava potro3ata* | | | | 12 ¢ 02 : 16 i 378 . -158
Povjerenje u organizacije ; : : : : 0,9 : 2,9 : -0,3 : 51,4 : -14,1 : ' : : : : : : :
Povjerenje u javna tijela ! ! ! ! 22 1 20 1 01 ! 334! 299 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u trgovce na malo i pruZatelje usluga ! ! ! ! 57 1 31 1 -13 1 643 | -80 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u NVO-e i i i i i 53 0 35 | 07 | 565 | -43 i i i i i i i i i
Povjerenje u mehanizme pravne zastite I I I I l 2,2 l 0,0 | 0,2 I 30,2 I -7,6 I I I I | l | I I
Povjerenje u alternativno rjeSavanje sporova | I I I ' 4,7 ' 2,8 I -2,3 I 36,6 I -6,4 I | I I I ' | I I
Povjerenje u sudove H H H H 03 -28 | 28 | 239 | -8,8 H H H H H H H H H
Povjerenje u sigurnost proizvoda I ! ! ! ! -0,2 ! 17 ! 4,8 ! 67,2 ! -2,5 Povjerenje u sigurnost proizvoda ! I ! ! ! -1,9 ! 5,6 ! 3,8 ! 76,3 ! 19
Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa ! ! ! ! ! 36 ! 39 | 401 | -152 Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa ! ! ! ! ! 89 ! 63 ! 61,7 | -91
Povjerenje u kupnju na internetu na domacem trzistu i i i i i 0,7 i 17,2 i 1,4 i 48,3 i -23,4 Povjerenje u prodaju na internetu na domacem trzistu i i i i i i 58 i -6,8 i 58,3 i 3,4
I1zloZenost nepostenim poslovnim praksama H H H H H v 33 1 -49 | 358 . 13,4 Ucestalost nepostenih poslovnih praksi H H H H H v -1L,7 ¢+ -355 1 276 -0,7
Druge nezakonite prakse I ! ! ! ! ! 0,6 ! -3,1 ! 21,1 ! 9,9 Uskladenost sa zakonodavstvom o zastiti potrosaca ! I ! ! ! ! 8,6 ! -2,7 ! 62,1 ! -6,9
! ! ! ! ! | | ! ! Provedba zakonodavstva o zaititi potrosaca i sigurnosti proizvoda ! ! ! ! 81 ! 15 | 14 ! 478 | 141
Kompozitni pokazatelj , problemi i prituzbe” | | | | | l 4,5 | -3,1 | 82,6 | -5,9 Sudjelovanje u mehanizmima alternativnog rjesavanja sporova | | | | | l -0,3 | -8,0 | 16,3 | -14,1
Problemi koji nisu zanemarivi, ali bez prituzbe H H H H H Po-22 0 -08 1 17,8 4,3 H H H H H H H H H
Nije bilo problema I ! ! ! ! 1,8 ! 6,0 ! -4,1 ! 69,5 ! -8,5 ! I ! ! ! ! ! ! !
Znanje i povjerenje Uskladenost i provedba Rjesavanje prituzbi i sporova

m Hrvatska ima tredi najlosiji rezultat od 28 drzava ¢lanica EU-a kad je rije¢ o kompozitnom pokazatelju ,znanje i povjerenje”

m Potrosaci u Hrvatskoj trec¢i su najlosiji u poznavanju svojih prava u EU-28

m Povjerenje potroSaca u organizacije u Hrvatskoj trece je najmanje, a povjerenje u javna tijela najmanje medu 28 drzava ¢lanica EU-a

m Povjerenje potroSaca u tvrdnje o zastiti okoli$a u Hrvatskoj najmanje je medu 28 drzava ¢lanica EU-a

m Povjerenje potro$aca u kupnju na internetu u Hrvatskoj stalno raste, a od 2012. poraslo je za vise od pola, od éega najvise u razdoblju 2014. — 2016. Unato¢ tom stalnom rastu, potrosaci u Hrvatskoj imaju tre¢e najmanje povjerenje u kupnju na internetu u EU-28
m Trgovci na malo u Hrvatskoj najlosije poznaju prava potrosata medu 28 drzava ¢lanica

m Hrvatska ima drugi najvedi postotak potrosaca u EU-28 koji ¢e vjerojatno biti izloZzeni nepostenim poslovnim praksama i najveci postotak potrosaca koji ¢e vjerojatno biti izloZeni drugim nezakonitim praksama
m Hrvatska ima tre¢i najmanji postotak trgovaca na malo u EU-28 koji smatraju da se zakonodavstvo o zastiti potrosaca i sigurnosti proizvoda provodi

m Hrvatska ima drugi najlosiji rezultat od 28 drzava ¢lanica EU-a kad je rije¢ o kompozitnom pokazatelju ,rjeSavanje prituzbi i sporova”

m Hrvatska ima najlosiji rezultat kad je rije¢ o kompozitnom pokazatelju ,problemi i prituzbe” potrosaca u EU-28

m Postotak hrvatskih potrosaca koji se nisu susreli s problemima drugi je najmanji medu 28 drzava ¢lanica EU-a

m Hrvatska ima tre¢i najmanji postotak trgovaca na malo u EU-28 koji ¢e vjerojatno biti ukljuéeni u mehanizme alternativnog rjesavanja sporova

*usporedba s prethodnim godinama samo na temelju usporedivih pitanja
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Italija

Potro3aci

2009.rZODB.iZO10.VZODB.iZD11.72010.iZD1ZrZO11.i1014:201Z.i1016:201412015.—20161' 2018.

iDrzava—
1Ey-;

Trgovci na malo

2009.72005.iZD10rZDDQ.i1011:2010.i1012:2011vi1014.—101Z,i2016.—1014,i2018.—2015i 2018.

iDriava—

Poznavanje prava potrodada* : : : i -85 ¢ 137 : -29 : 85 : 541 i 93 Poznavanje prava potrodala* : i -28 ¢ =73+ 30 ¢ 72 : -42 i 10 : 535 i -01
Povjerenje u organizacije " 84 : 142 : -98 : -13 : 16 @ 41 : 34 | 624 : -31 : : : j j j j : :
Povjerenje u javna tiela b3 ! 147 |74l 38 1 23 1 35 ! 67 ! s90 | a4 ! ! ! ! ' ' ! ! !
Povjerenje u trgovce na malo i pruZatelje usluga | 41 1 177 | 89 | -10 ! 91 | 32 | 53 1 638 | -85 ! [ ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u NVO-e i 87 | 103 | -30 | 09 | -67 | 56 | -7 | 643 | 35 i i i i i i i i i
Povjerenje u mehanizme pravne zastite i -4,4 i 15,5 i -6,3 i -7,3 i 10,3 i -3,4 i 6,6 i 373 i -0,6 i i i i i i i i i
Povjerenje u alternativno rjeSavanje sporova ; 2,9 ; 16,3 ; -3,8 ; -12,8 ; 13,9 ; -4,6 ; 8,1 ; 43,0 ; 0,0 ; ; ; ; ; ; ; ; ;
Povjerenje u sudove v -14,7 0 147 ¢ -88 | -18 . 66 1 -22 . 51 . 316 . -1,1 H H H H H H H H H
Povjerenje u sigurnost proizvoda I 4,4 I 13,1 I -6,2 ' -2,2 l -4,7 I 4,3 I 3,9 I 61,7 I -8,0 Povjerenje u sigurnost proizvoda I ' l I I -8,6 I 6,4 I -1,4 I 69,8 I -4,6
Povjerenje u tvrdnje o zajtiti okolisa ! ! ! | | 22 I 70 ! 544 | .09 Povjerenje u tvrdnje o zajtiti okolisa ! | | | | a0 ! 103 1 737 1 29
Povjerenje u kupnju na internetu na domacem trzistu i i i i i 4,1 i 16,0 i 9,9 i 70,3 i -1,4 Povjerenje u prodaju na internetu na domacem trzistu i i i i i i 10,7 i -22,5 i 39,0 i -15,9
IzloZzenost nepostenim poslovnim praksama H H H H H v-20 0 42 1 262 3,7 Ucestalost nepostenih poslovnih praksi H H H H H v 44 1 51 . 235 . -4,8
Druge nezakonite prakse ! ! ! ! ! ! -4,4 ! 39 ! 15,2 ! 39 Uskladenost sa zakonodavstvom o zastiti potrosaca ! E E ! ! ! 16 ! 14,1 ! 77,4 ! 84
! ! ! ! ! ! ! ! ! Provedba zakonodavstva o zastiti potro$aca i sigurnosti proizvoda ! ! ! ! 17 ! a5 | 56 ! 687 ! 6,8
Kompozitni pokazatelj ,problemi i prituzbe” | | | | l | 4,0 | -0,8 | 86,0 | -24 Sudjelovanje u mehanizmima alternativnog rieSavanja sporova l l l | | | 2,0 I -0,5 I 21,1 I -9,3
Problemi koji nisu zanemarivi, ali bez prituzbe I I I I ' I -1,6 I -6,3 I 12,2 I -1,4 ' ' ' I I I I I I
Nije bilo problema : : . : ;92 59 . 45 . 706 . -7,4 . : : : : | | | |
Znanje i povjerenje Uskladenost i provedba Rjesavanje prituzbii sporova

m Povjerenje u kupnju na internetu u Italiji stalno raste, a od 2012. poraslo je za gotovo tri Cetvrtine, od éega najvise u razdoblju 2014. —2016.
m Italija ima tredi najlosiji rezultat kad je rije¢ o kompozitnom pokazatelju ,problemi i prituzbe” potro3aca u EU-28

m Postotak talijanskih potro3aca koji se nisu susreli s problemima treéi je najmanji medu 28 drzava ¢lanica EU-a

m Postotak talijanskih trgovaca na malo koji su upoznati s mehanizmima alternativnog rjeavanja sporova najmanji je u EU-28

*usporedba s prethodnim godinama samo na temelju usporedivih pitanja




Cipar

iDriava—

iDrzaV37 Trgovci na malo 2009.-2008,2010.-2009,2011.-2010,2012.-2011,2014.-2012,2016.-2014,2018.-2016;  2018. |

Potrosaci 2009.-2008,2010.-2009,2011.-2010,2012.-2011,2014.-2012,2016.-2014,2018.-2016;  2018.

Poznavanje prava potro3aca* | | | i 34 . 66 : -02 : -08 ! 374 | -7,4 Poznavanje prava potro3aca* | V11,5 ¢ -134 ¢ 44 ¢ -189 ¢ 142 : -74 1 399 | -137
Povjerenje u organizacije 1 2109 : 88 : -50 : -08 : -57 : 39 ! 43 : 51,5 : -139 j j : ! j : : ' j
Povjerenje u javna tiiela ! 182 ! 108 | 46 | 64 | 132 ] 109 | 92 ! se5 | 68 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u trgovce na malo i pruZatelje usluga l-181 1 141 1 28 | 64 | 122 | -75 | 35 | 478 | -245 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u NVO-e i 36 | 1.L,4 | -76 | 103 | -161 | 82 | 01 | 503 | ~-10,5 i i i i i i i i i
Povjerenje u mehanizme pravne zastite | -0,5 | 4,1 | 3,8 | 2,4 | -11,2 | -4,2 | 2,6 | 33,9 | -4,0 | l I | | | | | |
Povjerenje u alternativno rieavanje sporova I 2,1 ; 9,2 ; -5,9 ; -5,3 ; -11,0 ; -5,1 ; 3,0 ; 37,4 ; -5,6 ; ; ; ; ; I ; ; ;
Povjerenje u sudove v -30 ¢ -1,0 ! 134 ! 100 ! -11,5 @ -34 : 22 303 ! -2,4 H H H H H H H H H
Povjerenje u sigurnost proizvoda I -6,7 I 83 I -6,7 I 0,9 I 3,2 I -57 I -3,4 I 49,7 I -20,0 Povjerenje u sigurnost proizvoda I ' I I I 27,5 I -12,4 I 11,2 I 70,8 I -3,6
Povjerenje u tvrdnje o zaititi okolisa ! ! ! ! ! I 88 ! 79 ! 501 | .53 Povjerenje u tvrdnje o zatiti okolisa ! [ ! ! ! 67 ! 63 ! 713 | 05
Povjerenje u kupnju na internetu na domadem trzistu I I I I I 9,6 I -1,5 I 7,0 I 49,9 I -21,8 Povjerenje u prodaju na internetu na domadem trzistu I | I I I I 11,5 I 6,1 I 64,2 I 9,3
I1zloZenost nepostenim poslovnim praksama H H H H H Vo420 2,4 1 152 -7,2 Ucestalost nepostenih poslovnih praksi H H H H H V45 1 74 1 294 1,1
Druge nezakonite prakse I I I I I I -3,7 I 1,1 I 7,4 I -3,8 Uskladenost sa zakonodavstvom o zastiti potro3aca I I I I I I 0,9 I 10 I 63,1 I -5,9
! ! ! ! ! ! ! ! ! Provedba zakonodavstva o zastiti potrosaca i sigurnosti proizvoda | | ! ! 03 ! 25 | 29 | 564 | -5,5
Kompozitni pokazatelj ,problemi i prituzbe” | | | | | | -3,8 | 4,1 | 92,1 | 3,6 Sudjelovanje u mehanizmima alternativnog rjeSavanja sporova | l l | | | 0,8 | 35 | 20,6 | -9,8
Problemi koji nisu zanemarivi, ali bez prituzbe H H H H H V161 ¢ -74 & 31,7 181 H i H | H H H i i
Nije bilo problema I ! ! ! ! 26,5 ! -5,5 ! 6,3 ! 89,7 ! 11,8 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znanje i povjerenje Uskladenost i provedba Rjesavanje prituzbi i sporova

m Potro3adi u Cipru imaju najmanje povjerenje u trgovce na malo i pruzatelje usluga u EU-28

m Povjerenje potrosaca u sigurnost proizvoda u Cipru najmanje je medu 28 drzava ¢lanica EU-a

m Cipar ima tredi najbolji rezultat kad je rije¢ o kompozitnom pokazatelju ,problemi i prituzbe” potrosaca u EU-28

m Postotak ciparskih potrosaca koji su se susreli s problemima koji nisu zanemarivi, ali nisu uloZili prituzbu, tre¢i je najvedi u EU-28
m Postotak ciparskih potrosaca koji se nisu susreli s problemima najvedi je u EU-28

m Postotak ciparskih trgovaca na malo koji su upoznati s mehanizmima alternativnog rieavanja sporova drugi je najmanji u EU-28

*usporedba s prethodnim godinama samo na temelju usporedivih pitanja



Latvija

Potrosaci

2009.-2008,2010.-2009,2011.-2010,2012.-2011,2014.-2012,2016.-2014.2018-2016;  2018.

\Driava—

Trgovci na malo

2009.-2008,2010.2009,2011.-2010,2012.-2011,2014.-2012,2016.-2014.2018 -2016;

2018.

\Drzava—

Poznavanje prava potro3aca* | | | P-1,5 1 70 68 i+ -41 i 439 . -09 Poznavanje prava potro$ata* | 1109 ¢+ 14 + 36 : -50 : 50 : -79 ! 439 -9,7
Povjerenje u organizacije " 88 @ 122 ' 66 ' 28 : 53 i 03 ! 06 ! 5,0 : 85 : : : : : : : : :
Povjerenje u javna tijela la9e ! o176 |71 L o233 ) ag ] 59 ! o8 ! os47 ! 87 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u trgovce na malo i pruZatelje usluga 112 1 85 | 26 | 30 | 34 | 93 | 51 | 725 | 0,2 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u NVO-e i =79 | 105 | 101 | -31 | -176 | -44 | 24 | 439 | -169 i i i i i i i i i
Povjerenje u mehanizme pravne zastite {89 | 14 [ 219 [ 02 | 72 | -61 | 46 | 311 ] -68 ; : : : : : : ; ;
Povjerenje u alternativno rjeSavanje sporova | -9,2 | 1,7 ' 23,5 . -0,4 ' -7,8 | -2,1 | 2,0 | 35,9 | -71 | | | | | | I ' .
Povjerenje u sudove ;-85 1 1,1 1 203 ! 09 ! -66 @ -100 : 72 : 262 -6,5 H H H H H H H H H
Povjerenje u sigurnost proizvoda I -10,6 I 7,9 I 1,9 Y 4,8 I -1,8 I 0,7 I 55 I 70,1 I 0,4 Povjerenje u sigurnost proizvoda I I I I I 9,5 I 0,7 I -1,9 I 73,8 Y -0,6
Povjerenje u tvrdnje o zaititi okolisa ! | [ ! ! 75 | 64 | 596 | 43 Povjerenje u tvrdnje o zaititi okolisa ! ! ! ! ! 28 ! 104 ! 677 ! 31
Povjerenje u kupnju na internetu na domacem trzistu i i i i i 1,3 i 6,3 i 6,5 i 55,8 i -15,9 Povjerenje u prodaju na internetu na domacdem trzistu i i i i i i -6,4 i 2,0 i 56,3 i 1,4
1zloZzenost nepostenim poslovnim praksama H H H : H V1,8 1 -16 1 267 4,3 Ucestalost nepostenih poslovnih praksi H H H H H P42 0 13 1 260 -2,3
Druge nezakonite prakse I I I ‘ I I -0,7 I -1,1 I 15,0 I 3,7 Uskladenost sa zakonodavstvom o zastiti potrosaca I I I I I I -5,8 I -0,8 I 65,4 ‘ -3,6
! ! ! ] ! ! ! ! ! Provedba zakonodavstva o zaititi potro3aéa i sigurnosti proizvoda ! ! ! ! 16 | 38 1 12 | 53 | 96
Kompozitni pokazatelj ,problemi i prituzbe” I I | ‘ I I 3,0 I -2,0 I 87,8 I -0,7 Sudjelovanje u mehanizmima alternativnog rjeavanja sporova I I I I I I 2,4 I -0,4 l 15,8 ‘ -14,6
Problemi koji nisu zanemarivi, ali bez prituzbe H H H H H P52 199 1272 13,6 H H H H H H H H H
Nije bilo problema ! ! ! ‘ P26 | oas | 23 | s0s | 28 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znanje i povjerenje Uskladenost i provedba Rjesavanje prituzbiisporova
e T — ——f e — e

m Povjerenje potrosaca u NVO-e u Latviji trece je najmanje medu 28 drZava ¢lanica EU-a
m Latvija ima drugi najmanji postotak trgovaca na malo u EU-28 koji ¢e vjerojatno biti ukljueni u mehanizme alternativnog rjesavanja sporova

*usporedba s prethodnim godinama samo na temelju usporedivih pitanja
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Litva

Potrosaci

2009.-2008,2010.-2009,2011.-2010,2012.-2011,2014.-2012,2016.-2014,2018.-2016  2018.

iDriava—

Trgovci na malo

2009.-2008,2010.-2009,2011.-2010,2012.-2011,2014.-2012,2016.-2014,2018 2016

2018.

\Drzava -
|

Poznavanje prava potrosaa* | | : i -13,1 ¢ -20 ¢ 67 i -55 . 313 -13,5 Poznavanje prava potrosada* | i 36 i+ 55 ¢ 27 i+ 11 : -66 : -10 : 385 : -151
Povjerenje u organizacije © 13 : 66 : 76 @ 11 : 40 ! -34 : 121 : 628 2,6 : : : : : : : : :
Povjerenje u javna tijela b b oms bo22 Foor ! 75 36 145 | oss9 7,5 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u trgovce na malo i pruZatelje usluga 74 1 20 | 140 ! 04 | 119 | -51 | 110 | 746 2,3 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u NVO-e i 07 | 62 | 68 | 35 | -74 | -16 | 108 | 580 2,8 i i i i i i i i i
Povjerenje u mehanizme pravne zastite | -2,4 | 7,9 1 8,5 | -0,9 l -4,9 | -2,7 | 16,4 | 40,8 29 | | | I | I I 1 |
Povjerenje u alternativno rjeSavanje sporova | 0,3 | 9,2 ’ 8,2 | -1,7 ' -6,3 | -6,6 | 22,5 | 47,5 4,5 | | | ' | ' | ’ |
Povjerenje u sudove i 52 . 65 1 87 : -01 ! -35 . 13 ! 103 ! 341 1,4 H H H H H H H H H
Povjerenje u sigurnost proizvoda I -15,5 I 1,8 ‘ 10,1 I 5,9 I 6,6 I -2,4 I 12,5 I 76,2 6,6 Povjerenje u sigurnost proizvoda I I I I I -2,8 I 8,4 I -4,9 ‘ 78,7 I 4,3
Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa ! ! ! ! [ I 42 1 143 1 652 9,9 Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa | ! ! ! ! o8 ! 08 ! 553 | 155
Povjerenje u kupnju nainternetu na domacem trzistu i i i i i 0,5 i 2,3 i 18,2 i 65,5 -6,2 Povjerenje u prodaju na internetu na domacem trzistu i i i i i i 17,4 i -8,1 i 63,7 i 8,8
I1zloZenost nepostenim poslovnim praksama H H H H H vo-21 0 -01 1 21,1 -1,3 Ucestalost nepostenih poslovnih praksi H H H H H V142 4 -25 1 292 0,9
Druge nezakonite prakse I I ‘ I I I -3,3 I 11 I 10,5 I -0,7 Uskladenost sa zakonodavstvom o zadtiti potroSaca I I I I I I 2,9 I -4,0 ‘ 63,4 I -5,6
! ! ! ! ! ! ! ! ! Provedba zakonodavstva o zatiti potroata i sigurnosti proizvoda ! ! ! ! I'"53 1 70 | 21 | 632 | 1,3
Kompozitni pokazatelj ,problemi i prituzbe” i I i i i i 1,0 i -1,7 i 86,3 i -2,1 Sudjelovanje u mehanizmima alternativnog rjesavanja sporova i i i i i i -3,4 i -4,9 1 7,4 I -23,0
Problemi koji nisu zanemarivi, ali bez prituzbe H H H H H v -51 ¢ -33 . 238 ! 10,2 ' H i H H H H H H
Nije bilo problema ! ! ! ! " 39 Voo ! a4 ! ! 06 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znanje i povjerenje Uskladenost i provedba Rjesavanje prituzbi i sporova

m Potro3adi u Litvi drugi su najlos

u poznavanju svojih prava u EU-28
m Povjerenje potrosaca u trgovce na malo i pruZatelje usluga u Litvi vise se nego udvostrucilo od 2008., od ¢ega najvise u razdoblju 2010. —2011.
m Trgovci na malo u Litvi drugi su najlosiji kad je rije¢ o poznavanju prava potro$aca u EU-28
m Povjerenje trgovaca na malo u tvrdnje o zastiti okoli$a u Litvi trece je najmanje medu 28 drzava &lanica EU-a

m Litva ima najlosiji rezultat od 28 drzava ¢lanica EU-a kad je rije¢ o kompozitnom pokazatelju ,rje3avanje prituzbi i sporova”
m Nakon kontinuiranog pada, postotak litavskih trgovaca na malo koji su svjesni mehanizama alternativnog rjeSavanja sporova gotovo je prepolovljen od 2011., $to je dovelo do trece najnize vrijednosti u EU-28
m Litva ima najmanji postotak trgovaca na malo u EU-28 koji ¢e vjerojatno biti ukljuéeni u mehanizme alternativnog rje$avanja sporova

*usporedba s prethodnim godinama samo na temelju usporedivih pitanja
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Luksemburg

Potrosaci 2009rlDOB.ilDlD.rZOO?.iZO11.—2010,i2011rlDl1.i1014.VZD12.iZD16.—2014,i1018.—2015i 2018.

1Driava—
1Ey-

Trgovci na malo 2009.-2008,2010.-2009,2011.-2010,2012.2011,{2014.-2012,2016.-2014.2018.-2016]  2018. iom"a'

Poznavanje prava potro$ata* | | | 101 : -06 : 185 i -76 : 458 ! 1,0 Poznavanje prava potro$aa* | i 244 : -120 ¢ 36 i -48 i -28 i 37 i 547 1,1
Povjerenje u organizacije ' 62 ! 56 : 15 : 08 : -7 ! 43 : -100 : 746 @ 92 : : : : : j : : j
Povjerenje u javna tijela a2 b33 ! 29 P21 ! oag !l 83 ! 79 ! 7es ! asa ! ! ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u trgovce na malo i pruZatelje usluga I 35 | 84 | 121 69 | 74 | 03 | 36 | 807 | 8,4 ! ! | ! ! ! ! ! !
Povjerenje u NVO-e i 08 | 52 | 29 | 72 | -78 | 47 | -184 | 648 | 40 i i i i i i i i i
Povjerenje u mehanizme pravne zastite {082 | 14 | 145 | 54 | 44 | 02 | -183 | 373 | -06 i i i i i i i i i
Povjerenje u alternativno rjeSavanje sporova | 4,4 ' -1,3 | 15,7 | -12,1 ‘ 58 | 1,8 | -23,1 ' 37,6 | -5,5 ' | | ' | | ’ | |
Povjerenje u sudove 1120 ¢ 42 ¢ 132 7 13 . 30  -22 : -134 . 371 ; 4,4 H H ' H H H H H H
Povjerenje u sigurnost proizvoda ! 0,5 ! 4,3 ! -14,1 ! 8,4 T 0,9 ! 8,5 ! -7,5 E 81,3 ! 11,6 Povjerenje u sigurnost proizvoda ! ! ! ! ! -3,2 ! -7,7 T 6,9 ! 80,2 ! 58
Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa ! ! ! ! ! I 36 ! -142 ! 639 | 36 Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa ! ! | ! ! I 29 1 g1 | 81,8 | 110
Povjerenje u kupnju na internetu na domadem trzistu i i i i i 2,9 i 11,0 i -1,2 i 80,8 i 9,1 Povjerenje u prodaju nainternetu na domacem trzistu i i i i i i 15,1 i -15,0 i 43,3 i -11,6
I1zloZenost nepostenim poslovnim praksama H H H H : P41 47 31 1 68 1 -156 Ucestalost nepostenih poslovnih praksi H H 1 H H P25 47 -25 1 174 1 -109
Druge nezakonite prakse I I I I ‘ I -2,9 I 32 I 53 I -5,9 Uskladenost sa zakonodavstvom o zastiti potro3aca I I I I I I -1,4 7 4,4 I 80,5 I 11,5
! ! ! ! ! ! ! ! ! Provedba zakonodavstva o zastiti potroaéa i sigurnosti proizvoda ! ! ! ! ' 70 ! 64 ! 13 ! 707 ! 838
Kompozitni pokazatelj ,problemi i prituzbe” I I I I ‘ I -2,7 I 2,8 l 92,7 I 4,3 Sudjelovanje u mehanizmima alternativnog rjeSavanja sporova l I I l I I -0,7 ‘ -6,1 I 23,2 I -7,2
Problemi koji nisu zanemarivi, ali bez prituzbe i H H H H i 80 i -129 ! 103 ! -3,3 | H i | H H : | i
Nije bilo problema ' ! ' ' P18 ! 65 | 41 ! 854 ! 75 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znanje i povjerenje Uskladenost i provedba Rjesavanje prituzbi i sporova

m Povjerenje trgovaca na malo u tvrdnje o zastiti okoli3a u Luksemburgu trece je najve¢e medu 28 drzava ¢lanica EU-a

m Luksemburg ima najbolji rezultat od 28 drzava ¢lanica EU-a kad je rije¢ o kompozitnom pokazatelju ,uskladenost i izvrienje”

m Luksemburg ima najmaniji postotak potrosaca u EU-28 koji ¢e vjerojatno biti izloZeni nepostenim poslovnim praksama i tre¢i najmanji postotak potrosaca koji ¢e vjerojatno biti izloZeni drugim nezakonitim praksama
m Luksemburg ima drugi najmanji postotak trgovaca na malo u EU-28 koji su se vjerojatno susreli s nepostenim poslovnim praksama svojih domacih konkurenata

m Luksemburg ima najveci postotak trgovaca na malo u EU-28 koji smatraju da njihovi domaci konkurenti postuju zakonodavstvo o sigurnosti proizvoda i zastiti potrosaca

m Luksemburg ima drugi najbolji rezultat kad je rije¢ o kompozitnom pokazatelju ,problemi i prituzbe” potro$aca u EU-28

*usporedba s prethodnim godinama samo na temelju usporedivih pitanja
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Madarska

Trgovci namalo 2009.-2008,2010.-2009,2011.-2010,2012.-2011,2014.-2012,| : 1Dréava —

1016.—2014.?018.—20151 2018.

Potrosaci 2009.—2008.i2010.72009.iZD11.—2010.i2011.VZD11.iZU14.—2011.i2016.72014.i2018.—10161' 2018.

\Driava—
|

Poznavanje prava potro$aa* | | | i -106 + -03 : 108 : -23 . 428 -2,0 Poznavanje prava potro$aa* | 1 -30 ¢ 77 + 03 i -76 i -45 i -62 i 437 -9,9
Povjerenje u organizacije " 60 @ 85 ! 20 : 15 @ 112 : 65 | 11 : 838 @ 183 : : : : : : : : :
Povjerenje u javna tijela oo ! ma! 30! 38 ! 73 ! 68 | 20 ! 80 | 226 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u trgovce na malo i pruzateljeusluga | -28 | 73 | -24 | -48 | 214 | 62 | 28 | 845 | 12,1 [ ! | ! [ ! | ! !
Povjerenje u NVO-e i 60 | 71 | -06 | 56 | 51 | 66 | -15 | 8,0 | 202 i i i i i i i i i
Povjerenje u mehanizme pravne zastite | 1,3 | -0,2 | 7,3 | 1,5 | 1,4 l -14,0 | 12,7 l 38,3 I 0,4 | | l | l I l I l
Povjerenje u alternativno rjesavanje sporova i 59 i 6,0 i 1,4 i -4,0 i 33 i -19,2 i 14,4 ; 45,3 ; 2,3 i i i i ; ; i i i
Povjerenje u sudove v -33 1 65 1 132 : 71 . -06 : -87 . 11,1 . 31,2 . -1,5 H B H B H H | H H
Povjerenje u sigurnost proizvoda I 1,7 I 1,9 I -1,3 I 3,5 I 1,2 I 4,4 I 0,1 I 78,7 I 9,0 Povjerenje u sigurnost proizvoda I I I I I -7,2 I 32 I 1,8 I 84,9 l 10,5
Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolida ! ! ! ! ! 129 ! 02 ! 780 ! 22,7 Povjerenje u tvrdnje o zatiti okolida ! ! ! ! ! ' 86 ! 06 ! 763 | 55
Povjerenje u kupnju na internetu na domacem tryigtul i i i i 1,6 i 15,0 i 10,2 i 71,4 i -0,3 Povjerenje u prodaju na internetu na domadem trzistu i i i i i i 0,1 i -6,7 i 24,4 i -30,5
IzloZzenost nepostenim poslovnim praksama H H H H H . -87 . 40 . 255 . 3,1 Ucestalost nepostenih poslovnih praksi H H H H H v -133 1 -47 . 293 1,0
Druge nezakonite prakse I l I l I I -4,9 I -2,5 l 12,4 I 1,2 Uskladenost sa zakonodavstvom o zatiti potrosaca l I I I l I -4,6 l 58 l 63,4 l -5,6
! | ! | ! | ! | ! Provedba zakonodavstva o zastiti potro3ada i sigurnosti proizvoda [ ! [ ! I"02 ! 411 85 | 748 ! 12,9
Kompozitni pokazatelj ,problemi i prituzbe” I I I I I l 0,8 I 2,8 l 89,8 I 1,3 Sudjelovanje u mehanizmima alternativnog rjesavanja sporova I I l I l I 52 l 7,5 I 57,5 l 27,1
Problemi koji nisu zanemarivi, ali bez prituzbe H H H H H P19 0 -74 0 74 -6,2 H H H H H H ' H H
Nije bilo problema ! ! ! ! ! 0,8 ! 2,7 ! 2,6 ! 76,0 I -2,0 ! ! ! ! ! I ! ! !
Znanje i povjerenje Uskladenost i provedba Rjesavanje prituzbii sporova

m Povjerenje potrosaca u organizacije u Madarskoj, kao i povjerenje u javna tijela, trgovce na malo i pruzatelje usluga te NVO-e najvece je medu 28 drzava ¢lanica EU-a
m Povjerenje potrosaca u trgovce na malo i pruZatelje usluga u Madarskoj otprilike se udvostrucilo od 2008., od ¢ega najvise u razdoblju 2012. —2014.

m Povjerenje potrosaca u tvrdnje o zastiti okolisa u Madarskoj drugo je najvece u EU-28

m Povjerenje u kupnju na internetu u Madarskoj stalno raste, a od 2012. poraslo je za viSe od pola, od ¢ega najvise u razdoblju 2014. — 2016.

m Povjerenje trgovaca na malo u sigurnost proizvoda u Madarskoj trece je najve¢e medu 28 drzava ¢lanica EU-a

m Povjerenje trgovaca na malo u prodaju na internetu u Madarskoj najmanje je medu 28 drzava ¢lanica EU-a

m Madarska ima treci najveci postotak trgovaca na malo u EU-28 koji smatraju da se zakonodavstvo o zastiti potrosaca i sigurnosti proizvoda provodi

m Madarska ima drugi najbolji rezultat od 28 drzava ¢lanica EU-a kad je rije¢ o kompozitnom pokazatelju ,rjeSavanje prituzbi i sporova”

m Postotak madarskih potrosaca koji su se susreli s problemima koji nisu zanemarivi, ali nisu uloZili prituzbu, drugi je najmanji medu 28 drzava ¢lanica EU-a
m Postotak madarskih trgovaca na malo koji su upoznati s mehanizmima alternativnog rjesavanja sporova drugi je najvedi u EU-28

m Madarska ima drugi najvedi postotak trgovaca na malo u EU-28 koji ¢e vjerojatno biti ukljuéeni u mehanizme alternativnog riesavanja sporova

*usporedba s prethodnim godinama samo na temelju usporedivih pitanja
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Malta

Trgovci namalo ZUDQA-ZOOS.iZU10.-2009.i2011.-ZU10AiZOlZ.-ZUll.iZDlA-ZOlZ.i

1

Potrosaci 2009.-ZUD&iZO10.-ZUUQ.iZD1L-ZOlO.iZU1Z.-ZO11.iZOlA.-ZDIZAi2016.-2014.i2018.—2016.i 2018.

1Driava - 2018,

2016.-2014,2018.-2016, iD"ava -

Poznavanje prava potro$ata* ' | | 134 ¢ 40 + 01 : 1,3 . 482 3,4 Poznavanje prava potrosaa* | i 35 + -152 + -06 : -87 : -11,1 : -50 : 41,3 . -12,3
Povjerenje u organizacije T 59 ! 50 ' 31 ' 14 ' 03 : 02 ' 111 | 761 | 106 : : : : : : : : :
Povijerenje u javna tijela bo3a !l 77 Vo7 | o1a ! 22! 21 1 133! 835 ! 201 ' ! ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u trgovce na malo i pruZatelje usluga! -12,5 1 34 | 56 | -66 | 157 | -32 | 147 | 736 | 1,3 ! ! ! | ! ! ! ! !
Povjerenje u NVO-e i -39 | 41 | 30 | 93 | -142 | 1,8 | 54 | 71,2 | 105 | | i i | | i i |
Povjerenje u mehanizme pravne zastite i 0,2 i 2,8 i 6,2 i 4,0 i 3,0 i 0,0 i 6,5 i 44,7 i 6,8 i i i i i i i i i
Povjerenje u alternativno rjieSavanje sporova ; 2,4 ; 1,1 ; 9,6 ; 1,4 ; 4,8 ; 0,8 ; 12,6 ; 61,7 ; 18,7 ; ; ; ; ; ; ; ; ;
Povjerenje u sudove V=20 ¢ 45 1 27 . 67 . 1,2 . -08 . 03 ! 276 ! -5,1 | B | H H | i H H
Povjerenje u sigurnost proizvoda I -19,3 I 13,0 I 2,0 I -0,2 l -6,1 I -5,7 I 3,5 I 64,7 I -4,9 Povjerenje u sigurnost proizvoda I I I I I -1,4 I 9,7 ' -38,6 I 51,3 I -23,1
Povjerenje u tvrdnje o zatiti okolisa ! ! ! ! ! 72 I 115 ! 622 ! 69 Povjerenje u tvrdnje o zastiti okoli3a ! ! ! ! ! 33 ! 126 ! 80,2 ! 94
Povjerenje u kupnju na internetu na domacem trzistu i i i i 9,2 i 7,0 i 13,2 i 64,2 i -7,5 Povjerenje u prodaju nainternetu na domacem trzistu i i i i i i -16,9 i -6,2 i 48,8 i -6,1
IzloZenost nepostenim poslovnim praksama : H H : : 1 54 . -54 1 150 -7,4 Ucestalost nepostenih poslovnih praksi H H : \ H V49 1+ 99 : 20,2 -8,1
Druge nezakonite prakse ! ! ! ! ! ! 6,2 ! -6,1 ! 11,8 E 0,6 Uskladenost sa zakonodavstvom o zastiti potro3aca ! ! 3 ! ! ! 1,0 ! 57 ! 72,9 ! 3,9
! | ! ! ! | ! ! | Provedba zakonodavstva o zatiti potro3aéa i sigurnosti proizvoda | ! ! | 36 ! 151 1 65 | 652 | 33
Kompozitni pokazatelj ,problemi i prituzbe” | | | | | | -3,7 | 2,9 | 88,9 l 0,5 Sudjelovanje u mehanizmima alternativnog rjesavanja sporova | | l | | | 8,8 l -33,7 | 28,6 | -1,8
Problemi koji nisu zanemarivi, ali bez prituzbe ' H H H | 151 1 -09 : 184 . 4,8 H H H H H H | H H
Nije bilo problema ! ! ! ! P as | oes oss e ! a9 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znanje i povjerenje Uskladenost i provedba Rjesavanje prituzbi i sporova

m Potrosaci u Malti imaju drugo najvece povjerenje u javna tijela i trece najvece povjerenje u NVO-e u EU-28

m Povjerenje potrosaca u mehanizme alternativnog riesavanja sporova u Malti stalno raste, a od 2008. se vi$e nego udvostrucilo, $to je dovelo do najvece vrijednosti medu 28 drzava ¢lanica EU-a. Najvedi porast zabiljezen je u razdoblju 2016. — 2018.
m Povjerenje u kupnju na internetu u Malti stalno raste, a od 2012. gotovo se udvostrudilo, od éega najvise u razdoblju 2016. — 2018.

m Povjerenje trgovaca na malo u sigurnost proizvoda u Malti najmanje je medu 28 drzava ¢lanica EU-a

*usporedba s prethodnim godinama samo na temelju usporedivih pitanja
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Nizozemska

H H H ) . H 1Driava— 1Drava—
5 1EU-;

Potrosaci 2009.-200812010,-2009.'2011.-2010.|2012.-2011.|20144-2012.|2016.-2014,i2018.—20161 2018.

Trgovci na malo 2009.-2003.i2010.-2009.iZOl14-2010.i2012.-2011,i2014.-2012.i2016,-2014.i2018.—20161' 2018.

Poznavanje prava potrodata* : : i 16 ¢ -09 : 06 i -04 : 424 i -24 Poznavanje prava potrosaéa* : i -05 : 156 : 41 : -53 : 05 ! 06 i 563 : 2,7
Povjerenje u organizacije 1200 . 54 @ 04 : 40 : 05 ! -39 ! 27 : 759 ! 104 j : j : : j j : :
Povjerenje u javna tiiela 64 ! oaa ! 23 a0 b 21! 21! 38 Do7g1 1 wy ' ! ! ! ! ' ' ! !
Povjerenje u trgovce na malo i pruZatelje usluga! -9,7 | 92 | -82 | -50 | 168 | -17 | 42 | 815 | 9,2 [ ! ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u NVO-e 1 <139 | 25 | 71 | 69 | -133 | -79 | 02 | 682 | 74 | | | | i | | | |
Povjerenje u mehanizme pravne zastite {157 § 95 | 78 | 28 | 15 | -84 | 76 | 470 i 91 i i i i : i i i i
Povjerenje u alternativno rjeSavanje sporova i -18,1 i 11,8 i 6,4 I -5,3 i 52 i -11,9 i 8,1 i 51,4 i 8,4 i i i i i i i i i
Povjerenje u sudove v -133 0 72 0 93 ¢ 02 7 -22  -49 70 . 425 | 9,8 H H H H H | | H i
Povjerenje u sigurnost proizvoda I 14,3 I 83 I 57 I 2,5 I -4,3 I -3,0 I 31 I 81,9 I 12,3 Povjerenje u sigurnost proizvoda I I I I I -6,2 I 1,7 I -2,1 I 82,9 I 85
Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa ! | ! ! ! I 25 ! 65 ! 553 | 0,0 Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa ! ! ! ! ! 61 ! 44 ! 643 ! -6,5
Povjerenje u kupnju na internetu na domacem trzistu i i i i 4,4 i 9,9 i 0,4 i 80,6 i 9,0 Povjerenje u prodaju nainternetu na domacem trzistu i i i i i i -4,6 i 1,8 i 62,8 i 7,9
IzloZzenost nepostenim poslovnim praksama H H H H H .06  -1,6 141 . -8,4 Ucestalost nepostenih poslovnih praksi H H H H | . -45 | -55 1 21,8 ! -6,5
Druge nezakonite prakse I I I I I I -0,1 I -2,1 I 5,0 I -6,3 Uskladenost sa zakonodavstvom o zatiti potrosaca I I I I I I -1,1 I -0,8 I 72,8 I 38
! ! ! ! ! ! ! ! ! Provedba zakonodavstva o zaititi potro$ada i sigurnosti proizvoda | ! ! ! 27 ! 01! 11 ! 677 ! 5,8
Kompozitni pokazatelj , problemi i prituzbe” i i i I i i 1,0 i 0,3 i 90,4 i 1,9 Sudjelovanje u mehanizmima alternativnog rjesavanja sporova i i i i i i -2,9 i 1,0 i 43,5 i 13,1
Problemi koji nisu zanemarivi, ali bez prituzbe H ' H H H V16 i+ -1L,0 ¢ 80 -5,5 | H H ' ' ' H H H
Nije bilo problema I I I I I 13,8 I -0,7 I 0,2 I 77,8 I -01 I I I I ' I I I I
Znanje i povjerenje Uskladenost i provedba RjeSavanje prituzbii sporova

m Povjerenje potrosaca u sigurnost proizvoda u Nizozemskoj trece je najvece medu 28 drzava ¢lanica EU-a
m Nizozemska ima treci najbolji rezultat od 28 drzava ¢lanica EU-a kad je rije¢ o kompozitnom pokazatelju ,uskladenost i izvrsenje”
m Nizozemska ima treéi najmanji postotak potrosaca u EU-28 koji ¢e vjerojatno biti izloZzeni nepostenim poslovnim praksama i drugi najmanji postotak potrosaca koji ¢e vjerojatno biti izlozeni drugim nezakonitim praksama

*usporedba s prethodnim godinama samo na temelju usporedivih pitanja
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Austrija

\Drzava— \Drzava—
1EU-;

Potrosaci 2009.-2003.i2010.-2009.iZl)l14-2010.i2012.-2011,i2014.-2012.i2016,-Zl)1414i2018.—20161I 2018.

TI'gDVCi na malo 2009.-2003.i2010.-2009.iZDl14-2010.i2012.-2011,i2014.-2012.i2016,-2014.i2018.—20161' 2018.

Poznavanje prava potrodata* : : : i 17 ¢ 04 i 108 : -73 : 472 2,4 Poznavanje prava potrodaca* : i -04 27 i 35 i+ -29 ¢ 24 . -17 i 556 : 2,0
Povjerenje u organizacije " 40 ! 67 : 18 : -35 : -09 : 77 | -88 : 743 ! 89 j ; ; : : : j ] :
Povjerenje u javna tiiela a2 ! 109! o0 | 32! 64 ! 36 ! 19 ! 87 | 183 ' ' ! ! ! ' ' ! !
Povjerenje u trgovce na malo i pruZateljeusiuga! 71 | 66 | 38 | -91 | 84 | 23 | -17 | 815 | 9,1 [ ! ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u NVO-e | 62 | 26 | 16 | 18 | -174 | 173 | -227 | 599 | -09 | | | | i | | | |
Povjerenje u mehanizme pravne zastite {039 112§ 51 | -91 | 24 | 129 | -93 | 480 | 101 i i i i : i i i i
Povjerenje u alternativno rjeSavanje sporova i 3,6 I 15,5 i 2,3 i -9,6 i -0,7 i 14,2 i -9,0 I 52,1 i 9,1 i i i i i i i i i
Povjerenje u sudove V41 0 69 79 & -85 . 54 | 11,7 | -95 | 439 . 11,2 H H H H H | | H i
Povjerenje u sigurnost proizvoda I 11,7 I 8,2 I -8,5 I 1,8 I 6,1 I 11,3 I -17,3 I 72,7 I 3,0 Povjerenje u sigurnost proizvoda I I I I I 8,3 I -6,4 I -0,1 I 79,0 I 4,6
Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa ! ! ! ! ! I 209 ! -163 ! 655 ! 10,2 Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa ! ! ! ! ! 17 ! 08 ! 701 ! -0,7
Povjerenje u kupnju na internetu na domacem trzistu i i i i 7,1 i 16,1 i -1,3 i 81,0 i 9,3 Povjerenje u prodaju na internetu na domacem trzistu i i i i i i 6,9 i 5,7 i 58,8 i 3,9
IzloZzenost nepostenim poslovnim praksama H H H H H . -86 1 85 . 11,7 . -10,7 Ucestalost nepostenih poslovnih praksi H H H H | v13 0 =33 1 267 -1,6
Druge nezakonite prakse I I I I I I -5,4 I 2,3 I 4,4 I -6,9 Uskladenost sa zakonodavstvom o zastiti potrosaca I I I I I I -0,5 I 3,8 I 71,7 I 2,7
! ! ! ! ! ! ! ! ! Provedba zakonodavstva o zastiti potro$aca i sigurnosti proizvoda ! ! ! ! 74 ! 06 ! 71 ! 651 ! 3,2
Kompozitni pokazatelj , problemi i prituzbe” i I i i i i -1,8 i 3,4 I 93,6 i 5,2 Sudjelovanje u mehanizmima alternativnog rjesavanja sporova i i i i i i -3,9 i -3,2 i 35,2 i 4,8
Problemi koji nisu zanemarivi, ali bez prituzbe | H H H ' i 204 ¢ -109 + 13,2 -0,3 | H H ' ' ' H H H
Nije bilo problema ' ' ! ! ' 28 ! 05 ! 52 ! 886 ! 106 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znanje i povjerenje Uskladenost i provedba Rjesavanje prituzbiisporova

m Povjerenje potrosata u mehanizme pravne zastite i povjerenje u sudove u Austriji trece je najvece medu 28 drzava ¢lanica EU-a

m Povjerenje u kupnju na internetu u Austriji povecalo se za malo vise od jedne trecine od 2012., a najvedi je porast zabiljeZzen u razdoblju 2014. — 2016.

m Austrija ima drugi najmanji postotak potrosaca u EU-28 koji ¢e vjerojatno biti izloZeni nepostenim poslovnim praksama i najmanji postotak potro$aca koji ¢e vjerojatno biti izloZzeni drugim nezakonitim praksama
m Austrija ima najbolji rezultat kad je rije¢ o kompozitnom pokazatelju ,problemi i prituzbe” potrosaca u EU-28

m Postotak austrijskih potrosaca koji se nisu susreli s problemima drugi je najve¢i medu 28 drzava ¢lanica EU-a

*usporedba s prethodnim godinama samo na temelju usporedivih pitanja

106



Poljska

\Drzava— \Drzava—
1EU-;

Potrosaci 2009.-2003.i2010.-2009.iZOl14-2010.i2012.-2011,i2014.-2012.i2016,-2014.i2018.—20161' 2018. |

Trgovci na malo 2009.-2003.i2010.-2009.iZDl14-2010.i2012.-2011,i2014.-2012.i2016,-2014.i2018.—20161' 2018.

Poznavanje prava potrodata* : : : i -1,0 ¢ -19 ¢ 45 ¢ 1,1 : 494 i 46 Poznavanje prava potrodata* : P45 ¢+ 24 ¢+ 43 4 32 ¢+ -1,1 i -02 i 493 :  -43
Povjerenje u organizacije " 23 ! 85 : 77 : -48 ! 67 : 57 | 14 : 679 : 24 j ; ; : : : j ] :
Povjerenje u javna tiiela 22! 87 1 74 ! 67! 68 ! 75 | 10 ! 593 1 41 ' ' ! ! ! ' ! ' !
Povjerenje u trgovce na malo i pruZatelje uslugal  -1,4 1 103 | 44 | 56 | 126 | 61 | 1,1 | 757 | 3,4 [ ! ! ! ! [ ! ! !
Povjerenje u NVO-e | 34 | 65 | 11,2 | -22 | 07 | 34 | 20 | 688 | 80 | | | | i | | | |
Povjerenje u mehanizme pravne zastite I -3,2 I 6,6 I 2,3 I 0,3 l 3,0 I -1,3 I -2,2 I 32,0 I -5,9 I I I I l I I I I
Povjerenje u alternativno rjeSavanje sporova i -2,6 i 10,1 i -2,2 i 1,2 i 1,5 i -0,9 i -1,1 i 39,7 i -3,3 i i i i i i i i i
Povjerenje u sudove . -38 . 31 . 68 | -06 : 45 | -18 : -33 . 242 . -8,5 H H H H H | | H i
Povjerenje u sigurnost proizvoda I -19,0 I 16,4 I -2,2 I 0,4 I 57 I 8,0 I -2,0 I 76,4 I 6,8 Povjerenje u sigurnost proizvoda I I I I I -0,5 I 53 I 4,0 I 79,1 I 4,7
Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa ! ! ! ! ! I 44 ! 40 ! 682 ! 12,9 Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa ! ! ! ! ! 19 ! 66 ! 813 ! 10,5
Povjerenje u kupnju na internetu na domacem trzistu i i i i -3,3 i 9,3 i -0,3 i 66,4 i -5,3 Povjerenje u prodaju na internetu na domacem trzistu i i i i i i 2,9 i -4,5 i 43,4 i -11,5
IzloZzenost nepostenim poslovnim praksama H H H H | . 44 -08 1 31,3 ! 8,9 UcCestalost nepostenih poslovnih praksi H H H H | .01 ¢ -43 1 528 24,5
Druge nezakonite prakse I I I I I I -2,9 I -2,0 I 10,6 I -0,6 Uskladenost sa zakonodavstvom o zastiti potrosaca I I I I I I 4,5 I 11 I 63,0 I -6,0
! ! ! ! ! ! ! ! ! Provedba zakonodavstva o zastiti potro$aca i sigurnosti proizvoda ! ! ! ! 125 1 36 | 44 | 476 ! -143
Kompozitni pokazatelj , problemi i prituzbe” i i i i i i 1,8 i 1,1 i 88,2 i -0,3 Sudjelovanje u mehanizmima alternativnog rjesavanja sporova i i i i i i 3,0 i -2,9 i 23,1 i -7,3
Problemi koji nisu zanemarivi, ali bez prituzbe | i H H ' . -28 ¢+ 05 1 108 -2,8 | H H ' ' ' H H H
Nije bilo problema I I I I I 43 I 15 I 4,6 I 76,0 I -2,0 I I I I ' I I I I
Znanje i povjerenje Uskladenost i provedba Rjesavanje prituzbiisporova

m Povjerenje potrosaca u trgovce na malo i pruzatelje usluga u Poljskoj povecalo se za malo vise od pola od 2008., od ¢ega najvise u razdoblju 2012. - 2014.
m Povjerenje potrosaca u tvrdnje o zastiti okolisa u Poljskoj trece je najvece medu 28 drzava ¢lanica EU-a

m Poljska ima drugi najlosiji rezultat od 28 drzava ¢lanica EU-a kad je rije¢ o kompozitnom pokazatelju ,uskladenost i provedba”

m Poljska ima najvedi postotak trgovaca na malo u EU-28 koji su se vjerojatno susreli s nepostenim poslovnim praksama svojih domacih konkurenata

m Poljska ima najmanji postotak trgovaca na malo u EU-28 koji smatraju da se zakonodavstvo o zastiti potro$aca i sigurnosti proizvoda provodi

*usporedba s prethodnim godinama samo na temelju usporedivih pitanja
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Portugal

H H H ) . H 1Driava— 1Drava—
5 1EU-;

Potrosaci 2009.-200812010,-2009.'2011.-2010.|2012.-2011.|20144-2012.|2016.-2014,i2018.—20161 2018.

Trgovci na malo 2009.-2003.i2010.-2009.iZOl14-2010.i2012.-2011,i2014.-2012.i2016,-2014.i2018.—20161' 2018.

Poznavanje prava potro3ata* ' : : i -1,9 ¢ -04 ¢ 19 : 09 : 430 : -18 Poznavanje prava potrosaa* : i -115 ¢ 11,2 ¢ 41 ¢ 56 ¢ 09 : 13 i 555 1,9
Povjerenje u organizacije T 161 @ 05 ! 36 ! 66 @ -40 : 08 : 14 : 632 ! -22 j : j : : j j ] :
Povjerenje u javna tiiela bags ! 33 1 10 D21 ! a1l a7 D28 Des | 09 ! ' ! ! ! ' ! ! !
Povjerenje u trgovce na malo i pruzatelje usluga! 7,4 | 67 | 49 | 85 | -27 | 26 | 41 | 621 | -102 [ ! ! ! ! [ ! ! !
Povijerenje u NVO-e i 225 | 47 | 50 | 91 | -82 | 03 | -28 | 651 | 43 i i i i i i i i i
Povjerenje u mehanizme pravne zastite {61 | 10 | 114 | 24 | 44 | 39 | 64 | 277 | -101 i i i i : i i i i
Povjerenje u alternativno rjeSavanje sporova i 13,1 i -0,2 i 12,9 I 0,8 i -5,5 i 2,5 i -6,1 i 33,5 i -9,5 i i i i i i i i i
Povjerenje u sudove ., 08 22 . 100 : 41 . -33 . 53 . -7 : 219 . -10,8 H H H H H | | H i
Povjerenje u sigurnost proizvoda I -2,3 I 9,8 I -84 I 7,7 I -4,6 I 1,7 I 0,7 I 62,2 I -7,5 Povjerenje u sigurnost proizvoda I I I I I 2,4 I -3,7 I 6,7 I 73,9 I -0,5
Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa [ [ | ! ! 06 ! -25 ! 569 ! 15 Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa [ ! ! ! ! I 04 ! 25 | 631 ! -7,7
Povjerenje u kupnju na internetu na domacem trzistu i i i i -1,8 i 2,0 i 4,2 i 43,4 i -28,2 Povjerenje u prodaju nainternetu na domacem trzistu i i i i i i -10,5 i 6,4 i 63,6 i 8,7
IzloZzenost nepostenim poslovnim praksama H H H H H . 08 1 02 209 -1,6 Ucestalost nepostenih poslovnih praksi H H H H | . -0 ' 41 1 307 2,4
Druge nezakonite prakse I I I I I I -2,1 I 0,8 I 10,2 I -1,1 Uskladenost sa zakonodavstvom o zastiti potro3aca I I I I I I 58 I -0,5 I 59,8 I -9,2
! | ! ! ! ! ! | ! Provedba zakonodavstva o zastiti potrosaca i sigurnosti proizvoda ! ! ! ! 125 1 82 | 40 ! 603 ! -1,6
Kompozitni pokazatelj , problemi i prituzbe” i i i I i i -2,6 i 1,6 i 89,4 i 1,0 Sudjelovanje u mehanizmima alternativnog rjesavanja sporova i i i i i i 21,6 i -6,9 i 45,3 i 14,9
Problemi koji nisu zanemarivi, ali bez prituzbe H ' H H H 52 1 -33 1 124 -1,1 | H H ' ' ' H H H
Nije bilo problema I I I I I 4,2 I -4,6 I 2,5 I 82,5 I 4,6 I I I I ' I I I I
Znanje i povjerenje Uskladenost i provedba Rjesavanje prituzbiisporova

m Potrosaci u Portugalu imaju tre¢e najmanje povjerenje u trgovce na malo i pruzatelje usluga u EU-28
m Povjerenje potrosata u mehanizme pravne zastite u Portugalu trece je najmanje medu 28 drzava ¢lanica EU-a
m Povjerenje potrosaca u kupnju na internetu u Portugalu najmanje je medu 28 drzava ¢lanica EU-a

*usporedba s prethodnim godinama samo na temelju usporedivih pitanja
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Rumunijska

H H H ) . H 1Driava— 1Drava—
5 1EU-;

Potrosaci 2009.-200812010,-2009.'2011.-2010.|2012.-2011.|20144-2012.IZUIS.-ZOIA,iZ01&—20161 2018.

Trgovci namalo 2009.-2003.i2010.-2009.iZOl14-2010.i2012.-2011,i2014.-2012.i2016,-2014.i2018.—20161' 2018.

Poznavanje prava potrodata* : : : i -11,0 ¢ 00 : 02 i 15 : 375 : -73 Poznavanje prava potro$aéa* : i 099 ¢ 31 ¢ 1,7 ¢+ 107 : -1,4 i 07 i 556 : 2,0
Povjerenje u organizacije L 122 7 09 : 61 : 04 ! 37 : 73 ! -22 ! 591 ! 63 j : j : : : j ] :
Povjerenje u javna tiiela Pas o331 ! 69 |41 ! 19 | osa ! 27 | s30 ! 103 ' ' ! ! ! ' ! ' !
Povjerenje u trgovce na malo i pruZatelje usluga! 129 1 00 | 63 | -28 | 142 1 71 | 23 | 721 | -0,2 [ ! ! ! ! [ ! ! !
Povijerenje u NVO-e | 122 | 04 | 50 | 51 | -50 | 93 | -63 | 523 | -85 i i i i i i i i i
Povjerenje u mehanizme pravne zastite {099 01 {137 | 23 | 27 | 77 | -100 | 460 | 81 i i i i : i i i i
Povjerenje u alternativno rjeSavanje sporova i 12,9 i 0,7 i 13,1 i -0,2 i -2,0 i 7,0 i -11,3 i 49,3 i 6,3 i i i i i i i i i
Povjerenje u sudove v 70 ¢ 05 : 143 . 48 . -33 | 83 | -8§8 | 426 9,9 H H H H H | | H i
Povjerenje u sigurnost proizvoda I -3,5 l 71 I 7,9 I 0,7 I 31 I 6,6 I -4,5 l 51,0 I -18,7 Povjerenje u sigurnost proizvoda I I I I I -6,4 I -0,5 I 6,4 I 58,1 I -16,3
Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa ! [ | ! ! I 89 | 32 | 537 | -0,6 Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa | ! ! ! ! I 63 ! 19 | 785 | 7,7
Povjerenje u kupnju na internetu na domacem trzistu i i i i 9,0 i 7,1 i 2,4 i 58,7 i -12,9 Povjerenje u prodaju nainternetu na domacem trZistu i i i i i i -2,3 i 53 i 52,7 i -2,2
IzloZzenost nepostenim poslovnim praksama H ' H H H V<53 ¢ 15 & 215 -0,9 Ucestalost nepostenih poslovnih praksi H H H H | v-3,7 ¢ -1,1 1 365 8,2
Druge nezakonite prakse I I I I I I -5,0 I -1,3 l 14,4 I 32 Uskladenost sa zakonodavstvom o zastiti potro3aca I I I I I I 0,0 I 4,4 I 75,4 I 6,4
! | | ! ! ! ! | ! Provedba zakonodavstva o zastiti potrosaca i sigurnosti proizvoda ! ! ! ! a6 ! 43 1 19 | 681 ! 6,2
Kompozitni pokazatelj , problemi i prituzbe” i i i i i i 0,0 i -0,7 i 83,0 i -5,4 Sudjelovanje u mehanizmima alternativnog rjesavanja sporova i i i i i i -6,4 i 9,8 i 31,1 i 0,7
Problemi koji nisu zanemarivi, ali bez prituzbe ' | | H H 1 -103 ¢ -0,8 : 284 . 14,8 | H H ' ' | H H H
Nije bilo problema ! ! ! ! P2 ! 21! 26 ! 728 ! s ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znanje i povjerenje Uskladenost i provedba Rjesavanje prituzbii sporova

e O — —— i — —— e —

m Povjerenje potrosaca u trgovce na malo i pruzatelje usluga u Rumunjskoj vise se nego udvostrucilo od 2008., od ¢ega najvise u razdoblju 2012. - 2014.
m Povjerenje potrosaca u sigurnost proizvoda u Rumunjskoj drugo je najmanje medu 28 drzava ¢lanica EU-a

m Povjerenje u kupnju na internetu u Rumunjskoj stalno raste, a od 2012. gotovo se udvostrucilo, od ¢ega najvise u razdoblju 2012. — 2014.

m Povjerenje trgovaca na malo u sigurnost proizvoda u Rumunjskoj trece je najmanje medu 28 drzava ¢lanica EU-a

m Rumunjska ima drugi najlosiji rezultat kad je rije¢ o kompozitnom pokazatelju ,problemi i prituzbe” potrosaca u EU-28

*usporedba s prethodnim godinama samo na temelju usporedivih pitanja
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Slovenija

Trgovci namalo 2009.rZDDS.iZU10.—2009.i2011.—2010Ai2012.72011.iZD14.—2012.iZOlG.—2014.i2018.—2016i 2018.

Potrosaci 2009.rZDDS.iZU10.—2009.iZOl1.—20lﬂ.i2012.72011.iZD14.—2012.iZOlG.—2014.i2018.—2016i 2018.

\Driava— \Driava—
5 LEy-.

Poznavanje prava potro$ata* | | | 1-10,2 ¢+ 126 + 02 + 47 474 2,6 Poznavanje prava potrosata* | V81 + 1,7 + 46 + -1,0 : -43 : -1,3 . 460 -7,6
Povjerenje u organizacije " 31 ! 01 ! 72 ' 07 ' 04 ! 89 : 13 : 591 | 64 : : : : : : : : :
Povjerenje u javna tijela 26 ! 131 92 ! o6 ! 03! 98 ! 58 ! 484 ! 150 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u trgovce na malo ipruZateljeusluga | 41 | 57 | 67 | -82 1 103 | 70 | 11 | 735 | 1,2 ! ! ! | ! | | ! |
Povijerenje u NVO-e | 27 | 40 | 56 | 97 | -89 | 97 | -31 | 554 | -54 i i i i i i i i i
Povjerenje u mehanizme pravne zastite l -5,2 I -1,5 l -2,7 I 9,8 I -8,6 | 21,3 I -1,2 I 41,6 l 3,7 I I l I I | I I l
Povjerenje u alternativno rjiesavanje sporova ' -2,8 I -5,3 ' -0,5 I 31 I -4,8 | 53 I -5,7 I 28,9 ' -14,2 | I ' I I | I I '
Povjerenje u sudove V76 1 23 4 48 165 | -125 : 373 | 33 | 542 | 21,5 H H H H H | | | |
Povjerenje u sigurnost proizvoda I -10,8 I 43 I -7,4 l 4,2 I -10,3 I 0,6 l 9,2 I 69,1 l -0,6 Povjerenje u sigurnost proizvoda l I I l I -1,2 I -3,4 l 10,8 I 84,8 I 10,4
Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa [ ! ! | ! ' 09 ! 10 ! 494 ! -5,9 Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa [ ! ! | ! I 76 | 68 | 788 | 8,0
Povjerenje u kupnju na internetu na domac¢em treigtul i i i i -5,4 i 11,9 i 1,4 i 62,8 i -8,9 Povjerenje u prodaju na internetu na domacem trzistu i i i i i i 27,6 i 6,1 i 79,0 i 24,1
IzloZzenost nepostenim poslovnim praksama H B i H H V41 4 36 1 197 -2,7 Ucestalost nepostenih poslovnih praksi H B | H B . 58  -58 i 258 . -2,5
Druge nezakonite prakse I I I I I I 0,3 I -1,8 I 7,8 I -3,4 Uskladenost sa zakonodavstvom o zastiti potrosaca I I I I I I 3,5 I 23 I 60,6 I -8,4
! ! ! ! ! | | ! | Provedba zakonodavstva o zatiti potro3aéa i sigurnosti proizvoda | ! ! | 71 1 43 1 33 | 577 1 .42
Kompozitni pokazatelj ,problemi i prituzbe” I I I I I | 1,0 I -1,3 I 91,7 l 3,2 Sudjelovanje u mehanizmima alternativnog rjeSavanja sporova I I l | | | 16,1 | -3,9 | 43,3 l 12,9
Problemi koji nisu zanemarivi, ali bez prituzbe H H H H H . -68 1 20 i 136 0,1 H H H H H H H H |
Nije bilo problema ! ! ! ! 89 ! 07 ! 20 ! a4 ! 64 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znanje i povjerenje Uskladenost i provedba Rjesavanje prituzbi i sporova

m Potrosadi u Sloveniji imaju drugo najmanje povjerenje u javna tijela u EU-28

m Slovenski potrosaci imaju najmanje povjerenje u mehanizme alternativnog rjeSavanja sporova, a najvece povjerenje u sudove medu 28 zemalja EU-a
m Povjerenje potrosaca u sudove u Sloveniji gotovo se utrostrucilo od 2008., od ¢ega najvise u razdoblju 2014. — 2016.

m Povjerenje trgovaca na malo u prodaju na internetu u Sloveniji najvece je medu 28 drzava ¢lanica EU-a

*usporedba s prethodnim godinama samo na temelju usporedivih pitanja
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Slovacka

Potrogaéi zoos,-zuos.izow,-zous.izcn,-zu1u.izu1z,-zu11‘izu14,-zu1z‘izu15.-2014}2013,—20161: 2018. im_m - Trgovci na malo 2009,-zuus‘izum,-zuus‘izun.-zuwizo1z.-z011‘izo14.-201z.izu15‘-2014.izu13,—zu151: 2018. in’%m -
Poznavanje prava potro3aca* i i i i35 ¢ 51 ¢ 30 : -16 : 579 : 131 Poznavanje prava potro$aa* | 21,3 ¢ -121 ¢ 36 ¢ -12 ¢ -30 : 22 i 473 i -63
Povjerenje u organizacije T 09 @ 15 : 65 : 1,7 : -02 : 05 ! 42 1 612 : -43 j j : j : : : ! :

Povjerenje u javna tijela -0,8 1,4 6,8 -3,6 1,5 0,0 4,0 54,8 -8,6 !

Povjerenje u trgovce na malo i pruZatelje usluga 0,7 2,4 6,5 -0,2 10,8 1,3 6,6 80,2 7,9 !

Povjerenje u NVO-e 2,6 0,6 6,1 8,9 -12,8 0,4 1,8 486 -12,2 |
Povjerenje u mehanizme pravne zastite {21 5 23§ 77 | 64 | 74 | -135 0 -20 | 251 | -128 i i i i i i i i i

Povjerenje u alternativno rjeSavanje sporova ' 4,1 | 33 | 6,6 | 10,3 | 9,5 | -18,4 | 0,3 | 32,8 | -10,2 | | | | | | | | |

Povjerenje u sudove .02 . 14 : 88 25 : 53 : -86 . -43 . 174 . -153 \ H H H H H H H i
Povjerenje u sigurnost proizvoda 4,9 9,5 -12,2 1,3 -6,2 8,4 6,9 72,4 2,7 Povjerenje u sigurnost proizvoda I -2,2 7,0 0,4 78,5 4,1
Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa 1,8 -1,2 52,1 -3,2 Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa ! 2,3 -3,9 57,8 -13,0
Povjerenje u kupnju na internetu na domacem trzistul -1,7 8,0 7,2 71,3 -0,3 Povjerenje u prodaju na internetu na domacem trzistu i -1,0 -7,1 35,4 -19,5
IzloZzenost nepostenim poslovnim praksama | | H | | v-21 ¢ 03 1 301 7,7 Ucestalost nepostenih poslovnih praksi | | | H B v -19 ¢ -91 : 383 10,0
Druge nezakonite prakse I I I I I I -4,2 I -39 I 9,9 I -1,3 Uskladenost sa zakonodavstvom o zastiti potrosaca I I I I I I -3,3 I -1,6 I 55,8 I -13,2

! ! ! ! ! ! ! ! ! Provedba zakonodavstva o zaititi potro$ada i sigurnosti proizvoda | ! ! ! ! 45 ! o6 ! -35 | 478 | 141
Kompozitni pokazatelj ,problemi i prituzbe” ; ; ; ; ; ; -0,3 ; 2,6 ; 90,9 ; 2,4 Sudjelovanje u mehanizmima alternativnog rjesavanja sporova ; ; ; I ; ; -4,4 ; 1,8 ; 21,6 ; -8,8
Problemi koji nisu zanemarivi, ali bez prituzbe | | | H H 129 1 1,5 1 99 -3,7 H H | B H H | H H
Nije bilo problema I I I I I 10,3 I 1,2 I 2,0 I 79,6 I 16 I I I I I I I I I
Znanje i povjerenje Uskladenost i provedba Rjesavanje prituzbiisporova

m Potrosaci u Slovackoj drugi su najbolji u poznavanju svojih prava u EU-28

m Povjerenje potrosata u mehanizme pravne zastite u Slovackoj najmanje je u EU-28. Taj rezultat uglavnom je uvjetovan njihovim povjerenjem u sudove, koje je najmanje u EU-28.
m Povjerenje trgovaca na malo u prodaju na internetu u Slovackoj trece je najmanje medu 28 drzava ¢lanica EU-a

m Slovacka ima treci najmanji postotak trgovaca na malo u EU-28 koji smatraju da njihovi domaci konkurenti postuju zakonodavstvo o sigurnosti proizvoda i zastiti potrosaca

m Slovacka ima tredi najmanji postotak trgovaca na malo u EU-28 koji smatraju da se zakonodavstvo o zastiti potro$aca i sigurnosti proizvoda provodi

*usporedba s prethodnim godinama samo na temelju usporedivih pitanja
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Finska

H ' H ) ) H iDrzava - 1Drzava -
| |

Potrosaci 2009.-200312010.-20094|2011.-2010.|ZD12.-2011.IZD144-201Z.|20164-2014,i2018.f20161 2018.

Trgovci na malo 2009,-ZDD&iZU10,-20094i2011.-20104i2012.-20114i2014.-201Z.iZD154-2014.i2018,f20161' 2018.

Poznavanje prava potro3aca* | | | i 86 : -09 : 04 : -31 : 356 : -92 Poznavanje prava potro3aca* | 46 -32 & 12 . -3 i -12 . 06 : 565 2,9
Povjerenje u organizacije " 65 ! 25 i 45 : 01 : 33 : -30 ! 24 ! 798 : 144 j j : j : : : ! :
Povjerenje u javna tijela ! -4,9 ! -2,8 3,4 6,5 1,5 -5,3 3,7 82,9 19,5 !
Povjerenje u trgovce na malo i pruZatelje usluga! -10,9 | -2,3 3,7 -7,8 10,8 0,3 -0,9 81,6 9,3 !
Povjerenje u NVO-e | =36 | -24 63 1,4 -2,4 -3,9 45 75,1 14,3 |
Povjerenje u mehanizme pravne zastite I -3,7 I 9,4 I 8,2 I 1,9 I 23 I -7,8 I 1,4 I 45,6 l 7,7 I I I I I I I I I
Povjerenje u alternativno rjeSavanje sporova | 0,0 | 7,9 | 7,4 | 7,6 | -6,3 | -4,6 | 0,9 | 58,9 ' 15,9 | | | | | | | | |
Povjerenje u sudove v <75 . 109 : 90 : -39 : 110 : -110 : 1,8 . 323 ! -0,5 \ H H H H H H H i
Povjerenje u sigurnost proizvoda ! -4,2 I 2,4 -2,4 -0,2 -0,5 -8,3 3,6 84,5 14,9 Povjerenje u sigurnost proizvoda I -2,7 -1,7 -1,9 90,1 15,7
Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa ! ! -6,1 6,9 64,3 9,0 Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa ! 3,7 -0,8 85,3 14,5
Povjerenje u kupnju na internetu na domacem trzistu i -0,3 6,4 5,6 75,4 3,8 Povjerenje u prodaju na internetu na domadem trzistu i 1,5 -3,3 69,9 15,0
IzloZzenost nepostenim poslovnim praksama | H H B i 1 38 1+ -41 256 3,2 Ucestalost nepostenih poslovnih praksi | | | H B 105 ¢ 03 : 324 . 4,1
Druge nezakonite prakse I I I I I I 23 I -0,7 I 7,4 I -3,9 Uskladenost sa zakonodavstvom o zastiti potrosaca I I I I I I -1,5 I 19 I 77,9 I 8,9
! ! ! ! ! ! ! ! ! Provedba zakonodavstva o zatiti potro$aca i sigurnosti proizvoda ! ! ! ! 00 ! 13 ! 23 1 725 | 106
Kompozitni pokazatelj ,problemi i prituzbe” ; I ; ; ; ; 0,8 ; 0,1 ; 89,7 ; 1,3 Sudjelovanje u mehanizmima alternativnog rje3avanja sporova ; ; ; I ; ; 1,4 ; 7,3 ; 52,2 ; 21,8
Problemi koji nisu zanemarivi, ali bez prituzbe i H H H H i -38 1 -09 i 48 -8,7 H H | B H H | H H
Nije bilo problema I I I I I 3,5 I 0,9 I 0,3 I 73,0 I -4,9 I I I I I I I I I
Znanje i povjerenje Uskladenost i provedba Rje3avanje prituzbi i sporova

= Finska ima drugi najbolji rezultat od 28 drzava ¢lanica EU-a kad je rije¢ o kompozitnom pokazatelju ,znanje i povjerenje”

m Povjerenje potro$aca u organizacije u Finskoj drugo je najvece, povjerenje u javna tijela trece najvece, a povjerenje u NVO-e drugo najvece medu 28 drzava ¢lanica EU-a
m Potrosaci u Finskoj imaju drugo najvece povjerenje u mehanizme alternativnog rje3avanja sporova u EU-28

m Povjerenje potrosaca u sigurnost proizvoda najvece je medu 28 drzava ¢lanica EU-a

m Povjerenje trgovaca na malo u sigurnost proizvoda i u tvrdnje o zastiti okolisa u Finskoj najvece je medu 28 drzava ¢lanica EU-a

m Finska ima tre¢i najvecdi postotak trgovaca na malo u EU-28 koji smatraju da njihovi domaci konkurenti postuju zakonodavstvo o sigurnosti proizvoda i zastiti potrosaca

m Finska ima tre¢i najbolji rezultat od 28 drzava ¢lanica EU-a kad je rije¢ o kompozitnom pokazatelju ,rjeSavanje prituzbi i sporova”

m Postotak finskih potro3ada koji su se susreli s problemima koji nisu zanemarivi, ali nisu uloZili prituzbu, najmanji je u EU-28

m Postotak finskih trgovaca na malo koji su upoznati s mehanizmima alternativnog rjesavanja sporova najveci je u EU-28

m Finska ima treci najveci postotak trgovaca na malo u EU-28 koji ¢e vjerojatno biti uklju¢eni u mehanizme alternativnog rjeavanja sporova

*usporedba s prethodnim godinama samo na temelju usporedivih pitanja
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Svedska

Potrosaci 2009.»200&i201D.-2009.i2011.-2010,i2012,-Z011.i2014.-201Z.i2016.-20144i2018f2015i 2018.

\Drzava—

Trgovci na malo

2009.-2008.i2010.-2009,i2011.-2010.iZOl2.-2011.i2014.»201Z4i2016.-2014.i2018.f2015i 2018.

\Drzava—

Poznavanje prava potro3aca* | | | P79 ¢+ -23 40 17 1 -04 ¢ 412 i -36 Poznavanje prava potro3aca* | : 86 : 21 : -08 ! -31 : -16 | -44 ' 571 3,5
Povjerenje u organizacije ' 99 ! 51 : -05 : 16 ! -38 @ -06 : -03 : 655 : 01 : : : : : : : : :
Povjerenje u javna tijela 94! 72 ! 05! 34 1 05! 03! 07 ! 755! 11 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u trgovce na malo i pruZatelje usluga | -86 | 61 | -24 | 92 | 124 | 11 | 11 | 736 | 13 ! | [ ! ! ! | ! !
Povjerenje u NVO-e | -1L6 | 20 | 15 | 107 | -242 | -27 | -28 | 476 | -132 | | | | | | | i |
Povjerenje u mehanizme pravne zastite i -19,0 i 81 i 29 i 4,2 i -3,7 i -0,8 i 0,0 i 28,2 i -9,7 i i i i i i i i i
Povjerenje u alternativno rjeSavanje sporova I -17,3 I 6,3 I 32 ' 1,9 I -0,1 I 0,7 I 0,7 I 37,9 ' -5,1 I I ' I I I I ' I
Povjerenje u sudove 1 -206 ¢ 98 : 27 . 64 : -73 i -23 : -07 : 185 : -143 | | H H \ H H H H
Povjerenje u sigurnost proizvoda ! -4,8 ! -1,1 ! 1,6 ! -8,5 ! 3,6 ! 33 ! 2,8 ! 71,4 ! 1,7 Povjerenje u sigurnost proizvoda ! ! ! ! ! -5,6 ! 59 ! -4,6 ! 83,3 ! 8,9
Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa ! ! ! | ! 22 ! 26 ! 538 ! -1,6 Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa ! ! | ! ! 27 ! o4 ! 801 ! 9,3
Povjerenje u kupnju na internetu na domacem trzistu i i i i i 4,2 i 8,6 i 3,1 i 83,1 i 11,5 Povjerenje u prodaju na internetu na domacem trzistu i i i i i i 5,8 i 5,6 i 67,2 i 12,3
Izlozenost nepostenim poslovnim praksama H H H H H V09 1 -22 1 241 1,7 Ucestalost nepostenih poslovnih praksi H H H H H v -30 1 -2,7 . 235 -4,8
Druge nezakonite prakse I I I I I I 3,0 I -2,2 I 8,7 I -2,5 Uskladenost sa zakonodavstvom o zastiti potro$aca I I I I I I 0,6 I 0,3 ' 72,0 I 3,0
! ! ! ! ! ! ! ! ! Provedba zakonodavstva o zatiti potro$aca i sigurnosti proizvoda | ! ! ! ' 49 ! 71 ! 09 ! 653 ! 3,4
Kompozitni pokazatelj ,problemi i prituzbe” I I | | I I -1,1 I 1,4 | 91,5 l 3,0 Sudjelovanje u mehanizmima alternativnog rjesavanja sporova I | I I I I -1,9 | 1,3 I 68,5 I 38,1
Problemi koji nisu zanemarivi, ali bez prituzbe | | H | H VL5 4 46 ¢ 11,4 1 222 H H H H H H H H H
Nije bilo problema I I I I I 15,9 I -0,5 I 3,4 I 83,2 ' 52 I I I I I I I ' I
Znanjei povjerenje Uskladenost i provedba Rjesavanje prituzbii sporova

m Potrosaci u Svedskoj imaju trec¢e najmanje povjerenje u sudove u EU-28

m Svedska ima najbolji rezultat od 28 drzava ¢lanica EU-a kad je rije& o kompozitnom pokazatelju ,rje$avanje prituzbi i sporova”
m Svedska ima najveci postotak trgovaca na malo u EU-28 koji ¢e vjerojatno biti ukljuéeni u mehanizme alternativnog riesavanja sporova

*usporedba s prethodnim godinama samo na temelju usporedivih pitanja
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Ujedinjena Kraljevina

\Driava — \Driava -

Potrosaci 2009.-2008.iZOlO.-2009.iZ011.»20104i201Z.-2011.i2014.-201Z.iZOlG.-2014.i2018.f20161' 2018.

TrgOVCi namalo Z009.-ZOO&iZO10.-2009,i2011.-2010.iZOlZ.-2011.iZ014.-20124i20154-201412018.*20161' 2018.

Poznavanje prava potro3aca* | | | i -54 ¢ 13 i 176 ! -150 : 401 : -47 Poznavanje prava potro3aca* | 1 -01 ¢ -34 i 43 | -85 ! 20 : 04 ! 440 : -96
Povjerenje u organizacije ' 30 @ 76 @ 28 ! 06 : -28 : 92 : -135: 71,8 : 63 : : : : : : : : :
Povjerenje u javna tijela b33 P mo !l 32! 06! 02 ! 68 ! 100! 742! 108 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u trgovce na malo i pruZateljeusiuga | 20 | 53 | 57 | 32 | 90 | 30 | -3 | 796 ! 7,3 ! ! | ! ! ! | ! !
Povjerenje u NVO-e i 37 | 55 | 06 | 54 | -177 | 179 | -241 | 615 | 07 i i i i i i i i i
Povjerenje u mehanizme pravne zastite {42 167 | 41 | 65 | 05 | 133 | -169 | 446 | 67 i i i ; i i ; i i
Povjerenje u alternativno riesavanje sporova i 2,3 i 12,0 i -2,2 i -14,0 i 0,4 i 15,5 i -18,3 i 48,9 ; 58 i i i i i i i i i
Povjerenje u sudove . -108 : 21,5 : -59 : 09 : -1,5 : 11,1 . -155 . 40,3 ! 7,6 | H | B B H H H H
Povjerenje u sigurnost proizvoda ! -1,1 ! -1,0 ! 2,8 ! -3,3 ! -1,0 ! 10,6 ! -12,3 ! 81,9 ! 12,2 Povjerenje u sigurnost proizvoda ! ! ! ! ! -1,9 ! 1,2 ! -12,3 ! 72,2 ! -2,2
Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa | ! ! | | ! 13,0 ! -18,0 ! 63,1 [ 7,8 Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa ! ! | ! ! ! -2,1 32 | 798 | 9,0
Povjerenje u kupnju na internetu na domacem tridtul i i i i 5,0 i 8,8 i 0,7 i 87,5 i 15,9 Povjerenje u prodaju na internetu na domacdem trzistu i i i i i i -6,3 i 3,0 i 54,7 i -0,2
IzloZenost nepostenim poslovnim praksama H H H H H . -158 © 163 . 20,2 . -2,2 Ucestalost nepostenih poslovnih praksi H H H H H . 04  -31 . 198 . -8,5
Druge nezakonite prakse ! ! ! ! ! ! -11,1 ! 134 ! 15,6 ! 4,4 Uskladenost sa zakonodavstvom o zastiti potrodaca ! ! ! ! ! ! -3,6 ! 11 ! 77,4 ! 8,4
! ! ! ! | ! ! ! | Provedba zakonodavstva o zastiti potrosaca i sigurnosti proizvoda ! ! [ ! I 64 ! 40 ! 00 ! 731 ! 11,2
Kompozitni pokazatelj ,problemi i prituzbe” | | | | l l 1,8 | -3,5 | 86,3 l -2,2 Sudjelovanje u mehanizmima alternativnog rjeSavanja sporova | | | l | | 9,3 l -18,7 | 16,8 | -13,6
Problemi koji nisu zanemarivi, ali bez prituzbe H | H H H i 193 . -233 ¢ 52 -8,4 H H H | H H H H H
Nije bilo problema ! ! ! ! "33 | 90 ! 160 ! 663 | -117 ! ! ' ! ! ! ! ! !
Znanje i povjerenje Uskladenost i provedba Rjesavanje prituzbiisporova

m Povjerenje potro$aca u kupnju na internetu u Ujedinjenoj Kraljevini najvece je u EU-28

m Ujedinjena Kraljevina ima treci najlosiji rezultat kad je rije¢ o kompozitnom pokazatelju ,rjeSavanje prituzbi i sporova” u EU-28

m Postotak potrosaca u Ujedinjenoj Kraljevini koji su se susreli s problemima koji nisu zanemarivi, ali nisu uloZili prituzbu, drugi je najmanji u EU-28
m Postotak potrosaca u Ujedinjenoj Kraljevini koji se nisu susreli s problemima najmanji je u EU-28

*usporedba s prethodnim godinama samo na temelju usporedivih pitanja
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Island

\Drzava— \Drzava—
1EU-;

Potrosaci 2009.-2003.i2010.-2009.iZl)l14-2010.i2012.-2011,i2014.-2012.i2016,-Zl)1414i2018.—20161I 2018.

TI'gDVCi na malo 2009.-2003.i2010.-2009.iZDl14-2010.i2012.-2011,i2014.-2012.i2016,-2014.i2018.—20161' 2018.

Poznavanje prava potrodata* : : : i 03 : -36 i 45  -09 : 467 19 Poznavanje prava potrodaca* : i 150 ¢ 31 : 09 i -96 : -22 i 65 640 : 104
Povjerenje u organizacije : : ' T 57 @ 122 1 07 : 08 : 603 : -52 : ! ! : : : j : :
Povjerenje u javna tiiela ' ! ! b 43 ! 166 ! o1 ! 55 ! 509 | 124 ! ' ! ! ! ' ! ' !
Povjerenje u trgovce na malo i pruZatelje usluga | ! ! 82 I 129 I 09 ! -19 | 636 | -87 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Povijerenje u NVO-e i i i i 47 1 70 | 30 | -13 | 664 | 56 i i i i i i i i i
Povjerenje u mehanizme pravne zastite I I I I -3,3 | 1,2 I -5,1 I -4,6 I 28,7 I -9,2 I I I I l I I I I
Povjerenje u alternativno rjeSavanje sporova i I i i -6,1 i -6,3 i -7,6 i -3,5 I 26,3 i -16,7 i i i i i i i i i
Povjerenje u sudove H H H . -06 . 87 . -27 . -57 . 3L1 . -1,6 H H H H H | | H i
Povjerenje u sigurnost proizvoda I I I I 2,7 I 3,4 I 0,1 I 53 I 74,3 I 4,6 Povjerenje u sigurnost proizvoda I I I I I -2,7 I -6,6 I 54 I 75,4 I 1,0
Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa ! ! ! ! | I 59 | o8 | a8 ! -105 Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa [ ! ! ! ! I 134 | -153 | 600 ! -108
Povjerenje u kupnju na internetu na domacem trzistu i i i i 9,3 i 6,9 i 1,4 i 79,3 i 7,7 Povjerenje u prodaju na internetu na domacem trzistu i i i i i i -3,1 i 4,0 i 72,0 i 17,1
IzloZzenost nepostenim poslovnim praksama H H H H H v1,0 ¢+ -1,0 11,2 ¢ -11,2 Ucestalost nepostenih poslovnih praksi H H H H | L6120 1 21,7 -6,6
Druge nezakonite prakse I I I I I I 2,9 I -33 I 10,3 I -0,9 Uskladenost sa zakonodavstvom o zastiti potrosaca I I I I I I 0,4 I 0,1 I 74,1 I 51
! ! ! ! ! | ! ! ! Provedba zakonodavstva o zastiti potrosaca i sigurnosti proizvoda [ ! ! ! 76 ! 98 | 83 | 488 | 131
Kompozitni pokazatelj , problemi i prituzbe” i I i i i i -1,1 i -0,8 I 87,9 i -0,6 Sudjelovanje u mehanizmima alternativnog rjesavanja sporova i i i i i i -8,1 i 0,4 i 27,3 i -3,1
Problemi koji nisu zanemarivi, ali bez prituzbe | H H H ' P15 1 27 4 168 ! 3,2 | H H ' ' ' H H H
Nije bilo problema ! ! ! ! 20 ! o5 | a6 | 780 | 00 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znanjei povjerenje Uskladenost i provedba Rje3avanje prituzbi i sporova

m Potrosaci u Islandu imaju tre¢e najmanje povjerenje u javna tijela medu svih 30 zemalja

m Povjerenje potrosata u mehanizme alternativnog rjesavanja sporova u Islandu stalno pada, a od 2011. se gotovo prepolovilo, 5to je dovelo do najmanje vrijednosti medu svih 30 zemalja. Najvedi pad zabiljeZen je u razdoblju 2014. — 2016.
m Povjerenje potrosaca u tvrdnje o zastiti okoli$a u Islandu drugo je najmanje medu svih 30 zemalja

m Trgovci na malo u Islandu najbolje poznaju prava potro$a¢a medu svih 30 zemalja

m Povjerenje trgovaca na malo u prodaju na internetu u Islandu treée je najveée medu svih 30 zemalja

m Island ima drugi najmanji postotak potrosa¢a medu svih 30 zemalja koji ¢e vjerojatno biti izloZzeni nepostenim poslovnim praksama

m Postotak islandskih trgovaca na malo koji su upoznati s mehanizmima alternativnog rjesavanja sporova smanjio se za nesto vise od jedne tre¢ine od 2011., $to je dovelo do treée najnize vrijednosti medu svih 30 zemalja

*usporedba s prethodnim godinama samo na temelju usporedivih pitanja
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Norveska

H : H : H | \Drzava -

Trgovci namalo 2009.72008.IZU10.—2009.l20l1.72010.|2012.—20l1.l2014.—2012.|1016.—2014.F018.—20151 2018.

Potrosaci 2009.—2008.i2010.72009.iZD11.—2010.i2011.rZDl1.iZU14.—2011.i2()16.72014.i2018.—10161l 2018.

\Drzava —
|

Poznavanje prava potro$aca* : | | P23 4+ -35 1+ -05 i 1,1 : 527 7,9 Poznavanje prava potro$aa* | i -5 ' 44 1 46 1 -112 + -30 i 37 578 4,2
Povjerenje u organizacije ' ! ' T 50 ! 90 ! 39 ' 14 : 716 | 61 : : : : : : : : :
Povjerenje u javna tijela ! ! ! ! -4,2 ! 10,9 ! -1,9 ! -0,9 ! 80,6 ! 17,2 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u trgovce na malo i pruZatelje usluga | ! ! l-119 ! 20! 05 ! 26 | 757 | 34 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Povjerenje u NVO-e i i i i L1 | 60 | 94 | -07 | 584 | -24 i i i i i i i i i
Povjerenje u mehanizme pravne zastite | | | | -5,2 | 8,2 l -8,3 | -0,5 l 42,9 | 5,0 | | l | l | l I l
Povjerenje u alternativno rjesavanje sporova i i i i -8,8 i 8,7 i -8,2 i -0,2 ; 47,0 i 4,0 i i i i ; i i i i
Povjerenje u sudove H H H V=47 0 7,7 0 -84 1 -0,7 . 387 59 H H H H H H ' H '
Povjerenje u sigurnost proizvoda ! ! ! "o1 ! 10 ! 16 ! 02 ! 839 ! 112 | |Povjerenje usigumost proizvoda ! ! ! ! 59 ! 39 ! 97 a7 ! 193
Povjerenje u tvrdnje o zastiti okolida ! ! ! ! ! o8 ! 24 ! 604 ! 51 Povjerenje u tvrdnje o zatiti okolida ! ! ! ! ! 25 ! 39 | g1 | 143
Povjerenje u kupnju na internetu na domacem tryigtul i i i i 51 i 7,9 i -2,5 i 84,4 i 12,8 Povjerenje u prodaju na internetu na domadem trzistu i i i i i i -9,0 i 10,0 i 60,8 i 5,9
IzloZzenost nepostenim poslovnim praksama H H H H H .07 + -07 197 . -2,7 Ucestalost nepostenih poslovnih praksi H H H H H v <53 . -28 . 216 . -6,7
Druge nezakonite prakse I l I l I I -0,7 I -1,8 l 6,7 I -4,6 Uskladenost sa zakonodavstvom o zatiti potrosaca l I I I l I -1,0 l 0,5 l 72,5 l 3,5
! | ! | ! | ! | ! Provedba zakonodavstva o zastiti potro3ada i sigurnosti proizvoda [ ! [ ! 63 | 87 | 52 | 784 | 12,5
Kompozitni pokazatelj ,problemi i prituzbe” I I I I I l -0,5 I 0,1 l 89,9 I 1,5 Sudjelovanje u mehanizmima alternativnog rjesavanja sporova I I l I l I -6,4 l 10,2 I 50,3 l 19,9
Problemi koji nisu zanemarivi, ali bez prituzbe H H H H H Po-1L,3 0 09 & 13,0 -0,6 H H H H H H ' H H
Nije bilo problema ! ! ! ! ! 18,5 ! -1,9 ! -1,6 ! 78,1 ! 0,2 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znanje i povjerenje Uskladenost i provedba Rjesavanje prituzbi i sporova

m Norveska ima drugi najbolji rezultat medu svih 30 zemalja kad je rije¢ o kompozitnom pokazatelju ,znanje i povjerenje”
m Povjerenje potrosaca u sigurnost proizvoda u Norveskoj drugo je najve¢e medu svih 30 zemalja
m Povjerenje trgovaca na malo u sigurnost proizvoda najvece je, a povjerenje u tvrdnje o zastiti okolisa drugo je najve¢e medu svih 30 zemalja

*usporedba s prethodnim godinama samo na temelju usporedivih pitanja
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Kontakt s EU-om

Osobno

U cijeloj Europskoj uniji postoje stotine informacijskih centara Europe Direct. Adresu najbliZzeg centra
mozete pronaci na: https://europa.eu/european-union/contact_hr

Telefonom ili e-postom

Europe Direct je sluzba koja odgovara na vasa pitanja o Europskoj uniji. MoZete im se obratiti:

— na besplatni telefonski broj: 00 800 6 7 8 9 10 11 (neki operateri naplacuju te pozive),

— na broj: +32 22999696 ili

— e-postom preko: https://europa.cu/european-union/contact_hr

TraZenje informacija o EU-u

Na internetu

Informacije o Europskoj uniji na svim sluZbenim jezicima EU-a dostupne su na internetskim stranicama
Europa: https://europa.eu/european-union/index_hr

Publikacije EU-a

Besplatne publikacije ili publikacije EU-a koje se naplacuju moZete preuzeti ili naruéiti preko internetske
stranice: https://publications.europa.eu/hr/publications. Za viSe primjeraka besplatnih publikacija obratite
se sluzbi Europe Direct ili najblizemu informacijskom centru (vidjeti https://europa.eu/european-
union/contact_hr).

Zakonodavstvo EU-a i povezani dokumenti

Za pristup pravnim informacijama iz EU-a, ukljucujuci cjelokupno zakonodavstvo EU-a od 1952. na svim
sluzbenim jeziénim verzijama, posjetite internetske stranice EUR-Lexa: https://eur-
lex.europa.eu/homepage.html?locale=hr

Otvoreni podatci iz EU-a

Portal otvorenih podataka EU-a (http://data.europa.eu/euodp/hr) omogucuje pristup podatkovnim zbirkama
iz EU-a. Podatci se mogu besplatno preuzimati i ponovno uporabiti u komercijalne i nekomercijalne svrhe.

Publications Office
of the European Union
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