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EB FLASH 358 - Consumers - HR

(D1

|Koliko imate godina?

[(ZAPISI - AKO "ODBIJA", KOD '99")

[T 1

[D2

[Spol.

Muski

Zenski

N =

Stavovi potroSaca o prekograni¢noj trgovini i zastiti potroSaca

TRGOVAC NA MALO JE PRODAVAC DOBARA (ILI U TRGOVINI ILI PUTEM WEB
STRANICE) / PRUZATELJ USLUGA JE PRODAVAC USLUGA (ILI U TRGOVINI ILI PUTEM
WEB STRANICE)

[PITAJ SVE

Q1

U kojoj mjeri se slazete ili ne slazete sa svakom od sljedecih izjava. U Hrvatskoj...

[(PROCITAJ — SAMO JEDAN ODGOVOR)

U Slazem se Ne Uopce se | Ne zna/
potpunosti slazem se | ne slazem bez
se slazem odgovora

1 |[...vjerujete neovisnim 1 2 3 4 5
organizacijama potroSaca
glede zastite Vasih prava
kao potroSaca

2 |...vjerujete javnim vlastima 1 2 3 4 5
glede zastite Vasih prava
kao potrosaca

3 |...osjecate da ste 1 2 3 4 5
adekvatno zasticeni
postoje¢im mjerama za
zastitu potroSaca

4 |[... opcéenito, trgovci na malo 1 2 3 4 5
/ pruzatelji usluga poStuju
Va$a prava kao potroSaca




5 |...Iako je rijesSiti sporove s 1 2 3 4 5
trgovcima na malo /
pruzateljima usluga putem
tijela koje djeluje izvan
sustava sudova (npr. tijela
za arbitrazu, posredovanje
ili mirenje)

6 |[...lako je rijeSiti sporove s 1 2 3 4 5
trgovcima na malo /
pruzateljima usluga putem
sudova

7 |...promijenili ste nacin na 1 2 3 4 5
koji se ponaSate kao
potroSac, zbog neke
medijske price (npr.
promijenili ste trgovinu ili
proizvod)

[FL332 Q14 TREND MODIFIED

PROCITAJ: "Sigurnost proizvoda" se odnosi samo na potro$acke proizvode i ne ukljuéuje
industrijske proizvode. Nesigurni proizvodi su oni koji ne odgovaraju standardima sigurnosti,
pod time se ne misli na puske ili noZevi.

Kada razmiSljate o svim neprehrambenim proizvodima na trziStu u Hrvatskoj, mislite li...?

[(PROCITAJ — SAMO JEDAN ODGOVOR)

Da su u sustini svi neprehrambeni proizvodi sigurni 1
Da je mali broj neprehrambenih proizvoda nesiguran 2
Da je znac€ajan broj neprehrambenih proizvoda nesiguran

3
Da to ovisi o proizvodu (NE CITAJ) 4
Ne zna/bez odgovora 5

[FL332 Q15 TREND MODIFIED

A, kada razmisljate o svim prehrambenim proizvodima koji se trenutno nalaze na trzistu u
Hrvatskoj, mislite li...?

[(PROCITAJ — SAMO JEDAN ODGOVOR)

Da su svi prehrambeni proizvodi sigurni

Da je mali broj prehrambenih proizvoda nesiguran

Da je zna€ajan broj prehrambenih proizvoda nesiguran
Da to ovisi o proizvodu (NE CITAJ)

Ne zna/bez odgovora

abrwON -

[FL332 Q16




Q4 Uzimajuci u obzir sve $to ste kupili u posljednja dva tjedna, da li je u¢inak samog proizvoda ili
usluga na okoli$ imao utjecaja na Vas izbor?
I
Da 1
Ne 2
Ne zna/bez odgovora 3
[FL332 Q18 TREND MODIFIED
PITAJ Q5.1 AKO "U¢inak bilo kojih proizvoda ili usluga je utjecao na Vas$ izbor", KOD 1 U Q4 -
OSTALI IDU NA Q5.2
[ROTIRAJ IZJAVE 1| 2
I
Q5.1 Iz kojeg ste izvora dobili informacije o u€inku kupljenih proizvoda ili usluga na okolis?
[(PROCITAJ - MOGUCE JE VISE ODGOVORA)
Putem reklama ili ponuda 1,
Putem naljepnice s informacijama o u€inku na okoli$ 2,
Iz nekog drugog izvora (NE CITAJ) 3,
Ne zna/bez odgovora 4,
[NEW
PITAJ Q5.2 AKO "Utjecaj bilo kojih proizvoda ili usluga na okoli$ nije utjecao na Vas izbor",
KOD 2 U Q4 - OSTALI IDU NA Q6
[ROTIRAJ IZJAVE 1 DO 4 / KOD 6 JE POJEDINACNI KOD
I
Q5.2 MozZete li mi reci zbog €ega utjecaj kupljenih proizvoda ili usluga na okoli$ nije utjecao na Vas

izbor?

[(PROCITAJ - MOGUCE JE VISE ODGOVORA)

Niste zainteresirani za utjecaj proizvoda ili usluga na okoli$§

Niste naisli ni na kakve informacije o utjecaju proizvoda ili usluga na okoli$

»

Smatrate da su proizvodi ili usluge koji nemaju negativan utjecaj na okoli$
previse skupi

Ne vjerujete tvrdnjama o utjecaju na okoli§

Nesto drugo (NE CITAJ)

Nista od navedenog (NE CITAJ)

Ne zna/bez odgovora

~No oA w




[NEW

[PITAJ SVE

Q6 Pretpostavimo da ste narudili proizvode postom, putem telefona ili Interneta, mislite li da
imate pravo vratiti proizvode koje ste narucili 4 dana nakon njihove isporuke i dobiti novac
natrag, bez navodenja bilo kojeg razloga?

I

Da 1
Ne 2
Ne zna/bez odgovora 3
[FL332 Q8 TREND MODIFIED

I

Q7 Zamislite da se novi hladnjak koji ste kupili prije 18 mjeseci pokvari, bez ikakvog pogre$nog
postupanja s Va$e strane. Niste kupili, odnosno nemate nikakvu produljenu komercijalnu
garanciju. Da li imate pravo na besplatan popravak ili zamjenu tog hladnjaka?

I

Da 1
Ne 2
Ne zna/bez odgovora 3
[FL332 Q9 TREND MODIFIED

I

Q8 Zamislite da ste poStom primili dva obrazovna DVD-a koje niste narucili, zajedno s raunom

od 150 HRK za te proizvode. Jeste li duzni platiti taj racun?
[(PROCITAJ — SAMO JEDAN ODGOVOR)
Ne, i niste duzni vratiti te DVD-ove 1
Ne, pod uvjetom da vratite te DVD-ove 2
Da, duzni ste platiti 3
Ne zna/bez odgovora 4
[FL332 Q10 TREND MODIFIED
I
Q9 Zamislite da ste nakon kupovine bicikla shvatili da je taj bicikl neispravan. Takoder ste shvatili

da kupoprodajni ugovor sadrzi odredbu kojom se odbacuje bilo koja odgovornost prodavaca
ili proizvodaca vezana za ispravljanje neispravnosti. Mislite li da...?

[(PROCITAJ — SAMO JEDAN ODGOVOR)




Trebate zadrzati bicikl i prihvatiti tu odredbu. Prodava¢ nije odgovoran za
neispravnosti koje postoje u vrijeme kupovine/isporuke bicikla.

Trebate zadrzati bicikl, ali ne trebate prihvatiti tu odredbu. Prodavac je
odgovoran za neispravnosti koje postoje u vrijeme kupovine/isporuke
bicikla, tako da imate pravo od njega traziti popravak ili zamjenu bicikla.

N

Ne zna/bez odgovora 3

[NEW

Q10 Jeste li u proteklih 12 mjeseci imali pravovaljan razlog za prituzbu kada ste kupili ili koristili
neki proizvod ili uslugu u Hrvatskoj?

[(PROCITAJ — SAMO JEDAN ODGOVOR)

Da, i poduzeli ste mjere kako biste rijesSili problem (probleme)

Da, ali niste nista uradili
Ne
Ne zna/bez odgovora

A OWON -

[FL332 Q11 TREND MODIFIED

PITAJ Q11 AKO "Da, i poduzeli ste mjere kako biste rijesili problem (probleme)", KOD 1 U
Q10 - OSTALI IDU NA Q13

[Q11 [Sto ste uradili?

[(PROCITAJ - MOGUCE JE VISE ODGOVORA)

Zalili ste se trgovcu na malo/pruzatelju usluga 1,
Zalili ste se proizvodadu 2,
Zalili ste se javnim vlastima 3,

Iznijeli ste predmet pred tijelo za rjeSavanje sporova izvan suda kao $to su
pravobranitelj, arbitrazna tijela ili tijela za posredovanje ili mirenje

Pokrenuli ste parnicu pred sudom zbog tog kupoprodajnog odnosa
Nesto drugo (NE CITAJ)
Ne zna/bez odgovora

~N o oA

[NEW

PITAJ Q12 AKO JE KOD 1 ILI 2 ILI 3 ILI 4 ILI 5 U Q11 - OSTALI IDU NA Q14

PITAJ Q12.1 SAMO AKO JE KOD 1 U Q11 /PITAJ Q12.2 SAMO AKO JE KOD 2 U Q11/
PITAJ Q12.3 SAMO AKO JE KOD 3 U Q11 /PITAJ Q12.4 SAMO AKO JE KOD 4 U Q11/
PITAJ Q12.5 SAMO AKO JE KOD 5 U Q11




Q12

prituzbom (prituzbama) od strane:

Opcenito, koliko ste zadovoljni ili nezadovoljni nainom na koji se postupalo s Vasom

[(PROCITAJ — SAMO JEDAN ODGOVOR)

Vrlo Prilicno Ne Potpuno Ne
zadovoljan|zadovoljan| naro€ito [nezadovolj| zna/bez
zadovoljan an odgovora
1 [Trgovca na malo/Pruzatelja 1 2 3 4 5
usluga
2 |Proizvodaca 1 2 3 4 5
3 |Javnih viasti 1 2 3 4 5
4 |Tijela za rjeSavanje sporova 1 2 3 4 5
izvan suda
5 |Suda 1 2 3 4 5

[NEW BASED ON FL332 Q12.1

PITAJ Q13 AKO "Da, ali niste nista uradili", KOD 2 U Q10 - OSTALI IDU NA Q14

[ROTIRAJ IZJAVE 1 DO 6

(@13

[Sto su bili osnovni razlozi zbog kojih niste nidta poduzeli?

[(PROCITAJ - MOGUCE JE VISE ODGOVORA)

ste naisli

Nije bilo vjerojatno da ¢ete dobiti zadovoljavajuce rjeSenje problema na koji

Iznosi novca o kojima se radilo su bili premali

Niste znali kako ili kome da se Zalite

Niste bili sigurni koja prava imate kao potro$a¢

Mislili ste da bi to predugo trajalo

R wWN

uspjesno

PokuSavali ste se Zaliti u vezi drugih problema u proSlosti, ali nije bilo

>

Nesto drugo (NE CITAJ)

N

Ne zna/bez odgovora

[FL332 Q12.2 TREND MODIFIED

[PITAJ SVE

|[KOD 4 JE POJEDINACAN KOD




Q14 Jeste li u posljednjih 12 mjeseci kupili bilo kojl proizvod ili uslugu putem Interneta (web-
stranica, email, itd...) u Hrvatskoj ili drugdje na neki od sljedecih nacina...?
[(PROCITAJ - MOGUCE JE VISE ODGOVORA)

Da, od trgovca na malo / pruzatelja usluga koji se nalazi u Hrvatskoj 1,
Da, od trgovca na malo / pruzatelja usluga koji se nalazi u drugoj zeml;i
Europske unije 2,
Da, od trgovca na malo / pruzatelja usluga koji se nalazi izvan Europske
unije 3,
Ne 4,
Ne zna/bez odgovora 5,
[FL332 Q1.1 TREND MODIFIED
[PITAJ Q15.1-4 AKO JE KOD 1 ILI 2 U Q14 - OSTALI IDU NA Q15.5
[ROTIRAJ IZJAVE 1 DO 5
PITAJ Q15.1 SAMO AKO JE KOD 1 U Q14 - PITAJ Q15.2 SAMO AKO JE KOD 1 U Q14 -
PITAJ Q15.3 SAMO AKO JE KOD 2 U Q14 - PITAJ Q15.4 SAMO AKO JE KOD 2 U Q14 -
PITAJ Q15.5 SVE
I
Q15 Da li Vam se u posljednjih 12 mjeseci dogodila neka od sljedecih situacija kada ste nesto

kupovali putem Interneta u Hrvatskoj ili u drugoj zemlji Europske unije?

[(PROCITAJ — SAMO JEDAN ODGOVOR)

pruzatelja usluga u drugoj zemlji Europske unije, ali
trgovac na malo nije isporucivao ili prodavao
kupcima koji se nalaze u Hrvatskoj

Dogodila Nije se Ne
se dogodila | zna/bez
odgovora
1 |Kasnjenje s isporukom ne€eg kupljenog od trgovca 1 2 3
na malo / pruzatelja usluga koji se nalazi u Hrvatskoj
2 |Kupili ste nesto od trgovca na malo / pruzatelja 1 2 3
usluga koji se nalazi u Hrvatskoj i to uopée nije
isporuc¢eno
3 |KaSnjenje s isporukom neceg kupljenog od trgovca 1 2 3
na malo / pruzatelja usluga koji se nalazi u drugoj
zemlji Europske unije
4 |Kupili ste nesto od trgovca na malo / pruzatelja 1 2 3
usluga koji se nalazi u drugoj zemlji u Europske
unije i to uopée nije isporu¢eno
5 |Zeljeli ste kupiti neto od trgovca na malo / 1 2 3

[FL332 Q3 TREND MODIFIED

[PITAJ SVE




[ROTIRAJ IZJAVE 112

Q16 U kojoj mjeri se slazete ili ne slazete sa svakom od sljedecih izjava?
[(PROCITAJ — SAMO JEDAN ODGOVOR) |
U Uglavnom [Uglavnom | Uopce se Ne
potpunosti | se slazem| se ne ne slazem| zna/bez
se slazem slazem odgovora
1 |Osjecate se sigurno kada 1 2 3 4 5
kupujete robu ili usluge
putem Interneta od trgovaca
na malo / pruzatelja usluga
u Hrvatskoj
2 |Osjecate se sigurno kada 1 2 3 4 5
kupujete robu ili usluge
putem Interneta od trgovaca
na malo / pruzatelja usluga
u drugoj zemlji Europske
unije
[NEW BASED ON FL332 Q6 |
I |
Q17 Razmisljajuci opéenito o kupovini proizvoda ili usluga od trgovaca na malo / pruzatelja usluga

sljedec¢im izjavama.

koji se nalaze drugdje u Europskoj uniji, bilo putem Interneta, putem drugih metoda za
kupovinu na daljinu (posta, telefon) ili prilikom putovanja u inozemstvo, $to mi nazivamo
"prekograni¢na kupovina", molim Vas recite mi do koje mjere se slaZete ili ne slaZete sa

[(PROCITAJ — SAMO JEDAN ODGOVOR)

U Uglavnom [Uglavnom | Uopce se Ne
potpunosti | se slazem| se ne ne slazem| zna/bez
se slazem slazem odgovora

Spremni ste kupovati 1 2 3 4 5
proizvode i usluge koristedi

neki drugi jezik koji se

govori u Europskoj uniji

Znate gdje mozete dobiti 1 2 3 4 5
informacije i savjete o

prekograni¢noj kupovini u

Europskoj uniji




3 |Zainteresirani ste za 1 2
prekograni¢nu kupovinu u
Europskoj uniji u sljedecih
12 mjeseci

[FL332 Q5 TREND MODIFIED

[Q18

|Jeste li Culi za Europske potroSacke centre?

Da

Ne

Ne zna/bez odgovora

N =

[NEw BASED ON EB65.1 QD18

"DA" U Q19.3

PITAJ Q19.2 SAMO AKO JE KOD 1 "DA" U Q19.1/PITAJ Q19.4 SAMO AKO JE KOD 1

Q19

Da li Vam se u proteklih 12 mjeseci dogodilo bilo $to od sljedec¢eg?

koju se ispostavilo da je bila lazna

Da Ne Ne
zna/bez
odgovora

1 [Naisli ste na obmanjujuce ili prijevarne reklame, 1 2 3
izjave ili ponude. Obmanjujuée ili prijevarne
reklame su one koje sadrze lazne informacije ili
predstavljaju €injeni€no to¢ne informacije na
obmanjujuéi nacgin, vezano za proizvode ili usluge
koji se prodaju
2 |Kupili ste nedto na osnovu reklame ili ponude za 1 2 3
koju se ispostavilo da je bila obmanjujuca ili
prijevarna
3 [Naisli ste na lazne reklame, izjave ili ponude. 1 2 3
Laznim reklamama se u stvari pokuSava dobiti
novac bez prodaje bilo ¢ega, na primjer laznom
lutrijom
4 [Kupili ste nesto na osnovu reklame ili ponude za 1 2 3

[FL332 Q7 TREND MODIFIED

[PITAJ SVE




Q20 Putem kojih prodajnih kanala ¢ete najvjerojatnije naici na obmanjujuce, prijevarne ili lazne
reklame ili ponude?

[(NE CITAJ - MOGUCE VISE ODGOVORA)

Internet

Ducan

Posta

Telefon

Prodaja od vrata do vrata
Ostali odgovori

Ne zna/bez odgovora

N A WN

[NEW

[PITAJ SVE

[DEMOGRAFIJA

(D6 [Imate li kod kuée internetsku konekciju?

Da
Ne

N —

[FL 332 D6

(D4 [Koliko ste imali godina kad ste zavrsili s redovnim obrazovanjem?

(ANKETAR:AKO JE ODGOVOR “JOS STUDIRAM”, KOD ‘00, AKO JE ODGOVOR "BEZ
OSNOVNE SKOLE " ILI "NEZAVRSENA OSNOVNA SKOLA", KOD "01", AKO "ODBIJA",
KOD "98", AKO "NE ZNA", KOD "99")

[T |

D5a Sto se tige Vaseg trenutnog zaposlenja, biste li rekli da ste samozaposleni, zaposlen kod
nekog drugog, fizi€ki radnik ili biste rekli kako ste bez profesionalne aktivnosti?

[(SAMO JEDAN ODGOVOR)

Samozaposlen

Zaposlen kod nekog drugog
Fizi¢ki radnik

Bez profesionalne aktivnosti
Odbija odgovoriti (NE CITAJ)

A~ ON =

[PITAJ D5b AKO JE SAMOZAPOSLEN, KOD 1 U D5a

[D5b [Biste li rekli da ste...?




[(PROCITAJ - SAMO JEDAN ODGOVOR)

Poljoprivrednik, Sumar, ribar

Vlasnik trgovine, obrtnik

Stru¢njak (pravnik, zdravstveni djelatnik, raunovoda, arhitekt...)

Direktor tvrtke

Drugo/Odbija odgovoriti (NE CITAJ)

A wN =

[PITAJ D5c AKO JE U PLACENOM ZAPOSLENJU, KOD 2 U D5a

[D5c

[Biste li rekli da ste...?

[(PROCITAJ - SAMO JEDAN ODGOVOR)

Stru€njak (zaposleni lije€nik, pravnik, raunovoda, arhitekt...)

ViSi menadzer, direktor ili visoki menadzer

Srednji menadzment

Drzavni sluzbenik

Uredski djelatnik

Druga vrsta zaposlenika (prodavac¢, medicinska sestra...)

Drugo/Odbija odgovoriti (NE CITAJ)

~NOoO O WN -

[PITAJ D5d AKO JE FIZICKI RADNIK, KOD 3 U D5a

[D5d

[Biste li rekli da ste...?

[(PROCITAJ - SAMO JEDAN ODGOVOR)

Nadglednik/poslovoda (voditelj tima...)

Fizi¢ki radnik

Nekvalificirani fiziCki radnik

Drugo/Odbija odgovoriti (NE CITAJ)

A WN =

[PITAJ D5e AKO JE BEZ PROFESIONALNE AKTIVNOSTI, KOD 4 U D5a

[D5e

[Biste li rekli da ste...?

[(PROCITAJ - SAMO JEDAN ODGOVOR)

Osoba koja vodi brigu o ku¢anstvu (kucanica)

Student (redoviti)

U mirovini

Osoba koja trazi posao

Drugo/Odbija odgovoriti (NE CITAJ)

A ON =

(D12

|U kojoj Zupaniji Zivite?

[(PROCITAJ AKO JE POTREBNO - SAMO JEDAN ODGOVOR)

[D13

[Biste li rekli da Zivite u...?

[(PROCITAJ — SAMO JEDAN ODGOVOR)

[ruralnom podrugju ili selu

11



malom ili srednje velikom gradu 2

velikom gradu 3

NZ (NE CITAJ) 4
[D18 [Posjedujete li osobni mobilni telefon?

[(NE CITAJ)

DA 1

NE 2
(D20 [Posjeduijete li fiksnu telefonsku liniju u svom kuéanstvu?

[(NE CITAJ)

DA 1

NE 2
D22 Mozete li mi reci koliko osoba od 15 i viSe godina Zivi u VaSem kucanstvu, ukljucujuci Vas?

(ZAPISI - AKO "NZ", KOD '98' - AKO "ODBIJA", KOD '99')

| [Broj osoba u dobi od 15 ili vise godina u kuéanstvu

12





