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Ponavljanje prethodnog gradiva

« Upravljanje prituzbama potrosaca i Cetiri faze procesa
* Temeljna prava potrosaca i uloga menadzmenta

* Bihevioralni poticaji | kako utjeCu na donosenje odluka



Ciljevi danasnjeg predavanja

4.

Razumjeti zasto su online prava potrosaca Sira

Razlikovati nacine sklapanja ugovora i posljedice na prava

Prepoznati rizicne obrasce: geografsko blokiranje, tamni
obrasci, nepouzdane recenzije

Znatl pravila dostave, povrata | predugovornih obavijesti



6.1. Online maloprodaja u potrosackoj
politici



Uloga | osobitosti online kupnje

* Online maloprodaja mijenja ponasanje potrosaca
Online kanal nudi viSe informacija, ali manje osjetilnog
Iskustva I vise nesigurnosti u placanju i isporuci.
Prava su sira kako bi se potaknulo povjerenje potrosaca



Internet stvari | sigurnosni rizici

Internet stvari Siri mogucnosti i rizike:

« Umrezeni uredaji (vozila, kucanstvo, fitnes uredaiji)
e Sigurnosni rizici: neovlasteni pristup, povreda privatnosti

« Skepticizam potrosaca oko prikupljanja i dijeljenja podataka



Geografsko blokiranje

Geografsko blokiranje onemogucava ili otezava pristup ponudi
prema zemlji kupca:

* blokiranje pristupa

e automatsko preusmjeravanje

* razliCiti uvjeti i cijene

* ogranicavanje dostave ili placanja

Nacelo jedinstvenog trzista: zabrana neopravdanog geoblokiranja
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Grafikon 1. Povjerenje potrosaca obzirom na podrijetlo maloprodavaca



Zasto je online kupnja rizicnija

lzvori nesigurnosti:

* 0sjetljivi osobni | platni podaci

* manja kontrola procesa i troskova

« strani jezik | komunikacijske barijere

« skoCni prozori | agresivni oglasni obrasci



Povjerenje: domace vs prekogranicno

* Povjerenje potrosaca je vise prema domacim nego prema
prekogranicnim web trgovcima.
Implikacija: vaznost jasnih pravila, vidljivih kontakata i
transparentne dostave.



Omnikanal i sirina prava

 Omnikanal: kupac kombinira kanale

- Sira online prava poticu izbor kanala koji je povoljniji kupcu,
sto utjeCe na marzu trgovca

 Menadzerska reakcija: usmjeravanje u zeljeni kanal



Pracenje, obavijest i pristanak

Mehanizam obavijesti | pristanka:
 obavijest o prikupljanju | obradi podataka
* mogucnost odabira | odbijanja

* transparentnost u postavkama (primjer: kolacici)



NAN l M Tratite Lk gel uv lampie... Q kod madke Nanl Préva

@ Tehnicki kolacici

Ovi su kolagi¢i potrebni za pregledavanje internetskih stranica i1 kornstenje posebnih znatajki stramca Bez ovih potrebnih kofalita, neke znatajke
nase stranice ne mogu se konstiti

) Funkcionalni kolacic¢i

Ovi koladiti prkupliaju informacije o ponasanju korisnika Te su informacije dio izviedcakopma je cilj pobolidati intemetsku stranicu. Swi prikupljeni
podaci su anonimni

I Marketin3ki i promotivni kolacici

Owi se kolaZidi koriste za pnkazivanje oglasa koji odgovaraju konsniku 1 njegovim interesima. KolaZic se mogu konstiti 1 za pohranu | mjerenje
uCinkovitost reklamne kampanje s kojom se kljent susreo tijekom posjeta na odredenim imtermnetskim stranicama. Osim toga, Kenstimo
kolalicetrece strane (npr. Google Analytics za analizu v prometa) Ovi su kolalici u viasniftvu recih strana, a mi nemamo pristup &itanju il zapisu
tih podataka

Slika 1. IsjeCak izbornika za kolaCi¢e na web-shopu



Tamni obrasci (dark patterns)

Tamni obrasci su dizajnerske tehnike koje poticu pogresne ili
nezeljene odluke:

* skrivene informacije i lazna hijerarhija
« umjetna hitnost i manjkova raspolozivost
 unaprijed oznacene opcije

 otezano otkazivanje



Online recenzije

Recenzije snazno utjeCu na prodaju, ali je problem
vjerodostojnost:

* recenzije bez dokaza kupnje
* selektivno prikazivanje pozitivnhih ocjena

* narucene negativne recenzije
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Rezultati kuhanja Jednostavnost Dizajn Ciscenje
upotrebe
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Kucanstvo : obitelj sa starijom djecom
Starost : 85 ili vide

Novi proizvod, stedi moje vreme.

Pecenje i kuhanje u jednom obliku je novost, novo kulinarsko iskustvo. Trazi malo vremena za
privikavanje. Bezbroj kombinacija pripremanja hrane. Nisam do sad sve niti istrazio. Najvaznije
je novi okus hrane i jednostavnost pripreme(assistent).To je pecnica, koja se ne moze uprljati,
jer je na kraju samo prebrisete suhom krpom. Uvijek €ista i spremna.Osim toga Stedi Vas novac
niskom potrodnjom struje i brzinom pripreme jela. Svaka €ast kreatorima ovog proizvoda, sada

mogu kac ametar napraviti prefesionalno jelo.

Preporucéujem ovaj proizvod
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Rezultati kuhanja Jednostavnost Dizajn Ciscenje
upotrebe

Slika 2. IsjeCak recenzija o
pecnici s web-shopa



Dostava paketa

Dostava je kriticha za zadovoljstvo:
* rok do trideset dana
* obveza jasnog odabira nacCina dostave i troska

e transparentne postanske tarife i odgovornost za ostecenje



6.2. Sklapanje potrosackih ugovora na
daljinu | povrat robe



Nacini sklapanja ugovora

Kategorizacija:

* Na daljinu: web trgovina, mobilna aplikacija, platforma,
kataloska prodaja, televizijska prodaja, telefonska prodaja

* |lzvan poslovnih prostorija: kucni prag, radno mjesto ili drugo
mjesto prema inicijativi trgovca



Zasto je uveden rok od cetrnaest dana

Jednostrani raskid ugovora u roku cetrnaest dana:
* ublazava asimetriju informacija
e Smanjuje jaz izmedu ocekivanja i stvarnosti

* potiCe povjerenje u online kanal



Obrazac za povrat | tok povrata

Obrazac za jednostrani raskid ugovora:
 trgovac ga mora uciniti dostupnim
 potrosac ga popunjava i salje s robom

* bez obrasca trgovac nije obvezan postupati
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D

Primjerak obrasca ra jednostrani raskid ugovora koji se nalazi na nasof mrednoj stranici modete

IKEA Hrvatska d.o.0
za trgovinu

Obrazac za povrat narudZbe
internetske trgovine

elektronilki ispuniti | posiati,
Fotvrdu primitka obavijesti
podtom.

ime, prezime | adresa potrodala

'ommmmmmmvmmw

Ja ovim izjavijujem da jednostrano raskidam Ugover o
prodaji sljedece robe 4 primijene dana .
Broj narudibe :
Broj raduna:
Ime | prezime
kupca, adresa
E mail adresa /
telefon
Datum povrata:
[ Srates e © =
Zaprimio sam oftecen artikl
Raziog povrata Zaprimio sam ralun kojl ne odgovara narufenom
artikia: Radun odgovara narulenom, ali primio sam pogredan artikl
L8 —
Sira arikia:
Naziv artikia :
(Npr 902.782.58) By N

Ponehad nehe stvan ne Wu hskd o planirall

Cemo Ju. Ako proizvod ne o0govars tvapm olskvan)imae maled ga watith u roky 14 dana

Sloodnn nam se obrat), vholha je dodlo do pogredhe lpravitl

Popunjen obrazac podalp nam ne | information e des com I nam se Javi na telefon 01 /44 55 444

Slika 3. Uzorak
obrasca za povrat



Povrat novca i troskovi

* Povrat u roku cetrnaest dana od primitka povrata ili obavijesti.
Ista sredstva plac¢anja kao pri kupnii.
Trosak dostave povrata moze snositi potrosac ako je to jasno
unaprijed navedeno.



Operativna i ekoloska cijena povrata

Utjecajl povrata:
 gubitak prihoda | marze, dodatni rad i skladistenje
» dio robe nije vise za redovnu prodaju

* negativni ucinci na okolis zbog dodatne logistike



Zasto zamjena nije standard online

Standard je povrat i nova narudzba, ne zamjena:
e zamjena bi stvarala dodatne troskove dostave

* jednostavniji proces za obje strane



Prepreke za trgovce i menadzerski odgovori

* Prepreke: sira prava potrosaca, dostava, rjeSavanje prituzbi

« Odgovori: bolji opisi, jasni uvjeti, pracenje dostave, programi
lojalnosti, precizna segmentacija povrata



Grafikon 2. Statistika
razloga maloprodavaca
0 preprekama razvoja
online maloprodaje

u njihovim poduzecima

Poljska
Slovenija
Rumunjska
Austrija
Madarska
Njemacka
Ceska
Slovacka
Bugarska

Hrvatska

44%

W Troskovi prituzbi i sporova
m TroSkovi dostave

w Sira prava potrodaca



6.3. Predugovorne obavijesti



Sto su predugovorne obavijesti

Predugovorne obavijesti su informacije koje trgovac mora dati
prije kupnje:

» podaci o trgovcu | kontakt
* OpIs proizvoda ili usluge i cijena
 placanje, dostava, prigovor, jamstvo, servis

 pravo na odustanak | obrazac



EX oan :

Opci uvjeti i pravila poslovanja
KONZUM plus d.o.o0.

l. OPCI UVJETI | PRAVILA POSLOVANJA KORISTENJA USLUGE ONLINE PRODA JE

1. Koristenje i izmjene

Ovi Opci uvjeti | pravila poslovanja usluge Online prodaje (dalje: Opci uvjeti | pravila) drustva Konzum odnose se | ureduju nacin koristenja usluge
online prodaje, kako na Internetskoj stranici, tako | na Konzum mobiingj aplikaciji. Usluge Konzum online prodaje dostupne su na internetskoj
stranici www.konzum.hr

Internet stranica kao i ostale usluge Konzum online prodaje kao 5to su kupnja putem Konzum online prodaje uz dostavu, kupnja putem Konzum
mobilne aplikacije te kupnja putem Konzum online prodaje koristenjem usluga Drive in i/ill Pokupi I/ili Dostava partnera, mogu se koristiti za
privatnu upotrebu Kupca bez ikakvih naknada na nadin utvrden ovim Opcdim uvjetima | pravilima. Koristenjem Konzum online prodaje obvezujete
se postivati ove Opce uvjete | pravila.

Na usluge POKUPI | DOSTAVA PARTNERA primjenjuju se Opdi uvjeti kojima moZete pristupiti na sljiedecem linku.

U slu¢aju dogadaja vise sile i/ili drugih izvanrednih situacija prema ocjeni Konzuma i bez obzira je |i za iste proglaseno izvanredno stanje od strane

Slika 3. IsjeCak predugovornih obavijesti web-shopa



Problem cCitljivosti i kako ga popraviti

* |lzazovi: dugacki tekstovi, nerazumljive fraze
* Rjesenja: standardizirani sazeci, vizualni i zvucni isjecci,
Isticanje kljucnih dijelova, oznake pouzdanosti



Citanost

Tip predugovornih obavjesti
Duge i Kratke i Kratke i Vrlo kratke i
kompleksne | komplicirane | jednostavne jednostavne

Uopce 24.2 24.4 20.1 19.6 22.1
Letimicno 45.7 41.8 38.0 33.5 39.7
Natpolovicno 19.6 18.8 20.1 20.4 19.7
Potpuno 10.5 15.0 21.8 26.5 18.5

Tablica 1. Citanost predugovornih
obavijesti prema tipu (u postocima)

14.10.2025.



Cijene i dodatni troskovi

 Ukupna cijena s porezom mora biti istaknuta
* Dodatni troskovi (primjer: dostava) prikazuju se odvojeno

* TroSkovi nakon potvrde narudzbe nisu dopusteni



Tko pla¢a povratnu dostavu

e Trgovac mora unaprijed navesti tko snosi trosak povrata

 Ako to nije jasno istaknuto, trosak snosi trgovac



Primjer iz prakse: “hitnost” i recenzije

* Web trgovina istiCe poruku: “preostala dva artikla, ponuda
vrijedi deset minuta”, uz pet zvjezdica bez dokaza kupnje

* Analiza: element tamnog obrasca | neprovjerena recenzija



Primjer iz prakse: povrat i trosak

» Kupac vraca jedan od vise artikala iz iste narudzbe

* Pravilo: trosak dostave narudzbe ostaje za zadrzane artikle;
povrat se odnosi na vraceni artikl | eventualni dio dostave
prema uvjetima




Pitanja za raspravu, provjeru | sazetak



Pitanja za raspravu

» Sto bi trgovac trebao poduzeti kako na web trgovini ne bi morao
primjenjivati geografsko blokiranje?

« Kakvi bi bili uCinci produljenja razdoblja odustanka na trgovce?

 Opisite svoje iskustvo s recenzijama i koliko ih vrednujete prije
Kupovine.



Sazetak najvaznijeg iz predavanja

* Online kanal donosi sira prava zbog vecCe nesigurnosti
* Na daljinu 1 izvan poslovnih prostorija imaju posebna pravila
 Razdoblje odustanka | obrazac povrata stite potrosaca

* Predugovorne obavijesti | transparentna dostava grade
povjerenje

* |zbjegavanje tamnih obrazaca i verifikacija recenzija Cuvaju
reputaciju



Pitanja za provjeru znanja

1. Kako regulator kategorizira nacine sklapanja ugovora?
Kako je regulirana dostava paketnih posiljki?

3. Zasto se uvela regulacija internetskog pracenja potrosaca, mehanizam
obavijesti i izbora?

4. Kako su regulirane potrosacke recenzije na web trgovinama®?
5. Cemu sluZi obrazac za povrat robe?

6. Objasnite informacije koje je kupac obvezan prihvatiti prije online
Kupovine.

/. Koja su prava potrosaca i obveze trgovca kod sklapanja ugovora na
daljinu?

11.11.2025.
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,Povjerenje se gradi jasnocom informacija i postenim
postupcima, a rusi jednim klikom."
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