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Zastita potroSaca

SAZETAK

Potrosa¢ nabavlja proizvod ili uslugu kako bi podmirio svoje vlastite potrebe, on moze biti
kupac nekog proizvoda ili neke usluge, a i ne mora jer je njegova glavna karakteristika
koristenje proizvoda. U Republici Hrvatskoj zastita potrosaca je uredena nizom zakona, a
pravna osnova zastite potroSaca veze se uz Zakon o zastiti potrosaca. Potrosaci osnivaju razne
udruge s ciljem informiranja drugih potroSaca i zaStite svojih i njihovih prava i interesa, a
udruge se mogu osnivati radi uzajamne potpore, ostvarivanja zajednickih interesa i provodenja
politike zastite potroSaca. Takoder postoji i Europski potroSacki centar Hrvatska koji je dio
mreze Europskog potroSackog centra, a ta mreza se sastoji od 30 centara koji suraduju kako bi
pruzili pravovremene i adekvatne informacije potroSa¢ima, te im pomazu pri rjeSavanju

prekograni¢nih prituzbi i sporova.

Kljucéne rije€i: potrosac, kupac, zastita potrosaca, Zakon o zastiti potrosaca, udruge za zastitu

potroSaca



Consumer protection

ABSTRACT

A consumer acquires a product or service in order to satisfy his own needs, he may or may not
be a customer of a product or a service because his main characteristic is the use of the product.
In the Republic of Croatia, consumer protection is regulated by a number of laws, and the legal
basis of consumer protection is linked to the Consumer Protection Act. Consumers establish
various associations with the aim of informing other consumers and protecting their rights and
interests, and associations can be established for mutual support, realization of common
interests and implementation of consumer protection policies. There is also the European
Consumer Center Croatia, which is part of the European Consumer Center network, and that
network consists of 30 centres that cooperate to provide timely and adequate information to

consumers, and help them resolve cross-border complaints and disputes.

Keywords: Consumer, Customer, Consumer protection, Consumer Protection Act, Consumer

protection Association
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1. Uvod

Odabrana tema za diplomski rad je Zastita potroSaca, a cilj ovog rada je upoznati se s pojmom
potrosac, pojmom zastita potroSaca, upoznati se s najnovijim Zakonom o zastiti potrosaca te
ostalim stavkama koje su vazne za zastitu potrosaca. Potrosaci su svakodnevno izlozeni brojnim
rizicima, a zastita potroSaca je podrucje kojemu je glavni cilj zastititi osnovna prava potrosaca
te informirati 1 educirati potrosa¢e o njihovim pravima. Svaka osoba se na trziStu u nekom
trenutku moze pronaéi kao potrosac, a svrha ovog rada je osvijestiti Citatelja na njegova prava.
Diplomski rad se sastoji od tri glavna poglavlja, a to su: ,,Osnovno o potrosacima®, ,,Pojam
zaStite potrosaca“ i ,,Istrazivanje o poznavanju prava potroSaca®. U prvom poglavlju definira se
potroSac 1 navodi se razlika izmedu kupca 1 potroSaca, zatim se definira ponasanje potrosaca te
¢imbenici ponaSanja potrosaca i na kraju proces donosenja odluka u kupnji na trzistu krajnje
potros$nje. U drugom poglavlju se prelazi na pojam zastite potrosaca i prava potroSaca kako u
Republici Hrvatskoj tako i u Europskoj uniji. Prikazana su temeljna prava potrosaca, nacela
zaStite potrosaca u Europskoj uniji, objasnjene su stavke koje su vrlo bitne prilikom poslovanja
trgovca s potroSacima, udruge za zaStitu potroSaca, Europski potrosacki centar Hrvatska.
Takoder govori se i 0 zastiti osobnih podataka i nacionalnom programu zastite potrosaca. Trece
poglavlje rada sadrzi rezultate istrazivanja provedene anketiranjem punoljetnih gradana
Republike Hrvatske putem Google obrasca koji je izraden od strane autora i sadrzi 38 pitanja.
Istrazivanje je provedeno u lipnju 2022. godine na temu upoznatosti ispitanika sa zaStitom
potrosaca te najnovijim Zakonom o zastiti potroSaca. Na kraju rada se nalazi zakljucak, a nakon

njega se nalaze literatura, popis tablica i grafikona te prilog (Anketni upitnik).



2. Teorijska podloga i prethodna istraZivanja

Predmet istrazivanja u ovom diplomskom radu su zastita i prava potrosaca koji svakodnevno
sudjeluju u potrosnji nekih proizvoda i usluga, puno puta ne znaju svoja temeljna prava i
nerijetko bivaju osteceni bez da su toga uopce svjesni. Metode istrazivanja koje su koriStene
prilikom pisanja rada su metoda deskripcije, metoda klasifikacije, metoda sinteze i metoda
analize. Ovaj diplomski rad ¢ine dva dijela, teorijski dio i istrazivacki dio. Prvi dio rada je
teorijski, a do podataka se doslo iz sekundarnih izvora poput knjiga i internetskih stranica. Drugi
dio rada je istrazivacki dio koji prikazuje analizu dobivenih podataka putem anketnog upitnika
kroz Google obrazac. Anketa, ¢iji je uzorak 84 punoljetnih gradana Republike Hrvatske,
najjednostavnija je metoda ispitivanja i prikupljanja podataka. Zakonom o zastiti potrosaca se
nastoje zastititi osnovna prava potrosaca prilikom kupnje nekog proizvoda ili usluge, a pravnim

aktima EU ureduje se zaStita zdravlja 1 sigurnosti potroSaca, zaStita ekonomskih interesa

potrosaca te pravna zastita potrosaca.



3. Osnovno o potrosacima

Potrosac¢ je fizicka osoba koja sklapa posao ili djeluje na trziStu izvan svoje trgovacke ili
profesionalne djelatnosti (Sredisnji portal za potrosace, 2019). Potrosac je osoba koja nabavlja
proizvod ili uslugu kako bi podmirio svoje vlastite potrebe. Dosta ljudi poistovjecuje, odnosno
ne zna razliku izmedu pojmova kupac i potrosac¢. Kupac je osoba koja kupuje neki proizvod i
moze, ali i ne mora ga koristiti, odnosno biti potrosac. PotroSa¢ ne mora uvijek biti kupac nekog

proizvoda i usluge, jer je njegova glavna karakteristika da samo Kkoristi proizvod.

3.1 PonaSanje potrosaca

Prva knjiga koja je vezana uz ponasanje potrosaca se pojavila 1960. godine, a prihvacanjem
marketin$ke koncepcije pojavila se i potreba za proucavanjem ponasSanja potroSaca. Marketing
koncepcijom poslovni subjekt nastoji zadovoljiti potrebe potrosaca kroz koordinirane aktivnosti
uz ostvarenje vlastitih ciljeva, proizvodnja zapocinje s potrosacem i njegovim potrebama, a ne
sirovinama, proizvodnjom i sli¢no. Vrlo brzo su marketing stru¢njaci shvatili da je najbitnije
uzeti u obzir potrebe potrosaca i ponuditi im $to viSe proizvoda ili usluga koje ¢e zadovoljiti
njihove potrebe kako bi se ciljevi poslovnog subjekta $to jednostavnije i brze ostvarili (Grbac,
Lonéari¢, 2010). Cesto ponasanje potro$aca nije u skladu s oéekivanjima poduzeéa jer na
ponasanje potro$aca utjeCu razni ¢imbenici npr. osjecaji i emocije. Kod ponasanja potroSaca
Kesi¢ (1999) razlikuje tri faze, a to su: faza kupnje, faza konzumiranja i faza odlaganja. U prvoj
fazi se razmatraju ¢imbenici koji utje€u na odabir proizvoda ili usluga, druga faza se bavi
stjecanjem iskustva koje ima znacenje za nekakvo buduce ponasanje, dok treca faza predstavlja
odluku potrosaca o tome Sto uciniti s iskoriStenim proizvodom ili onim §to je od njega ostalo.
Prema Kesi¢ (1999) pri proucavanju ponasanja potroSata marketeri polaze od pet osnovnih

nacela:

e Potrosac je suveren.

e Motivi ponasanja potrosaca se mogu identificirati.

e Na ponasanje potroSaca se moZze utjecati.

e Utjecaji na potrosac¢a moraju biti drustveno prihvatljivi.

e PonaSanje potroSaca je dinamican proces.



Kada kazemo da je potroSac suveren misli se na to da se potrosatem ne moze manipulirati nego
mu se samo moze prilagodavati. PonaSanje potro$aca je uvijek orijentirano nekom cilju i
potrosaci sve vise istrazuju i1 informiraju se o proizvodima i1 uslugama koje se nude i odabiru
proizvode i usluge koje su u skladu s tim njihovim ciljevima. PonaSanje potrosaca je proces,
dok je sama kupnja proizvoda ili usluga samo jedna od faza tog procesa u kojem postoji velik
broj stavki koje mogu imati ve¢i ili manji utjecaj na pozitivan ili negativan rezultat kupovnog
procesa. Takoder vrlo je vazno da se i proizvodaci i trgovci ponasaju u skladu s prihvatljivim
drustvenim standardima, etikom i moralom. Jednom stvorena strategija ne moze se Koristiti za
sve industrije ili trzista na kojem poduzece posluje kao ni za sve proizvode koje poduzece nudi,
a neke od strategija koja se danas koriste ve¢ za nekoliko mjeseci mozda vise neée vrijediti.
Bilo da se radi o pojedincima ili ¢itavom drustvu ponasanje potrosaca je podlozno promjenama
i nalazi se pod utjecajem razli¢itih ¢imbenika koji rezultiraju razli¢itim ponaSanjem potrosaca.
Razlikujemo dva osnovna tipa trzista, a to su trziSte krajnje (ili Siroke potrosnje) i trziSte
poslovne potroS$nje. Na trzistu krajnje potro$nje se pojavljuju osobe koje nastoje nabaviti
proizvode ili usluge kako bi zadovoljile svoje potrebe ili potrebe svog kucéanstva, a na trzistu
poslovne potro$nje 0sobe koje kupuju proizvode s ciljem daljnje prodaje, proizvodnje ili
koriStenja u poslovanju. Sudionici na trziStu krajnje potros$nje se pojavljuju na strani ponude
(poslovni subjekti koji pojedincima ili domaéinstvima nude proizvode, usluge i ideje kojima bi
oni mogli zadovoljiti svoje potrebe i Zelje) 1 na strani potraznje (fizicke osobe ili ku¢anstva koja
kupuju kako bi zadovoljila vlastite potrebe ili potrebe njihovog kucanstva)(Grbac, Loncaric,
2010:20-23).

3.2 Cimbenici ponasanja potrosaca

PonaSanje potrosaca je pod utjecajem ¢imbenika koji su medusobno povezani, a Kesi¢ (1999)
ih dijeli u tri skupine: drustveni ¢imbenici, osobni ¢imbenici i psiholoski procesi.

3.2.1 Drustveni ¢imbenici

Drustveni ¢imbenici koji utje€u na proces donosenja odluke potrosaca o kupovini su: kultura,
drustvo i stalezi, drustvene grupe, obitelj, situacijski ¢imbenici i osobni utjecaji. Kada govorimo
0 kulturi ona se odnosi na vrijednosti, ideje i druge simbole koji omogucavaju pojedincu da
komunicira i da se smatra pripadnikom jednog drustva, takoder ona utjece na ponasanje njezinih

pripadnika, ali i pripadnici u istoj mjeri utjeu na kulturu. Drustveni stalez predstavlja ljude koji



dijele sli¢ne vrijednosti ili interese i oni se razlikuju prema socio-ekonomskom statusu.
Prilikom izbora proizvoda ili usluga osobe koje pripadaju jednom druStvenom stalezu su pod
utjecajem drugih pripadnika tog staleza, a isto tako oni mogu utjecati i na druge potrosace koji
zele, ali ne pripadaju tom druStvenom stalezu. PotroSa¢i mogu biti ¢lanovi referentnih grupa,
ali i ne moraju kako bi osjetili utjecaj tih grupa na njihovo ponaSanje, vrijednosti i vjerovanja.
Obitelj ¢ijim ¢lanom pojedinac postaje svojim rodenjem predstavlja glavnu grupu koja ima jako
velik utjecaj na ponaSanje potrosaca, a vjerovanja i vrijednosti koje pojedinac stekne u obitelji
dosta usmjeravaju njegovo ponasanje kroz Zzivot. Situacijski ¢imbenici mogu utjecati na
ponasanje pojedinca prilikom promjene situacije u kojoj se donosi odluka o samoj kupovini, a
u situacijske ¢imbenike ubrajamo fizi¢ko i drustveno okruzenje, vrijeme i cilj kupovine, te
fizi¢ko i psihi¢ko stanje potrosaca prilikom donosenja odluke o kupovini. Takoder potrosac je

¢esto pod utjecajem osoba s kojima blisko suraduje, bilo to privatno ili poslovno (Kesi¢, 1999:7-

9).

3.2.2 Osobni ¢imbenici

Varijable koje su veoma znacajne za ponasanje potrosaca su (Kesi¢, 1999:9):

e motivi i motivacija,

e percepcija,

e stavovi,

e Obiljezja licnosti, vrijednosti 1 stil Zivota,
e Zznanje.

Mnogobrojna istraZivanja povezana su upravo s motivima koji pokre¢u potrosace na odabir 1
kupovinu proizvoda takvom temom bavi se i Kesi¢ (1999) koja motiv definira kao trajnu
predispoziciju koja usmjerava ponasanje k odredenom cilju, a motivaciju kao proces pokretanja
ljudskog organizma prema cilju. Motivacija je uvjetovana stupnjem psiholoske ukljuc¢enosti
kupca u proces kupovine, a stupanj ovisi o tome radi li se o prvoj kupnji, modificiranoj kupnji
gdje je srednji stupanj ukljucenosti ili rutinskoj kupnji gdje je niski stupanj ukljucenosti.
Stavovi oznacavaju spremnost pojedinaca da pozitivno ili negativno reagira na pojedine
situacije ili usluge i jako ih je tesko mijenjati, ali nije nemoguce samo zahtijeva velike napore i
dugo trajanje. Vrlo je vazno da se istrazuju i probaju razumjeti stavovi potroSaca kako bi mogli
prilagoditi razne marketinSke strategije njihovim stavovima. Obiljezja li¢nosti oznacavaju tajne

osobnosti potroSaca koje utjecu na njihovo ponasanje na trziStu. Drustvene vrijednosti prikazuju



ispravne nacine ponasanja s raznih aspekata poput morala jednog drustva i vrijednosti, a osobne
vrijednosti prikazuju oblike ponasanja istovjetne osobnim vrijednostima potrosaca. Kesi¢
(1999) definira znanje kao informacije koje su pohranjene u svijesti potrosaca, a §to se tice
ponasanja potrosaca to mogu biti informacije o vrsti proizvoda, mjestima kupovine, cijenama i

sli¢no (Kesi¢, 1999:9-11).

3.2.3 Psiholoski procesi

Pod psiholoske procese ubrajamo preradu informacija, ucenje, promjenu stavova i ponasanja,
osobne utjecaje. Marketere je uvijek zanimalo kako potrosac prima, generira, organizira i koristi
informacije koje dobiva te putem kojih medija treba prenositi informacije kako bi proces
komunikacije bio uspjeSan. Temeljna zada¢a marketinskih aktivnosti je promjena stavova i
ponasanja potroSaca, a marketeri se koriste raznim tehnikama kako bi uspjesno promijenili
negativne stavove potro$aca koji su postavljeni prema nekom proizvodu ili usluzi. Osobni
utjecaji se temelje na izdvajanju jednog ¢lana grupe koji na osnovi znanja i sposobnosti utjece
na ponasanje drugih ¢lanova grupe, a ti utjecaji se izrazavaju komunikacijom koja je vrlo
korisna i za one osobe koje utjecu i za one 0sobe na koje se utjece, takoder te osobe se mijenjaju

ovisno o situaciji (Kesi¢, 1999:11-12).

3.3 Proces donosenja odluka u kupnji na trzis$tu krajnje potrosnje

Proces donosenja odluka o kupnji prema autorima Grbac, Loncari¢ (2010) odvija se u pet faza,
a to su: spoznaja problema, traZenje informacija, procjena alternativa, odluka o kupnji 1
poslijekupovno ponasanje. Spoznajom problema zapocinje proces donosenja odluke o kupnji i
ova faza poti¢e potrosaca da poduzme aktivnosti kako bi zadovoljio svoje potrebe i Zelje. Ovdje
potrosac otkriva razlike izmedu onoga Sto stvarno zeli (njegova ocekivanja kakva bi njegova
situacija trebala biti) i stvarnog stanja u kojemu se on trenuta¢no nalazi. Razlika izmedu te dvije
situacije potie potroSaca na aktivnost, Sto je razlika veca biti ¢e veca Zelja i motivacija
potroSaca, a Sto je razlika manja postoji mogucnost da potrosa¢ ni ne uoci neku potrebu. Na
predodzbu stvarnog stanja utjecu fizicki Cimbenici, potrebe potrosaca te vanjski stimulansi, dok
na predodzbu Zeljenog stanja utjecu njegova ocekivanja i promjena u zivotnim okolnostima

(Grbac, Loncari¢, 2010:141-142).



Tablica 1. Vrste prepoznavanja problema

Izvor: izrada autora prema (Grbac, Long¢ari¢, 2010.)

Neposrednost rjeSavanja problema
Ocekivanost problema Visoka Niska
Ocekivan problem Rutina Planiranje
Neocekivan problem Hitnoca Razvoj

Rutinski problem je problem za koji potrosac o¢ekuje da ¢e se dogoditi, zahtjeva brzo rjeSavanje
i uglavnom je vezan uz prehrambene proizvode. Hitni problemi se javljaju neocekivano i
takoder zahtijevaju brzo rjeSavanje, dok su planirani problemi oni koje je potrosac predvidio i
spreman je potroSiti viSe vremena na rjeSavanje tih problema. Problemi koji se razvijaju
pojavljuju se postupno i potrosac ih nije ocekivao pa se postupno prilagodava na novu situaciju
bez brzog rjeSavanja problema. Potrosa¢ nakon §to postane svjestan svoje zelje ili problema
kojega treba rijesiti moze odustati od daljnjeg procesa ili prije¢i u sljedecu fazu donosenja
odluke o kupnji (Grbac, Loncari¢, 2010:144-146). Druga faza je traZenje informacija, ako se
potrosac¢ odluci na to on s tim pokazuje ozbiljnu namjeru o kupnji nekog proizvoda ili usluge
medutim ne mora znaciti da ¢e stvarno doc¢i do kupnje. U ovoj fazi potrosac¢ poduzima razlicite
aktivnosti sa ciljem prikupljanja informacija koje ¢e mu olaksati rjeSavanje problema, a
informacije koje prikuplja mogu biti npr. informacije o dostupnosti proizvoda ili usluga,
informacije o cijenama. Autori Grbac, Loncari¢ (2010) razlikuju dvije metode traZenja
informacija, a to su unutraSnje i1 vanjsko trazenje informacija. Kod unutrasnjeg pretrazivanja
informacija potroSa¢ se pokusava prisjetiti informacija koje mu mogu biti korisne prilikom
rjeSavanja problema, prvo se prisje¢a marki proizvoda, a nakon toga dijeli proizvode u tri
kategorije (skupinu u razmatranju, marke prema kojima je ravnodusan i neprihvatljive marke
proizvoda). Za poslovni subjekt je vazno da bude dio skupine u razmatranju, a ne u ostalim
skupinama. Ova faza moze potro$acu omoguciti da nastavi s procesom donosenja odluke o
kupnji jer posjeduje dovoljno informacija ili da nastavi s prikupljanjem informacija jer ne
posjeduje dovoljno podataka. Kako bi prikupio dodatne informacije nakon prikupljanja iz
unutra$njih izvora potroSac krece s vanjskim prikupljanjem informacija, a informacije koje trazi
su npr. raspolozive marke proizvoda, cijene, moguénost nabavke, placanje i slicno. Prilikom
vrednovanja i procjene alternativa postoje pravila i kriteriji za odlucivanje koji se koriste pri

odabiru proizvoda ili usluga. Svaki potrosac razvija svoje kriterije i moze Koristiti vise kriterija



po kojima ¢e odabrati proizvod, a ti Kriteriji ne moraju biti vazni drugim potrosac¢ima pri
njihovom donoSenju odluka. Razlikuju se dva osnovna pravila kojima se potroSaci koriste
prilikom vrednovanja alternativa i izbora jedne od alternativa, a to su: kompenzacijsko i
nekompenzacijsko pravilo u odlu¢ivanju. Kompenzacijsko se koristi kada je prisutan visok
stupanj ukljucenosti potroSaca, manji broj alternativa i velik broj kriterija, a nekompenzacijsko
kada je pristupan niski stupanj ukljucenosti potrosaca. Nakon $to potroSac procjeni alternative
ulazi u fazu donoSenja odluke o kupnji i u toj fazi treba odabrati najbolje rjeSenje i ostvariti
kupnju. Kada potro$a¢ donese odluku o kupnji slijedi sam ¢in kupnje, kada potroSac za
odgovarajuci iznos novca ili drugog sredstva placanja u zamjenu dobiva proizvod ili uslugu.
Posljednja faza je poslijekupovno ponasanje gdje neposredno nakon same kupovine nastupaju
reakcije potroSaca na proizvod ili uslugu, one mogu biti pozitivne ili negativne ovisno koliko

je potrosac zadovoljan s proizvodom (Grbac, Loncari¢, 2010:146-167).



4. Pojam zaStite potroSaca

Potrosaci su se izborili za zastitu njihovih osnovnih prava sredinom dvadesetog stoljeca, a
,Deklaracija o osnovnim pravima potrosaca“ iz 1962. godine definirala je Cetiri temeljna prava

potroSaca na trzistu roba 1 usluga (Grbac, Loncari¢, 2010:182):

a) sigurnost,
b) informiranost,
c) izbor,

d) odgovor.

Pravo na sigurnost robe i usluga osigurava zastitu od procesa proizvodnje ili proizvoda koji
mogu biti Stetni za zdravlje potrosaca. Vjerodostojnim i pravovremenim informiranjem
potroSa¢a omogucéava im se da na temelju ispravnih informacija donose odluke i provode
pravilan izbor prema vlastitim kriterijima. Pravo na izbor podrazumijeva pravo potroSaca na
slobodan izbor razli¢itih proizvoda i usluga, jedino je ograniceno u slu¢aju monopola. Pravo
potroSaca na odgovor zahtijeva da proizvodaci istrazuju, prikupljaju proucavaju i reagiraju na
znati kako ostvariti ta prava. Grbac i Loncari¢ (2010) smatraju da potrosaci koji raspolazu s
vise informacija i koji ih znaju iskoristiti mogu donijeti bolju odluku prilikom izbora proizvoda
i usluga. Prema Ministarstvu gospodarstva i odrzivog razvoja (n.d.) potrosatima se na
otvorenom europskom trziStu omogucuje sloboda izbora i pravo na sigurne proizvode i usluge,
istinite informacije o sadrzaju proizvoda i njegovoj kvaliteti, pravo na zastitu od nepoStene

poslovne prakse te rjeSavanje domacih 1 inozemnih sporova.

4.1 Zastita i prava potrosaca u Republici Hrvatskoj

U Republici Hrvatskoj zaStita potrosac¢a uredena je nizom zakona, a pravna osnova zastite
potroSaca veze se uz Zakon o zastiti potrosaca. Tim zakonom ureduje se zastita osnovnih prava
potrosaca prilikom kupnje proizvoda ili drugim oblicima stjecanja proizvoda na trzistu. Uz
Zakon o zastiti potroSaca i Zakon o izmjenama 1 dopunama Zakona o zasStiti potroSaca postoje
jos neki zakoni u vezi prava potroSaca, a to su Zakon o obveznim odnosima, Zakon o trgovini
I drugi, a neka od tijela koja su zaduzena za provodenje zastite potroSaca su: Ministarstvo

gospodarstva, rada i poduzetniStva, Hrvatska gospodarska komora, Drzavni inspektorat i druge



nadlezne inspekcije, Hrvatska udruga poslodavaca i udruge za zastitu potrosaca (Grbac,

Loncari¢, 2010:187).

4.2 Zastita i prava potrosaca u EU

Mjerama u Europskoj Uniji zeli se zastititi zdravlje, sigurnost, ekonomski i pravni interesi

potrosaca neovisno o tome gdje zive, putuju ili kupuju unutar Europske Unije.

Tablica 2. Deset nacela zastite potrosaca u Europskoj uniji

Izvor: izrada autora prema (Solomon et al., 2015:18)

Kupujte $to zelite i gdje zelite

Ako proizvod nije ispravan, vratite ga

Visoki standardi sigurnosti hrane i robe Siroke potro$nje — sigurnost hrane temelji se na
nacelu da potroSaci trebaju imati u vidu cjelinu ,hranidbenog lanca* kako bi postigli

sigurnost

Trebate znati Sto jedete

Ugovori trebaju biti pravedni prema potroSac¢ima

PotroSaci se ponekad mogu predomisliti

Olaksavanje usporedbe cijena — zakoni Europske unije zahtijevaju da bude naglasena

jedini¢na cijena proizvoda kako bi se olakSalo odluc¢ivanje potrosacima o proizvodu

Ne smije se potrosace dovoditi u zabludu

Zastita dok provodite praznike

Ucinkovita pomo¢ u slucaju prekograni¢nih sporova

4.3 Poslovanje trgovca s potroSacima

U ovom poglavlju ¢e biti objasnjene stavke koje su vrlo bitne prilikom poslovanja trgovca s
potrosacima, kao §to su oznacavanje proizvoda, isticanje cijena proizvoda, uvjeti prodaje, pisani
prigovor, odrzavanje proizvoda i sli¢no. Svi ovi podaci se mogu prona¢i u Zakonu o zastiti
potrosaca. Na podru¢ju Republike Hrvatske proizvodi koji se nude potroSa¢ima moraju na
ambalazi, naljepnici ili na samom proizvodu sadrzavati glavna obiljezja proizvoda (naziv, tip i
model proizvoda, sastav, svojstva i tehnicka obiljezja) te naziv i sjediSte proizvodaca ili

uvoznika koji ima sjediSte na podruéju Europske unije. Ti podaci moraju biti jasni, vidljivi i

10



¢itljivi 1 napisani na hrvatskom jeziku i latiniénom pismu. Trgovac mora vidljivo i ¢itljivo
istaknuti iznos maloprodajne cijene i cijene za jedinicu mjere proizvoda koju pruza, koju nije
potrebno istaknuti ako je istovjetna s maloprodajnom cijenom proizvoda. Kod proizvoda u
rasutom stanju potrebno je istaknuti samo cijenu za jedinicu mjere na prodajnome mjestu
proizvoda, a trgovac cijenu mora istaknuti tako da ne o$tecuje proizvod. Prilikom oglasavanja
mora se navesti i maloprodajna cijena proizvoda i cijena za jedinicu mjere. Trgovac je duzan
uvjete prodaje istaknuti jasno, vidljivo i ¢itljivo te se pridrzavati uvjeta prodaje, a moze odobriti
i posebne uvjete prodaje za pojedine proizvode ili skupinu proizvoda. Trgovci su duzni
potrosa¢ima omoguéiti provjeru ispravnosti zaraunatog iznosa u odnosu na kupljenje
proizvode, a ispostavljanje racuna nije dopusteno naplaéivati. Trgovac mora omoguditi
potroSac¢u podnoSenje pisanog prigovora u svojim poslovnim prostorijama, putem poste ili
elektronicke posSte, te mora istaknuti obavijest o nacinu podnoSenja prigovora u svojim
poslovnim prostorijama i na mreznoj stranici ako ju imaju. Trgovac je duzan odgovoriti na
prigovore u roku od 15 dana od dana zaprimanja prigovora te voditi i Cuvati evidenciju
prigovora godinu dana od dana primitka pisanog prigovora. Trgovcima je zabranjeno davanje
osobnih podataka svojih potrosac¢a drugim osobama. Ambalaza proizvoda ne smije dovoditi
potrosace u zabludu u vezi s masom i veli¢inom robe te mora biti u skladu s propisima vezanim
uz ambalazu. Takoder zabranjeno je ostavljanje oglasnih materijala u postanskim sanduci¢ima

ili ispred ulaznih vrata potrosaca ako je takva zabrana na njima istaknuta (Zakon.hr, 2022).

4.4 Udruge za zaStitu potrosaca

Udruge koje se bave zaStitom potroSaca osnivaju sami potrosaci kako bi zastitili svoja prava i
interese 1 na te udruge se primjenjuju odredbe zakona kojima se ureduje i samo djelovanje
udruge. U Republici Hrvatskoj se udruge mogu osnovati radi provodenja politike zaStite
potrosaca, uzajamne potpore i ostvarivanja zajednickih interesa kako na domacoj tako i na
medunarodnoj razini. Niti jedan ¢lan udruge ne smije koristiti djelovanje udruge za ostvarivanje
nekakvih privatnih, poslovnih ili drugih interesa. Udruge koje se bave zastitom potroSaca mogu
pruzati zaStitu potroSaima putem informiranja ili savjetovanja o njihovim pravima, mogu
ponuditi pomo¢ potrosacu koji je ostecen od strane trgovca, mogu davati primjedbe 1 prijedlog
vezane uz podrucje zaStite potroSaca i drugo (Zakon.hr, 2022). Drustvo za zaStitu potroSaca
Hrvatske pod nazivom ,PotroSac¢” je udruga gradana koje ima za cilj pruzanje pomoci

gradanima Republike Hrvatske u zastiti njihovih prava kao potrosaca. Drustvo je osnovano u
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travnju 2000. godine, a svoje javno djelovanje je zapocelo u svibnju kada je upisano u Registar
udruga Republike Hrvatske. Cilj drustva je stvoriti aktivnog potroSaca koje je svjestan svojih
prava. Kako bi ostvarila svoj cilj udruga je prihvatila politiku zastite potrosaca Europske unije

koju je Glavna skupstina UN-a definirala u svojoj Rezoluciji broj 39/248:

pravo na sigurnost roba i usluga,

pravo na punu, pravodobnu i istinitu informaciju,

pravo na izbor proizvoda i usluga,

pravo da se Cuje glas potroSaca (pravo na predstavljanje),
pravo na zadovoljenje temeljnih zivotnih potreba,

pravo na naknadu Stete,

pravo na zdrav okolis,

O N o a A~ w Db -

pravo na obrazovanje (Potrosac¢ — Drustvo za zastitu potrosaca Hrvatske, 2022).

Hrvatska udruga za zastitu potrosaca osnovana je u Zagrebu 1997. godine, a od sije¢nja 1998.
godine registrirana je s ciljem zastite interesa fizickih osoba (korisnika proizvoda i usluga) te
pruzanja pomo¢i u ostvarivanju njihovih prava koja im po zakonu pripadaju. Glavni zadatak
udruge je obavijestiti i obrazovati ¢lanove i druge fizicke osobe o njihovim pravima i obvezama
kao kupcima i korisnicima usluge, takoder trude se informirati, educirati i savjetovati potrosace.
Udruga djeluje na individualnom planu, davanjem savjeta potrosa¢ima i na globalnom planu,
utjecu¢i na zasStitu potroSaca davanjem prijedloga prilikom donoSenja zakona. Na stranici
Hrvatske udruge za zastitu potroSaca izmedu ostalog se nalaze i razni savjeti za potroSace, u

tablici broj 3. ¢e biti navedeni neki od korisnih savjeta.
Tablica 3. Savjeti Hrvatske udruge za zastitu potrosaca

Izvor: izrada autora prema: Hrvatska udruga za zaStitu potroSaca. (n.d.)

Zelite i¢i na fitness ili u teretanu? Prije samog potpisivanja ugovora vazno je raspitati se o
tome kako se prekida ugovor, koliko je potrebno platiti i u kojem roku je potrebno najaviti

raskidanje ugovora.

Potrebno je provjeriti brzinu interneta jer ¢esto puta nije onakva kakvu vam je davatelj usluge

obecao.

Kada pisanim putem zatrazite raskid ugovora s operaterom, od dana zaprimanja imaju 12

radnih dana za raskidanje ugovora.

Cuvajte racune jer su vam oni potrebni u slucaju reklamacija.
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Trgovci su duzni o svom trosku u jamstvenom roku provesti neispravan uredaj u servis i

vratiti ga kupcu.

Dobro pazite na rokove namirnica koje kupujete, zna se dogoditi da ima proizvoda kojima je

istekao rok na policama.

4.5 Europski potrosacki centar Hrvatska

Kako bi se bolje zastitila prava potrosaca prilikom prekograni¢ne kupovine i kako bi se
povecalo povjerenje potrosaca u jedinstveno EU trziste, Europska komisija je osigurala razne
alate koji potroSacima osiguravaju osjecaj sigurnosti prilikom prekogranicne kupnje na
podru¢ju Europske unije. Mreza Europskih potroSackih centara osigurava potrosacima
informacije vezane uz prekograni¢nu kupovinu te pomaze potrosa¢ima prilikom rjeSavanja
prekograni¢nih prituzbi i sporova, a sastoji se od 30 nacionalnih Europskih potrosackih centara
(Europski potrosacki centar Hrvatska, n.d.). ,,Europski potrosacki centar Hrvatska dio je mreze
Europskog potrosackog centra (ECC-Net) koji daje savjete i osigurava informacije o
prekograni¢noj kupovini te pomaze potrosa¢ima u suradnji s drugim Europskim potroSackim
centrima u rjeSavanju prekograni¢nih prituzbi i sporova“ (Europski potrosacki centar Hrvatska,
n.d.).

Tablica 4. Europski potrosacki centar Hrvatska

Izvor: izrada autora prema: Europski potrosacki centar Hrvatska, (n.d.)

MOZE NE MOZE

dati savjete o potrosackim pravima prisiliti trgovce na poduzimanje odgovarajuéih

mjera

dati savjete o potroSackim pravima u slucaju | biti Vas§ pravni zastupnik

prituzbe na trgovca

kontaktirati Europski potrosacki centar u | rjeSavati prituzbe natrgovce izvan zemalja EU,
zemlji trgovca 1 traziti da, u vaSe ime, | Norveske, Islanda ili Ujedinjene Kraljevine
kontaktira trgovca i pokuSa pronaci rjeSenje | (npr. Kanade ili SAD-a)

za vasu prituzbu

savjetovati vas o budu¢im koracima ako | rjeSavati prituzbe hrvatskih potroSaca na

sporazumno rjes$enje nije moguce hrvatske trgovce
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4.6 Zastita osobnih podataka

Osobni podatak je informacija koja se odnosi na fizicku osobu koju se moze identificirati na
temelju obiljezja 1 informacija koje su specificne za njezin identitet poput imena i prezimena,
OIB-a, adrese 1 mjesta stanovanja, datuma i mjesta rodenja i slicno. Zastita osobnih podataka
u Republici Hrvatskoj je omoguéena svim fizickim osobama bez obzira na njihovo
drzavljanstvo 1 prebivaliste, te neovisno o drugim faktorima poput boje koze, spola, vjeri i
sli¢no. U kategoriju posebnih osobnih podataka ubrajamo podatke koji se odnose na rasno ili
etnicko podrijetlo, politicko stajaliSte, vjerska ili neka druga uvjerenja, podaci koji se odnose
na zdravlje, seksualna orijentacija pojedinca i drugo. Podaci koji se ne smatraju osobnim
podacima su: mati¢ni broj i naziv pravne osobe, postanska adresa, e-mail, podaci o umrlima,
financijski podaci pravne osobe. Opc¢a uredba o zastiti podataka je hrvatski pojam za GDPR
(General Data Protection Regulation) i ona stavlja naglasak na zastitu privatnosti i propisuje
nove nacine za postupanje s osobnim podacima u poslovnim i radnim procesima. Op¢a uredba
o za$titi podataka se odnosi na sve organizacije, institucije, tijela drzavne uprave ili tvrtke koje
u okviru svog poslovanja obraduju i pohranjuju osobne podatke gradana, a cilj joj je pruziti
kontrolu gradanima nad njihovim osobnim podacima i stvoriti visoku i ujednacenu razinu
zaStite podataka u Europskoj uniji. Sredi$nji portal za potrosace (2020) razlikuje sedam nacela
zaStite osobnih podataka, a to su: odgovornost u procesu, ograniavanje svrhe obrade,
zakonitost 1 transparentnost prikupljanja, optimizacija koli¢ine podataka, to¢nost i aZurnost
podataka, ograniCavanje trajanja pohrane, povjerljivost 1 integritet podatka. Opc¢a uredba o
zasStiti podataka proSiruje veé postojeca prava gradana i olakSava pristup njihovim osobnim
podacima te im daje informacije o tome kako i za $to se njihovi osobni podaci koriste. Svaki
gradanin ima pravo znati za $to se koriste njegovi podaci, koliko dugo se cuvaju, ima pravo
traziti brisanje osobnih podataka ili podnijeti prigovor na obradu osobnih podataka (Sredi$nji

portal za potroSace, 2020).

4.7 Nacionalni program zastite potroSaca za razdoblje od 2021. do 2024. godine

Nacionalni program zaStite potrosaca za navedeno razdoblje utvrduje podruéja koja treba
poboljsati kako bi se osnazio polozaj potrosaca u Republici Hrvatskoj te kako bi se povecalo
njihovo povjerenje u samo trziste. U navedenom periodu predviden je daljnji razvoj
zakonodavnog okvira i razvoj alata koji omogucuju jednostavnije ostvarivanje potroSackih
prava. Takoder planira se aktivno pracenje promjena i trendova u zakonodavstvu Europske

14



unije te ucinkovitiji nadzor nad trzistem i bolja informiranost i educiranost potrosac¢a. Ovim
programom se zeli potaknuti potroSace da proucavaju dane informacije i donose odluke na
temelju njih, te da razmisljaju o sigurnosti i zdravlju i na taj nacin poti¢u odrzivu potros$nju.
Republika Hrvatska kontinuirano sudjeluje u radu radnih skupina te uskladuje nacionalno
zakonodavstvo s aktualnim promjenama europskog zakonodavstva u ovom podrucju. Postoji
nekoliko prioriteta koji se Zele posti¢i u navedenom razdoblju, a neki od njih su (Narodne

novine, 2021):

1. Kontinuirani razvoj zakonodavstva na nacionalnoj razini i jatanje nadzora nad trziStem.
2. Poboljsanje zastite potrosaca u digitalnom okruZenju.

3. Unaprjedenje sustava sigurnosti hrane te informiranje potrosac¢a o hrani.

4. Podizanje svijesti medu potro$acima o njihovim pravima, te informiranje o tome kako

zaStititi svoja prava.

Potreban je daljnji razvoj zakonodavstva na nacionalnoj razini $to ¢e se ostvariti daljnjim
poboljsanjem i izmjenom ve¢ postoje¢ih zakona kojima se $tite interesi i prava potroSaca te
implementacijom pravnih propisa Europske unije. Izmjene potrosackog zakonodavstva imaju
za cilj unaprjedenje prava i zastitu potrosaca u digitalnom okruzenju odnosno kada kupuju robu
i usluge online. Posljednjih godina kupovina preko online platformi raste jako puno i jako brzo
i pokazalo se kako potrosaci ¢esto nisu svjesni tko je druga ugovorna strana te sklapaju i
potrosacki ugovor. U razdoblju od 2021. godine do 2024. godine promicat ¢e se odrziva
potrosnja i proizvodnja kako bi se smanjila potro$nja resursa, Smanjio nastanak otpada te
pokrenulo kruzno i zeleno gospodarstvo. U navodnom razdoblju i dalje je jedan od glavnih
ciljeva fokusiranje na podizanje javne svijesti o pravima potroSaca, edukacija i1 informiranje

javnosti o svim relevantnim potroSackim pitanjima (Narodne novine, 2021).
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5. Istrazivanje o poznavanju prava potrosaca

Za potrebe pisanja ovog diplomskog rada provedeno je istrazivanje O poznavanju prava
potrosaca. Istrazivanje je provedeno pomocu ankete koja je izradena putem Google obrasca, a
prikupljanje ispitanika i istrazivanje prikupljenih podataka provelo se u lipnju 2022. godine.
Anketa se sastojala od 38 pitanja, prvih 6 pitanja su bila vezana uz opis uzorka, dok je ostatak
pitanja bio vezan uz poznavanje prava potroSaca. Ispunjavanje je bilo anonimno, a 0sobe koje
su mogle sudjelovati u ispunjavanju su svi punoljetni gradani Republike Hrvatske. Anketa se
provodila online, link ankete se dijelio putem druStvenih mreza Facebook, Instagram i1 Viber, a
u ispunjavanju je sudjelovalo ukupno 84 ispitanika. Cilj ovog istrazivanja je vidjeti koliko su
potrosaci upoznati s temom zaStita i prava potrosaca te koliko su upoznati s najnovijim
Zakonom o zastiti potrosaca koji je stupio na snagu 28.05.2022. godine. Prvi grafikon prikazuje
spolnu strukturu ispitanika. U istrazivanju je sudjelovalo 84 ispitanika od Cega je 65 0soba
zenskog spola, dok je osoba muskog spola 19. Drugi grafikon prikazuje dob ispitanika i vidljivo
je da je najvise ispitanika u dobi od 18-30 godina, dok je najmanje njih bilo u dobi od 61 i vise

godina.

Grafikon 1. Spol ispitanika

\\65
\\‘--___4_—-///

® Mugko = Zensko

lzvor: izrada autora
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Grafikon 2. Dob ispitanika

m18-30 ®m31-40 ©41-50 m51-60 m61ivise

Izvor: izrada autora

Prema grafikonu 3. koji prikazuje stupanj obrazovanja ispitanika, 33 ispitanika imaju zavrSenu
srednju skolu, 30 ispitanika viSu struénu spremu, 14 ispitanika visoku stru¢nu spremu, 5

ispitanika zavrSenu osnovnu Skolu, 2 ispitanika magisterij ili doktorat.

Grafikon 3. Stupanj obrazovanja

B Bez zavrSene osnovne Skole ® ZavrSena osnovna Skola
Srednja Skola Visoka stru¢na sprema
® Visa stru¢na sprema ® Magisterij ili doktorat

Izvor: izrada autora
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Grafikon 4. Zaposlenost ispitanika

m Zaposlen/a = Student/ica = Umirovljenik/ica = Nezaposlen/a

lzvor: izrada autora

Prema grafikonu 4. najveci broj ispitanika je zaposlen to¢nije njih 44, 29 ispitanika su studenti,
9 ispitanika je nezaposleno, a svega njih dvoje su umirovljenici. 1z petog grafikona je vidljivo

kako 36 ispitanika dolazi iz urbane sredine, dok 48 njih dolazi iz ruralne sredine.

Grafikon 5. Dolazite li iz ruralne ili urbane sredine?

m Ruralna sredina = Urbana sredina

Izvor: izrada autora
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Grafikon 6. 1z koje zupanije dolazite?

Grad Zagreb

Zagrebacka Zupanija

Zadarska Zupanija

Vukovarsko - srijemska Zupanija
Viroviti¢ko - podravska Zupanija
Varazdinska zupanija
Sibensko - kninska Zupanija
Splitsko - dalmatinska zZupanija
Sisacko - moslavacka Zupanija
Primorsko - goranska Zupanija
Pozesko - slavonska Zzupanija
Osjecko - baranjska zupanija
Medimurska zupanija

Licko - senjska Zupanija
Krapinsko - zagorska Zupanija
Koprivnicko - krizevacka zupanija
Karlovacka zupanija

Istarska zupanija

Dubrovacko - neretvanska zupanija
Brodsko - posavska Zupanija
Bjelovarsko - bilogorska zupanija

e 6
1
0
7
w2
0
0
1
1
0

I

. 20

0 5 10 15 20

Izvor: izrada autora
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Sesti grafikon prikazuje iz kojih Zupanija dolaze ispitanici i vidljivo je kako veéina ispitanika

dolazi iz Pozesko — slavonske 1 Osjecko — baranjske zupanije. Iz sedmog grafikona je vidljiva

procjena ispitanika o tome koliko imaju znanja o temi zaStita potro$aca, njih 39 smatra da znaju

ponesto o navedenoj temi, 19 ih smatra da znaju dosta toga, 7 ih smatra da znaju jako puno o

navedenoj temi, 13 ih smatra da imaju malo znanja, a 6 ih smatra da imaju jako malo znanja o

navedenoj temi.
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Grafikon 7. Na skali od 1-5 procijenite svoje znanje o temi Zastita potrosaca (1- imam jako

malo znanja o navedenoj temi, 5- znam jako puno o navedenoj temi)

45
40
35
30
25
20

39
19
10 6 . 7
;I —

Jako malo znanja Malo znanjao Znam ponesto o Znam dosta toga Znam jako puno
0 navedenoj temi navedenoj temi  navedenoj temi 0 navednoj temi 0 navednoj temi

(6]

Izvor: izrada autora

Sljedece pitanje koje je bilo postavljeno je ,Jeste li ikada sudjelovali na seminaru vezanom za
zaStitu 1 prava potrosaca?, na koje je 72 ispitanika odgovorilo da nisu nikada sudjelovali, dok
ih je 12 odgovorilo da jesu. Nakon toga im je postavljeno pitanje ,,Ukoliko bi se seminar ili
radionica o zastiti i pravima potrosaca odrzala u Vasem gradu, biste li sudjelovali?*, na koje je

21 osoba odgovorila s DA, 16 osoba s NE i 47 osoba s NE ZNAM.

Grafikon 8. Jeste li ikada sudjelovali na seminaru vezanom za zastitu i prava potroSaca?

u DA mNE

lzvor: izrada autora
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Grafikon 9. Ukoliko bi se seminar ili radionica o zastiti i pravima potrosaca odrzala u Vasem

gradu, biste li sudjelovali?

EDA =mNE =BNEZNAM

lzvor: izrada autora

Sljede¢i grafikon (Grafikon 10.) prikazuje koliko €esto ispitanici istrazuju o pravima potrosaca,
2 0sobe su odgovorile kako svakodnevno istrazuju, 6 ih je odgovorilo kako istrazuju nekoliko
puta mjesecno, 41 osoba je odgovorila kako istrazuje nekoliko puta godi$nje i 35 ih je

odgovorilo kako nikada ne istrazuju o pravima potrosaca .

Grafikon 10. Koliko ¢esto ste bili u prilici istrazivati o pravima potrosaca?

u svakodnevno istrazujem o pravimapotroSaca

E nekoliko puta mjesecno istrazujem o pravima potrosaca
i nekoliko puta godi$nje istrazujem o pravima potrosaca
H nikada ne istraZzujem o pravimapotrosaca

lzvor: izrada autora
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Grafikon 11. Smatrate li da bi ljudi trebali vise istrazivati o svojim pravima kao potrosaci?

u DA © NE

Izvor: izrada autora

Prema grafikonu 11. gotovo svi ispitanici su odgovorili kako smatraju da bi ljudi trebali vise
istrazivati o svojim pravima nego Sto to rade trenutno. Na pitanje ,,Jeste li do sada ¢itali Zakon
o0 zastiti potrosaca?* 21 ispitanik je odgovorio da je ¢itao, 13 ih je odgovorilo kako nisu ¢itali,
ali i da ih to ne zanima, 28 ih je odgovorilo kako nisu ¢itali, ali imaju namjeru procitati, dok ih

je 22 odgovorilo kako nisu ¢itali, ali i da nemaju vremena za to.

Grafikon 12. Jeste li do sada ¢itali Zakon o zastiti potroSaca?

= Jesam

“ Nisam, ne zanima me to

= Nisam, ali imam namjeru procitati

® Nisam, ali nemam vremena procitati

Izvor: izrada autora
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Sljedecih nekoliko grafikona (Grafikon 13. — Grafikon 17.) prikazuje podatke o tome koliko
ispitanika kupuje preko Interneta, koliko ¢esto kupuju, koji je razlog zasto kupuju/ne kupuju i
Sto najcescée kupuju. Od 84 ispitanika njih 74 kupuje preko Interneta, dok ih 10 ne kupuje. Broj
ispitanika koji kupuju nekoliko puta tjedno preko Interneta je 5, njih 25 kupuje nekoliko puta
mjesecno, 44 ih kupuje nekoliko puta godiSnje dok ih 10 uopce ne kupuje. Najveci broj
ispitanika kaze da preko Interneta kupuju zbog bolje ponude, a osobe koje ne kupuju kazu da
je to zbog nepovjerenja. Najveci broj ispitanika je odgovorio kako najc¢esée kupuje odje¢u

putem Interneta, jo§ neki od odgovora su bili elektronicki uredaji, kozmetika i sli¢no.

Grafikon 13. Kupujete li preko Interneta?

EDA =NE

Izvor: izrada autora

Grafikon 14. Koliko ¢esto kupujte preko Interneta?

m Svaki dan
= Nekoliko puta tjedno

& Nekoliko puta mjesec¢no

Nekoliko puta godisnje

b‘ m Ne kupujem putem Interneta

Izvor: izrada autora

23



Grafikon 15. Koji je razlog zasto kupujete preko Interneta?

29
B Ne moram i¢i u prodavaonicu E Kupovina se moze obavljati od 0-24 sata
Bolja ponuda m Bolje cijene
® Ne kupujem putem Interneta = Nemogu¢nost odlaska u trgovinu

Izvor: izrada autora

Grafikon 16. Koji je razlog zasto ne kupujete putem Interneta? (Za one 0sobe koje su

odgovorile da ne kupuju putem Interneta)

® Nepovjerenje = Manji izbor proizvoda
= Vise cijene Strah od krade podataka

m Strah od losije kvalitete proizvoda ® Nemoguénost placanja pouzeéem

lzvor: izrada autora
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Grafikon 17. Sto najéesée kupujete preko Interneta?

® Hrana

m Odjeca

= Sportska oprema

= Knjige

u Kozmetika

= Maske za mobitele
B Elektornicki uredaji

= Ne kupujem putem Interneta

m Stvari vezane uz posao

Izvor: izrada autora

Sljedecih nekoliko grafikona prikazuju slaganje ispitanika s odredenim tvrdnjama. Ispitanici su
mogli oznaciti ocjene od 1-5 (1- u potpunosti se ne slazem, 2 — ne slazem se, 3 — niti s slazem,
niti se ne slazem, 4 — slaZzem se, 5 — u potpunosti se slazem). Prva tvrdnja je ,,Preferiram online
kupovinu u odnosu na tradicionalnu kupovinu“ gdje ima 20 ispitanika koji se bas ne slazu s tom
tvrdnjom, 33 ispitanika koji su odgovorili ,,niti se slazem, niti se ne slazem* i 31 ispitanik koji

se slazu s tom tvrdnjom.

Grafikon 18. Oznacite svoje slaganje sa sljede¢im tvrdnjama

35
30
25

33
23 24
20 16 15 15
1 4
10 10
. 9

Preferiram online kupovinu u Prilikom kreiranja narudzbe kod
odnosu na tradicionalnu kupovinu  online kupovine uvijek pro¢itam
Uvjete kupnje

o1 O O

(@)

m]l m2 m3 14 m5

Izvor: izrada autora
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Druga tvrdnja je ,,Prilikom kreiranja narudzbe kod online kupovine uvijek procitam Uvjete
kupnje®, a odgovori ispitanika su sljedeéi: 38 ispitanika se bas ne slaze s tom tvrdnjom, 24 njih
je indiferentno i 10 ispitanika se slaze s tom tvrdnjom. Sljedeca tvrdnja je vezana uz osjecaj
sigurnosti i zaStienosti prilikom online kupovine, gdje je 18 ispitanika oznacilo da se ne slazu
s tom tvrdnjom, odnosno ne osjecaju se sigurno, 27 ih je indiferentno, 39 ih se slaze s tom
tvrdnjom. Cetvrta tvrdnja glasi ,,Potrosadi su zastiéeniji kod kupnje na prodajnom mjestu u
odnosu na potroSace koji kupuju online®, 13 ispitanika se ne slaZze s tom tvrdnjom, 34 ih je

indiferentno, a 37 ih se slazem s tom tvrdnjom.
Grafikon 19. Oznacite svoje slaganje sa sljede¢im tvrdnjama

35 34
30 27 2
25 - H 21
20 ‘ ‘ 16
15 10 | 10
10 ‘ 7 6

- HmENE

; .

Prilikom online kupovine osje¢am se  Potrosaci su zasti¢eniji kod kupnje na

sigurno i zasti¢eno prodajnom mjestu u odnosu na
potrosace koji kupuju online

m]l m2 u3 14 m5

Izvor: izrada autora

Grafikon 20. Oznacite svoje slaganje sa sljede¢im tvrdnjama

50
40
30 24 25
17
20 ‘
11 13 I 11 10
o IR : ‘
2
, I B =2
Upoznat sam s pravima i mjerama Izuzetno mi je vazno koje nacine
zastite potrosaca kod online kupovine  placanja trgovac nudi kod online

kupovine
]l m2 u3 14 m5

Izvor: izrada autora
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Peta tvrdnja je ,,Upoznat sam s pravima i mjerama zastite potro$aca kod online kupovine®, 24
ispitanika se ne slaze s tom tvrdnjom, 24 ih je indiferentno, 36 ih se slaze s tom tvrdnjom.
Odgovori ispitanika na sljedece dvije tvrdnje pokazuju da je vecini ispitanika dosta vazno koje
nacine placanja trgovac nudi kod online kupovine 1 da ako ne nudi nacin placanja koji im
odgovara da ¢e odustati od kupnje. Osma tvrdnja je ,,Nemam osjecaj straha kada upisujem
bankovne podatke®, 24 ispitanika se ne slaze s tom tvrdnjom, 24 njih je indiferentno, a 36 ih se

slaze s tom tvrdnjom.

Grafikon 21. Oznacite svoje slaganje sa sljede¢im tvrdnjama

50

48
40
30 24 23
20 14 17 - H 13
° mea . 5 1|
0 --— —

Ako trgovac ne nudi nac¢in placanja Nemam osjecéaj straha kada upisujem
koji mi odgovara, odustajem od bankovne podatke
kupnje

m]l m2 m3 4 m5

Izvor: izrada autora

Sljede¢a tvrdnja je ,,Prilikom placanja online kupovine osjeCam se sigurno i zastiCeno®, 21
ispitanik se ne slaZe s tom tvrdnjom, 26 ih je indiferentno, 37 ih se slaZe s tom tvrdnjom. Vecina
ispitanika se slaZe sa sljede¢om tvrdnjom, a to je da ¢e u buduénosti online kupovina postati
glavni oblik kupovine proizvoda i usluga. Grafikon 23. prikazuje zadnje dvije tvrdnje, a one su
»Kupujem od provjerenih izvora* 1 ,,Koristim istu lozinku kod svih registracija®. Vecina
ispitanika se slaze s tvrdnjom da kupuje od provjerenih izvora, a kod druge tvrdnje 38 ispitanika
kaze kako ne koristi iste lozinke kod svih registracija, 20 ih je indiferentno, a 26 se slaze s tom

tvrdnjom odnosno oni Koriste iste lozinke kod svih registracija.
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Grafikon 22. Oznacite svoje slaganje sa sljede¢im tvrdnjama

25
20 18
15 13
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2 [l RE
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Prilikom pla¢anja online kupovine Smatram da ¢e u buduénosti online
osje¢am se sigurno i zasti¢eno kupovina postati glavni oblik kupovine

proizvoda i usluga

m]l w2 m3 4 m5

Izvor: izrada autora

Grafikon 23. Oznacite svoje slaganje sa sljede¢im tvrdnjama
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Kupujem od provjerenih izvora Koristim istu lozinku kod svih
registracija

28

]l m2 =3 24 m5

Izvor: izrada autora

Grafikon 24. prikazuje koliko ispitanici smatraju sigurnom kupovinu na Internetu, 8 ispitanika
smatra da nije sigurno, 33 ih je indiferentno, a 43 ih smatra da je kupovina putem Interneta
sigurna. Grafikon 25. prikazuje koliko ispitanici smatraju da je kupovina putem Interneta
jednostavna, 5 ih smatra da nije jednostavna, 11 ih je indiferentno, a 68 ih smatra da je

jednostavno kupovati putem Interneta.
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Grafikon 24. Kojom ocjenom od 1 do 5 ocjenjujete sigurnost kupovine na Internetu? (1-

niska razina sigurnosti, 5- visoka razina sigurnosti)

40
35

38
33
30
25
20
15
— — —

Niska razina  Poprili¢no niska Niti niska razina Poprili¢no visoka Visoka razina
sigurnosti razina sigurnosti niti visoka razina razina sigurnosti sigurnosti
sigurnosti

o o1

lzvor: izrada autora

Grafikon 25. Kojom ocjenom od 1 do 5 ocjenjujete jednostavnost kupovine na internetu? (1-

nije jednostavno, 5 - vrlo jednostavno)

41
40
30 27
20
11
10
0 S

Nije jednostavno  Poprili¢no nije  Niti jednostavno Poprili¢no Vrlo jednostavno
jednostavno niti nije jednostavno
jednostavno

Izvor: izrada autora

Grafikon 26. prikazuje misljenje ispitanika o upoznatosti potroSaca svojim pravima u online

transakcijama i vecina ispitanika smatra kako su potrosaci slabo upoznati svojim pravima.
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Grafikon 26. Prema Vasem misljenju, koliko su potro$aci upoznati svojim pravima u online

transakcijama?

® Izvrsno = Vrlo dobro = Dobro © Slabo = Uopce nisu upoznati

Izvor: izrada autora

Na pitanje ,,Uzimate li racun nakon svake kupovine* 44 ispitanika je odgovorilo da uvijek
uzima radun, a 40 ispitanika je odgovorilo s ponekad. Na pitanje ,Citate li deklaracije

proizvoda®“ 65 ispitanika je odgovorilo ponekad, 8 ispitanika je odgovorilo nikada, a 11
ispitanika je odgovorilo uvijek.

Grafikon 27. Uzimate li raun nakon svake kupovine?

mUvijek ®mPonekad = Nikad

Izvor: izrada autora
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Grafikon 28. Citate li deklaracije proizvoda?

m Uvijek ®=Ponekad = Nikad

Izvor: izrada autora

Zadnji dio pitanja je vezan uz najnoviji Zakon o za$titi potrosaca, a s ovim pitanjima se Zeli
vidjeti upoznatost potroSaca s tim zakonom. Na pitanje u kojem je mjesecu stupio na snagu, 33
ispitanika je odgovorilo sijecanj 2022. , 31 ispitanik je odgovorio ozujak 2022., 17 ispitanika je
odgovorilo svibanj 2022. godine i 3 ispitanika je odgovorilo lipanj 2022., a to¢an odgovor je

svibanj 2022. godine.

Grafikon 29. U kojem je mjesecu novi Zakon o zastiti potroSaca stupio na snagu?

u Sijecanj 2022.
u Ozujak 2022.

= Svibanj 2022.
m Lipanj 2022.

Izvor: izrada autora
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1z grafikona 30. je vidljivo kako je veéina ispitanika odgovorila da ¢e se ove godine u Repubici

Hrvatskoj cijene roba i usluga poceti dvojno iskazivati, §to je to¢no.

Grafikon 30. Ove godine ¢e se u Hrvatskoj cijene roba i usluga poceti dvojno iskazivati (u

kunama i u eurima).

H ToCno ® Netocno

lzvor: izrada autora

Trgovac je obvezan odgovoriti na pismeni prigovor potrosaca u roku od 15 dana, a 37 ispitanika
je tako odgovorilo na sljede¢em pitanju, 10 ispitanika je odgovorilo da je rok 7 dana, 22

ispitanika da je rok 30 dana i 15 ispitanika da ne zna u kojem roku.

Grafikon 31. U kojem je roku trgovac obvezan odgovoriti na pismeni prigovor potrosaca?

m 7 dana

m 15 dana

= 30 dana

© Nije obavezan odgovoriti na pismeni

prigovor
= Ne znam

Izvor: izrada autora
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Trgovac mora jasno, vidljivo i Citljivo istaknuti iznos maloprodajne cijene i cijene za jedinicu
mjere proizvoda koju pruza i gotovo svi ispitanici su to¢no odgovorili na to pitanje, a na pitanje
moze li se ispostavljanje ratuna dodatno naplacivati, 73 ispitanika je reklo da ne moze, a 11 da

moze. Prema Zakonu o zastiti potroSaca ispostavljanje racuna nije dopusteno naplacivati.

Grafikon 32. Trgovac mora jasno, vidljivo i €itljivo istaknuti iznos maloprodajne cijene i

cijene za jedinicu mjere proizvoda koju pruza.

B Tocno ® Netoé¢no

Izvor: izrada autora

Grafikon 33. Ispostavljanje rauna se moze dodatno naplacivati.

B Toéno M Netocno

lzvor: izrada autora
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Grafikon 34. Izdavanje opomene radi naplate neplacenih dospjelih nov¢anih trazbina nije

dopusteno napladivati.

B Toéno & Netocno

Izvor: izrada autora

Izdavanje opomene radi naplate neplaéenih dospjelih novcanih trazbina nije dopusteno
naplacdivati 1 40 ispitanika je to¢no odgovorilo na to pitanje, dok ih je 44 netocno odgovorilo.
Sezonsko snizenje se odvija dva puta godiSnje 1 veéina ispitanika je to€no odgovorila na to
pitanje, 20 ispitanika je odgovorilo da se odrzava viSe od 3 puta godiSnje, 10 ispitanika da je

odrzava tri puta godisnje, a 1 ispitanik da se sezonska sniZenja ne odvijaju.

Grafikon 35. Koliko puta godi$nje se odvija sezonsko sniZenje?

10

® Jednom = Dva puta = Tri puta = Vise od tri puta ® Nijednom

lzvor: izrada autora
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Na pitanje koliko najdulje moze trajati sezonsko snizenje 20 ispitanika je to¢no odgovorilo, a
odgovor je 60 dana. Zavaravajuéom poslovnom praksom smatra se podnoSenje laznih
potroSackih recenzija ili preporuka, $to je tocno 1 77 ispitanika je tako odgovorilo na pitanje

koje je vidljivo u grafikonu 37.

Grafikon 36. Sezonsko snizenje najdulje moze trajati koliko dana?

01

ml0dana m15dana ®m20dana © 40dana
m60 dana m80dana m 100 dana
Izvor: izrada autora

Grafikon 37. Zavaravaju¢om poslovnom praksom smatra se podnosenje laznih potrosackih

recenzija ili preporuka

B Toéno = Netocno

Izvor: izrada autora
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Zadnje pitanje u anketi je bilo u kojem ¢e se periodu odvijati dvojno iskazivanje cijena i 32
ispitanika je tocno odgovorilo na to pitanje, a odgovor je od 05.09.2022. godine do 31.12.2023.

godine.

Grafikon 38. Dvojno iskazivanje cijena roba i usluga ¢e se odvijati u kojem periodu?

m01.07.2022 do 31.12.2022. = 05.09.2022. do 31.12.2023.
21.10.2022. do 31.12.2023. = 1.1.2023. do 31.12.2023.

Izvor: izrada autora
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6. Zakljucak

Potrosac je osoba koja koristi proizvode i usluge, a u isto vrijeme moze, a i ne mora biti kupac
tih proizvoda i usluga. Potrosaci imaju razna prava, ali ve¢ina potro$aca nije upoznata sa svojim
pravima i trebali bi se viSe informirati o njima. Glavni cilj zaStite potroSaca je unaprjedenje
kvalitete zivota gradana. Uz Zakon o zastiti potrosaca postoje i drugi zakoni koji su vezani uz
prava potrosaca kao i tijela koja su zaduzena za provodenje zaStite. Europskim mjerama za
zaStitu potrosaca Stiti se njihovo zdravlje, sigurnost, ekonomski i pravni interesi neovisno o
tome gdje unutar Unije Zive, putuju ili kupuju. PotroSaci takoder osnivaju i razne udruge koje
se bave promicanjem prava i interesa potrosaca, najéesce se osnivaju radi provodenja politike
zaStite potrosaca, uzajamne potpore i ostvarivanja zajednickih interesa. Udruge mogu pruZati
zaStitu putem informiranja i savjetovanja potrosaca, mogu pruzati pomo¢ oSte¢enom potrosacu
u nastupu prema trgovcu, davati primjedbe i prijedloge pri donosenju propisa te jos nekoliko
sli¢nih poslova iz podruéja zastite potroSaca. Nacionalnim programom zastite potrosaca za
razdoblje od 2021. godine do 2024. godine Zzeli se potaknuti potroSace na prikupljanje i
proucavanje informacija te donoSenje odluka na temelju njih. U svrhu izrade diplomskog rada
provedeno je istrazivanje putem anketnog upitnika. Na temelju tog upitnika dobile su se
informacije o poznavanju najnovijeg Zakona o zastiti potrosaca te drugim stavkama koje su
vezane uz temu ovog rada. Vecina ispitanika je dobro upoznata s temom ZasSita potrosaca, a
neki od ispitanika su sudjelovali i na seminarima koji su vezani uz zastitu i prava potrosaca.
Vise od polovice ispitanika bar ponekad istrazuje o svojim pravima, dok ima onih koji nikada
ne istrazuju 1 gotovo svi ispitanici smatraju kako bi trebali viSe istrazivati o svojim pravima.
Jedan dio istrazivanja se odnosio na kupovinu putem Interneta koja je veoma aktualna u
danasnje vrijeme, a tako se pokazalo i u ovom istraZzivanju. Razlozi zaSto ispitanici kupuju
putem Interneta su bolja ponuda, cijene, kupovina od 0-24 sata i sli¢no, a kao glavni razlog
za$to neki od ispitanika ne kupuju putem Interneta je nepovjerenje. Ispitanici su se slozili kako
rijetko Citaju uvjete kupnje pri online kupovini te da im je jako vazno koje nacine placanja
trgovci nude kod online kupovine i1 da su spremni odustati ako trgovac ne nudi nacin koji im
odgovora. U zadnjem dijelu istraZivanja pitanjima i tvrdnjama se Zeljela vidjeti upoznatost
ispitanika s najnovijim zakonom. Manji broj ljudi zna kada je novi zakon stupio na snagu, jako
puno ispitanika zna da ¢e se ove godine cijena roba i usluga poceti dvojno iskazivati takoder
velik broj ispitanika zna koliko puta godisnje se odvijaju sezonska sniZenja. Zakljucak je da su
ispitanici s nekim podacima viSe upoznati, a s nekima manje i da bi se svi potroSaci trebali vise

informirati o svojim pravima.
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Prilog 1. ANKETNI UPITNIK

ZASTITA POTROSACA

Postovani,

Studentica sam druge godine diplomskog studija Marketing na Ekonomskom fakultetu u
Osijeku. Trenutno sam u fazi pisanja diplomskog rada te provodim ovu anketu kako bih istrazila
Vase znanje i razumijevanje pojma zaStita potroSaca. Anketa je anonimna, a za ispunjavanje

Vam treba izmedu 5 1 10 minuta.
Unaprijed se zahvaljujem na VaSem sudjelovanju.

Ukoliko imate bilo kakvih pitanja ili problema vezano uz anketu, slobodno me kontaktirajte na

email: zvekic.marijaa@gmail.com

Spol? ©
Musko

Zensko

Dob? ™

18-30

31-40

41-50

21-60

61 ivise
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Stupanj obrazovanja? *

() Bez zavrsene osnovne skole
(") zavrsena osnovna $kola

() srednja skola

(") viéa struéna sprema

() Visoka struéna sprema

() Magisterij ili doktorat

Zaposlenost ispitanika? *

7y
() Zaposlen/a

() student/ica

o

) Umirovljenik/ica

77
() Nezaposlen/a

Dolazite li iz ruralne ili urbane sredine? *

() Ruralna sredina

Fa
i

() Urbana sredina

Iz koje zupanije dolazite? *
-

(_) Bjelovarsko - bilogorska zupanija

—

() Brodsko - posavska Zupanija

-~

() Dubrovaéko - neretvanska Zupanija

—

() Istarska zupanija
.

() Karlovacka zupanija

—

() Koprivnicko - krizevatka Zupanija

() Krapinsko - zagorska Zupanija
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Li¢ko - senjska zupanija
Medimurska Zupanija

Osjecko - baranjska Zupanija
Pozesko - slavonska Zupanija
Primorsko - goranska Zupanija
Sisatko - moslavacka Zupanija
Splitsko - dalmatinska Zupanija
Sibensko - kninska Zupanija
Varazdinska Zupanija
Virovititko - podravska Zupanija

Vukovarsko - srijemska Zupanija

. ) Zadarska zupanija
) Zagrebacka zupanija

(") Grad Zagreb

Na skali od 1-5 procijenite svoje znanje o temi Zastita potrosaca (1- imam jako malo znanja o
navedenoj temi, 5- znam jako puno o navedenoj temi)

O O O O O

Jeste li ikada sudjelovali na seminaru vezanom za zastitu i prava potrosaca? *

) DA

) NE



Ukoliko bi se seminar ili radionica o zastiti i pravima potrosaca odrzala u Vasem gradu, biste
li sudjelovali?

(:) DA
() NE

() NEZNAM

Koliko cesto ste bili u prilici istrazivati o pravima potrosaca? *
() svakodnevno istrazujem o pravima potrosaca

() nekoliko puta mjeseéno istrazujem o pravima potrodaca

() nekoliko puta godisnje istrazujem o pravima potrosaca

() nikada ne istrazujem o pravima potrosaca

Smatrate li da bi ljudi trebali vise istrazivati o svojim pravima kao potrosaci? *

) DA

>

) NE

Jeste li do sada Citali Zakon o zastiti potrosaca? *
() Jesam

() Nisam, ne zanima me to

() Nisam, ali imam namjeru proéitati

{:j" Nisam, ali nemam vremena procitati

Kupujete li putem Interneta? *

Koliko esto kupujete putem Interneta? *

() svakidan

(") Nekoliko puta tjedno
() Nekoliko puta mjeseéno
() Nekoliko puta godiénje

( 7 Ne kupujem putem Interneta
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Koji je razlog zasto kupujete putem Interneta? *

Ne moram i¢i u prodavaonicu
Kupovina se moze obavljati od 0-24 sata

) Bolja ponuda

() Bolje cijene
() Ne kupujem putem Interneta
() Ostalo...

Koji je razlog zasto ne kupujete putem Interneta? (Za osobe koje su odgovorile da ne kupuju
putem Interneta)

[:] Nepovjerenje

[} Manijiizbor proizvoda

[ vise cijene

[ strah od krade podataka

[ ] strah zbog losije kvalitete proizvoda
[} Nemoguénost pla¢anja pouzecem

[] ostalo..

Sto najéesce kupujete putem Interneta? *
() Hrana

() odjeca

(_ ) Sportska oprema

(_) Knjige

| Kozmetika

(_ ) Elektronicki uredaji

(_) Ne kupujem putem Interneta

) Ostalo...
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Oznacite svoje slaganje sa sljedecim - B2
tvrdnjama (1- u potpunosti se ne slazem,

— 5.1 notainacti ca clasam) M

Reci Stupci

1. Preferiram online kupovinu u odnosu naftr... 1

2. Prilikom kreiranje narudzbe kod online ku.. 2

3. Prilikom online kupnje osje¢am se sigurn... 3

4. Potro3adi su zasticeniji kod kupnje na pro... 4

5. Upoznat sam s pravima i mjerama zastite .. 5

6. Izuzetno mi je vazno koje natine placanja .. Dodaj stupac

7. Ako trgovac ne nudi naéin placanja koji m...

8. Nemam osjecaj straha kada upisujem ban..
9. Prilikom placanja online kupovine osjeca..
10. Smatram da ¢e u buducénosti online kup...
11. Kupujem od provjerenih izvora

12. Koristim istu lozinku kod svih registracija

Kojom ocjenom od 1do 5 ocjenjujete sigurnost kupovine na internetu? (1- niska razina
sigurnosti, 5- visoka razina sigurnosti)

1 2 3 4 5

@) @) O ©) @)

Kojom ocjenom od 1do 5 ocjenjujete jednostavnost kupovine na internetu? (1- nije
jednostavno, 5 - vrlo jednostavno)

1 2 3 4 5

@) @) O @) @)

Mreza s visestrukim odabirom

-
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Prema Vasem misljenju, koliko su potroaci upoznati svojim pravima u online transakcijama? ™

() 1zvrsno
() vrlo dobro
() Dobro
() slabo

() uopée nisu upoznali

Uzimate li racun nakon svake kupovine? *

Citate li deklaracije proizvoda? *

") Uvijek

") Ponekad

7~

_) Nikad

<

Naslov odjeljka (po izboru)

Postovani,

pred Vama se nalazi posljednji dio ankete, nekoliko pitanja kojima se nastoji provjeriti koliko su potrosaci
upoznati s najnovijim Zakonom o zastiti potrosaca.

U kojem je mjesecu novi Zakon o zastiti potrosaca stupio na snagu? *

() sijeéanj 2022
() ozujak 2022
() svibanj 2022

() Lipanj 2022



Ove godine ce se u Hrvatskoj cijene roba i usluga poceti dvojno iskazivati (u kunamaiu

eurima).

Toéno

Netoéno

U kojem je roku trgovac obvezan odgovoriti na pismeni prigovor potrosaca? ™

7 dana

15 dana

30 dana

Nije obavezan odgovoriti na pismeni prigovor

Ne znam

Trgovac mora jasno, vidljive i ¢itljivo istaknuti iznos maloprodajne cijene i cijene za jedinicu
mijere proizvoda koju pruza.

Tocno

Netogno
Ispostavljanje racuna se moze dodatno naplacivati. *
Tocno

Netocno

lzdavanje opomene radi naplate neplacenih dospjelih novéanih trazbina nije dopusteno
naplacivati.

Toéno

Netoéno

Koliko puta godisnje se odvija sezonsko snizenje? ™
Jednom
Dva puta
Tri puta
Vige od tri puta

Nijednom
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Sezonsko snizenje najdulje moze trajati koliko dar.\.e;? N
() 10dana

() 15dana

() 20dana

(") 40dana

() 60dana

() 80dana

(") 100dana

Zavaravajucom poslovnom praksom smatra se podnosenije laznih potrosackih recenzija ili
preporuka.

() Toéno

() Netoéno

Dvojno iskazivanje cijena roba i usluga ce se odvijati u kojem periodu? *
(0) 01.07.2022 do 31.12.2022.

() 05.09.2022. do 31.12.2023.

() 1.10.2022. do 31.12.2023,

() 1.1.2023. do 31.12.2023.

Jos jednom hvala Vam na ispunjavanju! Ako nekoga zanimaju odgovori na pitanja vezana uz
najnoviji zakon, slobodno se javite na mail: zvekic.marijaa@gmail.com

*
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