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ZASTITA POTROSACA
SAZETAK

U ovom diplomskom radu istrazuje se Siroka tema zastite potrosaca, s posebnim naglaskom
na Republiku Hrvatsku. Istrazivanje ukljucuje niz kljuénih aspekata zasStite potrosaca,
ukljucujuci ispitivanje same ideje, pregled potrosackih ugovora 1 Sirenje korisnih informacija
za potroSace. Dodatno, kriticki ocjenjuje hrvatski pravni sustav, istrazuje funkciju i napore
Hrvatske udruge za zastitu potrosaca te procjenjuje stupanj uskladenosti hrvatskog pravnog
sustava sa zakonodavstvom EU o zastiti potroSaca.

U radu se takoder razmatra kako je uvodenje eura u Hrvatskoj utjecalo na zastitu potrosaca.
Procjena nacina na koji ova transformacija moze utjecati na prava potrosaca, trziSnu dinamiku
1 ukupnu dobrobit potrosaca klju¢na je s obzirom na to da ¢e euro uskoro biti potpuno
integriran u hrvatsko gospodarstvo. Ovo istrazivanje nastoji ponuditi uvid u jamcenje
ucinkovite zaStite potroSa¢a u novom monetarnom okruzenju ispitivanjem mogucih
mogucnosti 1 problema koje donosi uvodenje eura.

Istrazivanje slucajeva iz stvarnog svijeta kako bi se istaknuli problemi zaStite potrosaca,
temeljita analiza anketnog upitnika usmjerenog na sigurnost kupnje putem interneta i
naknadne rasprave ¢ine metodologiju istrazivanja koriStenu u ovoj studiji. Ova studija nudi
temeljito znanje o zaStiti potroSaca u Hrvatskoj spajanjem teoretskih okvira sa stvarnim
podacima.

Rezultati ove studije imaju posljedice za tvrtke, potrosace, organizacije za zastitu potrosaca i
regulatore. Ovaj diplomski rad nastoji poduprijeti napore za ja¢anje zakona o zastiti potroSaca
u Republici Hrvatskoj identificiranjem prednosti, nedostataka i potencijalnih podrucja

poboljSanja.

Kljuéne rije¢i: Hrvatska udruga za zastitu potrosaca, potrosac¢, potrosacki ugovori, zastita

potrosaca, Zakon o zastiti potroSaca



CONSUMER PROTECTION
ABSTRACT

The broad subject of consumer protection is explored in this diploma thesis, with a special
emphasis on the Republic of Croatia. The research includes a number of crucial aspects of
consumer protection, including an examination of the idea itself, a review of consumer
contracts, and the dissemination of helpful consumer information. Additionally, it critically
assesses Croatia's legal system, explores the function and efforts of the Croatian Association
for Consumer Protection, and assesses the degree to which Croatia's legal system complies
with EU consumer protection legislation.

The thesis also looks at how Croatia's adoption of the Euro has affected consumer protection.
Evaluating how this transformation may impact consumer rights, market dynamics, and
overall consumer welfare is critical given that the Euro will soon be fully integrated into the
Croatian economy. This research intends to offer insights into guaranteeing efficient
consumer protection in the new monetary environment by examining the possible possibilities
and problems posed by the adoption of the Euro.

The investigation of real-world instances to highlight consumer protection problems, a
thorough analysis of a survey questionnaire focusing on the security of online purchasing, and
subsequent discussions make up the research methodology used in this study. This study
offers a thorough knowledge of consumer protection in Croatia by fusing theoretical
frameworks with actual data.

The results of this study have consequences for businesses, consumers, consumer protection
organizations, and regulators. This thesis seeks to support efforts to strengthen consumer
protection laws in the Republic of Croatia by identifying strengths, flaws, and potential

improvement areas.

Keywords: Croatian Association for Consumer Protection, consumer, consumer contracts,

consumer protection, Consumer Protection Act
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1. UVOD

Klju¢na komponenta suvremenog drustva je zaStita potrosaca, koja osigurava da se prema
kupcima postupa posteno, otvoreno 1 da su zaSticeni od nepoStenih aktivnosti tvrtke. Ovaj
uvod istrazuje klju¢nu temu zastite potrosaca s posebnim naglaskom na nacin na Koji se ona
provodi u Republici Hrvatskoj. Stanje zaStite potroSata na ovom podru¢ju nastoji se
rasvijetliti prouCavanjem pravnog okvira, funkcije organizacija za zaStitu potroSaca te
poteskoca 1 perspektiva u hrvatskom okruzenju. Prava i interesi potro$aca zasti¢eni su nizom
zakona 1 politika poznatih kao "zastita potrosaca". Pravo na sigurnost, pravo na znanje, pravo
na izbor, pravo na obeSte¢enje i pravo na zastupanje neki su od ovih pojmova. U€inkoviti
rezimi zaStite potro$ata ne samo da povecavaju povjerenje potrosaca i poduzeca, veé i
poboljsavaju cjelokupno ekonomsko zdravlje odredene zemlje. Zastita potroSaa u Republici
Hrvatskoj regulirana je temeljitim pravnim okvirom koji propisuje obveze potrosaca i tvrtki.
Postojeci zakoni i pravila osmisljeni Su U osiguravanju pravde, odgovornosti i otvorenosti u
poslovanju. Aspekti zaStite potroSata obuhvacéeni zakonodavnim okvirom ukljucuju
potrosacke ugovore, sigurnost proizvoda, nepoStenu poslovnu praksu 1 postupke rjeSavanja
sporova. Hrvatsku udrugu za zastitu potrosaca osnovala je Republika Hrvatska radi pomo¢i u
provedbi i primjeni zakona o zastiti potroSac¢a. Ova je organizacija kljucna u podrzavanju
etickih korporativnih praksi, edukaciji kupaca i borbi za prava potrosaca. Cilj organizacije je
kroz svoje aktivnosti osnaziti potroSae i pruziti atmosferu koja podrzava moralne i
odgovorne poslovne prakse. Republika Hrvatska, medutim, ima svoj jedinstveni skup
problema zastite potrosaca, kao i svaka druga drzava. Novi problemi s e-trgovinom,
digitalnim transakcijama i zabrinutost oko internetske privatnosti mogu biti medu tim
potesko¢ama. Dodatno, uskladivanje hrvatskog pravnog sustava sa zakonodavstvom EU-a
velik je napor jer je to neophodno za odrZavanje jedinstvenih standarda u svim drzavama
¢lanicama. Sto funkcionira i §to treba raditi u sustavu zastite potrosaca u Republici Hrvatskoj,
zelimo saznati uvidom u njegovo trenutno stanje. Ispitivanje pravnog sustava, revizija
postupanja Hrvatske udruge za zastitu potrosaca te utvrdivanje uskladenosti s pravilima EU
dio su ove istrage. Takoder ¢emo ispitati kako je uvodenje eura u Hrvatskoj utjecalo na zastitu
potroSaca, budu¢i da bi ovaj veliki monetarni preokret mogao zahtijevati izmjene i
razmatranja kako bi se zajamcila trajna dobrobit potroSaca. Zakljucci i razumijevanja stecena
ovom istragom u konacnici ¢e podrzati kontinuirane napore za jacanje zakona o zastiti

potrosaca u Republici Hrvatskoj.



1.1. Predmet rada

Zastita potroSaca znacajno je pitanje koje utjece na sve sudionike na trziStu. Trenutna situacija
zakona 1 propisa o zastiti potroSaca u nasoj zemlji ispitana je u ovom diplomskom radu te su
navedena razli¢ita podrucja za poboljSanje. lako postoje mnogi zakoni i pravila za zastitu
potroSaca, Cesto se zastita potroSaca ne provodi uspjesno. Kao rezultat toga, potrosaci su ipak
podlozni raznim nepoStenim i nepostenim komercijalnim taktikama.

Tako se ovaj diplomski rad bavi tematikom zaStite potrosaca 1 kao takav usredotocit ¢e se na
temu zaStite potroSaca, s posebnim naglaskom na regulatorni okvir, mehanizme provedbe kao
1 mjere, ali 1 najbolju praksu kako bi se osigurala zaStita potroSaca od nepoStenih ili
prijevarnih praksi poduzeca. Kroz rad ¢e se koristiti dostupna literatura, studije slucajeva i
primjeri iz prakse kako bi se dobio cjelovit uvid i sveobuhvatna analiza izazova. Uz to ¢e se
istraziti 1 mogucnosti za poboljSanje zastite potrosaca. Poseban dio metodologije rada bazirat
¢e se na utjecaju uvodenja eura u Hrvatskoj 1 zaStitu potroSaca u vidu zamrzavanja cijena,
odnosno pokusaja brojnih trgovaca u poveéanju cijena proizvoda zbog ulaska u eurozonu.
Zakljuéno, rad nastoji naglasiti koliko je zaStita potroSaca klju¢na za snazno 1 odrzivo trZiSte
stvaranjem i unapredenjem postenog i pravednog gospodarstva za sve kroz zastitu potrosaca.
Kreatori politika, agencije za zastitu potrosaca, poduzeca i sami potrosaci mogu raditi zajedno
na stvaranju snaznog i osjetljivog ekosustava zastite potrosaca koji promice postene i eticke
prakse za dobrobit svih ukljuenih strana poticanjem dubljeg razumijevanja poteSkoca i

prilika u hrvatskom kontekstu .

1.2. Svrha rada

Svrha ovog diplomskog rada je analizirati trenutno stanje zastite potrosaca i istraziti nacine za
njeno poboljSanje kako bi se potroSacima omogucilo donoSenje informiranih odluka i poSten
tretman na trzistu, a istovremeno izbjegle nepravde i prijevare kojima su kupci nazalost ¢esto
izlozeni. Tako ¢e se dati niz preporuka za donositelje odluka, tvrtke 1 potroSace za rjeSavanje
ovog problema. Medu njima su jaCanje postupaka za provedbu postojecih zakona, razvoj
novog zakonodavstva za rjeSavanje nedavnih problema poput internetske privatnosti i
sigurnosti podataka te poticanje obrazovanja i svijesti potrosaca. Provodenjem ovih prijedloga
u praksi, mozemo se ojacati zastita potroSaca, zajamciti informirani izbor potroSaca i osigurati
da se prema potrosa¢ima postupa pravedno na trziStu. Navedeno ¢e se primijeniti na nedavni
prelazak na euro i brojna povecanja cijena u supermarketima i ostalim usluznim i drugim

djelatnostima.



1.3. Ciljevi rada

Ispitati povijest zakona i propisa o zastiti potrosaca i njihov utjecaj na trziste.
Procijeniti trenutno stanje zaStite potroSaca u zemlji 1 identificirati podrucja za
poboljsanje.

Analizirati u¢inkovitost postojecih zakona i propisa o zastiti potrosaca te objasniti i
prezentirati nove mjere koje bi mogle ojacati zastitu potroSaca.

Ocijeniti ulogu drzavnih agencija, nevladinih organizacija i privatnog sektora u
promicanju zastite potrosaca.

Pruziti preporuke kreatorima politike, tvrtkama i potroSacima o tome kako poboljsati

zastitu potrosaca u zemlji.

1.4. Metodologija rada

Za prikazivanje sakupljenih podataka iz stru¢ne i znanstvene literature, dokumenata i

internetskih izvora na najbolji nacin, koristit ¢e se odredene metode rada. U svrhu istraZivanja

i prikaza glavnog predmeta rada te dokazivanja, djelomi¢nog dokazivanja ili opovrgavanja

hipoteza istrazivanja, koristit ¢e se sljede¢e metode:

Metoda analize - ova metoda ukljucuje razvrstavanje pojmova od sloZenijih prema
jednostavnijim. Primjerice, pojmovi kao Sto su potro$nja i trgovina ¢e kasnije biti
razvrstani u pojmove potrosaca i zastite prava potrosaca.

Metoda sinteze - suprotno od prethodne metode, ova metoda ukljucuje spajanje
jednostavnijih ¢injenica 1 pojmova u vece cjeline koje su puno sloZenije. Ova metoda
bit ¢e primijenjena u navodenju razloga, vrsta, prednosti i nedostataka u svrhu
cjelovitog sustava spajanja i pripajanja.

Induktivha metoda - ova metoda ukljucuje zakljucivanje o opéim stvarima na
temelju analize pojedinih Cinjenica. Na primjeru uvodenja eura u Hrvatsku bit ¢e
utvrdena vaznost zaStite prava potroSaca te nakon analize objasniti razloge zbog kojih
se potrosaci mogu naci ugroZzenima.

Metoda usporedbe ili komparacije - kroz analizu trziSta i1 konkurencije bit ¢e
utvrdeno koliko su hrvatski potrosaci osjetili odredene prijevare ili malverzacije u
cijena nakon $to je Republika Hrvatska usla u eurozonu.

Anketni upitnik - kroz anketna pitanja bit ¢e saznato koliko su ispitanici svjesni svoje
uloge kao potrosaca, kao i svojih prava te jesu li zamijetili kakve nepravde u

rangiranju cijena, kao Sto je neopravdano poskupljenje.



1.5. Hipoteze rada

Hipoteza 1:

Ulaskom Republike Hrvatske u eurozonu dovelo je do povecanja cijena proizvoda za
potrosace, Sto ukazuje na potrebu jace zastite potrosaca u ovoj fazi tranzicije.

Opis:

Ulaskom zemlje u eurozonu i promjenom sluzbene valute moguée izazvati odredene promjene
na trziStu 1 dovesti do kratkoro¢nih 1 dugoro¢nih posljedica po potrosace. Upravo jedna od
potencijalnih posljedica je povecanje cijena proizvoda zbog troskova. To moze nastati zbog
prilagodbe poslovanja na novu valutu i gubitka vrijednosti domace valute. Sukladnom ovom
hipotezom, provest ¢e se analiza cijena osnovnih zivotnih namirnica i drugih proizvoda prije i
nakon uvodenja eura u Hrvatskoj kako bi se utvrdilo postoji li stvarna razlika u cijenama. Ako
se utvrdi da su cijene porasle, to bi moglo ukazati na potrebu jace zastite potrosaca tijekom

tranzicijskog razdoblja te da vladine mjere nisu bile u potpunosti u¢inkovite.

Hipoteza 2:

Potrosaci su svjesni neopravdanog povecanja cijena i smatraju ugrozenim svoja potrosacka
prava.

Opis:

Kroz anketni upitnik nastoji se istraziti jesu li potro$aci uocili povecanje cijena, u kojoj mjeri i
gdje te kako se to odrazilo na njihovu potroSacku koSaricu. Osim toga nastoji se ispitati

njihovo misljenje o tome jesu li njihova potrosacka prava ugrozena i u kojoj mjeri.

Hipoteza 3:

Potrosaci su svjesni povecanja cijena i nezadovoljni su odredbama i akcijama Viade

Republike Hrvatske.

Opis:

Kroz jasno postavljena anketna pitanja istrazit ¢e se jesu li ispitanici uocili poskupljenja i
porast cijena, osobito nakon ulaska u eurozonu, dakle od pocetka 2023. godine i koliko su
zadovoljni odnosno nezadovoljni akcijama koje je provela Vlada Republike Hrvatske kako bi

zastitila potroSace.



2. ZASTITA POTROSACA

Snazna zasStita potroSaca sada je vaznija nego ikad u svijetu u kojem posao prozima svaki
aspekt naSeg svakodnevnog Zivota. Ovo poglavlje zadire u temu zastite potrosaca, ispitujuci
ideju, pravnu strukturu koja regulira potrosacke ugovore i pruza pronicljive smjernice kako bi
se potroSa¢ima pomoglo u stvaranju veceg osjecaja kontrole u interakciji s tvrtkama,

poduzec¢ima, trgovinama ili raznim usluznim obrtima.

2.1. Pojam zaStite potrosaca

Pripremajuéi teren za istraZivanje i1 ostatak rada, prvo potpoglavlje razmatra ideju zaStite
potrosaca 1 njezinu vaznost u suvremenom drusStvu. Istrazuje temeljne vrijednosti pravde,
otvorenosti 1 jednakosti koje podupiru zastitu potrosaca. PotroSaci se mogu ucinkovitije
snalaziti u kompliciranom gospodarstvu i zalagati se za svoja prava ako budu svjesni
temeljnih ideja koje ¢e se pojasniti.
Prije nego li se zapo¢ne s definiranjem pojma zasStite potrosaca, objasnit ¢e se sam pojam
"potrosnja".
Tako se ono definira kao ,,pojam koji oznacava uporabu prirodnih i proizvedenih dobara i
usluga radi zadovoljavanja osobnih i kolektivnih potreba. Potrosnja je krajnja svrha
cjelokupne ekon. aktivnosti jer i proizvodnja i razmjena dobara izravno ili neizravno sluze
potro$nji.*“ (Hrvatska enciklopedija, 2021)
Sam opseg kao i1 nacin strukture potrosnje ovisi o raznim uvjetima, od kojih su neki:,,

e veli¢ina,

e namjenska raspodjela dohotka u drustvu,

e dobna struktura,

e spolna struktura,

e profesionalna struktura,

e stupanj zaposlenosti drustva,

e potroSacke navike,

e razmjena dobra s inozemstvom.* (Hrvatska enciklopedija, 2021)

Naravno, glavni aspekt i uvjet same potrosnje danas predstavlja i cijena nekog proizvoda ili

usluge.



Cijena je ,,novCani izraz mjere vrijednosti robe ili uslugd, a izrazava se brojem novcanih
jedinica za standardnu ili pojedinacnu robu ili uslugu.“ (Hrvatska enciklopedija, 2021)
Njezino formiranje uvjetovano je obostranim utjecajem odnosno djelovanjem ponude i
potraznje za odredenom uslugom ili proizvodom na odredenom trzistu i u toénom vremenu.
Potrosac se opcenito moze shvatiti ,.kao kupac dobara i1 usluga za osobne zadovoljstvo sebe ili
drugih svojih ¢lanova kuéanstava, za razliku od upotrebe za daljnju proizvodnju prihod.* (The
Association of Southeast Asian Nations, 2018:3)
Gledano iz zakonske perspektive 1 regulative, potrosac je ,,svaka fizicka osoba koja sklapa
ugovor o kupoprodaji izvan svoje trgovacke, poslovne, obrtnicke ili profesionalne
djelatnosti. (Zakon o obveznim odnosima, ¢lanak 399.a)
Kao sinonim za potrosaca Cesto se navodi i rije¢ "konzument".
Tako je konzument ,,(prema lat. consumens, genitiv consumentis: koji trosi), redoviti kupac
robe, potroSac.* (Hrvatska enciklopedija, 2021)
»Potrosa¢ ima slobodu da dohodak kojim raspolaze moze raspodjeljivati na potroSna dobra
koja Zeli, Sto je osnova slobodnoga potroSackog izbora (tzv. potroSatkoga suvereniteta).*
(Hrvatska enciklopedija, 2021)
Ipak i spomenuta sloboda nije potpuna jer je ona ogranicena hijerarhijom potreba potroSaca i
tvrdnjom kako nisu sve potrebe jednako prioritetne, toc¢nije da se prvo zadovoljavaju primarne
potrebe za zivot, a onda sljedece ovisno o vaznosti.
Danas u svijetu prevladava izrazit potrosacki mentalitet stoga se u novijoj povijesti pojavio
izraz "potrosacko drustvo".
To je ono ,,drustvo u kojem je potrosnja dosla na visoku razinu pod utjecajem suvremenih
tehnologija i visoke produktivnosti rada, marketinske politike te rasta Zivotnoga standarda.
Pozitivna je Cinjenica da je takvo drustvo iskorijenilo masovno siromastvo, da odrzava brzi
gospodarski rast 1 visoku razinu proizvodnje i potro$nje te da potroSa¢i imaju Sirok izbor
potrosnih dobara.* (Hrvatska enciklopedija, 2021)
Hijerarhija civilizacija ima negativhu tendenciju da bude odredena potro$njom.
Konzumerizam daje prednost i tjera pojedince na obavezne i Cesto besmislene oblike
potro$nje, dok zanemaruje alternativne drustveno korisne oblike potro$nje i razvoja koji
ukljucuju;

e potroSnja na obrazovanje,

e zdravstvo i

e Dbrigu o okolisu.



Osnovni paradoks potroSackog drustva je da je potroSnja usmjerena vise na pasivnu potroSnju
kao dodatak masovnoj proizvodnji i visokom profitu nego na opcu dobrobit, socijalnu
sigurnost i humani razvoj ljudske osobe kao kreativnog stvorenja.
Kada su objaSnjeni pojmovi potro$nje, cijena, potroSaca 1 potrosackog druStva moguce je
objasniti 1 pojam zasStite potroSaca.
Tako Oxford (2023) navodi kako je to zastita, posebice pravnim sredstvima, potrosaca.
Tako Cambridge Dictionary (2023) navodi sljedeca objasnjenje pojma zastite potrosaca:

» zaStita kupaca robe i usluga od nekvalitetnih ili opasnih proizvoda i reklama koje

obmanjuju ljude i

» zakoni i pravila namijenjeni zastiti kupaca od nepostenih postupaka prodavaca.

»la su prava osmiSljena za dobrobit i zaStitu potroSaCa te za prisiljavanje proizvodaca i
pruzatelja da zauzmu perspektivu potroSaca. Razni zakoni i zastitna tijela povecavaju prava i
ovlasti potroSa¢a u odnosu na prodavaca do tocke u kojoj potroSa¢ moze braniti svoje
interese. (Oxford Dictionary, 2023)
»Zastita potroSaca Stiti dobrobit 1 interese potroSata kroz obrazovanje, mobilizaciju i
zastupanje. ZaStita potroSacCa osigurava da potro$ac¢i donose dobro informirane odluke o
svojim izborima i imaju pristup u€inkovitim mehanizmima pravne zastite.“ (ASEAN, 2023)
Takoder zastita potrosaca trebala bi potaknuti tvrtke da jamce kvalitetu proizvoda i usluga
koje nude svojim postoje¢im klijentima ili potencijalnim koje Zele privuéi. Uostalom 1 sama
pravednost poslovanja jedan je od "mamaca" novih potroSaca ili korisnika.
Vlada, korporacije i potrosa¢i moraju suradivati kako bi imali ucinkovit sustav zaStite
potrosaca. Kako bi zajamcila da su potrosac¢i zasticeni od Stetnih korporativnih aktivnosti,
vlada mora primijeniti dovoljna pravila, zakone i propise. Dodatno, potrebna je ucinkovita
komunikacija 1 koordinacija izmedu bitnih organizacija zaduzenih za provodenje zaStite
potroSaca. Jedan od prvih primjera ovakvih zakona bio je onaj donesen od strane Johna F
Kennedyja iz 1962.,naziva "Consumer Bill of Rights" koji je prekretnica u zakonodavstvu u
ovom podrucju i definira Cetiri temeljna nacela i prava potrosaca:,,

1. Pravo potroSaa na zaStitu od neispravnih roba 1 usluga i1 beskrupuloznih ili

nezakonitih trgovaca.
2. Pravo potrosaca da bude informiran o tome Sto kupuje, cijeni, kvaliteti, sadrzaju i
jamstvu za proizvod ili uslugu.

3. Pravo potrosaca na izbor i1 niz konkurentskih izbora i cijena.



4. Pravo potrosaca da ga sasluSaju proizvodaci i trgovci na malo i1 da ima sredstva pravne

zaStite protiv njih ako je potrebno.* (Oxford Reference, 2023)

Kako bi se postigla jasna i efektivna zastita potrosaca potrebno je zadovoljiti nekoliko

osnovnih koraka, a neki od njih ukljucuju odgovorno ponasanje, jasan sustav organizacije,

pristupe mehanizmima zaStite, zakonodavni okvir i njegovu primjenu. Navedeno je ilustrirano

i u donjem grafickom prikazu.

Svjesni
potrosaci

Odgovorno
poslovno
ponasanje

EFEKTIVNA
ZASTITA

POTROSACA

Efektivna
potrosacka
organizacija

Ucinkovita
provedba i
primjena
zakona

Pristup
mehanizmu
pravne
zastite

Odgovarajuce
potrosacko
pravo

Grafi¢ki prikaz 1. Cimbenici za efektivnu zastitu potrosaca

Izvor: obrada autora prema ASEAN (2023) Consumer protection

Dostupno na: https://www.aseanconsumer.org/cterms-consumer-protection, 20.06.2023.



https://www.aseanconsumer.org/cterms-consumer-protection

Tvrtke takoder moraju izbjegavati prijevarne ili nepoStene prakse koje Stete klijentima ili ih
namjerno dovode u zabludu. S druge strane, potroSaci moraju biti svjesni svojih prava i moci
ih proaktivno ostvarivati. Skupine potrosaca klju¢ne su za edukaciju i povezivanje s kupcima.
Kako bi se dobio jasniji uvid koje sve skupine prava potrosaca postoje donosi se zbirni

tabli¢ni prikaz spomenute tematike.

Tablica 1. Prava potrosaca

PRAVA POTROSACA

1. Pravo na zadovoljenje osnovnih potreba - pristup osnovnim, bitnim dobrima i
uslugama: odgovarajué¢a hrana, odjeca, sigurnost, zdravstvena skrb, obrazovanje,
komunalne usluge, voda i sanitarni uvjeti.

2. Pravo na sigurnost - biti zasti¢en od proizvoda, proizvodnih procesa i usluga koje su
opasne po zivot 1 zdravlje.

3. Pravo na informiranost — pravo na informacije potrebne za donosenje informiranog
izbora 1 pravo na zaStitu protiv nepoStenog ili obmanjuju¢eg oglasavanja 1
oznacavanja.

4. Pravo na izbor - imati opciju biranja iz niza proizvoda i usluga, ponudenih na
konkurentnoj razini cijene uz jamstvo zadovoljavajuce kvalitete.

5. Pravo na sasluSanje - zastupanje interesa potroSaca u izradi i provedbi vladinih
politika, te u razvoju proizvoda i usluga.

6. Pravo na odStetu - na posSteno poravnanje pravednih zahtjeva, uklju¢uju¢i naknadu
za lazno predstavljanje, loSu robu 1 proizvode ili nezadovoljavajuce usluge.

7. Pravo na edukaciju potroSafa - stjecanje znanja 1 vjeStina potrebnih za
informiranje, samopouzdanje izbora roba i usluga, a pritom biti svjestan osnovnih
potrosackih prava i odgovornosti te kako djelovati na njih.

8. Pravo na zdrav okoli§ - Zivjeti 1 raditi u okoliSu koji ne ugrozava zivot dobrobiti

sadasnjih 1 buducih generacija.

Izvor: obrada autora prema The Association of Southeast Asian Nations(ASEAN) (2018) Handbook on ASEAN

Consumer Protection Laws and Regulations, str.4.



Osim pojasnjenja prava potrosaca, vazno je prikazati 1 koje su to obveze potrosaca ili
korisnika na trzistu.

U nastavku teksta prikazan je sustav opis svih obaveza potrosaca koji se mogu podijeliti u pet
osnovnih skupina, a one su redom kriticka svijest, djelovanje, drustvena zabrinutost, ekoloska

svijest i solidarnost. U tablicnom prikazi 2. objasnjena je svaka od njih.

Tablica 2. Obveze potrosaca

OBVEZE POTROSACA

1. Kriti¢ka svijest - Odgovornost da potrosaci budu oprezniji i ispituju koriStenje, te

cijenu i kvalitetu robe i usluga koje koriste.

2. Djelovanje - odgovornost da se afirmiraju i djeluju kako bi osigurali posten dogovor.
Sve dok su pasivni potrosaci, i dalje ¢e biti iskoriStavani.

3. Drustvena zabrinutost - odgovornost da budu svjesni utjecaja njihove potrosnje na
druge gradane, posebno ugrozene ili nemoc¢ne skupine, bilo u lokalnoj, nacionalnoj ili
medunarodnoj zajednici.

4. Ekoloska svijest - odgovornost razumijevanja ekoloSkih posljedica njihove
potrosnje. Trebali bi prepoznati svoju individualnu i drustvenu odgovornost za
ocuvanje prirodnih resursa i zastitu zemlje za buduce generacije.

5. Solidarnost - odgovornost da se potrosaci zajedno organiziraju kako bi razvili snagu

1 utjecaj za promicanje 1 zastitu njihovih interesa.

Izvor: obrada autora prema The Association of Southeast Asian Nations(ASEAN) (2018) Handbook on ASEAN

Consumer Protection Laws and Regulations, str.4.
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2.2. Povijest razvoja potrosackih prava

,Pravo zaStite potroSaca izniklo je iz gradanskog obveznog prava. U skladu s
gradanskopravnim nacelom dispozitivnosti ili stranacke autonomije (sloboda ugovaranja),
ugovor je prvi i najvazniji izvor potroSackog ugovornog prava.* (Sala¢ 1 Uzelac:2014,9)
Krajem 19. 1 pocetkom 20. stolje¢a u razvijenijim europskim zemljama uvedeni su odredeni
propisi s ciljem zaStite interesa potrosaca. Znacajni primjeri ukljucuju njemacki zakon iz
1894., koji je obvezivao prodavace na povrat svih nov€anih obroka ako je ugovor prekrsen, i
nizozemski Zakon o trgovini iz 1935., koji je bio usmjeren na sigurnost proizvoda i zdravlje
potrosaca.

U Sjedinjenim Ameri¢kim DrZzavama znacajan incident u mesnoj industriji 1905. godine
izazvao je oStre reakcije potroSaca koji su zahtijevali pojacanu kontrolu spominju Sala¢ i
Uzelac (2014). Slijedom toga, donesen je Zakon o kontroli mesa kojim su utvrdene
regulatorne mjere. Osim toga, incident je doveo do osnivanja Agencije za kontrolu i
oznacavanje hrane i lijekova i Savezne komisije za trgovinu, ¢ime su dodatno poboljSane
mjere zastite potrosaca.

U Sjedinjenim Americkim DrZavama taj proces bio je puno intenzivniji jer su potroSaci bili
dobro organizirani i uskladeni u raznim ,,organizacijama“ pa se 60-ih godina 20. stoljeca
donosi niz akata i zakona koji su i8li na korist potroSaca.

Na razini Europe znacajni pomaci ostvarili su se tijekom 60-ih i 70-ih godina 20. stoljeca
kada drzave donose nacionalne mjere i zakone. Time su nastojali regulirati transparentnost
ugovora, lazne reklame 1 osigurati sigurnost i povjerenje kod kupaca. Prvi takav dokument na
razini Europe, Europska povelja o informiranju i zastiti potro$aca, donesena je 1973. godine.
Dodatni preokret razvoju prava bila je Rezolucija Ujedinjenih naroda o zastiti potrosaca
donesena 1985. godine navode Salac¢ i Uzelac (2014).

Dodatne regulacije napravljene su osnivanjem Instituta za zaStitu potrosaca u Europskoj uniji
¢iji su pravni temeljni postavljeni Ugovorom o Europskoj zajednici, poznatijim kao
Amsterdamski ugovor iz 1997. godine, a koji je stupio na snagu 1999. U kasnijem dijelu rada
prikazat ¢e se sistematski prikaz raznih direktiva 1 uredbi Europske unije koje su razvile

tematiku prava potroSaca na razinu koja je danas prisutna.
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2.3. Potrosacki ugovori

Prije nego li se zapocne u opisivanje potrosackih ugovora, vazno je navesti osnovnu podjelu
ugovora, prema klasifikaciji;

1. gradanskopravni

2. trgovacki (B2B - Business to Business $to znaci poslovanje prema poslovanju) i

3. potrosacki ugovori (B2C ugovor - Business to Consumer $to znaci poslovanje prema

potrosacu).

Gospodarski ili trgovacki ugovor je onaj koji se sklapa izmedu trgovaca dok za barem jednog
od njih obavljaju poslovne djelatnosti ili radnje koje su s tim poslovima povezane.

Kada se govori o gradanskopravnim i potroSackim ugovorima, prodavatelji ne odgovaraju za
nedostatke koji se pokazu, ako protekne rok od najmanje dvije godine od predaje stvari, dok
je kod trgovackih ugovora taj rok samo pola godine.

U situacijama koje ukljucuju prodaju rabljenih predmeta, ukljuene strane imaju moguénost
medusobnog dogovora o jednogodiSnjem razdoblju kao trajanju odgovornosti za sve
materijalne nedostatke. To se odnosi i na gradanske i na potroSacke ugovore. Medutim, u
trgovackim ugovorima, dopusteno je uspostaviti kra¢i vremenski okvir za takvu odgovornost.
Vazno je napomenuti da kupac zadrzava pravo na otklanjanje nedostatka ako je bio poznat
prodavatelju ili ako je prodavatelj razumno trebao biti svjestan toga navodi Your Europe
(2023). Dodatno, ¢ak i ako kupac ne uspije odmah pregledati artikl i obavijestiti prodavatelja
o nedostatku u odredenom vremenskom roku, i dalje zadrzava pravo otkloniti nedostatak ako
postane ocit u roku od dvije godine (za gradanske i potrosacke ugovore) ili Sest mjeseci (za
trgovacki ugovori) od datuma isporuke. Takoder kod potroSackih ugovora kada cijena nije
odredena onda ugovor nema pravni ucinak.

PotroSacki ugovori, kamen temeljac interakcije izmedu poduzeca i1 potrosaa, predmet su
drugog odjeljka. Ovdje se ispituju pravne posljedice potroSackih ugovora, ukljucujuéi prava i
duznosti ugovornih strana. Ovo potpoglavlje pruza Ccitateljima klju¢ne informacije za
sklapanje poStenih i pravednih potrosackih ugovora, od procjene provedivosti ugovornih
uvjeta do razumijevanja klauzula o jamstvu. Potrosacki ugovori definirani su prema
posebnom obliku i pravnoj noti. Tako su oni regulirani Zakonom o obveznim odnosima kao i
Zakonom o potroSacima.

Tako je potroSacki ugovor onaj ,,ugovor koji sklapaju potrosac i svaka fizi¢ka osoba ili pravna
osoba koja djeluje u okviru svoje trgovacke, poslovne, obrtnicke ili profesionalne djelatnosti,

ukljucujuéi 1 osobu koja djeluje u ime ili za racun te osobe.“ (Zakon o obveznim odnosima,
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Clanak 399.a) Zakon o potrosac¢ima u ¢lanku 2. govori kako se na sve obveznopravne odnose
koji mogu nastati izmedu potrosaca i trgovaca primjenjuje se odluke Zakona o obveznim
odnosima, osim ako nije drugacije odredeno Zakonom o zastiti potroSaca. Jedan od najboljih
primjera potro$ackog ugovora je kupovina stana odnosno nekretnine od strane prodavatelja.
Naravno prodavatelji u tome slu¢aju moraju djelovati u gospodarskoj djelatnosti. Kupci u
tome sluc¢aju kupuju kao fizi€ka osoba izvan svoje gospodarski tocnije profesionalne
djelatnosti. Sto znaci kako je ugovor o prodaji stana ujedno i potrodacki ugovor objagnjava
Vargec (2012).
Klari¢ 1 Verdis (2009) opisuju potrosacke ugovore kao pravne dokumente koji izmedu
trgovaca opisuju radnje unutar njihovih profesionalnih 1 gospodarskih djelatnosti kao i izmedu
osoba koje posluju privatno, a ¢esto izvan svojih gospodarskih ili profesionalnih djelatnosti.
Salac 1 Uzelac (2014) navode tri osnovna oblika potroSackih ugovora;

1. adhezijski,

2. tipskii

3. op¢i uvjeti poslovanja.

Kod adhezijskih ugovora, jedna strana, ponuditelj, utvrduje i objavljuje unaprijed odredbe i
uvjete ugovora. Ugovor je sklopljen kada druga strana prihvati ponudu kako je predstavljena.
Medutim, strana koja prihvaca se obi¢no mora sloziti s ponudenim uvjetima u cijelosti buduci
da ponuditelj ne dopusta nikakve izmjene, predstavljajuéi ugovor kao prijedlog uzmi ili ostavi
navode Sala¢ i Uzelac (2014).

U takvim ugovorima sadrzaj i uvjete odreduje ekonomski i profesionalno jaca strana,
stvaraju¢i potencijalnu neravnotezu moci. Za =zaStitu interesa slabije strane, posebice
potrosaca, razvijene su zakonske mjere. Ove mjere imaju za cilj pruziti zastitu od mogucih
rizika povezanith s prihvacanjem ugovornih uvjeta bez odgovaraju¢eg =znanja ili
razumijevanja. Za pojedince je kljuéno da se upoznaju s uvjetima prije nego pristanu na njih,
budu¢i da nedostatak svijesti ili razumijevanja moze predstavljati znacajne izazove.

Tipski ugovori nazivaju se jos standardnim jer djeluju na ve¢ utvrdenom obrascu i formi. Ipak
kod ove vrste, ponuditelji dopustaju odredena odstupanja u odnosu na uvjete koje su izneseni,
stoga 1 druga osoba ima opcije utjecaja na sadrzaje ugovora.

Kada se govori o op¢im uvjetima poslovanja, Klari¢ i Vedri§ (2009) ih opisuju kao liste
ugovorenih odredbi koje obje strane mogu prihvatiti ili traziti klauzule u vlastite ugovore ili se

mogu samo pozvati na pojedinu klauzulu.
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Iako se posebni uvjeti prilazu u posebnom dokumentu ili obrascu, oni su temeljni dio ugovora
i u slucaju da se odredena situacija ne rijesi stavkama ugovora, a op¢i uvjeti sadrze rjeSenje
problema, oni se primjenjuju.
Ako stavke ugovora 1 op¢i uvjeti, za istu situaciju, donose razli¢ito rjeSenje, onda se u tome
slucaju u obzir uzimaju posebne pogodbe koje su dopuna op¢im uvjetima i imaju ve¢u snagu.
,»Standardne ugovorne odredbe koji se koriste u poslovanju, neovisno o tome naziva ih se
Luvjetima" ili su dio detaljnog ugovora, moraju biti postene.“ (Your Europe, 2023) S obzirom
na to kako je Republika Hrvatska punopravna clanica Europske unije punih deset godina,
onda i sami potrosacki ugovori moraju biti uskladeni prema europskom zakonodavstvu. Zbog
navedenih razloga standardne ugovorne odredbe ne smiju:,,

e Dbiti suprotne uvjetima o dobroj vjeri;

e staviti potroSaCe u nepovoljan polozaj (u pogledu prava i obveza) u odnosu na

prodavace/dobavljace.“ (Your Europe, 2023)

Zbog toga obje strane ugovora trebale postupati prema dobroj vjeri, i u obzir uzeti sve
legitimne interese potros$aca, a s njima postupati posteno 1 pravicno. Vazno je naglasiti da sve
nepostene odredbe ugovora nisu obvezujuce, odnosno ako su odredene odredbe u ugovoru
nepravedne prirode, one za same potroSace nisu obvezujuce te se potroSac¢ ne moze pozvati na
njih, pa ¢ak i u slucaju ako su potpisali ugovor. Takoder u slucaju da nepostene odredbe nisu
kljucan dio ugovora, onda ostali dio ugovora, ali izuzev nepostenih odredbi, obvezuje 1 dalje
potpisnike, odnosno potrosace. Svi ugovori trebali bi biti prije svega transparentni. ,,Ugovorne
odredbe moraju biti sastavljene na jednostavnom i razumljivom jeziku. One ne samo da
moraju biti jezi¢no jasne, ve¢ potrosa¢ mora biti u stanju razumjeti njihove gospodarske
posljedice.“ (Your Europe, 2023) Ako se dogodi suprotno, sve nejasnoce u ugovoru tumace se
u korist samih potrosaca.

U nastavku su navedeni svi najvazniji primjeri potencijalno nepostenih odredbi potroSackih
ugovora na koji bi eventualni potroSaci trebali obratiti pozornost prije sklapanja i tako

osigurati vlastita prava.

14



Tablica 3. Primjeri potencijalno nepostenih odredbi potrosackog ugovora

PRIMJERI POTENCIJALNO NEPOSTENIH ODREDBI POTROSACKOG UGOVORA

Odgovornost u slu¢aju smrti ili ozljede
potrosaca

Naknada u slu¢aju izostanka isporuke

Odredba o prekidu ugovoru na korist

potrosaca

Jednostrana naknada za raskidanje

ugovora

Prekomjerna naknada

Jednostrano raskidanje ugovora

Raskid u kratkom roku

Automatsko produljenje ugovora
sklopljenih na odredeno vrijeme

Skrivene odredbe

Jednostrane izmjene ugovora

Jednostrane izmjene proizvoda ili usluga

Odredbe kojima se iskljucuje/ograni¢ava odgovornost
prodavatelja u slucaju smrti ili ozljede potrosaca zbog
djelovanja ili propusta prodavatelja.

Odredbe kojima se neprimjereno iskljuCuje/ograni¢ava
pravo potrosaca na odstetu ako prodavatelj ne ispuni svoje
obveze iz ugovora.

Odrede koje prodavatelju omogucuju prekid pruzanja
usluga samo zato §to im to viSe ne odgovara, ali i dalje
obvezuju potroSaca.

Odredbe koje prodavatelju omogucuju da zadrze unaprijed
uplacene iznose ako potrosac raskine ugovor, a da potrosacu
nije dopustena istovrijedna naknada u slucaju da prodavatelj
ili trgovac otkaze uslugu.

Odredbe kojima se zahtijeva da potrosa¢ koji ne ispunjava
svoju obvezu plati nerazumno visoki iznos naknade.
Odredbe koje prodavatelju omogucuju da jednostrano
raskine ugovor, no koje ne pruzaju to isto pravo potrosacu.
Odredbe koje prodavatelju omogucuju da u kratkom roku
raskine ugovor bez utvrdenog krajnjeg datuma, osim ako je
potpuno opravdano.

Odredbe prema kojima potrosaC¢ mora obavijestiti 0 sv0joj
namjeri da raskine ugovor, ali u kojima je rok za to
nerazumno kratak.

Odredbe koje obvezuju potroSace i1 kojih su potrosaci tesko
mogli biti svjesni prije potpisivanja ugovora.

Odredbe koje prodavatelju omogucuju da jednostrano
izmijene ugovor osim ako je u ugovoru naveden valjan
razlog za to.

Odredbe koje prodavatelju omogucéuju da izmijene proizvod

ili uslugu koja se pruza jednostrano i bez valjanog razloga.
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Promjene cijena

Jednostrano tumacenje ugovora

Nepostivanje obveza koje je preuzelo
osoblje prodavatelja ili trgovca

Jednostrano ispunjavanje obveza

Prijenosi ugovora na druge trgovce pod
manje povoljnim uvjetima

Ogranicena prava na pravne radnje

Odredbe prema kojima prodavatelj moZe tocno odrediti ili
povisiti kona¢nu cijenu isporuke, bez da potroSacima pruzi
moguénost raskida ugovora, ako je iznos znatno visi od
iznosa koji je poCetno ugovoren.

Odredbe prema kojima prodavatelj ima pravo tumaciti sve
odredbe ugovora i odluciti je li proizvod ili usluga u skladu
S ugovorom.

Odredbe prema kojima prodavatelj moze pokusSati izbjeci
obveze koje je preuzelo njihovo osoblje ili prema kojima
takve obveze podlijezu drugim uvjetima.

Odredbe kojima se obvezuje potro$aca na ispunjenje svih
njegovih obveza i prema kojima se prodavatelj ne mora
pridrZavati svojih.

Odredbe koje prodavatelju omogucuju prijenos ugovora bez
pristanka potroSaca i koje bi mogli potrosacu pruziti losiju
pogodbu.

Odredbe kojima se ogranicava kako i gdje potrosac¢i mogu
poduzeti pravne radnje i kojima ih se obvezuje da dostave

dokaz koji je u nadleznosti druge ugovorne stranke.

Izvor: obrada autora prema Your Europe (2023) Ugovori s potrosac¢ima, dostupno na:

https://europa.eu/youreurope/business/dealing-with-customers/consumer-contracts-quarantees/consumer-

contracts/index_hr.htm, 21.06.2023.

Kako bi svi oblici poslovanja i oblika suradnje izmedu prodavatelja i samih potrosaca bili

pravedni i transparentni, vazno je pridrzavati se osnovnih nacela dobrih praksi poslovanja

koje su prikazane u donjem tabli¢cnom prikazu.
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Tablica 4. Nacela dobre poslovne prakse i postenih potrosackih ugovora

PoSteno i ravnopravno postupanje

Tvrtke bi trebale postupati posteno s potrosacima u

svim fazama njihovog odnosa.

Komercijalno ponaSanje

Tvrtke ne bi trebale izlagati potroSace nezakonitim,
neetickim, diskriminirajuéim ili obmanjuju¢im
postupcima, ili druga nepravilna ponaSanja koja
mogu predstavljati nepotrebne rizike ili naStetiti

potroSacima.

Otkrivanje i transparentnost

Tvrtke bi trebale pruziti potpune, to¢ne i1 ne
zavaravajuce informacije o robi i usluga, odredbi,
uvjetima, primjenjivih naknada i kona¢nih troSkova
kako bi se potroSa¢ima omogucilo donoSenje

informiranih odluka.

Obrazovanje i podizanje svijesti

Poduzeca bi trebala, prema potrebi, razviti
programe 1 mehanizme za pomo¢ potroSaima da
razviju potrebna znanja i vjeStine za donoSenje

informiranih odluka.

Zastita privatnosti

Poduze¢a bi trebala Stititi privatnost potrosaca
kombinacijom odgovaraju¢ih mehanizama kontrole,
sigurnosti, transparentnosti i pristanka koji se
odnose na prikupljanje 1 koriStenje njihovih osobnih

podataka.

Prituzbe i sporovi potrosaca

Poduzeca bi trebala omoguciti mehanizme za
rjeSavanje prituzbi koji potrosacima pruzaju
ekspeditivno, poSteno, transparentno, jeftino,
dostupno 1 brzo i u€inkovito rjeSavanje sporova bez

nepotrebnih troskova ili opterecenja.

Izvor: obrada autora prema The Association of Southeast Asian Nations(ASEAN) (2018) Handbook on

ASEAN Consumer Protection Laws and Regulations, str.8.
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2.3. Savjeti za potrosace

Kako bi se potencijalnim ¢itateljima ovog diplomskog rada omogucila ve¢a kontrola nad
svojim odnosima s tvrtkama, zadnje potpoglavlje pruza korisne preporuke. Nudi informacije o
tome kako mudro odabrati proizvode, razumjeti etikete proizvoda i pakiranja te uociti tipicne
prijevarne taktike. Takoder ovaj dio rada prikazuje opcije za postizanje pravde u slucajevima
potroSackih sporova, kao §to je stupanje u kontakt s organizacijama za zastitu potrosaca ili
pribjegavanje pravnom postupku.

,PotroSacu se na otvorenom europskom trzistu osigurava sloboda odabira proizvoda i usluga,
pravo na sigurne proizvode 1 usluge, pravo na tocne i istinite informacije o sadrzaju i kvaliteti
proizvoda, pravo na jasne i transparentne ugovorne odredbe, pravo na zastitu od nepostene
(zavaravajuce 1 agresivne) poslovne prakse te moguénost ucinkovitog rjeSavanja (domacih i
prekograni¢nih) prituzbi i sporova.® (Ministarstvo gospodarstva i odrzivog razvoja, 2023)
Kako bi potrosaci bili dobro informirani i osnaZeni za donoSenje informiranih odluka o
kupnji, kljucno je pruziti im edukaciju i smjernice u vezi s njihovim pravima. To ukljucuje
opremanje potroSaca potrebnim alatima za ucinkovito rjeSavanje bilo kakvog uskracivanja
njihovih potrosackih prava. U tom smislu, SrediSnji portal za potrosace, sluzi kao vrijedan
resurs, nudeéi centraliziranu platformu na kojoj potroSa¢i mogu pristupiti mnosStvu
informacija o raznim temama vezanim uz potrosace 1 biti u tijeku s aktualnim dogadajima. Za
potrosace koji sudjeluju u prekograni¢noj kupnji unutar Europske unije, Norveske, Islanda 1
Ujedinjenog Kraljevstva, Europski potrosacki centar Hrvatska ima klju¢nu ulogu. Kao dio Sire
Mreze europskih potrosackih centara (ECC-Net), Europski potroSacki centar Hrvatska (2023)
nudi specijalizirane savjete i informacije prilagodene prekograni¢noj kupnji. Suradujuéi s
ostalih 30 nacionalnih europskih potroSackih centara, ECC-Net potroSa¢ima pruza besplatnu
pomo¢ 1 dragocjene uvide u navigaciju u prekograni¢nim transakcijama. Nadalje, u slucaju
bilo kakvog krSenja prava potrosaca, ECC-Net podrzava potrosace u rjeSavanju
prekograni¢nih sporova i prituzbi, osiguravajuéi postivanje njihovih prava.

Cjelovitim savjetovanjem i pristupom relevantnim informacijama potroSac¢ima, kako putem
Centralnog portala za potroSace, tako i1 putem Europskog potroSackog centra Hrvatska, nastoji
se potroSace osnaziti za donoSenje racionalnih odluka i ostvarivanje njihovih prava pri kupnji
proizvoda i usluga. Putem ovih resursa potrosa¢i se mogu snaéi u izazovima prekograni¢ne
kupnje i traziti odgovarajué¢u pravnu zastitu kada se suocCe s bilo kakvim kr§enjem njihovih

prava potroSaca.
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Kako bi se potrosaci znali zaStiti moraju znati kako prepoznati nepravedne i nepostene
poslovne prakse. Zbog toga ¢e se one jos jednom opisati u ovom dijelu rada, u obliku pomo¢i
zaStite potroSaca. Tako se poslovna praksa prodavatelja ili trgovca smatra nepravednom:,,
e ako je suprotna zahtjevima profesionalne paznje 1
e ako, u smislu odredenog proizvoda, bitno utjece ili je vjerojatno da ¢e bitno utjecati na
ekonomsko ponasanje prosje¢nog potroSaca kojemu je takva praksa namijenjena ili do
kojega ona dopire, odnosno prosjecnog ¢lana odredene skupine potrosaca na koju je ta

praksa usmjerena.* (SrediSnji portal za potroSace, 2023)

U posebnim slucajevima, nepoStenom poslovnom praksom se moZe smatrati i takozvana
zavaravajuca 1 agresivna poslovna praksa. PotroSaci ¢esto nekada nisu ni svjesni kako su dio
ovih procesa. Stoga ¢e se pruziti njihovo definiranje. Zavaravajuca poslovna praksa je ona
koja ,sadrzi neto¢ne informacije, zbog cega je neistinita ili ako na neki drugi nacin,
ukljucujuéi njezino cjelokupno predstavljanje, pa cak ako je informacija ¢injeni¢no tocna,
zavarava ili je vjerojatno da ¢e zavarati prosjecnog potrosaca u vezi s nekom od odredenih
okolnosti, ¢ime ga navodi ili je vjerojatno da ¢e ga navesti da donese odluku o kupnji koju
inace ne bi donio. (Sredisnji portal za potrosace, 2023)

Za bolje razumijevanje navest ¢e se primjer. Pogresna je tvrdnja internetskog trgovca da je
pravo na jednostrani raskid ugovora u roku od 14 dana bez navodenja razloga jedinstveno za
njihovo poslovanje s potroSac¢ima. To pravo zapravo imaju svi potrosaci koji sklapaju ugovore
na daljinu, ukljucujuéi i one putem interneta, kako je propisano Zakonom o zastiti potrosaca.
Stoga je svaka sugestija da je to pravo iskljucivo za odredenog trgovca netocna i moze dovesti
do nesporazuma medu potrosa¢ima. Ovo je danas vrlo aktualno jer se sve vise kupovine
odvija putem interneta. Agresivna poslovna praksa je ona koja ,koriStenjem uznemiravanja,
prisile, ukljucujuéi fizicku silu ili prijetnju te nedopusten utjecaj, u bitnoj mjeri umanjuje ili je
vjerojatno da ¢e umanjiti slobodu izbora ili postupanja prosjecnog potrosaca u vezi s
proizvodom te ga time navede ili je vjerojatno da ¢e ga navesti da donese odluku o kupnji
koju ina¢e ne bi donio.” (Sredi$nji portal za potrosace, 2023) Primjer za ovo bio bi kada
trgovac posjecuje potrosace u njihovom domu samo kako bi ga se nagovorilo na kupovinu
unato¢ zahtjevima potroSaca da to ne radi. Ovo se moZe Cesto pripisati i stalnim telefonskim
pozivima kojima se potroSace nastoji nagovoriti na kupovinu ili nagovaranje da dodu na
odredeno mjesto, slusaju prezentaciju 1 potom obave kupovinu proizvoda. Ovakvi nacini vrlo

su agresivni 1 potrosaci moraju biti svjesni kako se radi o krSenju njihovih prava
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3. ZASTITA POTROSACA U REPUBLICI HRVATSKOJ

U tre¢em poglavlju rada, pojasnit ¢e se zakonodavni okvir Republike Hrvatske koji regulira
za$titu potroSaca. Tako e se navesti svi mjerodavni pravni akti 1 njthova vaznost u regulaciji
odnosa izmedu prodavatelja i potrosaca. Osim toga prikazat ¢e se 1 sazeti rad Hrvatske udruge

za zastitu potroSaca.

3.1. Zakonodavni okvir Republike Hrvatske

Iako je ve¢ u ranijem dijelu rada objasnjena regulacija prava potrosaca, u ovome dijelu ¢e se
navesti sve pravne legislative koje reguliraju ovo podrucje u Republici Hrvatskoj.
Prvi medu njima je Zakon o obveznim odnosima (NN 35/05, 41/08, 125/11) koji regulira
osnovne obvezne odnose kao i ugovorne i izvanugovorne obvezne odnose. Nakon toga
aktivnosti kojima se ,,propisuju op¢i sigurnosni zahtjevi za proizvode, obveze proizvodaca i
distributera, informiranje javnosti, poticanje dragovoljnih mjera te nadzor nad ispunjavanjem
propisanih zahtjeva® regulira ¢lanak 1. Zakona o opc¢oj sigurnosti proizvoda (NN 30/09,
139/10, 14/14). Svrha ovog Zakona je osigurati da se na trziSte stavljaju samo sigurni
proizvodi.
Potrebno je spomenuti i uredenje zastite ,,trgovaca od zavaravajuceg oglasavanja i njegovih
nepostenih posljedica, kao i propisivanje pretpostavki pod kojima ¢e usporedno oglasavanje
biti dopusteno®, koje je regulirano ¢lankom 1. Zakona o nedopuStenom oglasavanju (NN
43/09). S druge strane Zakon o potroSackom kreditiranju (NN 75/09, 112/12, 143/13, 147/13)
regulira potroSacke kredite, informacije i prava ugovora o kreditima, pristupanje bazi
podataka, nadzor i zastitu potroSaca, u kojim je glavni akter sam potrosac¢, odnosno osoba koja
uzima kredit ili kredite.
Izmedu ostaloga treba spomenuti 1 Zakon o kreditnim institucijama (NN 159/13) ¢ijim se
¢lankom 1. reguliraju:,,

1) uvjeti za osnivanje, poslovanje i prestanak rada kreditnih institucija sa sjediStem u

Republici Hrvatskoj te supervizija njihova poslovanja
2) uvjeti pod kojima pravne osobe sa sjediStem izvan Republike Hrvatske mogu pruzati

bankovne 1/ili financijske usluge u Republici Hrvatskoj i

3) javna objava od strane Hrvatske narodne banke na podru¢ju bonitetne regulative i

supervizije kreditnih institucija.* (Zakon o kreditnim institucijama NN 159/13, ¢lanak

1)
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3.2. Hrvatska udruga za zastitu potroSaca

Hrvatska udruga za zastitu potroSaca neprofitna je pravna osoba utemeljena na dragovoljnom
udruzivanju gradana, radi zaStite interesa potroSaca-fizickih osoba korisnika proizvoda i
usluga, te pruzanju pomoc¢i u ostvarivanju njihovih prava koja im pripadaju po zakonu,
uzanicama i inim propisima. (Status Hrvatske udruge za zastitu potroSaca, ¢lanak 1.)

Udruga ima sjediSte u Zagrebu i djeluje kao neprofitna pravna osoba, a predstavlja ju
predsjednik, odnosno zamjenik ili tajnik u slucaju odsustva predsjednika.

Udruga je osnovana s primarnim ciljem zastite prava potrosaca, odnosno pojedinaca korisnika
proizvoda i usluga. Cilj mu je pruZiti potporu u ostvarivanju ovih prava utvrdenih zakonima,
propisima i drugim propisima. Istovremeno, Udruga preuzima obvezu informiranja i
edukacije svojih ¢lanova i Sire javnosti o njithovim pravima i obvezama kao kupaca 1 korisnika
usluga. Djelujué¢i u podrucju zastite ljudskih prava i prava potrosaca, udruga za postizanje
svojih ciljeva i ispunjavanje zadaca poduzima razne aktivnosti. Takoder ima za cilj educirati i
informirati svoje ¢lanove i Siru javnost o pravima i obvezama potrosaca. Djelujuéi u podrucju
zastite ljudskih prava i prava potroSaca, udruga se bavi razli¢itim aktivnostima: informiranjem
1 educiranjem javnosti o pravima i obvezama potrosaca, zalaganjem za ekonomske interese
potroSaca, promicanjem zastite zdravlja potrosaca, zalaganjem za visoku kvalitetu Zivota te
Cisti okolis§, pruzanje savjetodavnih usluga potrosa¢ima u pravnim pitanjima, predlaganje
novih propisa i izmjena i dopuna, sudjelovanje u javnim raspravama, suradnja s medijima,
tijelima drzavne uprave i lokalne samouprave, suradnja sa srodnim institucijama i udrugama
na regionalnoj i nacionalnoj razini, provodenje kvalitete proizvoda ispitivanja i olakSavanje
partnerstva za zastitu potrosaca.

Udruga je aktivni korisnik institucionalnih podrska koje pruza Nacionalna zaklada za razvoj
civilnog drustva 1 Ministarstva gospodarstva i odrzivog razvoja.

U svome strateSkom planu djelovanja od 2021. do 2024. Udruga navodi kako ¢e ,,pridonijeti
tomu da se potrosali osjec¢aju sigurno pri kupnji putem interneta u smislu da mogu
jednostavnije i brze ostvarivati svoja (digitalna) potrosacka prava, te da su proizvodi koje
kupuju sigurni.* (Hrvatska udruga za zastitu potrosaca, 2020:1) U tome cilju, pomo¢i ¢e im
Drzavni inspektorat i Europski potroSacki centar. Kao jos jedan od problema koje nastoje
smanjiti je dvojna kvaliteta proizvoda iz Europske unije, a suradnju su sklopili sa Zvezom

potrosnikov iz Slovenije.
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4. USKLADENOST HRVATSKOG PRAVNOG SEKTORA S
PROPISIMA EUROPSKE UNIJE

Mjere zastite potroSaca u Europi osmisljene su za zastitu zdravlja, sigurnosti, ekonomskih i
pravnih interesa europskih potrosaca, bez obzira na njihovu lokaciju, odrediSta putovanja ili
aktivnosti kupnje unutar Europske unije. Ove mjere obuhvacaju i tradicionalne osobne
transakcije i e-trgovinu. Sastoje se od Sirokih propisa koji primjenjuju univerzalne i specifi¢ne
odredbe za pojedinacne proizvode kao Sto su lijekovi, genetski modificirani organizmi,
duhanski proizvodi, kozmeti¢ki proizvodi, igracke i eksplozivi pise Ratcliff sa suradnicima
(2023) i nadodaje kako ve sveobuhvatne odredbe europskih institucija osiguravaju postivanje
prava potrosaca i pruzaju okvir za reguliranje razli¢itih aspekata potrosackih transakcija za
promicanje sigurnog 1 poStenog trziSta. Povijest razvoja zaStite potroSaca u Europi traje veé
punih cetrdeset godina, a prvi ozbiljniji napori mogu se povezati s Rezolucijom Vijeca iz
1975. godine, kada se utvrduju osnovna pravna nacela i propisi koji idu u korist potroSacima.
Najvaznije stavke danas su ¢lanak 12 i ¢lanak 169. Ugovora o funkcioniranju Europske unije,
koji je poznat kao Lisabonski ugovor.
Bareti¢ (2023) navodi kako se politika zastite potroSaca u Europskoj uniji temelji se na Cetiri
glavne odrednice:

e neizravna politika,

e podijeljena nadleznost,

e horizontalna politika i

e minimalna harmonizacija.

Neizravna politika znaci kako se zaStita potroSaca odnosi na dio sustave unutarnjeg trzista i
nije samostalna unutar Unije, a podjela nadleZnosti zna¢i da se ovom problematikom bavi
Europska unija i drzave ¢lanica. Zastita potro$aca trebala bi biti temeljna tocka pri provodenju
bilo koje sluzbene politike. Imperativ je dati prioritet zastiti interesa potroSaca, bez obzira na
specifi¢ni gospodarski sektor ili segment trziSta u kojem su ukljuceni.

Time se podrzava snazna predanost zaStiti potroSaca, osiguravaju¢i njihovu dobrobit i
pravedno postupanje u svim aspektima njihove interakcije unutar trzista. Upravo se ovdje vidi
horizontalna politika.

Minimalna harmonizacija ogleda se u odobrenju Europske unije da zemlje drzave ¢lanica

mogu zadrzavati vlastite zastite potroSaca ako to smatraju potrebnim.
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Pravni akti Europske unije ureduju sljedeca poglavlja:
1. zastita zdravlja i sigurnosti potrosaca,
2. zastita ekonomskih interesa potrosaca i

3. udinkovita pravna zastita potroSaca. (Bareti¢;2023,8)

Republika Hrvatska obiljezila je deset godina ¢lanstva u Europskoj uniji, a sukladno
obvezama drzava ¢lanica bila je obvezna usvojiti i1 prilagoditi zakonodavni sustav drzave s
europskim na svim poljima pa tako i na podru¢ju zastite potroSaca. Tako se u donjem
tablicnom prikazu navode sve znacajnije direktive i odredbe regulacije zastite prava.

Tablica 5. Popis direktiva i uredbi europskog zakonodavstva i implementacija u hrvatski

pravni sustav

Direktiva Europska 1985. Uspostaviti  pravni Zdravlje i

85/374/EEZ unija okvir za odgovornost sigurnost
proizvodaca za potroSaca
neispravne proizvode
1 osigurati zaStitu
potrosaca u  svim
drzavama Clanicama.

Direktiva Vijeéa Vijece Europe 13.06.1990. Regulacija putovanja, Zastita
odmora 1 kruznih ekonomskih
putovanja u paket interesa
aranZmanima.

Direktiva Vijeéa Vije¢e Europe 5.04.1993. Regulacija Zastita

93/13/EEZ nepostenih uvjeta u ekonomskih
potrosackim interesa
ugovorima.

Direktiva 98/6 EZ Europski 16.02.1998. Zastita potrosaca Zastita

Europskog parlament i prilikom isticanja ekonomskih

parlamenta I Vije¢e Europe cijena ponudenih interesa

Vijeca proizvoda.

Direktiva Europski 25.05.1999. Regulacija Zastita

1999/44/EZ parlament i specifiénih aktivnosti ekonomskih

Vije¢e Europe prodavanja interesa
potrosackih roba 1
regulacija
garancijama.

Direktiva Europski 3.12.2001. Opca sigurnost  Zdravlje [

2001/95/EZ parlament i proizvoda. sigurnost
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Vijece Europe potroSaca
Direktiva Europski 23.09.2002. Regulacija trgovanja Zastita
2002/65/EZ parlament i na daljinu ekonomskih
Vijeée Europe financijskim interesa
uslugama
namijenjenih
potrosacima.
Uredba (EZ) br. Europski 27.10.2004. Regulacija suradnji Pravna zaStita
2006/2004 parlament i nacionalnih tijela u potrosaca
Vijece Europe ¢ijem je
nadleznostima
provedba zakona o
zastiti potroSaca.
Direktiva Europski 11.05.2005. Regulacije nepoStene Zastita
2005/29/EZ parlament i poslovne prakse ekonomskih
Vije¢e Europe poslovnih subjekata u interesa
odnosu prema
potroSacima na
unutarnjem trzistu.
Direktiva Europski 23.04.2008. Regulacija Zastita
2008/48/EZ parlament i potrosackih kreditnih ekonomskih
Vijec¢e Europe ugovora. interesa
Direktiva Europski 14.01.2009. Zastita potrosata u Zastita
2008/122/EZ parlament i specifiénim toCkama ekonomskih
Vijeée Europe ugovora s obzirom na interesa
pravo na vremenu
ograni¢enja uporabe
nekretnine, dugoro¢ni
proizvodi za odmor,
preprodaja i
razmjena.
Direktiva Europski 23.04.2009. Regulacija  sudskih Pravna zaStita
2009/22/EZ parlament i naloga za zaStitu potroSaca
Vijece Europe interesa potrosaca.
Direktiva Europski 25.10.2011. Opca regulacija prava Zastita
2011/83/EU parlament i potrosaca u ekonomskih
Vijec¢e Europe Europskoj uniji interesa
Direktiva Europski 21.05.2013. Regulacija 0 Pravna zaStita
2013/11/EU od 21. parlament i alternativnim potroSaca
svibnja 2013. Vijec¢e Europe sporazumima
potrosackih sporova.
Uredba 524/2013 0  Europski 21.05.2013. Regulacija  on-line Pravna zaStita
parlament i rjeSavanja potrosaca
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Vijece Europe potroSackih sporova.

Izvor: izrada autore prema; Bareti¢, M. (2023) Zastita potrosaca. Minivodi¢ za poslovnu zajednicu, str. 10.-11.
Dostupno na: https://www.mingo.hr/public/Poduzetnistvo/108-vodic-zastita-potrosaca-lowresfinalweb.pdf,
8.07.2023.

5. UVODENJE EURA U HRVATSKOJ I ZASTITA POTROSACA

Uvodenje eura kao sluzbene valute u Hrvatskoj nagovjestavalo je potencijalno veliki utjecaj
na zasStitu potrosaca.
Cijene, financijske transakcije i ugovorni sporazumi samo su neki od mnogih elemenata
gospodarstva na koje utjece prelazak na euro. Zastita kupaca tijekom i nakon ovog prijelaznog
razdoblja jedno je od glavnih pitanja. Kako bi se zaustavilo moguce iskoriStavanje tvrtke ili
nepoStena praksa, moraju postojati zakoni o za$titi potroSaca, od kojih su mnogi pojasnjeni u
prethodnom dijelu rada.
Interesi i prava ljudi u poslovnim transakcijama vitalno su zasti¢eni zakonima i propisima o
zastiti potrosaca. Ovi propisi pokrivaju Sirok raspon tema, kao $to su pravi¢ni ugovorni uvjeti,
transparentnost cijena, sigurnost proizvoda i postupci rjeSavanja sporova. Zbog toga je Vlada
Republike Hrvatsku prije ulaska u eurozonu naglasavala kako je klju¢no osigurati da trenutni
sustav zastite potroSaca bude u skladu sa standardima Europske unije i da se uspjesno nosi s
jedinstvenim poteskocama koje donosi uvodenje eura. Analizom mjera Vlade Republike
Hrvatske i postoje¢ih uputa Europske unije, procesi sigurnosti prilikom uvodenja eura za
potrosace, tako se ogledaju u sljede¢im koracima:

e stabilnost cijena,

e harmonizacija cijena,

e zakonska zastita potrosaca,

e informiranje i edukacija potroSaca i

e proces kontrole i regulacije cijena.
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Radionice o uvodenju eura u Hrvatskoj odrzavalo je predstavniStvo Europske komisije u
Republici Hrvatskoj u suradnji s hrvatskim Europe Direct centrima, Ministarstvom financija i
Ministarstvom gospodarstva i odrzivog razvoja. Poduzetnici, obrtnici, samostalni poduzetnici
I svi drugi zainteresirani bili su ciljna publika ovih predavanja. Glavni cilj ovih seminara bio
je pruziti zainteresiranima edukativne informacije koje pojaSnjavaju nadolazece promjene
koje donosi zamjena hrvatske kune eurom. Pruzaju¢i tvrtkama potrebne informacije 1 svijest o
ucincima koje ¢e promjena valute imati na njihovo poslovanje, seminari su podrzavali brzi i
besprjekorniji proces prilagodbe. Radionice su se odrzavale u Slavonskom Brodu, Cakovcu,
Koprivnici, Osijeku, Zadru, Sibeniku, Karlovcu i Rijeci.
U lipnju 2022. godine, Koordinacijski odbor za prilagodbu opée drzave objavio je i aZuriranu
verziju Uputa o procesu prilagodne poslovnih procesa subjekata op¢e drzave za poslovanje u
euru, odmah potom Koordinacijski odbor za prilagodbu gospodarstva i zastitu potroSaca
objavio je revidiranu verziju Smjernica za prilagodbu gospodarstva u procesu ulaska u
eurozonu. Sve je to prethodilo pripremi posebne zakonske regulative i njezinog stupanja na
snagu. Zakonska zastita potroSaca regulirana je Zakonom o uvodenju eura kao sluzbene valute
u Republici Hrvatskoj NN 57/22, objavljenog 20. svibnja 2022. godine. Sluzbeno je stupio na
snagu 15. srpnja 2022. godine, odnosno ve¢ prvi dan od dana objave Odluke Vije¢a Europske
unije 2022/1211 od 12. srpnja 2022. godine kojom se regulira usvajanje eura u Republici
Hrvatskoj od 1. sijecnja 2023. godine. Navedena Odluka objavljena je u Sluzbenom listu
Europske unije
»Zakonom se ureduje uvodenje eura kao sluzbene valute u Republici Hrvatskoj, pravila za
preraunavanje, opskrba i zamjena gotovog novca kune za gotov novac eura, dvojni optjecaj,
dvojno iskazivanje, primjena nacela neprekidnosti pravnih instrumenata, proracuni,
financijski planovi, poslovne knjige, financijski izvjestaji i porezi u procesu uvodenja eura,
nadzor nad primjenom Zakona te prekrSajne odredbe.* (Ministarstvo financija, 2021)
Temeljna nacela ulaska u eurozonu jasno su nabrojana ¢lankom 6. Zakonom o uvodenju eura
kao sluzbene valute u Republici Hrvatskoj i ona su sljedeca:

e nacelo zastite potroSaca,

e nacelo zabrane neopravdanog povecanja cijena,

e nacelo neprekidnosti pravnih instrumenata,

e nacelo ucinkovitosti i ekonomicnosti i

e nacelo transparentnosti i informiranosti.
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Najvise polemika bilo je usmjereno prema odredivanju cijena. Naime cijene su se
preraunavale u euro sukladno fiksnom tecaju konverzije kojega €ini Sest znamenaka, $to na
primjeru Republike Hrvatske, znaci da se sastoji od jednog glavnog broja i pet decimala.
Takoder promjena tecaja regulirana je Uredbom Vijeca Europske unije iz 1997. godine i
oznaCava se iskljuivo u punome brojéanome iznosu. Hrvatska agencija za nadzor
financijskih usluga (2023) objavila je kako je sluzbeni tecaj konverzije odreden u srpnju 2022.
godine 1 on je 7,53450 kuna za jedan euro, a takoder navode kako ¢e dvojno iskazivanje
cijena kako bi se potroSaci prilagodili na novu valutu koristiti do kraja 2023. godine.
»Zaokruzivanje fiksnog tec¢aja konverzije na dvije decimalne znamenke nije dopusteno. Tek
nakon §to se preracunaju iz kune u euro primjenom fiksnog tecaja konverzije, cijene se mogu
zaokruziti na najblizi cent.* (Euro.hr, 2023) Koraci kontrole i regulacije, posebno ¢e se opisati

u sljede¢em poglavlju diplomskog rada.

6. METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

Istrazivacki pristup svake studije kljucan je za dobivanje to¢nih i temeljitih nalaza. U ovom
poglavlju ulazimo u istrazivacki pristup koji se koristi za promatranje zastite potrosaca.
Zelimo steéi dublje znanje o trenutnom okruZenju i problemima u podrudju zastite potrosaca
koriStenjem primjera iz stvarnog svijeta, pregledom anketnog upitnika koji se fokusira na

sigurnost 1 zastitu potroSaca te sudjelovanjem u dubinskim razgovorima.

6.1. Primjeri krSenja prava potrosaca ulaskom Republike Hrvatske u
eurozonu

Ovo istrazivanje ukljucuje stvarne poslovne slucajeve kako bi se dobio prakti¢an uvid u
zaStitu potrosaca. Ovi incidenti, koji ukljucuju slucajeve nepostenog poslovanja, nepostenog
oglasavanja, nepoStenih ugovornih uvjeta i wuspjeSnog rjeSavanja prituzbi kupaca,
rasvjetljavaju niz pitanja zaStite potroSaca. Analizom ovih slucajeva moZe se saznati vise o
uspjeSnim metodama obrane prava potroSaca kako bi se uocili teme koje se ponavljaju, nove
trendove i najbolje prakse u zastiti potrosaca.

Najsvjeziji primjeri su neopravdana povecanja cijena uslijed ulaska Republike Hrvatske u
eurozonu, a ovi primjeri odli¢an su uvod u anketni dio istrazivanja. Kako bi se zastitili
potroSa¢i od povecanje cijena zbog neopravdanog izgovora uslijed uvodenja eura kao

sluzbene valute placanja, trziSna i turisticka inspekcija Drzavnog inspektorata od 5. sije¢nja
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2023. godine krenula je u intenzivne i pojacane inspekcijske nadzore i kontrole. Sve to
odvijalo se sukladno smjernicama i naputcima Vlade Republike Hrvatske, a s ciljem
smanjenja i zabrane neopravdanih povecanja cijena. Tako su se navedene kontrole obavljale u
skladu s odredenim pravnim aktima;

e Zakonom o Drzavnom inspektoratu,

e Zakonom o uvodenju eura kao sluZzbene valute u Republici Hrvatskoj,

e Zakonom o zastiti potrosaca i

e Zakljuc¢kom Vlade.

Iako su svi mediji 1 sluzbena glasila kao 1 tijela Republike Hrvatske naglasavala akcije,
nazalost primjeri prijevare potrosaca nisu izostali.

»Inspektori Drzavnog inspektorata od 1145 nadzora obavljenih do 19. sije¢nja u 25,2 posto
utvrdili su neopravdano povecéanje cijena nakon 31. prosinca 2022. 1z tog su broja izuzeta 163
nadzora u kojima se ¢injenice jo$ uvijek utvrduju. Najvece neopravdano povecanje cijena od
126 posto inspektori su utvrdili kod frizerskih usluga.” (Vrdoljak, 2023)

Drzavnog inspektorata proveo je ukupno 659 nadzora, od ¢ega 282 nadzora kod pruZzatelja
usluga, 280 nadzora u trgovini na malo i 97 nadzora u sektoru maloprodaje pekarskih
proizvoda samo u prvom mjesecu godine nabraja Vrdoljak (2023) te se nadovezuje kako je
medu tim nadzorima u 87 slucajeva utvrdeno neposteno poslovanje neopravdanog povecanja
cijena. Naime, neposStena praksa utvrdena je u 53 slucaja u sektoru usluga, 19 slucajeva u
trgovini na malo pekarskim proizvodima i 15 slucajeva u ostalim oblicima trgovine na malo
iznosi Vrdoljak (2023).

Drzavni inspektorat je provodio i akcije 1 nadzore prilikom dvojnog iskazivanja ukupnog
iznosa placa, naknada za place, ali i otpremnina. Tako su proveli 1085 inspekcijskih nadzora,
dok su nepravilnosti pronadene u Sest njih ¢ime je utvrdeno nepostivanje odredbi valjanih
Zakona piSe Morski.hr (2023).

,,Prosje¢no neopravdano povecéanje cijena usluga je 20 posto, a u pojedinim slu¢ajevima
povecanja dosezu i 126 posto. Tako je primjerice inspekcijskim nadzorom utvrdeno
povecanje fotografskih usluga od 57 %, pojedinih frizerskih usluga od 126 %, usluge
privatnog parkiranja od 25 %, usluga samoposluznih autopraonica od 50 % i sl.“ (Vrdoljak,
2023)

U sektoru trgovine na malo uoceno je prosjecno neopravdano povecanje cijena kontroliranog

povréa od 17% nakon 31. prosinca 2022 spominje Vrdoljak (2023). Ovim poskupljenjem
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pogodeni su razli¢iti artikli poput pile¢eg i pureCeg mesa, suhomesnatih proizvoda, vode,
sokova, jaja, konditorskih proizvoda, mlijecni proizvodi, sto¢na hrana i konzervirana hrana.
Isto tako, u trgovini na malo pekarskim proizvodima nastavljen je rast cijena kruha i ostalih
pekarskih proizvoda, s prosje¢nim rastom do 15%. Dodatno, tijekom pojedinih inspekcijskih
nadzora utvrdeno je da su pojedini pekarski proizvodi dozivjeli izrazito ve¢a povecanja u
rasponu od 20% do 30% istice Vrdoljak (2023).

Drzavni inspektorat (2023) objavio je kako su kroz inspekcijske nadzore i kontrole i prema
prekrSajnim nalozima odredenim poslovnim subjektima izrucili ¢ak 234 novc€ane kazne u
ukupnom iznosu od 399.489,99 eura odnosno 3.009.950,55 kuna.

Podaci za samo prvi mjesec inspekcijskih nadzora pokazuju zabrinjavajucu razinu pokusaja
prevara potrosaca neopravdanim povecanjem cijena u raznim industrijama. Ovaj dio rada
posluzit ¢e kao temelj anketnih pitanja i kasnijeg usporedivanja s dobivenim odgovorima.
Srednja klasa u Hrvatskoj dozivljava zna¢ajna financijska opterecenja, a posljedice toga mogu
vidjeti i turisti. Prema rije¢ima Davora Filipovica, hrvatskog ministra gospodarstva, trenutna
stopa inflacije u zemlji iznosi 13,5 posto, a najvise su porasle cijene hrane i bezalkoholnih
pi¢a piSe Dubrovacki dnevnik.hr (2023). Osim toga, razli¢ite industrije suoCavaju se sa
slicnim pritiscima. Ministar Filipovi¢ upozorava da se trgovacki lanci upustaju u nepostene
radnje zaokruzujuci cijene na najblizih deset ili viSe, s namjerom da prevare kupce prenosi
Dubrovacki dnevnik.hr (2023). U nastavku su prikazane osnovne skupine namirnica i njihovo

postotno povecanje cijena, za kojih nema opravdanih razloga.

Tablica 6. Postotak poskupljenja namirnica

_ KRUH |
SECER y MESO ULJE | MASTI
ZITARICE
+30,1% +27,6% +17% +13,9%

Izvor: obrada autora prema Sikli¢, M. (2023) Istrazili smo §to je sve poskupjelo u sijeénju i tko ée platiti ceh

prelaska na euro. RTL.hr

Dostupno na: https://danas.hr/rtl-danas/istrazili-smo-sto-je-sve-poskupjelo-u-sijecnju-i-tko-ce-platiti-ceh-
prelaska-na-euro-2b66434a-a4b6-11ed-82cc-8ach54152043, 15.06.2023.

Dodatnom povecanju cijena ne ide u prilog niti visoka stopa inflacije koja iznosi 12,7%.

Tako Sikli¢ (2023) navodi misljenje Mladena Vedri$a, ekonomskog struénjak i profesora na
Visokom ucilistu Effectus koji kaze da "statistika biljezi nekoliko stotina artikala, dobar dio
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tih artikala ne kupujemo i onda inflacija izgleda manja nego kada idemo u ducan ili benzinsku
pumpu i kupujemo stvari za kucu — tu je porast cijena 30, 50 ili 60 posto i to je nasa realna

zivotna inflacija i onda je puno realisticnija od ove statisticke".

Cesto se dogadaja kako u Republici Hrvatskoj cijene rastu iako promatrano na razini
Europske unije, cijene odredenih proizvoda se smanjuju. Siki¢ (2023) navodi izjavu
Zvjezdane Blazi¢, konzultantice u poljoprivredno-prehrambenoj industriji, koja kao primjer
navodi neopravdana poskupljenja maslaca.

Svi ovi primjeri pokazuju samo dio problema s kojima se potro$a¢i susrecu u posljednje
vrijeme, a to je povecanje stope inflacije i cijena, a k tome olakotna okolnost nije ulazak ni u

eurozonu.

6.2. Analiza anketnog upitnika o zaStiti potrosaca

Za §to kvalitetniju raspravu izraden je anketni upitnik tipi¢an za sve potrosace kako bi se
prikupili iscrpni podaci o sigurnosti i zaStiti potroSaca. Ova anketa postavlja pitanja o
nekoliko aspekata zaStite potrosaca, kao Sto su susreti s prijevarama, poznavanje prava
potroSaca, iskustva sa sigurnoS¢u proizvoda i zadovoljstvo postupcima rjeSavanja sporova.
Kako bi se identificirali kljucni rezultati i doSli do znacajnih zakljucaka o postojecem stanju
zaStite potroSaca, prikupljeni podaci se zatim podvrgavaju jasnom ispitivanju koristenjem i
kvalitativnih metodologija, a sve u cilju potvrdivanja, djelomi¢nog potvrdivanja ili

opovrgavanja postavljenih hipoteza rada.
Anketnom upitniku pristupilo je ukupno 150 osoba. Tako su se za pocetak prikupljale opce

informacije o samim ispitanicima. Prvo se ispitivao spol ispitanika. Zena je bilo 103, a

muskaraca 47.
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Spol

Grafikon 1. Spol ispitanika

lzvor: izrada autora, 2023.

Nakon toga uslijedilo je ispitivanje dobi ispitanika. Najvise ispitanika staro je od 18 do 30
godina, njih ¢ak 116. Od 31 do 40 godina, bilo je svega troje ispitanika, a do 41 do 50 godina
17 ispitanika. Od 51 do 60 godina bilo je 11 ispitanika, a viSe od 61 godine starosti njih troje.

Dob

m18-30
m31-40
m41-50
51-60
m61-

Grafikon 2. Dob ispitanika

Izvor: izrada autora, 2023.
Posljednje opce pitanje koje se vezalo uz ispitanike bilo je vezano uz njihov drustveni status.

Ucenika je ukupno bilo Sestero, a najviSe studenata njih 83. Zaposlenih je bilo 52 ispitanika, a

nezaposlenih troje. Umirovljenika je bilo ukupno Sest.

31



Status

24% %
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m Uéenik/ca

m Student/ica

m Zaposlen/na
Nezaposlen/na

m Umirovljenik/ca

Grafikon 3. Status ispitanika

lzvor: izrada autora, 2023.

Nakon op¢ih pitanja krenulo se u istrazivacki dio usmjeren na zaStitu potrosSaca, stoga se
ispitanike prvo ispitalo jesu li se ikad susreli s pojmom "zaStita potrosaca". Najvise ih je
odgovorilo potvrdno, njih 124, a samo 16 kako nisu. Deset ispitanika odgovorilo je kako nisu
sigurni.

Upoznatost ispitanika s pojmom "zastita
potrosaca"

mDa
m Ne

= Nisam siguran/na

Grafikon 4. Upoznatost ispitanika s pojmom ,,zastita potrosaca

lzvor: izrada autora, 2023.

Nakon toga se nastojala ispitati njihova upoznatost s pravima potrosa¢a. Da su nimalo
upoznati odgovorio je velik dio ispitanika, njih 21, a malo 56 ispitanika isto kao i za umjereno
da su upoznati. Dan su vrlo upoznati odgovorilo je samo 16 ispitanika, a izuzetno samo jedan
ispitanik.

32



Upoznatost ispitanika s pravima

potrosaca
11 1% 4% m Nimalo
‘ m Malo
37% 37% Umjereno
Vrlo
H Iznimno

Grafikon 5. Upoznatost ispitanika s pravima potrosaca

lzvor: izrada autora, 2023.

Nakon toga htjelo se saznati koliko se osoba koje su pristupile rjeSavanju anketnog
upitnika smatra, odnosno moze izjasniti kao potrosa¢ima. Tako je njih 126 potvrdilo, a

osmero je negiralo tvrdnju. Sesnaest ispitanika nije sigurno.

Izjasnjavanje ispitanika kao potrosaca

mDa
m Ne

Nisam siguran/na

Grafikon 6. Izjasnjavanje ispitanika kao potrosaca

Izvor: izrada autora, 2023.
Nakon toga ispitanike se upitalo osjecaju li se sigurnima u ulozi potrosaca. Ispitanici su

odgovarali na skali od 1 do 5, gdje je jedan oznacavalo nimalo sigurnim, a pet iznimno

sigurnima. Sedam ispitanika odgovorilo je kako su nimalo sigurno, 13 ispitanika kako su
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malo sigurni, ¢ak 79 njih da su umjereno sigurnim, 39 da su sigurni i 12 da su iznimno

sigurni.

SIGURNOST POTROSACA

M Sigurnost potrosaca

)]
~

39

)
—

. .
2

Grafikon 7. Sigurnost ispitanika kao potrosaca

3 4

lzvor: izrada autora, 2023.

Sljedece pitanje nastojalo je ispitati miSljenje ispitanika u vezu opravdanosti stalnih

povecanja cijena u proteklih vise od pola do godine dana. Tako je 15 ispitanika odgovorilo

da su cijene opravdane, a ¢ak 118 da nisu. Ispitanika koji nisu bili sigurni bilo je 17.

Opravdanost poskupljenja cijena

11% | 10%

M Smatram
= Ne smatram

= Nisam siguran/na

Grafikon 8. Opravdanost poskupljenja cijena

lzvor: izrada autora, 2023.
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Vezano uz prethodno pitanje, kao svojevrsna nadogradnja, ispitanika se upitalo jesu li uocili

povecanje cijena nakon ulaska Republike Hrvatske u eurozonu odnosno uvodenja eura kao

sluzbene valute. Njih ¢ak 133 je odgovorilo kako su uocili povecanje cijena, a samo cetvero

ispitnika nije, dok ih 13 nije sigurnima.

Povecanje cijena ulaskom u eurozonu

mDa
m Ne

Nisam siguran/na

Grafikon 9. Povecanje cijena

lzvor: izrada autora, 2023.

Ispitanike koji su odgovorili potvrdno se zamolilo da navedu gdje su sve uodili nova

poskupljenja i povecanje cijena. Medu najucestalijim odgovorima nasli su se trgovine,

trgovacki centri odnosno razni supermarketi poput:

Kaufland
Konzum

NTL

Lidl
Interspar/Spar
Plodine
Studenac

DM Drogerie Markt
Mlinar
Miiller

Boso

Tommy

35



e Eurospin

Od usluga mnogi su naveli frizerske obrte, odnosno §isanje, ali mnogi su uocili 1 poskupljenja
osnovnih prehrambenih namirnica i pi¢a. Mnogi su uocili povecanja ne samo cijene goriva
ve¢ 1 ostalih proizvoda koji se mogu naéi na benzinskim postajama. Od ostalih sektora i
industrija ispitanici su uocili povecanje cijena u pekarnicama i u cvjecarnicama, u sektoru
osiguranja, a takoder osobito u kafi¢ima, restoranima, na tisku, ali 1 u fitness centrima i
slicnim sportsko-rekreativnim objektima. Neki ispitanici naveli su kako su poskupjele cijene
usluge Sminkanja, a drugi pak u trgovinama obuc¢om i odje¢om. Poskupljenja su zabiljezena
od strane ispitanika ankete 1 u hotelima, a mnogi su naveli i opée poskupljenje svih vrsta

rezija.

Slijedom navedenog, sljede¢e se nastajalo saznati gdje su ispitanici, to¢nije na kojim su
proizvodima uocili poskupljenja nakon ulaska u eurozonu. Ispitanici su kao najces¢i odgovor
navodili prehrambene proizvode i ugostiteljske i usluzne objekte, osobito cijene kave. Od
ostaloga tu su trgovine tekstilom (obu¢a i odjeca), restorani, pekarnice i1 svi pekarski
proizvodi, majstorski zanati (postolari, instalateri, serviseri, gradevinari, elektricari...),
frizerski saloni, inspekcijski poslovi (dimnjak...), saloni za uljepSavanje, gorivo, trgovine
mjeSovitom robom, cigarete, mlije€ni proizvodi, higijenske potrepstine i osobna higijena i
kozmeticki proizvodi, gazirana pica, poslastice (slatkisi, kolaci, sladoledi...), kruhovi, stvari
za kucu od raznih potrepsStina, a Cesto se spominju i mlijecni proizvodi (mlijeko, sirevi,
vrhnja, jogurti...), potom brasno i Secer, kao 1 voce, povrée, jaja, alkohol, mesni proizvodi od
piletine, prasetine i ostaloga vrsta mesa.

Ve¢ iz ovoga vidljivi je jako dugacak popis namirnica i potrepsStina, od kojih su mnoge
svakodnevne 1 jako ucestale, na kojima su ispitanici zamijetili poveéanje cijena. Zanimljivo je
1 kako su neki ispitanici naveli poskupljenje prezervativa, ali i toalet papira, gradevinskog
materijala, boja, metala i slicnog. Popis je dakle zbilja dugacak i vidi se kako su poskupljenja
zahvatila sva trziSta i industrije i da je jedno povecanje cijena imalo implikacije na sve druge
sektore. Navedena poskupljenja itekako su primije¢ena od strane ispitanika koji su naveli
podugacak popis proizvoda i usluga. Nastavak ispitivanja slijedi ovaj niz prethodno
postavljenih upita kojim se ujedno i zaokruzuje cjelokupni anketni upitnik 1 istrazivanje.

Tako, nakon pitanja vezanih uz uocavanje poskupljenja i vecih cijena po sektorima i samim
proizvodima, ispitanike se upitalo smatraju li da su njihova potrosacka prava ugrozZena

povecanjem cijena.
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Nimalo ugroZenim se smatra svega troje ispitanika, a malo ugrozenim njih 24. NajviSe ima
umjereno ugrozenih, njih 51 1 vrlo ugrozenim njih 52. Iznimno ugroZenima se smatra

dvadeset ispitanika, Sto je vidljivo iz donjeg grafickog prikaza.

Ugrozenost povecdanjem cijena

m Nimalo ugrozenim

m Malo ugrozenim
Umjereno ugrozenim
Vrlo ugroZzenim

M Iznimno ugrozenim

Grafikon 10. Ugrozenost ispitanika poveéanjem cijena
Izvor: izrada autora, 2023.

S obzirom na to kako se u medijima stalno plasirala vijest o stalnim povecanjima, Vlada
Republike pokusala je odgovoriti na ove uvjete vlastitim paketom mjera i svojevrsnim
sankcijama onima koji neopravdano nakon uvodenja eura, dakle od 1. sijeCnja 2023.
poskupljuju svoje proizvode i1 usluge. Zbog toga se ispitanike upitalo smatraju li da je drzava
poduzela adekvatne mjere kako bi zaustavila neopravdano poskupljenje nakon uvodenja eura.
Ispitanici su odgovarali na Likertovoj skali od 1 do 5, gdje je broj jedan oznafavao tvrdnju
kako Vlada Republike Hrvatske nije poduzela nikakve mjere, a broj pet da je poduzela sve
raspolozive mjere.

Cak 52 ispitanika smatra kako nisu poduzeli nikakve mjere, a 58 da su poduzeli minimalne
mjere. Velik broj ispitanika, njih 31, je u zlatnoj sredini jer smatraju da su poduzeli umjerene
mjere s obzirom na ovlasti i moguénosti. Samo Sestero ispitanika je oznacilo kako su poduzeli

vrlo dobre mjere, a troje da su poduzeli sve §to su mogli.
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® Mjere poduzete od Vlade Republike Hrvatske

Grafikon 11. Mjere poduzete od strane Viade Republike Hrvatske protiv povecéanja cijena

lzvor: izrada autora, 2023.

Kao pretposljednje pitanje, ispitanici su navodi koje skupine, odnosno vrste potrosaca su po
njima najugrozenije.

Tako su ispitanici u razmatranja uzeli informacije poput statusa, dobi i financijskih
mogucénosti prilikom njihove slobodne segmentacije potroSata. S obzirom na njihovu
osjetljivost 1 potencijal za zlouporabe prava potroSaca, ispitanici su naveli nekoliko vrsta
potrosaca. Temeljem tih odgovora napravljen je jasan prikaz s dodatnim pojaSnjenjem i
mogucénostima zaSto su ba$ njih napisali. Mnogo odgovora zabiljeZeno za starije osobe.
Vecina potroSaca koji su stariji od 65 godina mogu biti viSe izloZeni zbog svoje nizZe razine
tehnicke pismenosti ili opadanja fizickih 1 mentalnih sposobnosti. Njima moze biti tesko
taktike.

Potom su ispitanici naveli potrosace s niskim prihodima. Ljudi koji nemaju dovoljno

sredstava mogu biti vise izloZeni riziku od agresivnog oglaSavanja, nepoStene prakse
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kreditiranja i izrabljivackog odredivanja cijena. Moglo bi im biti teSko do¢i do potrepstina, Sto
ih ostavlja otvorenima za robu i usluge loSe kvalitete.

Kao potencijalne "gubitnike" u poslovima kupovine, ispitanici su naveli i mlade osobe.
Mladim potroSacima, prije svega tinejdzera, odnosno maloljetnim osobama, mozda nedostaje
strucnosti u kupnji, Sto ih ¢ini osjetljivima na obmanjujuce oglaSavanje, nenavedene troskove
ili nametljive prodajne tehnike. Na internetskom trziStu potencijalno se mogu izloziti
opasnosti od krSenja privatnosti i digitalnog zloupotrebljavanja.

Takoder je zabiljezen 1 jedan zanimljiv odgovor, a to su doseljenici, odnosno strani radnici.
Potrosaci koji su novi useljenici ili oni kojima to nije izvorni jezik mogu se susresti s jezicnim
problemima, kulturoloskim razlikama i nedostatkom razumijevanja potrosackih propisa, §to ih
¢ini ranjivima na nepostenu poslovnu praksu.

Sljedeca skupina potencijalno ugrozenih potrosaca su osobe s invaliditetom. Zbog fizickih ili
tehnoloskih ograni¢enja, potroSaci s invaliditetom mogu imati problema s nabavom robe,
uslugama ili informacijama. Mogli bi dozivjeti predrasude, losSu dostupnost ili neadekvatan
smjestaj.

Anketirani ispitanici naveli su probleme i osoba koji su distancirani, odnosno zive u
zabacenim mjestima 1 selima. Najcesce je ovdje rije¢ o potroSac¢ima koji zZive u ruralnim ili
udaljenim mjestima. Oni mogu imati ogranien pristup nizu proizvoda i usluga, §to moze
rezultirati viSim troSkovima, losijom kvalitetom proizvoda ili nedovoljnom pomo¢i kupcima.
Kao jos jedna potencijalno ugrozena skupina su i potrosaci koji nemaju bankovne usluge ili
nemaju dovoljno bankovnih usluga pa se moraju osloniti na alternativne financijske usluge,
Sto th moze izloziti riziku zbog laznih 1 prevarantskih zajmova, pretjeranih naknada ili
nepostenih tehnika naplate duga.

Mnogi su naveli i razne oblike ostalih ranjivih skupina, osim onih s nekim oblikom
invaliditeta. Neki od njih su i beskuénici, koji imaju problema s mentalnim zdravljem ili su
bili zrtve obiteljskog zlostavljanja. Mogli bi imati posebne poteSkoce, ukljucuju¢i malo
resursa, iskoriStavanje ili probleme u obrani svojih potroSackih prava. Od ostalih ispitanici su
naveli osobe koje imaju razne druge fizicke i psihicke bolesti i nemaju adekvatnu skrb.
Posljednji potrosaci koji su skupili najvise odgovora su korisnici e-trgovina i turisti.

Kako e-trgovina postaje sve CeS$¢a, kupci na internetu izlozeni su opasnostima kao $to su
povrede podataka, krada identiteta, lazno oglasavanje i sumnjiva internetska trzista. Ranjivost
internetskih korisnika moze biti dodatno pogorsana nedostatkom transparentnosti i izazovima

u rjeSavanju sporova.
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Takoder brojni turisti ili putnici koji dolaze na ljetovanje u Republiku Hrvatsku mogu naici na
prijevare, previsoke cijene ili druge beskrupulozne poslovne ili usluzne aktivnosti. Njihova
podloznost krSenju potrosackih prava moze biti povec¢ana vremenskim ograni¢enjima, loSim
lokalnim poznavanjem mjesta i jezi¢nim problemima. Posljednje pitanje nastojalo je istraziti
gdje su potrosaci najvise ugrozeni i koja su jos§ problemati¢na pitanja i sektori kada se govori
o zaStiti potroSaca.
Tako su dobiveni sljede¢i odgovori:
e trgovine, supermarketi i trgovacki centri
e manjak informiranosti gradana o njihovim pravima
e neopravdano dizanje cijena
e neadekvatno povecanje prihoda
e telekomunikacijski sektor
e maloprodaja
e zdravstveni sektor
e clektricna energija
e plin
e voda
e prehrambeni sektor
e potrosaci ne znaju dovoljno svoja prava
e prevelike trgovacke marze
¢ internet kupovina
o kafici
e restorani
e gorivo
e bankarske usluge
e krSenja prava potroSaa prilikom prijave nevaljanosti kupljenog proizvoda
(nepostivanje roka popravka proizvoda, njegove zamjene ili vra¢anje novca)
e higijenski proizvodi
e povecanje cijena u svim podru¢jima, a zadrzavanje jednakih plac¢a. KrSenja prava
potrosaca prilikom prijave nevaljanosti kupljenog proizvoda (nepostivanje roka
popravka proizvoda, njegove zamjene ili vraéanje novca)
e trznice

e najmovi stanova
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e pekarnice

e ljekarne.

Iz prikazanih odgovora uocava se kako se ranjivost moze uociti u razli¢itim sektorima i kod
viSe vrsta potroSaca. RjeSavanje potreba i prava ovih razli¢itih skupina potroSaca zahtijeva
prilagodene obrazovne kampanje, dostupne informacije, snazne zakone o zastiti potrosaca i

mehanizme provedbe.

6.3. Rasprava

U ovome dijelu poglavlja ¢e se prethodno napisane hipoteze rada potvrditi, djelomicno
potvrditi ili opovrgnuti sukladno prikazanim podacima i informacijama.

Potrosacke cijene su zapravo porasle kao posljedica ulaska Republike Hrvatske u eurozonu,
Sto ukazuje na potrebu snaZnije zaStite potroSaca u ovom tranzicijskom razdoblju. Ovu
potvrdu podupire nekoliko ¢imbenika.

Prije svega prvi se odnosi na pretvorbu u novu valutu. Poduzeéa moraju promijeniti svoju
strategiju odredivanja cijena kako bi odrazavala novu valutu kada nacija prihvati euro. Ova
izmjena moze dovesti do dodatnih tro§kova, poput onih povezanih s ponovnim ozna¢avanjem
proizvoda, azuriranjem sustava ili ponovnim pregovorima o ugovoru. Cijene se mogu povisiti

kako bi se ti troSkovi prenijeli na kupce.
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Primjerice, istrazivanje Hrvatske udruge potrosaca bavilo se cijenama osnovnih Zivotnih
namirnica prije i nakon ulaska Hrvatske u eurozonu. Tako su rezultati istrazivanja pokazali
utjecaj valutne prilagodbe na potrosacke troSkove, pri ¢emu su cijene osnovnih roba
ukljucujuéi kruh, mlijeko 1 povrée porasle u prosjeku za 8%.

Gubitak domace valute jo$ je jedan negativan trend. Uvodenjem eura nestaje lokalna valuta.
Inflatorne posljedice ove deprecijacije mogle bi daljnje povecati troSkove uvezene robe i
usluga.

[lustracije radi, dolazi do povecanja relativnih troskova uvoza. Kao rezultat toga, kupci bi
mogli placati vise za robu poput luksuzne robe 1 tehnoloske opreme koja se uvelike oslanja na
uvoz.

Medu gradanima prevladava misljenje kako su vladine mjere bile neucinkovite. Iako su
pokrenute brojne vladine inicijative kako bi se umanjili ucinci rasta cijena tijekom tranzicije,
ipak je jasno da je potrebna veca zastita potroSaca kada cijene nastave naglo rasti.

Primjer: Izvjes¢a organizacija za prava potrosaca istaknula su slucajeve u kojima su trgovacki
lanci zaokruzivali cijene na brojke do deset eura ili ¢ak viSe, dovodeéi kupce u zabludu 1
uzrokuju¢i ukupna povecanja cijena. To je unato¢ naporima vlade da regulira praksu
odredivanja cijena 1 sprijeci neopravdano povecanje cijena.

Od ulaska Hrvatske u eurozonu ¢uju se tvrdnje o velikom rastu cijena u turizmu, posebice u
poznatim turistickim mjestima duz jadranske obale. Na domace i strane putnike utjecala su

znatna povecéanja cijena smjestaja, prehrane i aktivnosti u slobodno vrijeme.

Hoteli, restorani i mjesta za zabavu su medu poduze¢ima povezanim s turizmom koja su
promijenila svoje stope kako bi odrazavala euro. Buduci da su troskovi porasli kao rezultat
ove izmjene, to je utjecalo na cjelokupno iskustvo i kupovnu mo¢ putnika. Cijene su porasle
kao rezultat stvari kao $to su rastuci operativni troSkovi, inflatorni pritisci 1 tvrtke koje moraju
nadoknaditi troskove konverzije valuta.

Osim toga, turisticka djelatnost nije jedina koja biljezi rast cijena. Nakon uvodenja eura, doslo
je 1 do znatnih povecanja cijena potrepstina, ukljucujuéi prijevoz, hranu i rezije.

Brojne prituzbe na neoc¢ekivano povecanje cijena upucene su skupinama i organizacijama za
zaStitu potrosaca. Ove analize naglasavaju zahtjev za snaznijim zakonima o za$titi potroSaca
kako bi se jamcila otvorenost, razumne cijene i korporativha odgovornost tijekom cijelog
prijelaznog razdoblja.

Opcenito, Hipoteza 1 podupire uoceni rast cijena proizvoda nakon c¢lanstva Hrvatske u

eurozoni. To implicira da su potrebne dodatne mjere za zastitu potrosaca kako bi se zajamcile
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trenutacni napori vlade u kontroli cijena mozda nisu bili u potpunosti uspjesni, isticuci
potrebu rjeSavanja zabrinutosti potroSaca i jaCanja provedbe prava potrosac¢a u ovom

razdoblju.

Druga hipoteza ima za cilj poduprijeti tvrdnju da su kupci svjesni nerazumnog rasta cijena i
da vjeruju da je njihovo pravo na privatnost ugrozeno. Provedena je online anketa sa 150
sudionika kako bi se prikupili podaci za dokaze. Udio dokaza koji podupiru hipotezu
predstavljen je u analizi koja slijedi.

Prvo anketno pitanje koje je u direktnoj poveznici s hipotezom je vezano uz sigurnost
ispitanika u ulozi potroSaca. Odgovori su otkrili razliCite stupnjeve percipirane sigurnosti
medu sudionicima. RaS¢lamba rezultata je sljedeca:

Uopée nisu sigurni: 4,7%

Donekle sigurni: 8,7%

Umjereno sigurni: 52,7%

Sigurni: 26%

Izuzetno sigurni: 8%

Podaci jasno pokazuju da je vecina ispitanika (87,4%) izrazila barem odredenu razinu
zabrinutosti u pogledu svoje sigurnosti kao potroSaca. Vise od polovice sudionika (52,7%)

osjecalo se umjereno sigurno, $to implicira znacajan stupanj ranjivosti i straha.

Drugo pitanje koje se stavlja u korelaciju s hipotezom je ugrozenost ispitanika kao potrosaca s
povecanjem cijena. Kako bi se procijenila percepcija ispitanika da im prijeti povecanje cijena,

anketa je ukljucila pitanje koje se posebno bavilo ovom zabrinuto$¢u. Rezultati su sljedeci:

Uop¢e nisu ugrozeni: 2%
Malo ugroZeni: 16%
Umjereno ugroZeni: 34%
Vrlo ugroZeni: 34,7%

Izrazito ugrozeni: 13,3%

Podaci pokazuju da je znatan dio ispitanika (82%) izrazio osjecaj ugrozenosti povecanjem
cijena. ViSe od polovice ispitanika (68,7%) smatra se umjereno do izrazito ugrozenim, $to

ukazuje na visoku razinu bojazni u pogledu utjecaja poskupljenja na njihova prava potrosaca.
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Nalazi iz odgovora na anketni upitnik snazno podupiru tvrdnju da su potrosaci svjesni
nerazumnog rasta cijena i da vjeruju da su njihova prava kao potrosaca ugrozena. Prema
istrazivanju, znacajna vecina sudionika (87,4%) izrazila je zabrinutost za svoju sigurnost kao
kupaca, pri ¢emu je viSe od polovice izjavilo da se osjeca "umjereno sigurno". Osim toga,
znatan dio ispitanika (82%) osjecao se ugroZenim zbog rasta cijena, a vecina je svoju situaciju
opisala kao umjereno do visoko ugroZenu.

Ovi rezultati naglasavaju potrebu za snaznijim provedbama zakona o zastiti potroSaca kako bi
se odgovorilo na navodne rizike za prava potroSaca. Neophodno je da regulatorne organizacije
1 donositelji odluka uzmu u obzir ova pitanja i donesu odgovaraju¢e mjere kako bi se
zajamcilo posteno poslovanje.

Ovime se predstavljaju mjerljivi dokazi koji podupiru hipotezu i naglasavaju znacaj uspjesnih
aktivnosti zaStite potroSaca tijekom vremena nestabilnosti cijena 1 trZiSnih prijelaza uzimajuci

u obzir postotke ispitanika koji izrazavaju razliCite razine zabrinutosti.

Posljednja, treca hipoteza odnosila na uoCavanje porasta cijena od strane ispitanika nakon
ulaska u eurozonu i izostanak adekvatnih vladinih mjera za sprjecavanje istog.

Kroz ovu se hipotezu dakle nastoji potkrijepiti tvrdnja da je rast cijena uslijedio nakon ulaska
Hrvatske u eurozonu te da je bio popra¢en nedovoljnim drzavnim odgovorom na problem.
Potvrda ¢e se temeljiti na odgovorima na anketu koju je ispunilo 150 sudionika. Studija koja
slijedi nudi konkretne primjere i postotak dokaza u korist tvrdnje.

Prvo pitanje koje je vezano uz analizu hipoteze je opravdanost poskupljenja.

Anketni upitnik sadrzavao je pitanje za procjenu misljenja ispitanika o opravdanosti stalnog

poskupljenja u posljednjih Sest mjeseci. Rezultati su sljedeci:
Opravdane cijene: 10%

Cijene nisu opravdane: 78,7%

Nije sigurno: 11,3%
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Podaci pokazuju da znafajna vecina ispitanika (78,7%) ne smatra da su poskupljenja
opravdana. To ukazuje na raSirenu percepciju medu potrosadima da rastue cijene nisu

adekvatno potkrijepljene legitimnim razlozima.

Nakon toga ispitanike se ispitivalo o uo¢avanju povecanja cijena zbog ulaska u eurozonu.
Kako bi se ispitao utjecaj ulaska Hrvatske u eurozonu na cijene, ispitanici su upitani jesu li

primijetili porast cijena nakon ovog prelaska. Rezultati su sljedeci:

Uoceno povecanje cijene: 88,7%
Nisu primijetili pove¢anje cijene: 2,7%

Nisu sigurni: 8,7%

Rezultati pokazuju da je velika vecina ispitanika (88,7%) doista primijetila rast cijena nakon
ulaska Hrvatske u eurozonu. Ovo je opazanje u skladu s hipotezom i sugerira da je promjena

valute imala opipljiv utjecaj na potrosacke cijene.

Posljednje direktno pitanje za trecu hipotezu bilo je vezano uz vladine mjere za sprjeCavanje
poskupljenja.

Anketni upitnik dodatno je procijenio percepciju ispitanika o naporima vlade u suzbijanju
neopravdanog rasta cijena nakon uvodenja eura. Odgovori su ocijenjeni na Likertovoj ljestvici

od 1 do 5, $to ukazuje na primjerenost vladinih mjera. Analiza rezultata je sljedeca:

Nisu poduzete mjere: 34,7%
Minimalno poduzete mjere: 38,7%
Poduzete umjerene mjere: 20,7%
Poduzete vrlo dobre mjere: 4%

Sve poduzete mjere: 2%

Podaci pokazuju da znacajan broj ispitanika (73,4%) smatra da je Vlada poduzela ili
minimalne mjere ili nije poduzela nikakve mjere za rjeSavanje neopravdanog poskupljenja.
Samo mali postotak ispitanika (6%) smatra vladine napore vrlo dobrima ili sveobuhvatnima.

Proucavanje odgovora ispitanika daje snaznu potporu tvrdnji da je do poskupljenja doslo
nakon ulaska Hrvatske u eurozonu, nakon ¢ega je uslijedilo nedovoljno djelovanje drzave.

Teoriju dodatno podupire cinjenica da vecina ispitanika smatra da su poskupljenja
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neopravdana. Osim toga, znatna vecina ispitanika izjavila je da je vidjela povecanje cijena, Sto
pokazuje stvarne ucinke promjene valute.

Istrazivanje je takoder pokazalo da potroSaci opcéenito vjeruju da su napori vlade da ublazi rast
cijena nedovoljni. Vecina ispitanika rekla je da je poduzeto malo ili nimalo napora, ako
uopce, da se smanje neopravdani porasti cijena.

Ovi nalazi naglaSavaju potrebu za agresivnijim angazmanom vlade i jaCanjem zakona o zaStiti
potrosaca kako bi se promicala pravedna praksa odredivanja cijena tijekom vremena
gospodarske transformacije. Kako bi se zaStitila prava potroSata 1 smanjio utjecaj
poskupljenja na opéu populaciju, istaknute neadekvatnosti u vladinim politikama zahtijevaju
hitnu akciju.

Ovaj rad ucinkovito potvrduje navedene hipoteze i naglasava potrebu za rjeSavanjem
zabrinutosti potro$aca zbog poskupljenja 1 vladinih radnji u ulasku Hrvatske u eurozonu

pruzajuci konkretne primjere i postotke dokaza iz anketnog upitnika.

7. ZAKLJUCAK

Kako bi se osigurala poStena i ravnopravna interakcija izmedu tvrtki i kupaca, zastita
potrosaca je od iznimne vaznosti. U ovome radu govorilo se o nizu tema povezanih sa
zaStitom potrosaca, kao $to su prava potroSaca, potroSacki ugovori i savjetovanje potrosaca.
Osim toga, rad pregledava hrvatske zakone o zastiti potroSaca, koliko je pravni sustav zemlje
u skladu s pravilima Europske unije i kako ¢e uvodenje eura utjecati na prava potrosaca.

Jasno je da oCuvanje prava i interesa potroSaCa uvelike ovisi o zaStiti potroSaca. Zastita
potroSaa u Republici Hrvatskoj dobro je podrzana pravnim sustavom, a grupe poput
Hrvatske udruge za zastitu potroSaca aktivno promicu i zastupaju prava potrosaca. No, uvijek
ima mjesta za napredak, stoga treba stalno raditi na ja¢anju mjera zastite potrosaca u skladu sa
zakonima Europske unije. Osim toga, klju¢no je unaprijediti mehanizme provedbe 1 poticati
pravovremeno rjesavanje prituzbi i sporova potrosaca.

U Hrvatskoj prelazak na euro predstavlja i moguénosti 1 poteSkoce za zaStitu potroSaca.

Klju¢no je pazljivo pratiti kako ova promjena utjeCe na potrosacke cijene, osigurati da su
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politike cijena transparentne i rijesiti sve moguce probleme koji se mogu pojaviti. U¢inkovite
istrazivacke tehnike, kao $to je ispitivanje slucajeva iz stvarnog svijeta i provodenje anketa,
mogu ponuditi pronicljive informacije o iskustvima potrosaca i ukazati na slu¢ajeve u kojima
bi njihova prava mogla biti povrijedena.

Upravo zbog toga navedeno je koriSteno i za potrebe pisanja ovog diplomskog rada.

U ovom diplomskom radu razmatrane su tri teorije, odnosno hipoteze o ucincima ulaska
Hrvatske u eurozonu na potroSacke cijene i nuznosti snaznijih mjera zastite potrosaca tijekom
ovog prijelaznog razdoblja. Na temelju ispitivanja odgovora u anketnom upitniku i stvarnih
primjera moze se do¢i do sljedecih zakljucaka.

Prema prvoj hipotezi, ulazak Republike Hrvatske u eurozonu povecao je cijenu robe za
potrosace, Sto ukazuje na potrebu bolje zastite potrosaca. Prema nalazima istrazivanja, vecina
sudionika primijetila je rast cijena nakon promjene valute. Statisticka analiza, koja je pokazala
veliki porast troSkova potrebnih proizvoda i usluga, potvrduje ovu teoriju.

Ovi rezultati naglaSavaju vaznost uspostavljanja jakih politika zaStite potrosaca kako bi se
zajamcile pravedne prakse odredivanja cijena tijekom gospodarskih promjena.

Druga hipoteza promatrala je znanje kupaca 0 nerazumnom rastu cijena i percepciju opasnosti
za njihova prava kao potrosaca. Rezultati ankete pokazali su da znatan dio ispitanika smatra
da su poskupljenja nepravedna i da im je moguénost kupovanja ugrozena. Ovi nalazi podupiru
teoriju 1 isticu potrebu rjeSavanja zabrinutosti potrosaca i jacanja obrane prava potroSaca kako
bi se sprijecilo iskoriStavanje trzista.

Naglasak trece hipoteze bio je nedostatak dostatne vladine akcije za rjeSavanje porasta cijena
nakon clanstva Hrvatske u eurozoni. Prema rezultatima ankete, znatan broj ispitanika smatra
da je vlada ili poduzela nedostatne mjere ili nije ucinila nista. Ova studija ukazuje na slabost u
odgovoru vlade na povecanje cijena i poziva na brzu akciju za zastitu dobrobiti potrosaca i
odrzavanje uc¢inkovite kontrole trzi$nih sila.

Ukupno gledajuéi, ispitivanje triju hipoteza potvrduje nuznost strozih propisa o zastiti
potroSaca ulaskom Hrvatske u eurozonu. Prema izvjeS¢u, potroSaci su vidjeli porast cijena,
osjecali su se kao da su njihova prava kao potroSaca ugrozena i vjeruju da je vlada malo toga
poduzela za rjeSavanje ovih problema. Ovi rezultati naglasavaju nuznost uspostave
sveobuhvatnih propisa koji pokrivaju transparentnost cijena, poSteno trziSno natjecanje i
Kreatori politika trebali bi uzeti u obzir radnje kao $to su povecanje pracenja cijena,
poboljSanje obrazovanja potrosaca i pojacana provedba zakona o zastiti potroSaca kako bi se

smanjile te razlike. Osim toga, poticanje suradnje izmedu tvrtki, organizacija za zaStitu
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potrosaca 1 vladinih agencija moze pomo¢i u stvaranju trziSne klime koja je otvorenija i
susretljivija za potroSace.

Ovaj rad i rezultati pridonose kontinuiranom razgovoru o zastiti potroSaca podupiru¢i ova
predvidanja 1 isticu¢i potrebu za kontrolom rasta cijena i jamcenjem dobrobiti potroSaca
tijekom prijelaznih faza. Davanje prioriteta stvaranju jakih okvira za zastitu potrosaca klju¢no
je za ocuvanje povjerenja potroSaca, smanjenje u€inaka rasta cijena i poticanje otvorenog i

konkurentnog trzista za sve.
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