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Sazetak: U ovom radu autori su analizirali i opisali status potro$aca, stepen njihove pravne zastite, tj. obim ostvarivanja
prava i obaveza potro$aca na nivou BiH i njenih entiteta. Takode posebna paZnja se posvecuje stepenu informisanja
potrosaca o njihovim potrosackim pravima i nacinu realizacije i zaStite navedenih prava, kao i spremnosti reklamiranja
kupljenih proizvoda ili pruzenih usluga. Pravo zastite potro$aca predstavlja noviju pravnu oblast, ¢iji je osnovni cilj za-
Stita ekonomski slabije strane u ugovornim odnosima prilikom kupoprodaje. Na naSem prostoru, zastita potrosac¢a dugo
vremena nije bila regulisana jedinstvenim zakonom, ve¢ su se rjeSenja o tom pitanju nalazila u razli¢itim propisima, a
najvise u Zakonu o obligacionim odnosima. Takvo stanje trajalo je sve do donoSenja posebnih zakona kojima je ova oblast
regulisana u BiH, odnosno entitetima. Savremeno trZiste, pored toga $to nudi Siroku ponudu proizvoda i usluga, podra-
zumijeva i visok nivo zastite potro$aca, odnosno stvaranje institucionalne strukture koja predstavlja osnov za provodenje
efikasne politike zastite potrosaca. Edukacija i informisanje potrosaca nije neophodno samo radi zastite njihovih prava,
vec¢ i da bi saznali i uredno izvrsavali svoje obaveze, jer je nepoznavanje prava i obaveza jedne ili druge strane cesto uzrok
uskracenja njihovih prava.

Kljuéne rijeci: potrosac, neposteno poslovanje, potrosacki spor, potrosacka prava, ponuda, potraznja, reklamiranje pro-

izvoda.
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POTROSAC | OSNOVNA PRAVA POTROSACA

Potro3ac je fizicko koje kupuje, porucuje, stice ili kori-
sti proizvode ili usluge za svoje potrebe i potrebe svog do-
macinstva ili kome je upucena ponuda za robu ili uslugu.

Moze se zakljuciti da u ulozi potrosaca moze biti samo fi-

zicko, a ne i pravno lice. Osnovna prava potrosaca su:

1. pravo na zadovoljenje osnovnih potreba - ono podra-
zumijeva dostupnost najnuznijih proizvoda i usluga,
kao Sto su hrana, odjeca, obuca, stambeni prostor,
voda, elektri¢na energija, zdravstvena zastita, obrazo-
vanje i higijena,

2. pravo na bezbjednost - zastitu od robe i usluga koje su
opasne po zivot, zdravlje, imovinu ili Zivotnu sredinu,
tj. Cije je posjedovanje ili upotreba zabranjena,

3. pravo na informisanje - predstavlja pravo na raspola-
ganje ta¢nim podacima neophodnim za razuman iz-
bor medu ponudenom robom i uslugama,

4. pravo na izbor - moguénost izbora izmedu viSe roba i
usluga, po prihvatljivim cijenama i uz garanciju kvaliteta,
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5. pravo na pravnu zastitu - pravo potrosaca da zahtijeva
zastitu u zakonom predvidenom postupku u slucaju
povrede prava i pravo na naknadu materijalne i nema-
terijalne Stete koju mu pricini trgovac,

6. pravo da se Cuje glas potro$aca - pravo ucesca u radu
nadleZnih organa posredstvom udruZenja, u stvarima
koje se ticu interesa potrosaca,

7. pravonaobrazovanje i pravo na sticanje osnovnih zna-
nja i vjeStina neophodnih za pravilan i pouzdan izbor
robe i usluga,

8. pravo nazdravu zivotnu sredinu - pravo na zivot i rad u
okruzenju koje nije rizicno po zdravlje potrosaca.

Da bi potrosaci ostvarili svoja prava neophodno je
da svi u lancu pruzanja ovih usluga iskreno i odgovorno
ucestvuju u izgradnji kompletnog i samoodrZzivog sistema
zaStite potrosaca. Potro$ac se ne moze odreci svojih pra-
va, niti moZe biti uskracen za prava koja mu pripadaju po
Zakonu o zastiti potrosac¢a. Medutim, usljed nepostenog
poslovanja, ova prava cCesto bivaju naruSena, pa je stoga
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potrebno posvetiti viSe paznje pojmu nepostenog poslo-
vanja.

NepoSteno poslovanje
Nepostena praksa poslovanja podrazumijeva da se tr-
govac ponasao suprotno profesionalnoj etici i odredbama

Zakona o zastiti potro$aca, i svojim ponasanjem mogao

ugroziti ekonomsko poslovanje prosjecnog potro3aca. Ne-

postena poslovna praksa je zakonom zabranjena, a manife-
stuje se u slede¢im oblicima pona$anja trgovaca:

- obmanjivanjem o porijeklu proizvoda, roku u kojem
se proizvod moZe nabaviti, o broju zaliha odredenog
proizvoda i drugim neta¢nim informacijama kako bi
stvorio pogresnu sliku kod potrosaca o dostupnosti i
porijeklu proizvoda i na taj nacin uticao da lice done-
se odluku o poslu, koju inace ne bi donio. Zloupotreba
pojmova ,garancija“, ,gratis“, ,promocija“1i sl

- Agresivno ili tkv. nasrtljivo poslovanje i nudenje robe
potrosacu dolaskom na njegovu adresu bez njego-
vog odobrenja, zloupotrebom mo¢i i poloZaja na
trzistu,ukazivanjem na mogucénost gubitka zaposlenja
ukoliko se odredeni proizvod ne kupi i sl.

PotroSacki spor

Spor koji nastane po osnovu ugovornog odnosa pro-
davca i potroSaca predstavlja potro$acki spor. Potrosacki
spor se moZze rijesiti sudskim i vansudskim putem. Prili-
kom rjeSavanja spora vansudskim putem, kao jedno od
osnovnih nacela javlja se ravnopravnost stranaka u sporu.
Medutim, ¢injenica je da se veca paznja posvecuje zastiti
prava potrosaca kao ekonomski slabije strane i obavezama
prodavaca, a manji dio odredaba se odnosi na prava pro-
davaca.

Prema zakonskim odredbama, subjekti odgovorni za
zastitu prava potrosaca u Republici Srpskoj su:

Vlada Republike Srpske, Ministarstvo trgovine i turiz-
ma, kao i drugi republicki organi uprave u okviru svoje nad-
leznosti utvrdene zakonom, agencije, fondovi i regulatorna
tijela u okviru svoje nadleZnosti, organi jedinica lokalne
samouprave, Privredna komora RS i Zanatsko - preduzet-
nicka komora Republike Srpske, udruZenja za zastitu po-
tro$aca, obrazovne institucije i mediji, Republicka uprava
za inspekcijske poslove RS i drugi nadlezni inspekcijski or-
gani, i na kraju ombudsman.

Danas u RS egzistira i brani interese potrosaca oko de-
set udruzenja kojima se potrosaci mogu obratiti zahtjevom
za pruzanje pravne pomoci i zastite.

VANSUDSKA | SUDSKA ZASTITA
Vansudska zastita — koraci u rjeSavanju potrosackih
sporova

Pismeni prigovor potrosaca upucen trgovcu
Proizvodi namijenjeni potroSac¢ima moraju biti sigurni
po Zivot i zdravlje potro$aca i Zivotnu sredinu. Trgovac je

obavezan da prodaje proizvod, odnosno pruza uslugu po-
tro$acu na nacin koji nije u suprotnosti sa profesionalnom
paznjom i dobrim poslovnim obicajima. Potrosac zastitu
svoga prava prvenstveno moze i treba da trazi kod trgov-
ca kod koga je nastala povreda jednog od njegovih prava.
U skladu sa navedenim, trgovac je duzan da vodi posebnu
Knjigu reklamacija. U slu¢aju nedostatka na proizvodu ili
usluzi, pogresno zaracunate cijene ili drugih nedostataka,
potrosa¢ ima pravo da podnese reklamaciju u pisanom
obliku. Ukoliko je nedostatak vidljiv,na pisanu reklamaci-
ju trgovac je duzan da odgovori u roku od 8 dana od dana
njenog prijema.

Kako bi se otklonili uoceni nedostaci, trgovac je, na za-
htjevipo izboru potrosaca duzan:

1. ukloniti nedostatak na proizvodu o svom trosku;

2. zamijeniti proizvod s nedostatkom drugim istovjet-
nim novim ispravnim proizvodom;

3. wvratiti plaéeni iznos i nadoknaditi stvarne razumne

troskove vraéanja proizvoda sa nedostatkom ili
4. sniziti cijenu proizvoda.

Za proizvod koji ima nedostatke koji su vidljivi, potrosac
zahtjev dostavlja trgovcu u pisanoj formi u roku od 8 dana
od dana preuzimanja proizvoda ili od dana obavljene uslu-
ge. Ukoliko se nedostatak otkrije naknadno, zahtjev se pod-
nosi u roku od 60 dana od dana kada je skriveni nedostatak
otkriven, a najkasnije u roku od dvije godine od dana preu-
zimanja proizvoda. Potro$ac je uz naprijed navedeni zahtjev
duZan da dostavi i kopiju racuna, kako bi mogao potkrijepiti
svoje navode o ucinjenoj povredi, tj. nedostatku.

RjeSavanje sporova putem udruZenja za zaStitu

potrosaca

UdruZenja potro$aca treba da imaju najznacajniju ulo-
gu u zastiti potroSaca. Potrosac da bi ostvario svoje pravo
mozZe koristiti pored sudske zastite i druge mehanizme za-
Stite svojih prava, te se obratiti nekom od udruZenja potro-
Saca koji djeluju na teritoriji Republike Srpske. UdruZenja
za zastitu potrosaca su udruZenja koja se osnivaju u skla-
du sa zakonom kojim se ureduje osnivanje i pravni polozaj
udruZenja, a Cija oblast djelovanja je ostvarivanje ciljeva i
zaStite prava potro§aca. UdruZenja za zastitu potroSaca
moraju djelovati nezavisno od trgovaca i ne smiju sticati fi-
nansijska sredstva od trgovaca. UdruZenja potrosaca pred-
stavljaju veoma bitan subjekt u sistemu zastite potrosaca
jer imaju ulogu posrednika izmedu trgovaca, potrosaca i
nadleZznih organa, kojima je zakonom propisana obaveza
zastite pojednicnih i zajednickih interesa potrosaca. U Re-
publici Srpskoj djeluju sljedeca udruZenja za zastitu potro-
§acaito':
1. UdruZenje gradana “Pokret potroSaca Republike Srp-

ske”, Banja Luka,
2. UdruZenje potro3aca “Reakcija’, Banja Luka
Udruzenje gradana “Oaza”, Trebinje,
UdruZenje potrosaca “Zvono”, Bijeljina,

bl
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5. UdruZenje gradana “ToPeeR”, Doboj,
UdruZenje gradana “Don”, Prijedor,
7. UdruZenje gradana “Zenski interaktivni ruralni centar

- ZIR”, Isto¢no Sarajevo
8. UdruZenje gradana “Centar za afirmaciju mladih”, Se-

kovici

Proces informisanja gradana o pravima koja su im za-
garantovana Zakonom o za$titi prava RS jedan je od osnov-
nih zadataka udruZenja za zastitu potro$aca. Pored toga,
ova udruZenja su duzna da na zahtjev nezadovoljnog po-
tro$aca pokrenu proceduru koja je potrebna kako bi se na-
stalo nezadovoljstvo otklonilo.

»,Najces¢i nacin pruzanja pomodi potrosacima je da-
vanje savjeta kako da prevazidu problem sa kojim su se su-
ocili, bilo na njihov telefonski upit ili u neposrednom kon-
taktu u na$oj kancelariji. O tome se vodi evidencija i ista se
periodi¢no proslijeduje Ministarstvu trgovine i turizma. U
nekim slucajevima, za koje ocijenimo da je potrebno, kon-
taktiramo trgovca, odnosno davaoca usluge. Pomo¢ potro-
$acima pruzamo i davanjem nasih stavova preko sredstava
javnog informisanja, kao i podjelom raznih brosura koje
tretiraju ovu oblast“.?

Kroz udruZenja za zastitu prava potrosaca, RS obezbje-
duje i besplatnu pravnu pomo¢ na koju ima pravo svaki
gradanin.

Iako proces informisanja gradana o pravima i moguc-
nostima koje su im pruzene putem udruZenja za zastitu
potrosaca traje godinama, potro$aci i dalje nisu u dovolj-
noj mjeri upuceni u rad ovih organizacija, pa rjeSavanju
problema nastalih prilikom kupovine ili koris¢enja usluge
uglavnom rjes$avaju sami.

e

Uloga Ministarstava i republickih organa uprave

u rjeSavanju potro3ackih sporova

Ministarstvo trgovine i turizma Republike Srpske nad-
lezno je ministarstvo za oblast zaStite potroSaca. Mini-
starstvo je nadlezno da predlaze Vladi Program za zastitu
potrosaca koji se donosi na period od dvije godine, brine
se o realizaciji Programa, proucava i daje prijedloge koji se
odnose na politiku zaStite potro$aca, saraduje sa udruze-
njima za zastitu potrosaca i prati njihov rad, vodi eviden-
ciju udruZenja i saveza za zaStitu potroSaca u Republici
Srpskoj, prati stanje u oblasti zastite potrosaca i u okviru
svoje nadleZznosti predlaze nadleZnim organima izmjene
propisa u vezi sa zaStitom potrosaca, te kordini$e i saradu-
je sa nadleZznim organima na nivou Bosne i Hercegovine.
Provodenjem projekata iz oblasti informisanja i edukacije
potrosaca kao i sufinansiranjem materijalnih i rezijskih
troSkova za rad udruZenja, Ministarstvo trgovine i turizma
ima za cilj da se u Republici Srpskoj ojaca rad udruzenja. Ja-
¢anje administrativne zastite potrosaca kroz unapredenje
saradnje sa ostalim nosiocima zastite potrosaca, ogleda se
u uspostavljenoj praksi Ministarstva da saraduje sa svim in-
stitucijama odnosno subjektima odgovornim za zastitu po-

2 Preuzeto sa portala https://www.banjaluka.com/

128

tro$aca. U cilju unapredenja ove oblasti osnovan je Odsjek
za za$titu potro$aca kao organizaciona jedinica unutar sek-
tora trgovine u Ministarstvu trgovine i turizma ciji je pre-
vashodni cilj za$tita prava i potreba potrosaca u Republi-
ci Srpskoj. Republicka uprava za inspekcijske poslove vrsi
poslove inspekcijskog nadzora i druge povezane stru¢ne
poslove, pa tako i u oblasti zastite potrosaca obavlja takve
poslove. Inspekcijski nadzor koji se odnosi na zastitu po-
tro$aca vrse i inspektori u jedinicama lokalne samouprave.
Da bi potros$ac uopste mogao da se obrati inspekcijskom
organu, neophodno je da se prethodno obratio trgovcu
kod koga je nastala povreda, odnosno uocen nedostatak, a
po kom zahtjevu trgovac nije postupio. Rok za obraéanje
inspekcijskom organu iznosi 90 dana od dana saznanja za
ucinjenu povredu ili ugrozavanje prava, najkasnije u roku
od 6 mjeseci od dana ucinjene povrede. Inspekcijski i dru-
gi nadlezni organi duzni su da razmotre zahtjev za zastitu
potrosaca, te da potros$aca pismeno obavijeste o preduze-
tim radnjama u roku od 15 dana od dana prijema zahtjeva.
Na drzavnom nivou, odlukom Savjeta ministara BiH, for-
mirano je VijeCe za zaStitu potro§aca Bosne i Hercegovine,
koga ¢ine c¢lanovi iz vladinog i nevladinog sektora, odno-
sno predstavnici drzavnih institucija, entitetskih tijela, kao
i predstavnici udruZenja potrosaca, §sto mu daje veci stepen
samostalnosti i objektivnosti u svome djelovanju. Cinje-
nica kako je veoma mali broj potrosaca u dovoljnoj mjeri
informisan o svojim zakonskim pravima, a sli¢na ocjena
vrijedi i za znacajan dio trgovaca, davaoce usluga i proizvo-
daca, razlog je Cestog krSenja osnovnih prava potrosaca i
zakona kojima se u BiH ureduje podrucje zastite potrosaca.

Ombudsman za zaStitu potroSaca u Bosni i

Hercegovini

Institucija ombudsmana za zastitu potro$aca u Bosni i
Hercegovini osnovana je Zakonom o zastiti potro3aca Bo-
sne i Hercegovine iz 2006. godine. Institucija ombudsmana
ima status pravnog lica i djeluje kao samostalno i nezavi-
sno tijelo s ciliem promocije dobrog i efikasnog provodenja
politike zaStite potroSaca u Bosni i Hercegovini. Zakon o
zastiti potrosaca u BiH, kao temeljni zakon Institucije om-
budsmana propisuje obaveze i ovlastenja ombudsmana i
istovremeno ureduje odnose izmedu potro$aca, proizvo-
daca i trgovaca na teritoriju Bosne i Hercegovine. Institu-
cija je opredijeljena za efikasno provodenje zastite prava
potrosaca koja im pripadaju na osnovu vazeceg propisa,
te stvaranju dru$tva po mjeri potrosaca. Kao glavni nacin
prikupljanja saznanja o krSenju prava potro$aca koriste se
zalbe potro$aca. Sama zalba podnosi se u pisanom obliku,
medutim, ombudsman ¢e prihvatiti pismeni podnesak
kao zalbu koja nije podnesena na propisanom obrascu
ili ne sadrzi sve elemente potrebne za Zalbu, ako se moze
ocijeniti na $to se zalba odnosi. Najvise zalbi odnosi se na
sektor ekonomskih usluga od opSteg interesa (isporuka
energije, vode, telekomunikacije, postanske usluge i javni
transport), zatim finansijski sektor i komercijalni sektor.
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Pored postupanja po pojedina¢nim zalbama, ombudsman
je ovlascen da stiti kolektivni interes potro$aca i u tom smi-
slu moZe donositi instrukcije i pokretati sudske sporove.

RjeSavanje prigovora putem suda

Ukoliko je potroSac iscrpio sva pravna sredstva, a nije
zadovoljan ostaje mu mogucnost tuzbe stvarno i mjesno
nadleZznom sudu.

AngaZovanje vjeStaka

Gradani BiH koji nisu zadovoljni kupljenim proizvodi-
ma ili pruZenim uslugama imaju mogucnost da angaZzuju
struc¢njake - vjeStake iz raznih oblasti kako bi dokazali da ih
je trgovac ostetio ili obmanuo.

Centar za vjestaCenje i procjenjivanje “Zenit” d.o.o. iz
Banja Luke okuplja veliki broj stru¢njaka, oko 350 certifi-
kovanih vjestaka iz raznih oblasti i struka, a direktor ovog
pravnog lica istice kako je najtraZenija zastita potroSaca
prilikom kupovine odjece, obuce, kuénih aparata, troskova
telefona i sms poruka sa nepravilnim obracunima, nepravi-
lan obracun utroska elektri¢ne energije, vode i sl.

U skladu sa odredbama Zakona o zastiti potrosaca u
RS, FBiH i BiH, gradani imaju velike mogu¢nosti da zastite
svoja prava, a §to mnogi od gradana ne znaju.

Ako kupljeni proizvod nakon odredenog vremena po-
kazuje da ima manjkavost, odnosno neispravnost u roku
dok traje garancija, kupac se prvo obraca prodavcu sa re-
klamacijom, koji treba da rijesi problem i otkloni nedo-
statke sa proizvoda. Ukoliko se ne pronade rjeSenje, a Sto
je veoma Cest slucaj u praksi, trgovci odbijaju da zamijene
neispravan proizvod ili da vrate primljeni novac, kupac -
potrosac se obraca nadleznoj trzi$noj inspekciji. Ukoliko
trziSna inspekcija tokom kontrole ne dokaze da je kupac
oStecen, predlaZze provodenje postupka vjestacenja. U tom
slucaju, potrosaci se obracaju nasim vjeStacima, tj. eksper-
tnim timovima vjestaka koji utvrduju ¢injeni¢no stanje uz
primjenu pravila struke, standarda vjeStacenja i propisanih
procedura, sastavljaju NALAZ i stru¢no misljenje, zavisno o
kojoj oblasti vjeStacenja se radi.

Sa dobijenim stru¢nim nalazom i misljenjem, potrosa¢
moze zatraziti naknadu Stete, zamjenu proizvoda za novi
ispravan proizvod ili povra¢aj upla¢enog novca sa nakna-
dom za tro8kove vjeStacenja.

Ako ni u tom sluc¢aju potro$ac ne ostvari svoja prava,
moZe podnijeti tuZbu kod nadleZnog suda ili ¢ak prijaviti
poslodavca nadleznom tuzilastvu, ukoliko postoji osnova-
na sumnja za prevaru.

PRAVNI | INSTITUCIONALNI OKVIR ZASTITE

Zbog sloZenosti drustveno-ekonomskog uredenja, za-
Stita potroSaca u Bosnii Hercegovini uredena je entitetskim
i drzavnim zakonom.

Na nivou BiH, odnosi izmedu prodavca, proizvodaca i

3 Preuzeto sa sajta, Bosna i Hercegovina, Institucija Ombudsmana za

zastitu potrosaca u BiH

potroSaca po prvi put su regulisani Zakonom o zastiti po-
tro$aca iz 2002 godine, a novi zakon koji je i danas na snazi
donesen je 2006. godine.

Na nivou entiteta, u RS prvi zakon o zastiti potrosaca
donesen je 2012. godine (,,Sluzbeni glasnik RS“ broj: 6/12),
koji je izmijenjen i dopunjen 2014. godine (,,Sluzbeni gla-
snik RS“ broj: 63/14), dok u FBiH ne postoji Zakon koji re-
guliSe ovu materiju, pa se shodno tome primjenjuje Zakon
o0 zastiti potroSaca BiH.

U slucaju da neko pitanje iz ove oblasti nije regulisano
Zakonom o zastiti potrosaca, kao lex generalis primjenjiva-
¢e se Zakon o obligacionim odnosima.

Zakonsko regulisanje zastite potrosaca u RS i BiH
predstavlja poseban vid implementacije i harmonizacije
domacih propisa sa propisima EU, a $to predstavlja jedan
od osnovnih uslova koje BiH mora ispuniti na svom putu
ka punopravnom c¢lanstvu u EU. Jedan od osnovnih ciljeva
i zadataka Evropske unije jesu zastita zdravlja i sigurnosti
potrosaca, zastita njihovih ekonomskih interesa, informi-
sanje, edukacija i efikasno organizovanje potrosaca. Po-
red toga, efikasna zastita potrosaca je neophodna kako bi
se osiguralo propisno funkcionisanje trZiSne ekonomije.
Uskladivanjem standarda zastite potrosaca sa standardima
EU, Republika Srpska daje doprinos ispunjavanju obaveza
koje je BiH preuzela potpisivanjem Sporazuma o stabiliza-
ciji i pridruzivanju.

Pojam i zakonitosti ponude

Ponuda proizvoda je koli¢ina proizvoda koju proizvo-
dac planira prodati u odredenom vremenskom periodu.
Koli¢ina ponude odredenog proizvoda zavisi od brojnih
¢inilaca, od kojih su najznacajniji cijena proizvoda, cijene
drugih proizvoda, tro8kovi proizvodnje kao i organizacija
trziSta.

Prema zakonu ponude, pri vi$oj cijeni proizvoda koli-
¢ina ponude je vi$a, uz pretpostavku da ostali ¢inioci koji
imaju uticaj na ponudu ostanu nepromijenjeni. Ako se
troskovi proizvodnje ne mijenjaju, veca cijena proizvoda
vodi ve¢em dobitku za proizvodaca, pa je prema tome i po-
ticaj za povecanje obima proizvodnje.

Krivulja ponude pokazuje koli¢inu ponude uz razlicite
cijene proizvoda kada su konstantni ostali ¢inioci koji ima-
ju uticaj na ponudu. Da bi se konstruisala krizaljka ponude,
treba ispitati kako se mijenja kolicina ponude u uslovima
promjene cijene proizvoda, uz konstantne cijene drugih
proizvoda, tro§kove proizvodnje i ostale ¢inioce koji imaju
uticaj na ponudu.

Zelja prodavaca je da svaku robu (proizvod ili uslugu)
prodaju na trzistu po $to vi$oj ceni. U takvom ekonomskom
ponasanju prodavaca izrazava se zakon ponude. Funkcio-
nalna veza ponude i trzi$ne cijene upucuje nas na znacaj
trzi$ne cijene za odluke proizvodaca o velic¢ini, vrsti i uslo-
vima proizvodnje koju ¢e ponuditi trzistu na realizaciju.
To znaci da trziSte u vidu povratne sprege, preko sistema
cijena, vrsi prilagodavanje obima i strukture proizvodnja i
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uslova pod kojim njena ponuda moZe biti prihvacena i rea-
lizovana od strane traZnje.*

Tabela 1. Raspored ponude proizvoda

Cijena Koli€ina potraznje
(KM po kg) (kg/god)
P Q

A 5 16

B 4 14

C 3 10

D 2 5

E 1 0

1z priloZenog, uz cijenu od 1KM/kg proizvod se nece
proizvoditi. Kako cijena proizvoda raste, proizvodit ¢e se
sve viSe proizvod. Krivulja ponude graficki pokazuje vezu
izmedu koli¢ine ponude i cijene proizvoda, uz nepromije-
njene ostale Cinioce.

Pojam i zakonitosti potraZnje

Koli¢ina potraznje proizvoda ili usluga je iznos koji
potrosaci planiraju potrositi u odredenom vremenskom
periodu. Potraznja za nekim proizvodom ili uslugom zavisi
o mnogo Cinilaca, od kojih su najvazniji cijena proizvoda,
cijene drugih proizvoda, dohodak, populacija i ukusi po-
trosaca.

Prema zakonu potraznje, $to je cijena proizvoda visa,
manja je koli¢ina potraZnje za promatranim proizvodom,
uz pretpostavku da se ostali parametri ne mijenjaju. Visa
cijena smanjuje koli¢inu potraznje jer se svaki proizvod
moze zamijeniti nekim drugim proizvodom koji ima ma-
nju cijenu, a jednake je kvalitete, Sto znaci da porast cijene
odredenog proizvoda utic¢e na pad kupovine istog. Ako se
cijena nekog dobra smanjuje, njegova koli¢ina se povecava,
ali i obrnuto, uz nepromijenjene ostale parametre. Zakon
potraZnje vrijedi za individualnu i trzi$nu potraZznju.

Zelja kupaca (potro$aca) je da svaku robu (dobro ili
uslugu) ponudenu trzistu kupe po $to niZoj ceni. U takvom
ekonomskom pona$anju kupaca (potrosaca) izrazava se
zakon traznje.®

ElastiCnost ponude

Elasti¢nost ponude je odnos postotnih promjena po-
nudenih koli¢ina koja je rezultat promjene cijene u iznosu
od 1%. Ako nakon povecanja cijene od 1% proizvodaci po-
vecaju ponudu za 5 %, elasticnost ponude iznosi 5. Kako se
u vrlo kratkom roku moze prodati samo ona koli¢ina koja je

4 Preuzeto iz Uvoda u ekonomiju, David D. Dasi¢ i Ilija J. DZombi¢,
Banja Luka 2009. godina.

Preuzeto iz Uvoda u ekonomiju, David D. Dasi¢ i Ilija J. Dzombi¢,
Banja Luka 2009. godina.
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vec ranije proizvedena, zakljucuje se da je funkcija ponude
u vrlo kratkom roku potpuno neelasticna, odnosno koliko
god se povecala cijena, proizvodaci ne mogu povecati po-
nudu. Uvodenjem dodatnog rada u kratkom roku, s ciljem
povecanja proizvodnje, elasti¢nost je ve¢a nego u vrlo krat-
kom roku, no jos$ je uvijek manja od elasticnosti u dugom
roku kad proizvodaci mogu investiranjem povecati fiksni
kapital i time ostvarivu razinu proizvodnje.®

ElastiCnosti potraZnje

Na potraZznju osim cijene proizvoda utice viSe ¢inila-
ca, od kojih su najvazniji cijene drugih proizvoda, kupovna
mo¢ potrosaca, populacija, te ukusi. Porast dohotka pomi-
¢e budZetski pravac udesno, povecavajuci potrosnju uzduz
krivulje odnosa dohotka i potro$nje. Promjene tih ¢inilaca
mogu imati dvije posljedice, a to su promjena koli¢ine po-
traznje i promjena potraznje. Ako se cijena proizvoda mi-
jenja, a sve ostalo ostane isto, mijenja se koli¢ina potraznje
za proizvodom. Taj se slucaj ilustrira kretanjem po krivulji
potraznje proizvoda.’

Analiza ponude i potraZnje

Analiza ponude i potraznje pokazuje na koji nacin trz-
ni mehanizam rjeSava ekonomske probleme: 3ta, kako i za
koga. Pokazuje kako nov¢ani glasovi odreduju cijene i koli-
¢ine razlicitih dobara i usluga.

Analiza ponude

Analiza ponude daje odgovor na pitanje kako se mije-
nja ponuda nekog dobra (kako se pona3aju ponudaci) kad
na ponudu djeluje cijena, odnosno kada na ponudu djelu-
ju necjenovni Cinitelji. Zapravo, ponudaci odreduju koliko
¢e proizvoditi/prodavati prema odnosu cijene i troskova u
proizvodnji.

Analiza potraZnje

Analiza potraznje daje odgovor na pitanje kako se mi-
jenja potraznja nekog dobra (kako se ponasaju kupci) kad
se mijenja cijena dobra ili kako se mijenja kad na nju utjecu
necjenovni Cinitelji.?

Zadovoljstvo potro3aca

Potrosac odlucuje da li je zadovoljan ili nije zadovoljan
kupljenim proizvodom ili pruZenom uslugom. Potrosaci su
razli¢iti, marketing preduzeca mora ulagati velike napore
da bi mogao segmentovati potroSace i zadovoljiti njihove
potrebe, te cak nadmasiti njihove ocekivane Zelje i potre-
be u svrhu zadovoljstva. Da bi preduze¢e moglo zadovoljiti
potrosace mora poznavati njihove potrebe, Zelje, te proh-

¢ Preuzeto iz Ekonomske analize i ocjena zakonitosti ponude i potraznje,
N. Lipovec, Goran Kozina, Varazdin 2012. godina.

7 Preuzeto iz Ekonomske analize i ocjena zakonitosti ponude i potraznje,

N. Lipovec, Goran Kozina, Varazdin 2012. godina.

Preuzeto iz Uvoda u mikroekonomiju, (skripta), Vjekoslav Par, Zagreb

2016. godina.
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tjeve za kupovinu odredenog proizvoda. Prema svojim mo-
tivima kupovine, Zeljama, navikama, kupovnoj modi, i itd
potrosaci se razlikuju. Sve viSe je i bitna zastita potroaca
da bi se oni osjecali sigurno i zadovoljno.

Zadovoljstvo potroSaca se moze pratiti na skali od pot-
punog nezadovoljstva do zadovoljstva, ushi¢enja. Potrosaci
¢e imati iskustva sa odredenim nivoom zadovoljstva za dati
skup okolnosti. Uticaj imaju tri grupe faktora: oni koji iza-
zivaju nezadovoljstvo, oni koji izazivaju zadovoljstvo ili us-
hi¢enje. Zadovoljstvo kod potro$aca ne moZe biti precizno
predvideno, ali se moZe pratiti i analizirati da bi se otkrile
mogucénosti za unapredenje. U toku planiranja kvaliteta,
organizacija treba da razmotri ove faktore. Sve dok je za-
dovoljstvo potro$aca na Zeljenom nivou, odlucujuéi faktor
u ekonomiji kvaliteta je lojalnost kupca. Izlazna ekonom-
ska korist se ostvaruje kroz zadovoljstvo potrosaca, koje se
ogleda preko njegove lojalnosti.

Mjerenje zadovoljstva potroSaca

Da bi se organizacija orijentisala prema potro$acima,
mora da ima podatke o njihovima potrebama. Kako se po-
trebe potrosaca i organizacije stalno menjaju, organizacija
mora stalno da prati zadovoljstvo potrosaca da bi ostvarila
analizu trendova. Ocjena zadovoljstva potro§aca moze se
dati uz kori$¢enje razlicitih pristupa i modela. Organizacije
mogu identifikovati zadovoljstvo potrosaca preko kvantita-
tivnih i kvalitativnih pregleda. U kvantitativnim pregledi-
ma, podaci se mogu prikupiti pomocu intervjua, upitnika
koji popunjavaju potrosaci ili pomoc¢u posmatranja pona-
$anja potrosaca. U kvalitativnim pregledima, organizacija
moze uéi u detaljna razmatranja na osnovu popunjenog
upitnika. U skladu sa prirodom istrazivanja, rokovima i ras-
poloZivim fondovima organizacija treba da definiSe najbo-
lji metod za prikupljanje podataka.

Garancija proizvoda

Proizvodac je odgovoran za Stetu uzrokovanu greSkom
u njegovom proizvodu u skladu sa odredbama zakona ko-
jim se ureduju obligacioni odnosi u Republici. Trgovac je
odgovoran za nedostatke na robi koji postoje u trenutku
prenosa rizika na potroSaca, bez obzira da li je potrosac
svjestan nedostataka u skladu sa odredbama zakona kojim
se ureduju obligacioni odnosi u Republici.

Za tehnicki slozene proizvode proizvodac, odnosno
trgovac, duZan je da utvrdi i u tehnickom uputstvu na-
vede rok obezbijedenog servisiranja i da snabdije trziste
rezervnim dijelovima, priborom i drugim proizvodima
bez kojih se taj proizvod ne moZe upotrebljavati prema
predvidenoj namjeni (u daljem tekstu: rezervni dijelovi).
Rok ne smije biti kra¢i od tri godine za aparate za doma-
¢instvo, odnosno pet godina za druge tehnicki sloZene
proizvode, ako posebnim propisom nije drugacije odre-
deno. Nakon prestanka proizvodnje proizvoda, proizvo-
dac ili trgovac duzan je da obezbijedi nabavku rezervnih
dijelova radi odrZavanja proizvoda, u roku koji za tehnic-

ki sloZzene proizvode ne moZe biti kraci od deset godina.
Ako proizvodac, odnosno trgovac nema sopstveni servis
u Republici, duZan je da za tehnicki sloZene proizvode
obezbijedi i spisak pravnih i fizickih lica koja su ovlasce-
na za servisiranje.

Proizvodac, odnosno trgovac, duzan je da ovlascene
servise i trziSte redovno snabdijeva potrebnom vrstom i
koli¢inom rezervnih dijelova. Ovlas¢en je servis onaj koji
ima punovaznu punomoc proizvodaca da moze servisirati
proizvode i ima potpisan ugovor za nabavku rezervnih di-
jelova.’

Reklamiranje proizvoda

Trgovac je obavezan da potroSacu prilikom prodaje
proizvoda preda propisane isprave, kao $to su: deklaracija,
spisak sopstvenih i ovlaséenih servisa, certifikat, garantni
list, uputstvo za sklapanje, uputstvo za upotrebu, upozore-
nje o mogucoj opasnosti pri upotrebi i druge odgovarajuce
podatke kojima se potrosac¢ dodatno upoznaje sa svojstvi-
ma proizvoda. Trgovac je obavezan da proizvod prodaje sa
originalnim omotom ili ambalazom, a na zahtjev potrosaca
duzan je da proizvod posebno zamota. Ukoliko na zahtjev
potrosaca trgovac vr$i dodatno pakovanje proizvoda i to
koris¢enjem posebnog papira za zamotavanje i upotrebom
dodatnih ukrasa, cijena papira i dodatnih usluga treba biti
jasno i vidljivo istaknuta. Omot (kesice, poseban papir i
drugo) koji ima logotip i/ili naziv proizvodaca i/ili trgov-
ca smatra se reklamnim sredstvom koje trgovac ne smije
posebno zaracunati kupcu. Omot treba biti neskodljiv za
zdravlje, prilagoden obliku i masi proizvoda i ne smije stva-
rati zabunu kod potrosaca u pogledu mase i veli¢ine pro-
izvoda. U neto masu robe ne smije se uracunavati teZina
materijala za pakovanje.

Trgovac je duZan da vodi posebnu Knjigu reklamaci-
ja. Potro8ac¢ ima pravo da podnese reklamaciju u pisanom
obliku, u slu¢aju nedostatka na proizvodu ili usluzi, pogres-
no zaracunate cijene i drugih nedostataka. Trgovac je du-
Zan da na vidnom mjestu u prodajnom objektu drZzi Knjigu
reklamacija. Trgovac je duzan da na reklamaciju potrosaca
odgovori u roku od osam dana od dana njenog prijema. Tr-
govac je obavezan da vodi i ¢uva Knjigu reklamacija, naj-
manje godinu dana po isteku poslovne godine za koju se
vodu Knjiga reklamacije. Ministar trgovine i turizma (u da-
ljem tekstu: ministar) pravilnikom propisuje oblik i sadrZaj
Knjige reklamacija.

Ako potrosac¢ nakon 30 dana od dana kada je proizvod
kupio otkrije skriveni nedostatak na proizvodu, osim vra-
¢enog placenog iznosa, potrosacu pripadaju i kamate po
stopama poslovne banke trgovca za orocene Stedne uloge
na tri mjeseca, od dana kupovine do dana isplate.

Ako se proizvod koji je potrosac dao trgovcu radi upu-
¢ivanja u ovlaséeni servis na popravku, odrzavanje ili dora-
du, izgubi ili unisti, trgovac je duZan da potro$acu po nje-
govom izboru:

°  Preuzeto iz Zakona za zatiti potrosaca u Republici Srpskoj
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a. urokuod osam dana od dana podnoS$enja zahtjeva po-
troSaca isporuci novi proizvod sa istim svojstvima i za
istu namjenu ili

b. bez odgadanja vrati iznos u visini maloprodajne cijene
novog proizvoda.

Ako trgovac ili ovla$€eni servis osteti ili pokvari proi-
zvod koji je primio na popravku, odrzavanje ili doradu,
duZan je da o vlastitom tro$ku popravi ostecenje, odnosno
otkloni kvar, odmah po prijemu reklamacije potrosaca za
izvr§enu popravku, odrzavanje ili doradu, a najkasnije u
roku od tri dana od dana prijema reklamacije, ukoliko se
na taj nacin ne smanjuje vrijednost i upotrebljivost proi-
zvoda.!?

ZAKLJUCAK

Najveci problem kod za$tite prava i interesa potrosaca
je upravo nedovoljna informisanost i nedovoljno poznava-
nje prava od strane potro$aca, §to trgovci i druga lica koja
nude svoje proizvode i usluge u velikoj mjeri iskoriStavaju.

Tako dolazimo do situacije koja je zastupljena na trzistu, a

u kojoj je nezadovoljstvo potrosaca izrazeno u velikoj mjeri,

te tako ostaju uskraceni za naplatu Stete koja im je pricinje-

na, usljed nepostene poslovne prakse od strane trgovaca.
Autori ovog teksta ukazuju potro$a¢ima na nekoliko
osnovnih pravila kako bi zastitili svoja prava, a to su:

v Za kupljeni proizvod ili uslugu uvijek trazite racun.
Obavezno sacuvajte racun i druge isprave koje vam je
trgovac duZzan uruciti (garantni list, uputstvo za upo-
trebu, tehnicko uputstvo, potpis servisa ili servisera)
zajedno sa prodatim proizvodom ili pruzenom uslu-
gom.

v’ Prije potpisivanja ugovora ili bilo kojeg drugog akta
pazljivo procitajte sadrzaj, a ako nes§to ne razumijete
trazite dodatna objasnjenja.

v Prilikom kupovine proizvoda dobro ga pogledajte i
isprobajte. Naknadni prigovori moraju biti dostavljeni
trgovcu u propisanom roku i u pisanoj formi.

v Ne kupujte proizvode koji nemaju na sebi deklaraciju.

v Dajte prednost proizvodu koji svojim kvalitetom, cije-
nom i bezbjednos$¢u zadovoljava vase potrebe.

10" Preuzeto iz Zakona o zastiti potroSaca u Republici Srpskoj
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Prilog rada

ANALIZA - UPITNIKA
Tema: Informisanost potrosaca u Republici Srpskoj

Upitnik je popunilo 60 ispitanika.

Do 20 godina starosti imaju 16,7% ispitanika, do 30
godina 25% ispitanika, do 50 godina starosti 33,3%, do 60
godina 16,7%, dok do 70 godina starosti ima 8,3% od uku-
pno ispitanih. Pol ispitanika ¢ine 48,3% muskarci, a 51,7%
Zene. Posjeduju nivo stru¢ne spreme srednje $kole 66,7%
ispitanika, vise skole 8,3%, a fakultetsku diplomu (Becelor)
25% ispitanika. 50% ispitanika je odgovorilo da dobavljaci,
trgovci ili pruzaoci usluga imaju kutiju za Zalbe, pohvale i
sugestije, a 50% da nemaju. Da su informisani dovoljno o
svojim potroSackim pravima 16,7% ispitanika smatra da
jesu, a 83,3% da nisu. Sa pojmom zastita potro$aca 66,7%
ispitanika je upoznato, dok 33,3% nije. Po miSljenju ispita-
nika da u Republici Srpskoj postoji informisanost iz oblasti
zastite potroSaca 33,3% ispitanika smatra da postoji, a 50%
ispitanika da ne, dok 16,7% je odgovorilo djelimi¢no.
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Obligations Act. Such was the practice until individual laws were adopted regulating this area of law in BiH, i.e. its entities.
In addition to offering a wide range of products and services, the contemporary market includes high level of consumer
protection too, i.e. creation of institutional structure representing foundation for carrying out efficient consumer protec-
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