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Sažetak: U konkurentskom svijetu marketing i dobra informiranost potrošača što podrazumijeva i njihovu zaštitu, predstavlja bitan element za uspjeh svake organizacije. Poduzeća sve više dolaze do zaključka kako se konkurentska prednost ostvaruje uviđanjem mogućnosti vlastitih zaposlenika, njihovom edukacijom i njihovim uključivanjem u proces marketinga. Uviđa se važnost informiranosti potrošača o pravu pristupa osnovnoj robi i uslugama (dostupnost najnužnijih proizvoda i usluga: hrane odjeće i obuće, stambenog prostora, zdravstvene zaštite, obrazovanja i higijene). Pravo na obrazovanje o pitanjima potrošača, odnosno stjecanje znanja i sposobnosti potrebnih za pravilan i pouzdan izbor proizvoda i usluga, uz svijest o odgovornosti i osnovnim pravilima potrošača i načinima kako se ista mogu ostvarivati, osnovni su uvjeti zaštite potrošača. 
Ključne riječi: potrošač, zaštita, građanin, roba, usluga, tržište, kupnja, informiranost, domaći proizvod, marketing
Summary: In the competitive world of marketing and good information to consumers which therefore implies their protection is an essential element for the success of any organization. Companies are increasingly coming to the conclusion that the competitive advantage achieved see the big opportunities to all their employees, their education and their involvement in the marketing process. The right of access to basic goods and services - access to the most necessary goods and services: food clothing and footwear, housing, health care, education and hygiene. The right to consumer education about the issues - acquiring knowledge and skills necessary for proper and reliable range of products and services, along with awareness of responsibilities and basic rules of how consumers and the same may be asserted as a basic protection requirements.
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1. Uvod
Zaštita potrošača uključuje mjere informiranja potrošača o svojstvima i cijeni robe i usluga, educiranje potrošača o njihovim pravima i obvezama, promicanje i podupiranje organiziranja potrošača kako bi mogli štititi svoja prava, te omogućavanje predstavnicima potrošača sudjelovanje u radu tijela koja odlučuju o njihovim pravima i obvezama. 
Pod zaštitom potrošača podrazumijevamo i nužnost kupovanja domaćih proizvoda. Akciju „Kupujmo hrvatsko“, Hrvatska gospodarska komora  provodi od 1997. godine. Ta je aktivnost  dobro zapažena, jer  je preko 90% građana čulo za akciju i njezin slogan. Potaknuta  akcijom približno četvrtina građana danas kupuje domaće proizvode više nego prije. Iznadprosječnu kupnju domaćih proizvoda pokazuju potrošači u Sjevernoj Hrvatskoj i oni sa završenim fakultetskim obrazovanjem (27%). 
Provjereno je i slaganje građana s tvrdnjom: kupnjom domaćih proizvoda doprinosi se ukupnoj stabilnosti hrvatskog gospodarstva – očuvanju i otvaranju radnih mjesta, te jačanju domaće industrije.

2.  Radionica s konkretnim situacijama, grupa od 30 građana
U savjetodavnom uredu svakodnevno se prikupljaju informacije o problemima potrošača korisnika usluga (dnevno u prosjeku 15-20 prijava) iz svih područja potrošačke problematike, te iz različitih teritorijalnih sredina. Na osnovu prikupljene problematike popunjava se baza podataka po područjima, vrši se analiza i poduzimaju se mjere za njihovo rješavanje.

2.1. Edukacija polaznika

Na spomenutoj radionici polaznici, koji su ujedno i potrošači, bit će informirani o svim obvezama i mogućnostima na koje imaju pravo, te o ostalim dužnostima.
Polaznici radionice bit će educirani o:

· pravima potrošača,
· obavezama i dužnostima potrošača,

· mogućnostima potrošača,

· zaštiti potrošača,

· prevenciji sukoba interesa,

· povredama prava potrošača.
Osim spomenutih tematskih cjelina, polaznicima radionice će biti prezentirani konkretni slučajevi povrede potrošačkih prava, načini djelovanja u takvim situacijama kao i instrumenti zaštite, subjekti odgovorni za zaštitu potrošača, kaznene odredbe i drugo.
Konkretna područja u kojima se najčešće krše prava potrošača su: 
a) izdavanje  računa,
b) prodaja energije, vode, telekomunikacijskih, komunalnih i drugih usluga,
c) garancijski listovi,
d) kataloška kupnja,
e) prigovor (reklamacija),
f) naknade štete,
g) usluge u turizmu,
h) rasprodaja,
i) sigurnost proizvoda i ambalaže,
j) ponuda proizvoda i usluga elektronskim kanalima komunikacije (elektronička pošta, e-trgovina, internet i kartično plaćanje),
k) pravo potrošača na informiranje,
l) oglašavanje.
 2.1.1. Aktivnost
U sljedećoj aktivnosti idealno bi bilo organizirati Mini seminar s predstavnicima proizvođača / trgovaca / ponuđača. Grupa bi se trebala sastojati od 30 poslodavaca / trgovaca. Na seminaru je potrebno informirati polaznike o dijelu Zakona o deklariranju i označavanju proizvoda. Proizvodi namijenjeni potrošačima moraju imati deklaraciju u skladu sa Zakonom, tehničkim i drugim propisima, odnosno standardima. Deklariranje (označavanje) proizvoda je navođenje na proizvodu ili omotu ili na neki drugi način priopćenje podataka kojima se identificiraju proizvodi, osobine proizvoda, te podaci o proizvođaču i pravnoj ili fizičkoj osobi koja proizvod stavlja u prodaju.
Edukacija polaznika
Polaznici odnosno trgovci / ponuđači informirali bi se o: 
· svojim pravima,
· obavezama i odgovornostima,
· načinima unapređenja odnosa kupac - prodavač,

· prevenciji sukoba interesa,

· rješavanju sporova,

· kaznenim odredbama.


2.1.2. Aktivnost  
U svijetu se 15. ožujka obilježava kao  Svjetski dan potrošača, prema OUN smjernicama deklaracije broj 39/248 iz 1985. godine. U zemljama gdje trgovci i davatelji usluga imaju dobre poslovne običaje obilježavanju tog dana posvećuje se veća pažnja nego kod nas. Proslava Dana potrošača na otvorenom kao podrška projektu „Kupujmo domaće“ uključivala bi prigodnu prodaju roba i usluga, degustaciju zdrave hrane i afirmiranje manje poznatih hrvatskih brandova. Takvim bi se aktivnostima povećala konkurencija domaćih u odnosu na uvozne proizvode i onemogućavanje monopola pojedinih poduzeća, što je jedno od osnovnih potrošačkih prava - pravo na izbor.

2.2.  Kratkoročni i dugoročni utjecaj 
Ovim aktivnostima želi se postići da prisutni predstavnici daju garanciju, barem usmenu, za uvrštavanje ovog problema u prioritete, te koordinacija s Udruženjem po ovom pitanju. Savjetodavnim uredima unaprijedila bi se potrošačka politika i  potaknula na racionalno korištenje resursa. Očuvanjem ekologije približili bi se modernim europskim i svjetskim trendovima. Najvažnija svrha osnivanja ovakvih servisa je rasterećivanje sudova. Naime, kako ne postoje najadekvatniji mehanizmi rješavanja spornih situacija, većina ih završi na nadležnim sudovima.
2.2.1.  Aktivnost 
Edukacija o potrošačkim pravima i obavezama 

Potrošači bi se o svojim pravima i obavezama mogli educirati tako da se snimi emisija u trajanju od 60 minuta (unaprijed pripremljeni koncept emisije i koordinacija s ordinirajućim  novinarom/urednikom). Prvih (30) trideset minuta bilo bi posvećeno sumiranju napravljenog, planovima, edukaciji i informiranju građana / potrošača o njihovim osnovnim potrošačkim  pravima i dužnostima, uputama kako riješiti neke od spornih situacija, raspodjeli nadležnosti institucija koje se bave  potrošačkom politikom.
3. Osnovna prava potrošača

Zaštita potrošača je nužna kako bi se osiguralo primjereno funkcioniranje tržišnog gospodarstva i osigurao nadzor nad tržištem i dodatno (pored Zakona o obveznim odnosima) regulirali ugovorni odnosi između potrošača i trgovca, kojima se štite osobni, u prvom redu, gospodarski interesi potrošača, fizičkih osoba, koji su slabija strana na tržištu.
Zaštita potrošača podrazumijeva:

1. zadovoljavanje osnovnih potreba - dostupnost najnužnijih proizvoda i usluga, hrane, odjeće, obuće i stambenog prostora, zdravstvene zaštite, obrazovanja i higijene;
2. sigurnost - zaštita od proizvoda, proizvodnih procesa i usluga štetnih po život i zdravlje;

3) informiranost - raspolaganje činjenicama od značaja za pravilan izbor i zaštitu od nepoštene oglasne poruke ili oznake na proizvodima koje mogu potrošača dovesti u zabludu;

4) izbor - mogućnost izbora između više proizvoda i usluga, po prihvatljivim cijenama i uz garantiranu kvalitetu;

5) glas potrošača - zastupljenost interesa potrošača u procesu donošenja i provođenja politike zaštite potrošača, kao i u postupku uvođenja novih proizvoda i usluga;

6) obeštećenje - dobijanje pravedne naknade za lažno prikazivanje svojstava proizvoda i usluga, nekvalitetne proizvode ili nezadovoljavajuće usluge;
7)  obrazovanje potrošača - stjecanje osnovnih znanja i sposobnosti potrebnih za pravilan i pouzdan izbor proizvoda i usluga, znanja o osnovnim pravima i odgovornostima potrošača i načinima kako se ta znanja mogu ostvarivati; 

8) zdravu životnu sredinu - život i rad u okruženju koje ne predstavlja opasnost za zdravlje potrošača. 
3.1. Aktivnost 

Izrada financijskog i narativnog izvještaja
Teško je  propisati oblik narativnog izvještaja. Svaki davatelj ima svoje zahtjeve vezane uz izvještavanje o provedenim projektima i programima. 
Narativni izvještaj može sadržavati:
· izradu izvještaja o postignutom, zbrajanje aktivnosti, opću ocjenu,
· očekivane rezultate,
· postignute rezultate,
· očekivani utjecaj projekta na ciljne grupe.
Konferencija za tisak

Konferencije za tisak su često vrijedan izvor vijesti za novinare. Ukoliko se organizira, potrebno je pripremiti kvalitetne materijale putem kojih će se novinari na najbrži mogući način informirati o bitnim pojedinostima. Potrebno je: podijeliti press materijale s CD-om, sumirati postignuto (planove, buduće aktivnosti), pripremiti pojedinačne izjave za medije i slično, pripremiti i simbolične poklone za novinare (“mini-potrošačka košarica s domaćim proizvodima”). 
4. Zaključak

Zaštita potrošača uključuje zaštitu njihova zdravlja i sigurnosti te njihovih ekonomskih interesa. Pravo zaštite potrošača važno je zato što se njime štiti svakog pojedinca. Projekt o kojem je se pisalo u radu trebao bi unaprijediti i domenu privredno-uslužne i osobne potrošnje, te cjelokupnu domenu ljudske, privredne i društvene aktivnosti i na taj način poboljšati kvalitetu života.
Brošure bi povećale efikasnost poslovanja u značajnoj mjeri i educirale potrošače i ponuđače o zajedničkim interesima. Danas, više nego ikada, ključ uspjeha u bilo kojoj poslovnoj aktivnosti je detaljno poznavanje i razumijevanje ljudskih emocionalnih potreba i želja. Smatra se da je danas najznačajnija funkcija marketinga izgradnja branda. Smatram kako ovakvim i sličnim aktivnostima svako poduzeće može opstati u današnjoj ekspresnoj razmjeni dobara i novca na tržištu. Jedini način za uspjeh je napraviti brand; još davno kauboji su označavali žigovima svoje krave kako bi ih razlikovali od “drugih krava” u regiji. Sada mi moramo pronaći način da svoju “kravu” izdvojimo od drugih. Pašnjaci su zamijenjeni tržištem, a ostalo je ostalo isto. To je PR, odnosno umjetnost da se ljudima ponude razlozi, tako “upakiran” argument kako bi uvjerili sami sebe. 

Stručnjaci za marketing kažu kako kupovina završi mnogo prije negu i počne. 

5.  Literatura
1. Babić-Soptin, M. ; Suman, Darko (2008). Sam svoj odvjetnik. Zagreb, Vizura. 
2. Keneth Galbraith, John (1975). Novac. Zagreb, Stvarnost.
3. Kotruljević, Benedikt (2005).  Knjiga o umijeću trgovanja. Zagreb, Binoza Pres.
4. Kovačević,  Branko (1999).  Osnove ekonomije. Zagreb, Mikrorad, Ekonomski fakultet Zagreb.
5. Krugman, Paul- (2002). Doba smanjenih očekivanja. Zagreb,  Masmedia.
6. Milaković, Zlatko ; Milaković, Goran (2009). Dugovi, krediti, kako... ? Zagreb, MB Conculting. 
7. Previšić, Jozo ; Ozretić-Došen, Đ. (1999), Međunarodni marketing. Zagrb, Masmedia.
8. Samuelson, P. A. (1975). Ekonomska čitanka. Zagreb, Nakladni zavod Matice hrvatske.
9. Soros, G. (2000). Kriza globalnog kapitalizma. Split, Feral Tribune.
10. Šipuš, Josip (2004). Temelj žitne trgovine. Zagreb, Dom i svijet.






