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UvoD

»Za sodobno gospodarstvo je znacilno, da se zavzema za racionalen in metodiCen
nacin zivljenja in dela, kjer je zelo prisotno prizadevanje za ustvarjanje dobicka, vendar
pa je njegovo pridobivanje dostikrat Skodljivo za posameznika in druzbeno okolje.«
(Ivanjko, 1998, str.12)

Vsakdo izmed nas (ne glede na starost in poklic) nastopa tudi v vlogi potro$nika na trgu,
kjer se posredno kot kupec ali neposredno zgolj kot uporabnik, sreCuje z razliCnimi
ponudniki blaga in storitev. Ti so v primerjavi s potroSnikom mocnejSa pogodbena
stranka, saj razpolagajo z ve€ informacijami, so ekonomsko trdnejSi in z njim ne
poslujejo vedno posteno. Zaradi tega se je v svetu in pri nas zacelo razvijati potrodnisko
gibanje, ki je s€asoma preraslo v politiko varstva potrosnikov. Cilj slednje je zavzemanje
za boljSo ozaveSCenost in varstvo potroSnikov na vseh podrocjin sreCevanja s
ponudniki, kar zagotovo vpliva tudi na varnejSo in kakovostnejSo ponudbo blaga in
storitev.

Namen mojega diplomskega dela je prikazati, da kljub vse boljSem izvajanju politike
varstva potrosnikov oz. kljub zakonom, ki SCitijo potrosnika, Se vedno v veliki meri
prihaja do krSitev pravic potroSnikov zaradi razlinih razlogov, od katerih je gotovo
najpomembnejSi slabo poznavanje pravic potro$nikov in na drugi strani neposloven
odnos ponudnikov do potrosnikov.

V diplomskem delu predstavljam problematiko najprej s teoretiCnega in v nadaljevanju z
bolj praktiCnega vidika. Tako sem v prvem poglavju najprej opredelil pojem potrosnika in
ponudnika ter njun odnos na trgu. Sledi kratka predstavitev razvoja varstva potroSnikov
v svetu in pri nas, v nadaljevanju pa pravna ureditev varstva potroSnikov v nasi drzavi.

Osredniji, prakti¢ni del diplomske naloge sestavljajo vsa naslednja poglavja, ki so med
seboj povezana in na koncu dopolnjena s prilogami. Drugo poglavje, ki je temelj vseh
nadaljnjih, predstavlja raziskavo vzorca slovenskih potrosSnikov, s pomocjo katere sem
priSel do raznih sklepov, ki veljajo za povprecnega slovenskega potroSnika. Vsebinsko
je to poglavje posveCeno poznavanju pravic slovenskih potroSnikov v praksi in
delovanju potrosnikov na trgu v odnosu s ponudniki.

V tretjem poglavju sem na podlagi raziskave, lastnih izkuSenj in drugih virov utemeljil in
povzel najpogostejSe krSitve pravic potroSnikov v praksi po stopnjah nakupnega
procesa, in sicer pred, med in po nakupu, medtem ko sem krSitve na podrocju
storitvenega sektorja obravnaval posebe;j.

V Cetrtem poglavju sem prikazal, v koliki meri in na katerih podrocjih se potrosniki na
krSitve odzovejo s pritoZbo in kaj najpogosteje vpliva na njihovo odlocitev za pritozbo. V
nadaljevanju sem opredelil tudi okolisCine, ko pritozba ni upravi€ena, ter navedel, kako
pri nas poteka reSevanje pritozb po uradni poti in zakaj je ucCinkovito reSevanje
reklamacij pomembno.



1. VARSTVO POTROSNIKOV

Za lazje razumevanje pojma varstva potro$nikov si najprej poglejmo osnovne definicije
potrosnika in ponudnika, v nadaljevanju pa cilje politike varstva potrosnikov ter njen razvoj
v svetu in pri nas.

1.1. POLOZAJ PONUDNIKA IN POTROSNIKA NA TRGU

Ponudnik

Za ponudnika blaga in storitev se Stejeta proizvajalec in prodajalec. Po Zakonu o varstvu
potrosnikov (v nadaljevanju ZVPot) je proizvajalec podjetje, ki izdeluje koncne izdelke,
sestavne dele ali pridobiva osnovne surovine. Proizvajalec je tudi oseba, ki se s svojo firmo,
blagovnim ali drugim znakom razlikovanja na izdelku predstavlja kot njegov proizvajalec ter
uvoznik.

Podjetie je po zakonu opredeljeno kot pravna in fizicna oseba, ki opravlja pridobitno
dejavnost na trgu, ne glede na njeno pravnoorganizacijsko obliko in lastninsko pripadnost; v
to kategorijo torej spada tudi prodajalec. Podjetje je dolzno s potroSniki poslovati v
slovenskem jeziku in pri tem v pisnih sporo ilih uporabljati celotno ime svoje firme in
sedeza. Podjetja in druge organizacije, ki zagotavljajo potrosnikom javne storitve in dobrine,
so dolzna zagotoviti redno in kakovostno opravljanje storitev ter skrbeti za njihov ustrezen
razvoj in dvig kakovosti. Podjetja so potrosnikom tudi dolzna zagotavljati proizvodnjo in
prodajo varnih izdelkov. Obveznosti, ki jih ima po tem zakonu podjetje, se nanasajo tudi na
zavode in druge organizacije oz. druge fizicne osebe, ki zagotavljajo potroSnikom blago in
storitve. Pravice, ki potro$niku pripadajo po tem zakonu, pa ne posegajo v njegove pravice,
ki jih navaja Zakon o obligacijskih razmerjih (v nadaljevanju ZOR)' (Zakon o varstvu
potro3nikov, 1998).

PotrosSnik

V literaturi najdemo vec¢ definicij potrosnika, kot npr.:

» ZVPot opredeljuje potrosnika kot fizi€no osebo, ki pridobiva ali uporablja blago in
storitve predvsem za osebno uporabo v svojem gospodinjstvu.

»  Potrodnik je oseba, ki ima moznosti (vire in sposobnosti) za nakup dobrin, ki jih ponuja
trg, z namenom zadovoljiti osebne ali skupne potrebe (Pernek, 1986, str. 13).

Iz teh in drugih definicij se da sklepati, da potrosSnik ni samo tisti, ki dejansko kupuje, torej
kupec; lahko je tudi tisti, ki se pripravlja na nakup, ali tisti, ki nima virov in sposobnosti za
nakup, ter tisti, ki o0 nakupu nikoli $e ni razmisljal, a se bo zanj po vsej verjetnosti enkrat le
odlogil.

! Odgovornost za skrite napake izvajalca storitev traja po ZVPot eno leto, po ZOR pa dve leti. Torej se
pravice potroSnika obravnavajo po ZOR, ki je ugodnejsi.
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Vpliv ponudnika na potrosnika

Ponudnik blaga ali storitev lahko s svojo dejavnostjo pozitivno ali negativno vpliva na
potroSnika na treh stopnjah nakupnega procesa (Lipi¢nik, Mozina, 1993, str. 147):

1. Ze pred nakupom se potrosnik praviloma odlo¢a na osnovi lastnih izku$enj, mnen;
prijateljev in ponavadi na podlagi edinega vira informacij — oglasov?, ki pa so lahko
neresni¢ni in zato zavajajoCi. TakSne oglase dnevno sreCujemo vsi, najvecji vpliv pa
imajo na neizobrazene potroSnike, predvsem otroke, ki so bolj zaupljivi, naivni in se
zato pri nakupih najveckrat napa¢no odlocijo.

2. Pri nakupu je potroSnik v najvecji meri odvisen od ponudnika, saj lahko med kupci dela
razlike ali z nepreizkuSenimi nasveti in prikrivanjem morebitnih pomanjkljivosti
proizvoda vpliva na zmoten nakup potrosnika.

3. Po nakupu lahko potrosnik, e varnost in zanesljivost proizvodov odstopata od
upraviceno pricakovane, utrpi Skodo. V takdnih primerih se ponudniki velikokrat otepajo
odgovornosti, tako da izdelka noCejo popraviti, ga zamenjati ali pa ne vrnejo kupnine in
v skrajnih primerih upravi¢ene odSkodnine.

1.2. RAZVOJ VARSTVA POTROSNIKOV

Narasc¢ajoCi vpliv ponudnikov na potroSnike na razlicnih stopnjah nakupnega procesa je
sprozil potrebo po zagotovitvi enakopravnejSega polozaja potroSnikov na trgu nasproti
razlicnim ponudnikom, kar je spodbudilo razvoj politike varstva potroSnikov v svetu in pri
nas.

1.2.1. RAZVOJ VARSTVA POTROSNIKOV V SVETU

VidnejsSi zaCetki varstva potroSnikov segajo v 19. stoletje, ko so liberalisti¢ni civilno-pravni
predpisi industrijsko razvitejSih drzav odnos med kupcem in prodajalcem urejali na podlagi
pogodbenega razmerja, Ki je bil odraz svobodne volje obeh strank. Vsaka stranka je lahko
uveljavljala svoje interese; ¢e ponudba nasprotne stranke ni bila ugodna, je pac ni sprejela.
Prodajalec je bil odgovoren le za dogovorjene ali obigajne lastnosti blaga. Ce je kupec
kupil blago slabe kakovosti ali sklenil pogodbo, ki je bila zanj neugodna, je sam nosil
posledice. Veljalo je torej naCelo »ceveat emptor«, tj. kupec se mora varovati sam. Razlogi
za taksno stanje so bili razli¢ni: ekonomski liberalizem, ki ni dopus¢al vme$avanja drzave v
trzna razmerja, slaba zaloZenost trga in proizvodi, katerih kakovost in ustrezno ceno je bil
zmozen dolocCiti vsak povpreCen kupec. Kljub temu je bil potroSnik zaradi prevar in
monopolnega poloZaja ponudnika oz. omejene izbire blaga prisilien veckrat placati visjo
ceno za blago slabSe kakovosti (Smith, Swann, 1979, str. 8-9).

Po pomembnih tehnoloskih iznajdbah ob koncu 19. stoletja se je polozaj potroSnika
bistveno spremenil. Uveljavila se je industrijska proizvodnja, ki je omogoc€ila masovno ter s
tem cenejSo in konkuren&nejSo proizvodnjo. lzdelki za osebno rabo so postajali tehni¢no
Cedalje bolj zapleteni in raznoliki, kar je onemogocalo preprosto doloCitev kakovosti,
primerjavo med izdelki in sprejetje prave odloCitve o nakupu. MocCne proizvodne
organizacije so sebi v prid zaCele sestavljati sploSne pogoje prodaje, ki jih je potrosnik

% Raziskava, izvedena julija in septembra leta 2000, je pokazala, da je dve tretjini slovenskih potroSnikov
kupilo izdelek le na podlagi oglasa v medijih (Jug, 2000, str. 43).
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moral sprejeti, Ce je Zelel skleniti kupoprodajno pogodbo. Potrosniki so prav tako postali
dnevna tarCa oglaSevanja, katerega namen je bil odvrniti kuplevo pozornost od primarnih
lastnostih blaga (cena, kakovost ipd.). Pojavljati se je za¢elo tudi nelojalno konkuriranje, ki
je imelo namen pridobiti ¢im vedji trzni delez in s tem monopolni polozaj. Zaradi tega in Se
drugih omejitev trg sam ni zmogel pravicno in v pravi meri zadovoljevati potreb
potrosSnikov. Zato se je na zaCetku 20. stoletja, posebno pa po letu 1960, v visoko razvitih
deZelah sveta, predvsem v ZDA, zaCelo razvijati prvo potros$niSko gibanje — konzumerizem,
katerega voditelj je Ralph Nader. Cilj tega gibanja ni bil usmerjen proti svobodni
konkurenci, ampak izklju¢no proti njeni zlorabi (da dolo¢eno podijetje ne deluje v Skodo
drugih podjetij, potroSnikov in celotne druzbe), zato je njihova naloga bila in je izobraziti
potroSnike, jih za&cititi pred kakrSnimkoli izkoriS€anjem ali prevaro na trgu (neposteni
poslovni obi€aji, slaba kakovost proizvodov ipd.) in tako doseli enakopravnejSi polozaj
nasproti ponudnikom (Pernek, 1986, str. 63, 89, 194). Glavni cilj konzumerizma je bil dosezen
leta 1962, ko je predsednik ZDA J. F. Kennedy v obliki posebnega poroc€ila ameriSkemu
kongresu posredoval nacela varstva potroSnikov kot drzavljanov, ki so kasneje prerasla v
spodaj navedene potrosSniSke pravice (Damjan, Mozina, 1995, str. 221-222):

» DOSTOPNOST. Vsak potroSnik ima pravico do osnovnih dobrin in storitev, Kki
zagotavljajo spodobno prezZivetje: hrano, bivaliS€e, zdravstveno oskrbo, higieno in
izobrazevanje. Te dobrine pa morajo biti vsem potroSnikom enako dostopne.

* IZBIRA. Na trgu mora biti zadostna izbira blaga in zdrava konkurenca, da se potroSnik
lahko svobodno, samostojno in neprisilieno odloca.

* INFORMIRANOST. Potro$niku morajo biti dane resni¢ne in razumljive informacije, da
se lahko racionalno odlo€a, kar mora zagotoviti drzava v obliki predpisov, npr. za
oznaCevanje in oglasevanje blaga, o dajanju razumljivih navodil za uporabo, o
verodostojnem informiranju (potroSniSke organizacije posredujejo, npr. rezultate o
testiranju blaga/storitev, ki jih izvajajo za to usposobljene, verodostojne organizacije) ter
o podeljevanju znakov kakovosti, geografskega porekla ipd.

« PRAVICA DO PRITOZBE OZ. SODNEGA VARSTVA. Potrosnik ima pravico do
pritozbe, ki pomeni tudi moznost izrazanja staliS¢ in protestov, ter v primeru
oSkodovanja pravico do sodnega varstva.

«  VARNOST. Potrosnik ima pravico do kakovostnega blaga ali storitev, ki ob normalni
uporabi ne ogrozajo njegovega zdravja in ne povzro€e Skode na drugih stvareh, ter do
zascite pred trgovanjem z izdelki, ki niso taksni.

» ENAKOST. Polozaj potrosnikov mora biti enakopraven nasproti razlicnim ponudnikom,
kljub njihovim monopolnim poloZajem (npr. javni sektor, banke, zavarovalnice ipd.).

» ZASTOPANJE. Drzava je potroSniku, kot SibkejSi pogodbeni stranki v primerjavi z
dobaviteljem, dolzna omogociti, da njegove interese zastopajo od drzave in podjetij
neodvisne in nedobi¢konosne potroSniSke organizacije.

V sploSnem je vsaka drzava dolzna navedene pravice potroSnikov zascititi s primerno
zakonodajo in oblikovati sploSno politiko varstva potroSnikov, medtem ko je izvajanje te
politike v nekaterih drzavah bolj ali manj prepuS¢eno civilni druzbi — potroSniskim
organizacijam. To so nevladne, neodvisne in nedobi¢konosne organizacije, ki jih ustanovijo
potroSniki zaradi varstva svojih pravic. Njihova glavna naloga je delovanje v Kkorist
potrosnikov, predvsem s svetovanjem, obveS¢anjem, izobraZevanjem ter zastopanjem
potrosnikov tam, kjer so njihovi interesi ogrozeni.
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V Evropski uniji deluje pet pomembnih potroSniskih organizacij: BEUC — Evropski urad
zdruzenj potrosnikov, ki zdruZzuje mnenja nacionalnih potrosniskih organizacij, jih obves¢a o
namerah Evropske komisije ter usklajuje njihovo delovanje; EURO COOP - Evropska
skupnost potrosniskih zdruzZenj, ki skrbi za uveljavljanje interesov potroSnikov na evropski
ravni; ETUC — Evropska konfederacija trgovskih sindikatov; COFACE — Zveza druzinskih
organizacij in IOCU — Mednarodna organizacija potroSniSkih zdruzenj. Klju€na institucija
varstva potrodnikov pa je Evropska komisija (European Commission), katere naloga je
med drugim predlagati direktive — smernice in zagotavljati njihovo uresniCevanje. Nadzor
nad dejavnostjo Evropske komisije in sodelovanje pri oblikovanju zakonodaje pa opravlja
Evropski parlament (Varstvo potrosnikov in EU, 2001).

V svetu, predvsem v Evropi, v zadnjih desetih letih vedno bolj naras€a pomen pravnega
varstva potroSnikov, predvsem na podroCju zdravja, varnosti in ekonomskih interesov
potroSnikov. S sprejetjem in uveljavitvijo smernic v drzavah ¢&lanicah EU in povzemanjem
njihovih delov v drugih evropskih drzavah, ki tezZijo k vklju€itvi v EU in k skupnemu trgu,
lahko opazimo, da postaja zakonodaja, ki ureja odgovornost proizvajalca oz. ponudnika
storitev, v Evropi dokaj enotna in strozja do prodajal€eve odgovornosti. Osnovni cilj direktiv
je torej zagotoviti u€inkovitejSo zascito potrodnika in njeno poenotenje za lazje trgovanje na
skupnem trgu, vendar njihov sprejem ne sme kratiti pravic, ki so bile potroSniku Zze dane
(Rebernik, 1996, str. 538). Ob tem je potrebno omeniti, da nobena zakonodaja ni zmozna hitro
slediti sodobnemu tehnoloSkemu razvoju, zato lahko drzava ukrepa Sele takrat, ko
nastanejo za posameznika oz. druzbo Skodljive posledice (npr. nevarnost uporabe novih
kemikalij pri pridelavi zZivil, pomanjkljivi predpisi o varnostih novih proizvodov za Siroko
uporabo, pasti internetnega poslovanja ipd.) (Pernek, 1986, str. 207).

Dosezena raven varstva potrosSnikov (intenzivnost, obseg) je tudi pomemben kazalec
razvoja druzbe, ki pa je zelo tesno povezan z gospodarsko razvitostjo posamezne drzave,
na katero vplivajo proizvodna tehnologija, stopnja demokracije v drzavi, zavest potroSnikov
itd. Tako drzava z vi§jo Zivljenjsko ravnijo prebivalstva dosega tudi vi$jo raven varstva
potroSnikov, ki je uspesnejSa v drzavah, kjer so interesi potroSnikov najbolj ogrozeni zaradi
teznje po ¢im vedji stopnji dobicka sodobnih kapitalistov (npr. ZDA), Se bolj uspesna pa je v
drzavah s socialno zavestjo (npr. skandinavske drzave). Za manj razvite drzave, kjer je
kupna mo¢ potrodnikov zelo nizka ali pa proizvodnja ne krije potreb, velja, da se varstvo
potroSnikov pri njih ne razvija ali pa je neucinkovito (Pernek, 1986, str. 20, 62-63). Poglejmo si,
kako je to podroc€je urejeno pri nas.

1.2.2. RAZVOJ VARSTVA POTROSNIKOV V SLOVENUJI

Njegovi zaCetki segajo v leto 1953, ko je bil ustanovljen Centralni zavod za napredek
gospodinjstva (leta 1988 se je preimenoval v Domus), ki je bil zelo aktiven pri informiranju
potro$nikov in izvajanju primerjalnih ocenjevanj izdelkov®. Intenzivnej$e delo na podrogju
varstva potrosnikov pa se je pri€elo z letom 1991, ko je bilo ustanovljeno drustvo Zveza
potroSnikov Slovenije (v nadaljevanju ZPS), ki se je uveljavilo tako v slovenskem kot
mednarodnem prostoru in je moc¢no vplivalo na dvig zavesti o potrebnosti varstva
potrosSnikov in na dvig kakovosti Zivljenja v civilizirani druzbi. UspesSno je zaCelo delovati na
podroCju svetovanja in izobrazevanja potroSnikov ter izvajanja primerjalnih ocenjevanj

% Leta 1997 se je organizacijska enota, ki je delovala na podrocju zascite potrosnikov, izlo€ila iz Domusa
in deluje samostojno v Ljubljani in v Novem mestu pod nazivom Zavod za varstvo potroSnikov (v
nadaljevanju ZVP).

-5-



uporabne vrednosti blaga in storitev v praksi z uporabo zanesljivih in nepristranskih metod.
Rezultate ocen objavlja v potrosniski reviji VIP, ki mora biti zaradi nepristranskosti brez
oglasov. ZPS je postala tudi ¢lanica razli¢nih mednarodnih organizacij: International Testing
(IT), Consumers International (Cl) ter Evropskega urada zdruzenj potroSnikov (BEUC).

Z ustanovitvijo Urada za varstvo potrodnikov RS (v nadaljevanju UVP) v okviru Ministrstva
za ekonomske odnose in razvoj leta 1996 je bila vzpostavljena tudi institucionalna osnova v
okviru drzavne uprave. UVP v sploSnem skrbi za pripravo in izvajanje programa varstva
potrosnikov v drzavnih organih, strokovnih in nevladnih organizacijah. Pomembna naloga
urada je tudi priprava zakonodaje s podrocja varstva potroSnikov. Tako je bil leta 1998
sprejet ZVPot, ki razmeroma celovito ureja to podrocje, prej urejeno s Stevilnimi drugimi
zakoni. Sprejetie zakona je prineslo nove in predvsem stroZje predpise za zasCito
potrosnikov, ki so v odnosu s ponudniki SibkejSa pogodbena stranka (npr. denarne kazni za
krSitelje so se povecale).

Svetovanje potroSnikom ob finanéni pomoc€i drzave poleg ZPS Ze vecC let opravljajo tudi
druge nevladne potroSniSke organizacije, ki so nastale samoiniciativno kot drustva ali
nedobi¢konosni zavodi z namenom zastopati potrosSniSke interese. Sedaj je v register
organizacij pri UVP vpisanih dvanajst potrosniskih organizacij in sicer:

1. Zveza potroSnikov Slovenije — drustvo 7. ZdruZenje potroSnikov Pomurja

2. Mednarodni institut za potroSniske raziskave 8. ZdruZenje potroSnikov Gorenjske Kranj

3. Zavod za varstvo potrosnikov Ljubljana 9. Drustvo za varstvo potro$nikov Maribor

4. Varstvo potrosSnikov Celje 10. Zdruzenje potrodnikov Posavja

5. ZdruZenje potrosnikov Zasavja 11. Obalno zdruzenje potroSnikov Koper

6. ZdruZenje potrosnikov Primorske 12. Zveza potroSniskih zdruzenj Slovenije
Vir: UVP, 2001

Pri tem je potrebno omeniti, da je zaradi premajhnih razpisanih proracunskih sredstev za
financiranje tega podrocja (od potrebnih 210 milijonov letno je bilo leta 2000 na razpolago le
slabih 60 milijonov SIT) priSlo do nezdravega konkuriranja oz. nesodelovanja med
potrosniskimi organizacijami (ZPS in ostalimi potro$niSkimi organizacijami ter med ZPS in
UVP), ki se potegujejo za ta sredstva v Skodo varstva potroSnikov.

Poleg UVP in potroSniSkih organizacij imajo na podrocju varstva potroSnikov pomembno
vlogo tudi organi inSpekcije, Se posebej trzna in zdravstvena indpekcija. Ti organi na podlagi
zakonskih pooblastil izvajajo ukrepe, kateri pa Zal zaradi znanih zaostankov pri pravosodnih
organih pogosto niso ucinkoviti oz. je u€inek prepozen.

Na podrocju varstva potrosSnikov je pomembna tudi vloga podjetnidkih zbornic (npr. Obrtne
zbornice) in zdruzenj (npr. Slovenskega oglasevalskega zdruzenja), ki s svojimi kodeksi,
sploSnimi pogoji poslovanja in arbitrazami vplivajo na raven varstva potroSnikov v drzavi.

Kljub razmeroma ustrezni zakonodaji, ki se bo Se dograjevala, je tezko oceniti, da je
dejanski polozaj potroSnikov v Sloveniji na zadovoljivi ravni. Zlasti je nedoreCeno varstvo
potroSnikov na nekaterih podrocjih blizu javnega sektorja in viSina proracunskih sredstev,
zaradi Cesar je bilo potrebno dolociti prednostna podrocja za bodoce aktivnosti, ki jih ureja
sprejeti Nacionalni program varstva potrosnikov, ki ga je pripravil UVP.



1.3. PRAVNA UREDITEV VARSTVA POTROSNIKOV V SLOVENUJI

1.3.1. ZAKON O VARSTVU POTROSNIKOV

Zakon natan€neje ureja pravice potroSnikov pri ponujanju, prodajanju in drugih oblikah
trzenja blaga in storitev s strani podjetij in dolo€a dolznosti drzavnih organov in drugih
subjektov, da te pravice zagotavljajo. ZVPot tako S€iti potroSnika na pomembnih podrodjih
kot so: podroCje odgovornosti za izdelek, oglasevanje blaga in storitev, garancije za
brezhibno delovanje stvari, podroCje pogodbenih pogojev, prodaje blaga in opravljanja
storitev. Nekatera doloCila tega zakona sem podrobneje obdelal v tretiem poglavju na
dejanskih primerih.

Za ucinkovito izvajanje varstva potrosnikov je bil za obdobje od 2001 do leta 2005 lani
sprejet tudi nacionalni program, ki je naravnan k priblizevanju Slovenije EU, upoStevajo¢
Stevilne sprejete in predlagane evropske resitve.

1.3.2. NACIONALNI PROGRAM VARSTVA POTROSNIKOV

Nacionalni program varstva potroSnikov je dokument, ki dolo¢a temelje politike varstva
potroSnikov in opredeljuje obseg dejavnosti, ki se financirajo oz. sofinancirajo iz drzavnega
proracuna. Njegova vsebina je mnogo SirSa od samega ZVPot, saj vsebuje (Nacionalni
program varstva potrosnikov, 2000):

* temelje oz. cilje politike varstva potrosnikov;

» temeljne pravice potrosnikov;

» pregled zakonodaje;

» nacin uresniCevanja zakonodaje;

* delovanje drzavnih organov, zlasti medresorsko sodelovanje znotraj vlade ter
sodelovanje z nevladnimi organizacijami;

» spodbujanje razvoja in delovanja potrosniskih organizacij;

» ukrepe za izboljSanje uresniCevanja pravic potroSnikov, zlasti za ucCinkovitejSe sodno
varstvo ter izvensodno reSevanje sporov;

e program izobraZevanja;

* javne sluzbe na podrocju varstva potroSnikov;

» okvirni obseg sredstev za delovanje javne sluzbe in za spodbujanje razvoja in delovanja
potrosniskih organizacij.

Cilji politike varstva potrosnikov so:

* podpirati razvoj demokracije, prava in civilne druzbe;

» zagotoviti ukrepe za ucinkovito varstvo potrosSnikov v skladu s politiko konkurence in z
drugimi ekonomskimi in socialnimi politikami, vklju¢no s politiko varstva okolja;

» sprejeti zakonodajne in druge ukrepe za zagotovitev visoke stopnje varstva ekonomskih
interesov in varnosti potrosnikov;

» uskladiti zakonodajo in politiko s predpisi EU;

» utrjevati pri potroSnikih zavest o njihovih pravicah in o njihovi vlogi v trzni ekonomiji s
pomocjo informiranja, svetovanja ter vzgoje in izobrazevanja;

» zagotoviti u€inkovito delovanje in usklajeno sodelovanje drzavnih organov;

» zagotoviti nadzor nad nevarnimi izdelki;

» zagotoviti moCne vladne in nevladne potrosnisSke institucije;

» olaj$ati sodno varstvo potrosniskih pravic;

¢ materialno podpirati institucije in organizacije, ki delujejo na tem podrocju.
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1.3.2.1. PODROCJE ZAKONODAJE

Slovenska zakonodaja je Ze delno usklajena s pravnim redom EU, do konca leta 2002 pa
bodo v naso zakonodajo v celoti vkljuCene Se naslednje direktive EU: Direktiva o
zavajajoCem oglasevanju, Direktiva o primerjalnem oglasevanju, Direktiva o potroSniskih
kreditih, Direktiva o odgovornosti za proizvod, Direktiva o nepostenih pogodbenih pogojih,
Direktiva o Casovnem zakupu turisti€nih objektov, Direktiva o prodaji na daljavo, Direktiva o
prodaji od vrat do vrat, Direktiva o garancijah. S prevzemom pravnega reda EU bo
slovenski potrosnik delezen enake zas¢ite kot potroSniki drzav ¢lanic. V posamezni drzavi
Clanici pa bo lahko raven varstva potroSnikov Se viSja, Ce ne bo predstavljala ovire pri
trgovanju. Poleg ZVPot se na varstvo potroSnikov nanasa Se vrsta drugih zakonov in
podzakonskih predpisov, kot npr:

e Zakon o preverjanju cen (Uradni list RS, &t. 63/99);

» Zakon o obligacijskih razmerjih (Uradni list RS, t. 29/78, 39/85, 2/89, 45/89, 57/89);

* Zakon o trgovini (Uradni list RS, $t. 18/93);

» Zakon o pospeSevanju turizma (Uradni list RS, t. 57/98);

e Zakon o gostinstvu (Uradni list RS, §t. 1/95, 40/99);

» Zakon o pravdnem postopku (Uradni list RS, §t. 26/99);

» Zakon o zdravstveni inSpekciji (Uradni list RS, §t. 99/99);

* Zakon o trzni inSpekciji (Uradni list RS, §t. 20/97);

» Zakon o splosni varnosti proizvodov (Uradni list RS, §t. 23/99);

» Zakon o standardizaciji (dolo¢eni standardi in certifikati kakovosti blaga, porekla blaga,
atesti, blagovna ali storitvena znamka zagotavljajo, da ima proizvod takSne lastnosti, kot
jih predstavlja) (Uradni list RS, $t. 59/99);

e Zakon o zdravstvenem nadzorstvu nad zivili (Uradni list RS, §t. 10/91, 17/91, 13/93);

» Stanovanjski zakon (Uradni list RS, &t. 18/91, 19/91, 13/93, 9/94, 21/94, 22/94, 29/95, 23/96, 24/96
in 44/96).

Sem sodi tudi Slovenski ogladevalski kodeks, ki le dopolnjuje ZVPot. Po nacelih kodeksa
mora biti oglaSevanje v svoji ustvarjalnosti svobodno, toda moralno, vestno, posteno in
odgovorno do potrosnikov in do celotne druzbe.

1.3.2.2. NACIN URESNICEVANJA ZAKONODAJE

UcCinkovito varstvo potroSnikov zahteva poleg ustrezne zakonodaje tudi njeno ucinkovito
uresni¢evanje. Za to je potrebno zlasti:

» da se v zakonodaiji predvideni ukrepi resni¢no in hitro uresnicujejo prek sodiS¢, inSpekcij
in drugih drzavnih organov;

» da se uresniCuje sodelovanje med drzavnimi organi;

» da se uresniCuje sodelovanje med drzavnimi organi in potroSniSkimi organizacijami, Ki
morajo imeti pomembno vlogo;

» da se ucinkovito nadzira pojav nevarnih izdelkov na trgu;

» da se organizira sistem spremljanja nevarnih izdelkov na trgu in vklju€i v sistem
mednarodnega obves€anja na domu in v prostem Casu;

» da se podpira ustanavljanje in razvoj neodvisnih institucij za potrosniSke raziskave na
univerzah in drugod;

» da se razs8iri moznost nastopanja potrosniskih organizacij v sodnih postopkih;

* da se tekoCe spremlja uresniCevanje zakonodaje, zlasti s strani Urada za varstvo
potrodnikov, Strokovnega sveta in potrosSniskih organizacij.
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1.3.2.3. NOSILCI VARSTVA POTROSNIKOV

Med nosilce varstva potrosnikov po ZVPot sodijo: UVP pri Ministrstvu za ekonomske
odnose in razvoj, nevladne organizacije potroSnikov, nosilci izobrazevanj potroSnikov,
varuh €lovekovih pravic in inSpekcijski organi.

Urad za varstvo potrosnikov

Naloge in pristojnosti urada so dolo¢ene z Zakonom o organizaciji in delovhem podrocju
ministrstev. Urad spremlja, koordinira dejavnosti, sodeluje in finanéno spodbuja razvoj
nevladnih, nedobi¢konosnih potrosniSkih organizacij pri izvajanju aktivnosti na podrocju
varstva potroSnikov. Pomembna naloga urada je tudi priprava zakonodaje s podrocja
varstva potroSnikov. Tako je bil sprejet ZVPot in Nacionalni program varstva potro$nikov.
Naloga urada je tudi zagotavljati vzgojo, izobraZevanje in obveSCanje potroSnikov,
organiziranje primerjalnih ocenjevanj blaga in storitev ter svetovanje potrodnikom. Urad
mednarodno sodeluje tudi z drugimi potroSniskimi institucijami in organizacijami na
strokovnem in upravnem podrocju.

Organizacije za varstvo potrosSnikov

Za organizacije potrosnikov se po 63. ¢lenu ZVPot Stejejo organizacije, ki so registrirane kot
drustva, zavodi ali druge organizacije. Njihovo delovanje mora biti neodvisno od interesov
ponudnikov blaga in storitev, prav tako pa ne smejo opravljati pridobitne dejavnosti.
Ustanovijo jih potro$niki zaradi varstva svojih pravic pri Uradu za varstvo potroSnikov.
Njihove dejavnosti so: svetovanje potroSnikom, obves€anje in izobraZevanje potroSnikov ter
izvajanje primerjalnih ocenjevanj blaga in storitev. PotrodniSke organizacije lahko v primeru
sporov pomagajo potroSnikom s pravnimi nasveti in jih zastopajo na sodisc¢u.

Varuh ¢lovekovih pravic

Varuh ¢lovekovih pravic je samostojna in od drzavnih organov neodvisna oseba, ki jo izvoli
drzavni zbor za varovanje Clovekovih pravic in temeljnih svobo&¢&in. Na podro¢ju varstva
potroSnikov opravlja svoje naloge v odnosu do drzavnih organov, organov lokalne
samouprave in nosilcev javnih pooblastil. Varuh lahko preiskuje primere nezakonitega ali
nepravilnega dela drzavnih organov in se pri svojem delu ravna po dolocilih ustave in
mednarodnih pravnih aktov o Clovekovih pravicah in temeljnih svobosS€inah, lahko se
sklicuje tudi na nacela pravi¢nosti in dobrega upravljanja.

InSpekcijski organi

Nadzor nad izvajanjem zakonskih doloCb izvrSujejo inSpekcijski in carinski organi, odvisno
od podrodja, za katerega so zadolzeni (npr. trzna, zdravstvena, davéna inSpekcija ipd.).
InSpekcijski organi imajo precejSnja zakonska pooblastila. Tako jim ZVPot omogoc€a, da:

» krSitellem zakona izreCejo denarno kazen v skladu z zakonom;

* izdajo prepoved proizvodnje oz. opravljanja storitev

* proizvod lahko umaknejo iz prometa, dokler pomanijkljivosti niso odpravljene;
* prepovejo oglasSevanje spornega blaga/storitev;

* opravijo pregled vzorcev proizvodov, da bi ugotovili njihovo varnost;

« preverjajo informacije od dobaviteljev, distributerjev, potrodnikov;

» zahtevajo dodatna opozorila na izdelku, ¢e je to potrebno;

» odredijo uni¢enje nevarnih proizvodov;

* obveScajo javnost 0 nevarnosti posameznega proizvoda.
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2. RAZISKAVA - PRAVICE SLOVENSKIH POTROSNIKOV V PRAKSI

2.1. NAMEN RAZISKAVE IN HIPOTEZE

Politika varstva potrosnikov je v slovenskem prostoru prisotna Ze lep €as in se zaradi
gospodarskega napredka tudi stalno dograjuje. S svojo raziskavo sem skusSal ugotoviti,
kakSno je poznavanje pravic slovenskih potrodnikov v praksi, kolikokrat so pravice
potrosnikov krSene in na katerih podrocjih, v kolikSni meri se potroSniki po oSkodovanju
pritozijo, kako uspesSno je reSevanje pritozb in kateri dejavniki vplivajo na vse nasteto.
Navedene ugotovitve so mi v nadaljevanju sluzile tudi za podrobnejsi opis podrocij, na
katerih najpogosteje prihaja do krSenja pravic potroSnikov, in jih bom predstavil v
naslednjem poglavju.

Z dobljenimi rezultati raziskave sem preveril tudi veljavnost naslednjih hipotez:

 da so slovenski potroSniki v povprec€ju slabo seznanjeni s svojimi potroSniskimi
pravicami;

» da so pravice potrosnikov velikokrat krSene;

* da so potrosniki najveckrat oSkodovani pri vsakdanjem nakupovanju;

* da je potroSnikom v primeru krSenja velikokrat zoprno uveljavljati svoje pravice;

* daje previdnost pri nakupovanju ali sklepanju pogodb odvisna od stopnje izobrazbe.

2.2. METODOLOGIJA RAZISKAVE IN OSNOVNE ZNACILNOSTI VZORCA

Z raziskavo, ki je potekala meseca maja 2000, sem zZelel zagotoviti priblizno
reprezentativnost odgovorov, veljavho v slovenskem prostoru, zato sem anketno
sprasevanje izvedel na treh razliénih mestih: v Ljubljani, Polhovem Gradcu, in Poljanski
dolini. Osnovna metoda raziskave je bila osebno anketiranje naklju¢nih oseb s pomocjo
vnaprej pripravljenega vprasalnika (glej tudi prilogo 1, on page I). Za osebni pristop sem se
odloCil zato, da bi pridobil ¢im boljSi vpogled v samo problematiko krSenja pravic
potrosnikov in zaradi pravilnega razumevanja postavljenih vprasanj v primeru nejasnosti.

Anketo sestavlja 18 vprasanj. Prva §tiri so povezana s poznavanjem pravic potrosnikov,
naslednjih osem s krSenjem pravic potroSnikov ter obnasanjem in delovanjem potro$nikov v
primeru oSkodovanja, zadnjih Sest pa je socialno-demografskih.

Anketna vpraSanja sem analiziral s pomocjo programov MS Excel in Spss za Windows.
Zaradi nominalnih spremenljivk sem za ugotavljanje odvisnosti med dobljenimi podatki iz
posameznih vprasanj uporabil kontingenéne tabele s x* - preizkusom (glej prilogo 8, on page
V). Rezultate analize sem navedel sistemati¢no, tako kot so potekala anketna vprasanja
(glej prilogo 1, on page I). Pri tem moram opozoriti, da zaradi specifi€énosti problematike pri
analizi ni bilo vedno mozno uporabiti celothega vzorca.

V raziskavo sem zajel 223 oseb, starih 20 let in veC, od katerih je bilo skoraj dve tretjini
Zensk. Anketirance sem razdelil v Stiri starostne skupine (glej prilogo 2, on page Ill), ki sem jih
oblikoval glede na status in stan. Najve¢ anketiranih (39%) je bilo starih od 30 do 49 let,
sledila pa je starost od 20 do 29 let (34%). Po statusu so prevladovale zaposlene osebe
(59%), priblizno enak delez (petina) pa sta imela status Studenta in upokojenca (glej prilogo
3, on page llI).
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V vzorec so bili naklju€no izbrani razmeroma dobro izobrazeni ljudje, saj jih je le 16% imelo
nizjo izobrazbo (osnovnosolsko, poklicno), slaba polovica je imelo priznano srednjeSolsko
izobrazbo (od slednjih jih 41% nadaljuje s Studijem), 34% pa je doseglo najmanj visjo
izobrazbo (glej prilogo 4, on page lll).

Med anketiranimi prevladujejo poro€eni (51%), malo manj pa je samskih (41%). Najve¢
anketiranih oseb (30% in 26%) zivi v §tiri- in tri-Clanskem gospodinjstvu, po kraju bivanja pa
jih najve¢ Zivi v mestu (55%), priblizno enak odstotek jih Zivi na podezelju (24%) in v
predmestju (21%) (glej priloge od 5 do 7, on page IV).

2.3. RAZLAGA REZULTATOV RAZISKAVE

2.3.1. POZNAVANJE POTROSNISKIH PRAVIC

S tem vprasanjem sem predvsem Zelel preveriti, ali se potrosniki sploh zavedajo svojih
pravic (katere so, da so zakonsko predpisane in varovane ipd.), v kolik&ni meri in kateri
dejavniki vplivajo na to. Pri tem moram opozoriti, da rezultati predstavljajo zgolj oceno
poznavanja, saj je bilo vprasanje subjektivnho zasnovano.

Rezultati so pokazali, da od 223 potroSnikov skoraj desetina svojih potroSniSkih pravic ne
pozna, 53% je slabo seznanjenih s svojimi potroSniskimi pravicami, 34% jih pozna dobro, le
4% pa je taksnih, ki svoje pravice poznajo zelo dobro.

Nadalje sem s pomocjo kontingenc¢nih tabel ugotavljal, ali obstaja kakrSnakoli povezanost
med poznavanjem potroSniskih pravic in socialno-demografskimi dejavniki, kot so: starost in
spol, dosezena stopnja izobrazbe, stan ipd. Ugotovil sem, da med pravkar nastetimi obstaja
le povezanost med starostjo in poznavanjem pravic potrosnikov. Tak sklep sprejemam
pri stopnji znacilnosti P = 0,048 oz. 4,8% stopnji tveganja (glej prilogo 9, on page VI). Iz
kontingencne tabele in grafikona v prilogi je razvidno, da v vseh starostnih skupinah
prevladuje slabo poznavanje oz. osvesScenost potroSnikov o njihovih pravicah, vendar pa se
z leti izboljSuje in je tako najboljSe v starostni skupini od 50 do 64 let. Razlog za to gre
najverjetneje pripisovati globlji vpletenosti v nakupe, pogostejSemu sklepanju raznih pogodb
in posledi¢no z leti pridobljenim izkuSnjami. Izjema je le zadnja starostna skupina, v katero
so bile zajete osebe, stare 65 let in ve€. Zanimivo je, da pri njih le priblizno desetina (13% in
9%) dobro in zelo dobro pozna svoje pravice, preostalih 78 % pa slabo ali sploh ne. Razlog
za to je lahko majhno Stevilo vzorcnih enot in zaradi starosti ter slabSega zdravja drugacen
nacin Zivljenja, gotovo pa tudi izobrazba, saj jih ima 39% nizjo izobrazbo (osnovnos$olsko in
poklicno) (glej prilogo 10, on page VII). Pri potroSnikih, starih od 20 do 29 let, je podatek
podoben, saj dve tretjini anketiranih nezadovoljivo pozna potro$niSke pravice. Razlog za to
ni v tolik&ni meri izobrazba, temve¢ pomanjkanje izkusenj ter dinamicen stil Zivljenja.

Iz vseh teh podatkov povzemam, da le dobra tretjina potroSnikov dobro pozna svoje
pravice, ostali pa premalo ali sploh ne. S to ugotovitvijo potrjujem hipotezo, da so slovenski
potrosniki v povprecju bolj slabo kot dobro seznanjeni s svojimi pravicami.

Obstajajo tudi povezave med poznavanjem pravic in drugimi dejavniki (glej prilogo 8, on page

V), ki jih bom v nadaljevanju predstavil po vrsti, kot je potekal vprasalnik.
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2.3.1.1. POZNAVANJE VIROV INFORMACIJ IN NOSILCEV VARSTVA
POTROSNIKOV

Viri informacij mo¢no vplivajo na kakovost informacij, npr. o poznavanju pravic potro$nikov,
zato je dobro, da so ti verodostojni ali razli¢ni in tako zanesljivejsi.

lzmed vseh anketiranih potroSnikov, razen tistih, ki svojih pravic ne poznajo, se jih 63%
posluzuje samo enega vira informiranja, 33% dveh ter 4% treh virov informiranja.
Najpogostejsi vir informacij so mediji (50%), tj. radio, televizija, dnevno Casopisje, drugi vir
(28%) predstavljajo prijatelji, ostalo pa publikacija Uradni list republike Slovenije (v
nadaljevanju ULRS) in podobne strokovne publikacije ter svetovanja organizacij za varstvo
potroSnikov, kar je razvidno iz spodnje tabele.

Mediji torej vsem potro$nikom predstavljajo mocan vir informiranja, ki pa je najbolj vpliven
pri potrodnikih s slabim poznavanjem pravic (54%), najmanj pa pri potroSnikih z zelo dobrim
poznavanjem. Podobna slika je pri drugem mocnejSem viru — svetovanju in informiranju pri
prijateljih, saj se ga najveC (35%) posluzujejo slab$i poznavalci pravic, dobri pa le malo
(8%). ZanesljivejSih virov informacij, kot so URLS in podobne publikacije ter svetovanja
potrosniSkih organizacij, se v glavnem posluzujejo le potroSniki z boljSim poznavanjem
pravic.

Tabela 1: Viri informacij potroSnikov glede na seznanjenost s pravicami potroSnikov

(n=202)
VIRI INFORMACIJ
SEZNANJENOST URLS IN o
S PRAVICAMI | PRWATELJI | PODOBNE | FOTROONIOKE MEDLI SKUPAJ
POTROSNIKOV PUBLIKACIJE
ZELO DOBRO 8% 33% 25% 33% 100%
DOBRO 22% 17% 15% 46% 100%
SLABO 35% 6% 5% 54% 100%
SKUPAJ 28% 12% 10% 50% 100%

Vir: Rezultati anketiranja, junij 2000.

S pomoc€jo kontingencne tabele (glej prilogo 11, on page VIII) je z 0,4% tveganjem moc trditi,
da obstaja povezanost med poznavanjem potrosniskih pravic in Stevilom virov
informacij o pravicah potrosnikov. Iz tabele je razvidno, da se potroSniki s slabSim
poznavanjem posluzujejo manjSega Stevila virov informacij (63% slabo poznavajoCih
uporablja samo en vir), tisti z boljSim pa veCjega Stevila virov informacij (polovica
potroSnikov z zelo dobrim poznavanjem svojih pravic uporablja dva vira informacij).

Zanimalo me je tudi poznavanje oz. razlikovanje organizacij za varstvo potroSnikov, na
katere se v primeru oskodovanja potroSniki lahko obrnejo. Za poznavanje institucije oz.
organizacije sem uporabil pogoj in sicer, da potrosSnik ve za njen obstoj in njeno pristojnost.
lzmed vseh organizacij je ZPS najbolj poznana (38%), s 30% poznavanjem sledi trzni
inSpektorat, ZVP in UVP pozna manjse sStevilo potroSnikov (16% in 16%).

Na podlagi kontingen¢ne tabele (glej prilogo 12, on page IX) sem z zanemarljivim tveganjem
0,2% sprejel sklep, da obstaja povezanost med poznavanjem pravic potrosnikov in
Stevilom poznanih organizacij oz. institucij, ki se ukvarjajo z varstvom potrodnikov.
Potrosniki, ki bolje poznajo svoje pravice, poznajo tudi vecje Stevilo organizacij za varstvo
potroSnikov in obratno, kar nazorno prikazuje slika Il on page IX.
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Z izraCunom v kontingencni tabeli (glej prilogo 13, on page X) lahko prav tako z zanemarljivim
0,3% tveganjem sprejmem sklep, da obstaja povezanost med krajem bivanja in Stevilom
poznanih organizacij. Tudi iz slike Il v prilogi je razvidno, da anketirane osebe, ki Zive v
mestu, poznajo veclje Stevilo organizacij za varstvo potro$nikov kot pa tiste na podezelju in
obrobju mesta.

2.3.1.2. ZANIMANJE POTROSNIKOV ZA SVOJE PRAVICE

Potrosniki naj bi svoje pravice poznali in se jih zavedali na vseh stopnjah nakupnega
procesa (pred in po nakupu ali neodvisno od njega). Le tako bi v primeru oSkodovanja
vedeli, kakSne zahteve lahko uveljavljajo, do koga, kako in do kdaj. Tovrstno zanimanje je
torej pomemben dejavnik, ki vpliva na samo poznavanje pravic potroSnikov.

Iz spodnje tabele je razvidno, da se v povprecju polovica potroSnikov zanima za svoje
pravice v€asih, ne glede na okolis€ino, ter da se potrosniki za svoje pravice najbolj pogosto
(v€asih, vedno) zanimajo Sele po oSkodovanju (77%), manj pred nakupi (69%), najmanj
pogosto pa neodvisno od obojega (61%).

Tabela 2: Pogostost zanimanja pred nakupi, po oSkodovanju in neodvisno od o$kodovanj
ali nakupov (n = 202)

POGOSTOST OKOLISCINA

ZANIMANJA PRED NAKUPOM PO OSKODOVANJU NEODVISNO
NIKOLI 31% 24% 38%
VCASIH 50% 48% 50%
VEDNO 19% 29%* 11%
SKUPAJ 100% 100% 100%

Vir: Rezultati anketiranja, junij 2000.

Na podlagi x2 preizkusa (glej prilogo 14, on page Xl) lahko z zanemarljivim tveganjem
sprejmem sklep, da obstaja obojestranska povezanost med pogostostjo zanimanja pred
nakupom in seznanjenostjo oz. poznavanjem pravic potrosnikov ter med slednjim in
od nakupa in oSkodovanja neodvisnim zanimanjem; ugotovitve so zelo podobne za obe
povezanosti. Pogosteje ko se potroSniki zanimajo za svoje pravice, bolj so z njimi
seznanjeni in obratno. Tako se med tistimi, ki slabo poznajo svoje pravice, polovica zanje
sploh ne zanima, medtem ko med zelo dobrimi poznavalci ni takSnega, ki bi se npr. pred
nakupom vseeno ne pozanimal zanje.

Na podlagi vseh dosedanjih ugotovitev lahko sklepamo, da zanimanje za pravice
potrosSnikov ni majhno, vendar pa so lahko zaradi povpre¢no enega samega vira informacij,
ki ponavadi ni najbolj zanesljiv in pravilen (mediji, prijatelji), pravice v zavesti potroSnikov
slabse ali napacno razumljene.

4 Zanimivo je, da je ta odstotek kljub slabemu poznavanju pravic majhen. Razlog je lahko v tem, da so se
tako opredelili samo potrosniki, ki: so imeli v mislih o§kodovanja vecjih vrednosti, so svojo pritozbo
tezko uveljavili ali se v primeru o$kodovanja skoraj vedno pritoZijo.
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2.3.2. OSKODOVANJE POTROSNIKOV

Iz svoje vecletne prakse in prakse drugih ugotavljam, da je povpreCen potroSnik zaradi
svoje nepozornosti in slabega poznavanja pravic veCkrat oSkodovan; ker pa gre navadno le
za oSkodovanja manjSe vrednosti, na te najvecCkrat ni pozoren ali pa jih, zaradi drugih
pomembnejSih stvari v Zivljenju, ne razume kot oSkodovanja, temvec jih jemlje kot nekaj
obiajnega in neizogibnega. Pravkar navedeno je potrebno upoStevati pri nadaljnji razlagi
rezultatov ankete.

Od vseh 202° anketiranih potro$nikov je bilo 60% ogkodovanih, 18% ni prepri¢anih, ali so
ali niso bili oSkodovani, 22% potroSnikov pa z gotovostjo trdi, da v zivljenju nikoli niso bili
oskodovani®. Razlog za neprepri¢anost drugih je morda v tem (glej prilogo 17, on page XIV), da
jih ve€ina (78%) slabo pozna svoje pravice; skoraj polovica (45%) teh se po oSkodovanju ali
pred nakupom nikoli ni 0z. ne bi zanimala zanje. Tudi pri tistih, ki so prepri¢ani, da Se nikoli
niso bili oSkodovani, jih skoraj polovica (48%) slabo pozna svoje pravice. Od teh se
priblizno polovica (52%) nikoli ni oz. ne bi zanimala zanje pred nakupom niti po
oSkodovanju. Slednje zbuja dvom o njihovi opredelitvi za neoSkodovane in postavlja
vpra8anje, kako je lahko nekdo gotov, da njegove pravice nikoli niso bile kr8ene, Ce le-te
slabo pozna ali pa sploh ne, ker se zanje ne zanima.

Iz slednjega lahko sklepam, da je delez oSkodovanih potroSnikov bistveno vecji zaradi
slabega poznavanja pravic med tistimi, ki so se opredelili za neoSkodovane ali pa tega ne
vedo, ter zaradi tistih, ki svojih pravic ne poznajo in tako ne vedo, ali so bili oSkodovani.

Najve¢ oskodovanih potro$nikov (78%) je menilo, da so bile njihove pravice kr§ene najmanj
dvakrat in najveC desetkrat, dobra desetina (11%) je bila oSkodovana ve¢ kot desetkrat in
enak odstotek (11%) potroSnikov samo enkrat. S to in prej navedenimi ugotovitvami
potrjujem hipotezo, da so pravice potrosnikov velikokrat krSene.

Ugotavljal sem tudi, ali na oSkodovanje potroSnikov vpliva poznavanje pravic ali zanimanje
potrosnikov za pravice pred nakupom, po oSkodovanju ali neodvisno od obojega, vendar
statisticni preizkus ni pokazal znacilnih razlik, morda ravno zaradi premajhnega Stevila
vzorc¢nih enot.

2.3.2.1. PODROCJA KRSITEV PRAVIC POTROSNIKOV

Podrocij, na katerih se sre€ujejo potrosniki s ponudniki blaga in storitev, je mnogo. V anketo
sem zato uvrstil 22 pogostejsSih podrocij (glej prilogo 16, on page XllI), nekatera pomembnejsa
pa bom podrobneje predstavil v posebnem poglavju.

Od vseh 202 anketiranih potrosnikov jih je 121 (60%) bilo vsaj enkrat Ze oSkodovanih. Na
vseh 22 podrocjih je nastalo 345 krSitev, s tem da je bil na posameznem podroCju vsak
potrosnik Stet le enkrat. 1z tega sledi, da je bil v povprec€ju vsak potro$nik oSkodovan vsaj
enkrat na skoraj treh razlicnih podrogjih.

%V analizo nisem vkljucil potrosnikov, ki svojih pravic ne poznajo.
®Ta podatek lahko zavaja, e je anketiranec izbral ta odgovor le zaradi hitrejSega reSevanja ankete (glej
prilogo 1, na strl).
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Spodnja tabela in slika VI v prilogi 16 prikazujeta, da so na vseh 22 podrocjih, kjer je prislo
do krSitev, anketirani potroSniki ve€ kot Cetrtino krsitev (27%) opazili pri vsakdanjih nakupih
blaga, kar pomeni, da se je v povprec€ju od 100 krSitev na vseh 22 podrocjih na podrocju
vsakdanjih nakupov zgodilo 27 krSitev, pri Cemer je bil vsak potrosnik Stet le enkrat. Od
vseh 121 o8kodovanih potrodnikov jih je bilo na tem podrocju oSkodovanih 94 (78%), kar
potrjuje hipotezo, da so potrosniki najveckrat oSkodovani prav pri vsakdanjem nakupovanju
blaga manjSe vrednosti. Sledijo ostala podro€ja, za katera glej tudi prilogo 16 on page XIII.

Tabela 3: lzsek pomembnejSih podrocij krSenja pravic potrosnikov (n = 121)

PODROCJE OSKODOVANJ » OSKODOVANI POTROSNIKI
0
KRSITEV| % VSEH % VSEH, KI SO P;CT):;LI :;;g;ﬁ_l SKUPAJ
= C/345| OSKODOVANIH | SE PRITOZILI
=C/121 =A/84 A A%| B B%| C C%
1 VSAKDANJI NAKUPI 27% 78% 60% 50 53%| 44 47%]| 94 100%
2 GOSTINSKE STORITVE 14% 39% 21% 18 38% | 29 62%| 47 100%
3 OBRTNE STORITVE 9% 26% 25% 21 66% | 11 34%| 32 100%
4 TURIZEM 7% 21% 21% 18 72% | 7 28%| 25 100%
5 NAVADNA TELEFONIJA 5% 15% 13% 11 61%| 7 39% ]| 18 100%
6 PREMICNINE 5% 15% 17% 14 78%| 4 22%| 18 100%
7 UPRAVA STANOVANJ 4% 12% 13% 11 73%| 4 27%)| 15 100%
8 ZAVAROVALNE STORITVE 4% 12% 12% 10 67%| 5 33%| 15 100%
9 BANCNE STORITVE 3% 10% 7% 6 50%| 6 50%| 12 100%
10 NEPREMICNINE 3% 8% 8% 7 70%| 3 30%]| 10 100%
11-22 OSTALA PODROCJA 17% 59
SKUPAJ 100% 345

Vir: Rezultati anketiranja, junij 2000.

2.3.3. UVELJAVLJANJE POTROSNISKIH PRAVIC

Rezultati ankete kazejo, da se je od vseh 121 o8kodovanih vsaj enkrat Ze pritoZilo 84
(70%) potrodnikov, kar je razmeroma veliko, hkrati pa bi lahko kazalo na dokaj visoko
poznavanje pravic, ki pa ga je na podlagi rezultatov o poznavanju pravic mo¢ ovreci.

Izmed desetih po pomembnosti izbranih podrodij, prikazanih v tabeli 3, je razvidno, da je
najveC¢ oSkodovanih potroSnikov svoje nezadovoljstvo s pritozbo pokazalo na podrocju
vsakdanjih nakupov, na katerem je bila oSkodovana tudi vecina (94 oz. 78%) potroSnikov.
Od vseh 84, ki so se v zivljenju vsaj enkrat Ze pritozili, se jih je na tem podrocju pritozilo 50,
(60%), s 25% sledi podrocje obrtnih storitev itn. Najmanj se jih je pritozilo na podrocju
nepremicnin (8%) in bancnih storitev (7%), vendar je potrebno upostevati dejstvo, da je bilo
tu oSkodovanih le 8 in 10% potrosnikov.

Iz navedenega in tabele 3 lahko sklepamo, da je Stevilo potroSnikov, ki so se na doloCenem
podrocju pritoZili, precej odvisno tudi od Stevila o8kodovanih na tem podrocju. Zato je
zanimivejSa struktura oSkodovancev, ki so se ali se niso pritozili znotraj posameznega
odstotek pritozb (78%) je doseglo podrocje premicnin. Slednje pomeni, da se je od vseh
oSkodovanih na tem podrocju pritozilo 78% potroSnikov, sledi podroc€je uprave stanovan;j
itn.; najmanj pritozb (38%) pa je nastalo na podrocju gostinskih storitev.
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Slika 1: Prikaz oSkodovanih potro$nikov, ki so se pritozili, v odstotkih po podrodjih (n = 84)
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Vir: Rezultati anketiranja, junij 2000.

Statistini preizkus je pokazal, da na pritoZzbo vpliva ve€ dejavnikov. Na podlagi )(2 -

preizkusa lahko z 2,3% tveganjem trdim, da obstaja (glej prilogo 18, on page XV) povezanost
med pritozbo potrosnikov in zanimanjem za pravice po oskodovanju, ter z 1,4%
tveganjem, da obstaja povezanost med pritozbo in zanimanjem za pravice, neodvisno
od oskodovanja (glej prilogo 19, on page XVI). Tisti, ki se odlo€ijo za pritozbo, se tudi bolj
intenzivho zanimajo za pravice potroSnikov. Tako se od vseh potroSnikov, ki se po
oSkodovanju vedno zanimajo za svoje pravice, 80% pritozi, medtem ko se od tistih, ki se po
oSkodovanju nikoli ne zanimajo za svoje pravice, pritozi le 36%. Od vseh potroSnikov, ki se
vedno neodvisno od nakupa ali oSkodovanja zanimajo za pravice, se jih vecina (94%)
vedno pritoZi, od tistih, ki se zanje nikoli ne zanimajo, pa se jih pritozi dobra polovica (56%)
in predstavljajo dobro Cetrtino vseh potroSnikov, ki so se pritoZili. 1z pravkar navedenega se
da sklepati, da vse pritoZbe proti prodajalcem oz. ponudnikom niso vedno upraviene.

S 4,4% tveganjem (glej prilogo 20, on page XVII) lahko trdim, da tudi kraj bivanja vpliva na
pritozbo. Za pritoZbo se odlo¢a veliko manj vas€anov v primerjavi z mescani, kar prikazuje
tudi slika VI v prilogi.

S 4,8% tveganjem (glej prilogo 21, on page XVIII) obstaja tudi povezanost med uveljavljanjem
pravic potrosnikov in stopnjo izobrazbe. Potrosniki z vijo izobrazbo se v povprecju
veckrat odloCajo za pritozbo kot tisti z nizjo. Tako so se tisti z magisterijem ali doktoratom
pritozili ob vsakem oSkodovanju, z osnovno$olsko izobrazbo pa se je pritozilo le 33%.
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2.3.3.1. KRAJ IN USPEH UVELJAVLJANJA POTROSNISKIH PRAVIC

Polovica potroSnikov se je v primeru pritoZzbe obrnila le na enega izmed S$tirih naslovnikov
(prodajalca, proizvajalca oz. ponudnika storitev, potro$nisko organizacijo, trzni inSpektorat),
39% se jih je v zvezi s tem obrnilo na dva naslovnika, 11% na tri in 1% na vse Stiri
naslovnike’. V povpregju pa je oskodovanec reseval reklamacijo na 1,6. oz. na skoraj dveh
razli€nih mestih oz. naslovnikih.

Iz tabele 4 je razvidno, da se je od vseh potrosnikov, ki so reklamacijo/e reSevali samo na
enem mestu, vecina (84%) obrnila kar na prodajalce, ostali pa v vecini na proizvajalce oz.
izvajalce storitev. Ne glede na Stevilo mest reSevanja in vrsto nakupa (vsakdanji nakup,
nakup premicnin) je 53% potrosnikov reklamacijo reSevalo pri prodajalcih, od tega 50%
samo pri njih. Slaba tretjina potroSnikov je pritozbo v povprecju reSevala pri proizvajalcih oz.
izvajalcih storitev, od tega 14% samo pri njih. Po nasvet v zvezi z reklamacijo se je na
potrosSniSke organizacije v povprecju obrnila le slaba desetina potroSnikov, podobno Stevilo
pa se je obrnilo tudi na trzno inSpekcijo.

Tabela 4: Prikaz reSevanja reklamacij na enem ali ve¢ mestih (n = 121)

RESEVANJE REKLAMACIJ NA:
MESTO RESEVANJA ENEM VEC ENEM VEG
MESTU | MesTIH | SKUPAY L viesTU | MeSTIH | SKUPAJ

PRI PRODAJALCIH 84% 38% 53% 50% 50% 100%
PRI PROIZVAJALCIH OZ. 1ZVAJALCIH STORITEV 14% 38% 31% 14% 86% 100%
PRI POTROSNISKIH ORGANIZACIJAH 2% 12% 9% 8% 92% 100%
PRI TRZNEM INSPEKTORATU 0% 12% 8% 0% 100% 100%
SKUPAJ 100% 100% 100% 49% 51% 100%

Vir: Rezultati anketiranja, junij 2000.

Tabela 5 prikazuje, da so pri reSevanju pritozb potrosniki imeli najveC¢ uspeha pri
prodajalcih, saj le slaba desetina (8%) ni bila zadovoljna z njihovo resSitvijo pritozbe. Manj
uspeha so imeli potrosniki pri proizvajalcih (24%) in pri potroSniskih organizacijah (33%),
najbolj nezadovoljni (45%) pa so bili tisti potrosniki, ki so se pritoZili pri trzni inSpekciji. Ob
tem je potrebno omeniti, da je ugodno reSevanje pritozb veliko, vsaj kar se tiCe trzne
inSpekcije in potrosSniskih organizacij, odvisno od same upravi¢enosti pritozbe, ki je precej
pogojena s poznavanjem pravic potroSnikov. Od anketiranih potrodnikov, ki pri potro$niskih
organizacijah nikoli niso bili zadovoljni z reSitvijo, jih namreC polovica slabo pozna svoje
pravice; podobno je tudi pri potrosnikih, ki pri trzni inSpekciji nikoli niso bili zadovoljni z
reSitvijo.

Tabela 5: Uspeh pritozb pri razli¢nih naslovnikih (n = 84)

PRI PROIZVAJALCU PRI .
USPEH PRITOZB PRODZ'}LLCU o0z. PONUDNIKU | POTROSNISKIH .EQLE%'L'.
STORITEV ORGANIZACIJAH
VEDNO/POPOLNOMA 35% 31% 33% 36%
VCASIH/DELOMA 57% 45% 33% 18%
NIKOLI 8% 24% 33% 45%
SKUPAJ 100% 100% 100% 100%

Vir: Rezultati anketiranja, junij 2000.

"Tone pomeni, da so se potrosniki za isto stvar vedno obrnili na dva, tri ali Stiri razlicne naslovnike hkrati
ali pa za vsako pritoZbo izkljuéno na enega in po moznosti istega naslovnika.
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2.3.3.2. POCUTJE PRI UVELJAVLJANJU POTROSNISKIH PRAVIC

Pritozba vzame potrosSniku v najboljSem primeru le nekaj €asa, slaba izkuSnja z njo pa
lahko v njem vzbudi neprijetnost, kar je velikokrat odloCilni vzrok® za nadaljnje pritozbe oz.
nepritozbe, Se posebno ko gre le za manjSe oSkodovanje.

Od vseh potrosnikov, ki so sodelovali v anketi (razen tistih, ki svojih pravic ne poznajo), je
skoraj dve tretjini takdnih (62%), ki se jim ni bilo oz. se jim ni nerodno pritoZiti, ostali pa so
ali bi pri pritozbi doziveli neprijetnost oz. jim je ali bi jim bilo pri tem nerodno. Na to vpliva
vrsta dejavnikov, podanih v naslednjih odstavkih.

Na podlagi izrauna v kontingencni tabeli (glej prilogo 22, on page XIX) z zanemarljivim
tveganjem obstaja povezanost med neprijetnostjo pritozevanja in seznanjenostjo s
pravicami potrosnikov. Bolj ko potro$niki poznajo svoje pravice, man;j jim je nerodno, ko
jih uveljavljajo. Tako je pri pritozevanju neprijetno kar polovici anketiranih, ki slabo poznajo
svoje pravice, v primerjavi z dobro desetino zelo dobrih poznavalcev potrosniskih pravic.

Z zanemarljivim tveganjem (glej prilogo 23, on page XX) obstaja tudi povezanost med
neprijetnostjo pritozevanja in zanimanjem po oskodovanju. PogostejSe je zanimanje po
oSkodovanju, manjSa je oz. bi bila neprijetnost pri pritozbi. 73% potrosnikov, ki se po
oSkodovanju nikoli niso zanimali za pravice, je oz. bi bilo v primeru pritozbe neprijetno,
enako pa le 20 odstotkom potroSnikov, ki se zanje po oSkodovanju vedno zanimajo.

Z zanemarljivim tveganjem (glej prilogo 24, on page XXI) obstaja tudi povezanost med
neprijetnostjo pritozb in oskodovanjem. Pri potrosnikih, ki so bili o$kodovani, in
potrosnikih, ki tega ne vedo zagotovo, se jih, kot kaze spodnja tabela, manj kot polovica pri
pritozevanju pocuti neprijetno, medtem ko bi le 18% potroSnikov, ki niso bili o§kodovani,
Cutilo pri pritozbi neprijetnost. Torej se tisti, ki Se nikoli niso bili oSkodovani, v primerjavi s
tistimi, ki so Ze bili, Cutijo pri pritoZbah bolj samozavestne, kar pa v praksi verjetno ne bi
obveljalo. Tako lahko na podlagi teh ugotovitev potrdim hipotezo, da se je potroSnikom v
primeru krSenja njihovih pravic velikokrat zoprno pritoZiti.

Tabela 6: Prikaz neprijetnosti pri pritoZevanju glede na oSkodovanje (n = 121)

NEPRIJETNOST PRI PRITOZEVANJU
OSKODOVANJE | DA NE SKUPAJ
DA 43% | 57% 100%
NE 18% | 82% 100%
NE VEM 46% | 54% 100%
SKUPAJ 38% | 62% 100%

Vir: Rezultati anketiranja, junij 2000.

Z zanemarljivim tveganjem (glej prilogo 25, on page XXIl) obstaja tudi povezanost med
pritozbo in neprijetnostjo pri pritozevanju. Tistim, ki so se zZe pritozili in tako malo bolj
poznajo sistem pritoZzbe, je manj zoprno uveljavljati svoje pravice, kot pa tistim, ki se Se
nikoli niso. Tako je od o8kodovanih potroSnikov, ki so se pritoZili, dve tretjini tak$nih, ki jim
pri pritozbi ni bilo nerodno, medtem ko je med oSkodovanimi potrosniki, ki se niso pritozili, le
tretjina taksnih, ki jim prav tako tega ne bi bilo nerodno storiti.

8 Drugi vzroki so navedeni v posebnem poglavju o pritozbah on page 46.
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S 4,6% tveganjem (glej prilogo 26, on page XXIIl) obstaja tudi povezanost med krajem bivanja
in neprijetnostjo pritozb. PotroSniki s podezelja (50%) bi oz. se pri pritozbi pocutijo bolj
neprijetno kot mes&ani (31%). Zaradi vecje neprijetnosti pri pritozbi se vas€ani najverjetneje
v manjSi meri odlo€ajo zanjo (glej sliko VI v prilogi, on page XVII).

2.3.3.3. ODLOCITEV ZA UVELJAVLJANJE PRAVIC

Potro3niki so se oz. bi se za pritoZzbo odlocali na podlagi enega ali ve¢ dejavnikov (razlogov,
pogojev). Skoraj dve tretjini potroSnikov (65%) pogojujeta pritozbo le z enim dejavnikom,
27% z dvema in 8% s tremi, kar pomeni, da bi potro$nik, preden bi se odlocil za pritozbo,
pretehtal vse dejavnike, ki vplivajo nanjo.

Iz spodnje tabele je razvidno, da bi se od vseh potrodnikov, ki bi jim za pritozbo zadostoval
Ze en dejavnik oz. pogoj, dve tretjini pritozili zgolj samo zaradi doloCene vrednosti
oSkodovanja; 13% bi se jih pritoZilo samo tedaj, ¢e bi zagotovo vedeli, da bo njihova
pritozba hitro resljiva (razpolaganje z ustreznimi dokazili, preprosta moznost komuniciranja
z odgovornimi osebami itd.); 12% potroSnikov bi se pritoZilo iz drugih med seboj
izklju€ujoCih se pogojev (najveC Ze iz principa, iz prepri¢anja, da kar placas moras dobiti oz.
da se dogovor mora izpolniti. Pomemben je tudi odnos ponudnika, trenutno razpolozZenje,
nekaterim pa se pritoZzba zdi samoumevna. Le 8% anketiranih bi se pritozilo zgolj in samo
tedaj, ¢e kraj nakupa ne bi bil preve¢ oddaljen oz. e bi za pritoZzbo imeli dovolj ¢asa. V
povpreCju pa bi na odloCitev za pritozbo v dobri polovici primerov vplivala vrednost
oSkodovanja, v 20% razpoloZljiv €as potroSnikov oz. oddaljenost od kraja nakupa, v 19% bi
na pritoZzbo vplivala sama teZavnost uveljavitve, v 7% pa tudi drugi pogoji. Navedene
ugotovitve so zelo podobne tudi za oSkodovane.

Tabela 7: Prikaz pogojev za pritozbo (n = 202).

POGOJI ZA PRITOZBO
STEVILO RAZPOLOZLJIV AS IN .
VREDNOST TEZAVNOST
ROEE OSKODOVANJA ODDAL;IIE_\T(?;:KRAJA UVELJAVITVE LIl SKUPAJ
EDE
N 67% 8% 13% 12% 100%
SKUPAJ 54% 20% 19% 7% 100%

Vir: Rezultati anketiranja, junij 2000.

Najvec;ji vpliv na pritozbo ima torej doloCena vrednost nakupa oz. viSina oSkodovanja, ki pa
je pri vsakem potrosniku razlicna. Na podrocju premicnin, nepremicnin in turizma, kjer gre
ponavadi za najviSjo vrednost oSkodovanja oz. vrednost nakupa, se je od vseh oskodovanih
pritozil vecji del potrosSnikov (glej sliko 1, on page 16). Na podrocjih, kjer je vrednostno Slo za
manjSe osSkodovanje, se je pritoZil tudi manjSi odstotek potroSnikov kot npr. na podrocju
vsakdanjih nakupov in gostinskih storitev, kjer se je pritozilo le 53% in 38% potrosnikov.
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2.3.4. PREVIDNOST POTROSNIKOV GLEDE NA VREDNOST NAKUPA

Z vpraSanjem »Kako previdni ste pri nakupu blaga in storitev glede na njihovo vrednost?«
sem hotel ugotoviti tisto vrednost, pri kateri potrosSniki postanejo bolj previdni, ne glede na
to, ali gre za Cisto vsakdanje nakupe (kako pazljivi so na dano in vrnjeno vsoto denarja, ali
preverijo pravilnost zapisanih postavk na prejetem racunu, ¢e ga seveda sploh vzamejo) ali
nakupe vecjih vrednosti (ali se prej informirajo o sami lastnosti kupljenega, garanciji,
placilnih pogojih itd.). |1z spodnje tabele je jasno razvidno, da previdnost naras¢a z
vrednostjo nakupa. Na previdnost pri vsaki vrednosti pa vplivajo razlicni dejavniki, ki jih bom
pojasnil glede na posamezne vrednosti.

Tabela 8: Previdnost potro$nikov pri razli¢nih vrednostih nakupov (n = 202)

PREVIDNOST V %
VREDNOST NEPREVIDEN PREVIDEN ZELO PREVIDEN SKUPAJ
Do 1.000 SIT 60% 31% 9% 100%
oD 1.001 po 10.000 SIT 11% 69% 21% 100%
oD 10.001 po 30.000 SIT 5% 41% 54% 100%
NAD 30.001 SIT 2% 20% 78% 100%

Vir: Rezultati anketiranja, junij 2000.

Vrednost do 1.000 SIT

Pri tej vrednosti je najveC potroSnikov neprevidnih (60%), vendar veliko manj, kot sem
pricakoval. Z zanemarljivim tveganjem (glej prilogo 29, on page XXVI) lahko trdim, da obstaja
povezanost med previdnostjo do 1.000 SIT in statusom. Od vseh potroSnikov je najveC
neprevidnosti med dijaki in Studenti, saj jih je kar dobre tri Cetrtine neprevidnih pri nakupih
do 1.000 SIT v primerjavi z nezaposlenimi (17%) in upokojenci (45%), kar je bilo zaradi ve¢
prostega Casa in slabSega finanénega polozaja mozno priCakovati.

Prav tako lahko z nizko stopnjo tveganja (glej prilogo 30, on page XXVII) trdim, da obstaja
povezanost med previdnostjo do 1.000 SIT in starostjo. Z leti se previdnost povecuje oz.
so starejSi ljudje zaradi izkuSenj previdnejSi od mlajSih. Med potroSniki, starimi 65 let in vec,
je dobra Cetrtina zelo previdnih, medtem ko v starosti od 20 do 29 let ni bilo nikogar, ki bi bil
pri tej vrednosti zelo previden.

Z zanemarljivim tveganjem 0,5% (glej prilogo 27, on page XXIV) obstaja tudi povezanost med
previdnostjo do 1.000 SIT in od nakupa ali oSkodovanja neodvisnim zanimanjem.
Tisti, ki se nikoli ne zanimajo za svoje pravice, so pri hakupih do 1.000 SIT manj previdni
(68%) kakor tisti, ki se vedno zanimajo zanje (52%).

S 3,1% tveganjem (glej prilogo 28, on page XXV) obstaja tudi povezanost med previdnostjo
do 1.000 SIT in Stevilom oSkodovanj. Veckrat, ko je bil potroSnik oSkodovan, bolj bo v
prihodnje previden. Od tistih, ki so bili oSkodovani le enkrat, jih je vecina (84%) pri nakupu
do 1.000 SIT neprevidnih, medtem ko je med tistimi, ki so bili oSkodovani ve¢ kot desetkrat,
le dobra polovica neprevidnih in kar 31% zelo previdnih. Ne glede na Stevilo oSkodovanj
obstaja med vsemi oSkodovanimi kar velika neprevidnost (61%), ki se verjetno najbolj
odraza pri vsakdanjih nakupih blaga manjSe vrednosti, kar je razvidno iz poglavja o
podroc¢jih oSkodovanja.
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Vrednost od 1.001 do 10.000 SIT

Pri nakupih od 1.001 do 10.000 SIT je najvec potrodnikov (69%) previdnih, precej pa je tudi
zelo previdnih (21%)°. Kot pri prej$niji vrednosti tudi tu z zanemarljivim tveganjem (glej prilogo
33, on page XXX) obstaja povezanost med previdnostjo od 1.001 do 10.000 SIT in
statusom. Najvecja previdnost se kaze pri nezaposlenih, kjer jih je kar polovica zelo
previdnih in enak odstotek previdnih, ter pri upokojencih. NajslabSa previdnost pa je pri
dijakih in Studentih (20%) in pri zaposlenih (13%).

Z zanemarljivim tveganjem 0,3% (glej prilogo 34, on page XXXI) obstaja povezanost med
previdnostjo pri tem vrednostnem razponu ter starostjo. Najvecja previdnost se kaze
pri starosti 65 let in veC, kjer je veC kot polovica potroSnikov zelo previdnih, najmanjSa pa
pri starosti od 30 do 49 let, kjer je 13% zelo previdnih in 15% neprevidnih, kar se ujema s
prejSnjo ugotovitvijo v povezavi s statusom zaposlenih. Vzrok za takSno stanje gre
najverjetneje pripisovati pomanjkanju ¢asa zaradi prezaposlenosti v sluzbi in doma.

Nadalje z zanemarljivim tveganjem (glej prilogo 31, on page XXVIII) obstaja povezanost med
previdnostjo pri tem vrednostnem razponu ter zanimanjem pred nakupi. Od vseh
neprevidnih kupcev se jih slabi dve tretjini nikoli ne zanimata za potroSniSke pravice pred
nakupi, medtem ko se za svoje pravice pred nakupi nikoli ne zanima le tretjina zelo
previdnih potroSnikov.

Podobno z zanemarljivim tveganjem (glej prilogo 32, on page XXIX) obstaja tudi povezanost
med  previdnostjo pri tem vrednostnem razponu ter od nakupa neodvisnim
zanimanjem. Lahko sklepam, da pogostejSe neodvisno zanimanje vpliva na vecjo
previdnost. Od tistih, ki se nikoli ne zanimajo, je 22% neprevidnih, od tistih, ki se vedno
zanimajo, pa je neprevidnih le 4%.

Vrednost od 10.001 do 30.000 SIT

Pri tej vrednosti je veCina zelo previdnih (54%) in nekaj manj previdnih (41%). Z
zanemarljivim tveganjem 0,6% (glej prilogo 35, on page XXXIl) obstaja le povezanost med
previdnostjo pri nakupih od 10.001 do 30.000 SIT in starostjo. Tudi tu so najprevidnejsi
potrosniki, ki so stari 65 let in ve€; 87% potrosnikov je pri takSnih nakupih zelo previdnih in
nikogar ni, ki bi bil nepreviden. Zopet se najmanjSa previdnost pri nakupih od 10.001 do
30.000 SIT kaze pri starosti od 30 do 49 let, kjer je 41% zelo previdnih in 8% neprevidnih.

Vrednost nad 30.001 SIT

Za nakupe, pri katerih je potrebno odsteti ve¢ kot 30.001 SIT, je vecina potroSnikov zelo
previdna (78%) ali vsaj previdna (20%).

Preucil sem tudi vpliv izobrazbe na previdnost pri nakupovanju, vendar statisti¢ni preizkus
ni pokazal znacCilnih razlik. Tako ne morem potrditi hipoteze, da je previdnost pri
nakupovanju ali sklepanju pogodb odvisna tudi od stopnje izobrazbe.

® Ti rezultati so najverjetneje bolj znadilni za vrednosti blizje 10.000 SIT kot 1.000 SIT.
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2.4. SKLEPNE UGOTOVITVE RAZISKAVE

Z raziskavo sem skus$al osvetliti trenutno stanje poznavanja oz. zavedanja slovenskih
potrosnikov o svojih pravicah in razloge za to ter ugotoviti, kako pogosto so pravice v praksi
kr8ene in na katerih podro¢jih. Nadalje me je zanimalo tudi, kaksni so odzivi potrodnikov na
krsitve (ali se pritozijo ali ne) in od Cesa so ti odvisni.

Rezultati ankete kazejo, da so slovenski potroSniki v povprecju slabo seznanjeni s svojimi
pravicami in da samo poznavanje pravic z leti zaradi izkuSenj naras€a. Razlog za tak$no
stanje lahko pripisujemo razmeroma pozno sprejetemu in zato premalo poznanemu
ZVPot". Vzrok za slabo seznanjenost gre iskati tudi v informiranju s strani potro$nikov. Ti
se razmeroma pogosto zanimajo za svoje pravice, $e najpogosteje po oSkodovanju, vendar
pa v povprecju le pri enem viru (mediji, prijatelji), ki ponavadi ni najbolj zanesljiv in pravilen
in zato lahko vpliva na nepopolno ali napa¢no predstavo o potrosniskih pravicah.

Na podlagi dejstva, da sta bili oSkodovani slabi dve tretjini potroSnikov (60%), da svojih
pravic ne pozna slaba petina potroSnikov, da slabo poznajo pravice tisti, ki trdijo, da v
Zivljenju Se nikoli niso bili oSkodovani, in tisti, ki tega ne morejo zagotovo trditi, sklepam, da
je skoraj vsak potrosnik bil v Zivljenju zagotovo vsaj enkrat Ze oskodovan. Najvec
potroSnikov (78%) je bilo oSkodovanih ravno pri vsakdanjem nakupovanju, manj pri
gostinskih (39%), obrtnih in turisticnih storitvah itn. V povpre€ju pa je bil potroSnik
oSkodovan na treh od 22 razlicnih podro€ij. Vzrok za to, da je najveC potroSnikov
oSkodovanih ravno na podrocju vsakdanjih nakupov, tiCi v dejstvu, da vsakdanje nakupe
potrosnik opravlja rutinsko in v naglici ter da gre tu veckrat za nizje vrednosti, pri katerih je
najveckrat nepreviden ali le ob&asno previden (glej tabelo 8, on page 20).

Obcutljivost potroSnikov glede pravic je kar velika, saj se je od vseh oSkodovanih vsaj
enkrat pritozilo ve€ kot dve tretjini potrodnikov, kar je pokazala tudi druga raziskava (Jug,
2000, str. 43). Najve€ (78%) se jih je pritoZilo na podro&ju premi€nin, upravljanja stanovan;
(73%) in turizma (72%), najmanj pa na podrocju gostinskih storitev (38%). Za pritozbo se
bolj odloCajo potrosniki, ki se o svojih pravicah prej pozanimajo, kar dviguje njihovo
samozavest in se tako pri reklamaciji ne pocutijo nerodno ali neprijetno. Pritozi se tudi ve€
potroSnikov, ki zivijo v mestu (78%) kot pa na podezelju (52%). Za pritozbo so se v
povprecju v vecji meri odlocali potrosniki z viSjo izobrazbo kot tisti z nizjo, in sicer najvec
(54%) na podlagi viSine vrednosti oSkodovanja, najmanj (8%) pa Sele po pretehtanju
teZzavnosti uveljavitve in drugih dejavnikov (npr. princip). Na samo odlocitev o pritozbi so
gotovo vplivali tudi drugi dejavniki, kot je npr. neprijetnost pri pritoZevanju. PotroSniki so
reklamacije v ve€ kot polovici primerov reSevali pri prodajalcih, pri katerih je bila tretjina
potrosnikov vedno in popolnoma zadovoljna z resitvijo.

Zaradi dejstva, da so potrosniki s svojimi pravicami Se vedno slabo seznanjeni, bi bilo v
prihodnje smiselno sestaviti priroCnik, ki bi povzemal razli€ne nepravilnosti na bolj kriti¢nih
podrocjih, do katerih prihaja v odnosu podjetje — potrosnik. Poleg tega bi na podlagi ZVPot
in drugih zakonov vseboval tudi nasvete, kaj je v danem primeru mozno storiti. Priro¢nike bi
financirala drzava, tako da bi jih vsa slovenska gospodinjstva lahko prejela brezplacno.
Navedeno bi pripomoglo k vedji in boljSi seznanjenosti potroSnikov s pravicami na SirSem
obmocdju drzave in k vedji pozornosti na nepravilnosti, kar bi zagotovo zmanjSalo moznost
nastanka oSkodovanj potroSnikov.

' Tudi rezultati ankete, izvedene julija in septembra leta 2000, kazejo, da slaba polovica potroSnikov ne
pozna ZVPot, le petina pa ga zagotovo pozna (Jug, 2000, str. 43).
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3. KRSITVE PRAVIC POTROSNIKOV V PRAKSI

V zadnjih nekaj letih opazam, da kljub sprejetemu ZVPot in izvajanju politike varstva
potrosSnikov razna podjetja vse pogosteje in prefinjeno krsijo pravice potroSnikov, ki se jih le
ti zaradi slabega poznavanja vecCinoma niti ne zavedajo. Za podrocja, ki so se na podlagi
rezultatov ankete izkazala za najbolj kritiCha, sem s primeri povzel najpogostejSe krsitve
ZVPot, saj doslej e v nobeni literaturi nisem zasledil na ta naCin predstavljenih krsitev. Te
sem obravnaval po stopnjah nakupnega procesa, in sicer krSitve pravic potroSnikov pred
nakupom, ob nakupu in po njem, medtem ko sem krSitve na podrocju storitvenega sektorja
obravnaval v posebnem poglavju. Pri povzemanju sem si najve€ pomagal s samim ZVPot, s
Clanki iz revije VIP in z lastnimi izkuSnjami.

3.1. KRSITVE PRAVIC POTROSNIKOV PRED NAKUPOM

Vsak potro$nik se mora zaradi omejenosti dohodka racionalno odlocati, kako bo optimalno
porabil prihnranke za zadovoljitev svojih potreb. NajboljSe in najenostavnejSe zan;j je, Ce se
odlo¢a na podlagi lastnih izkuSenj ali izku$enj prijateljev in znancev, kar dandanes veckrat
ni mogoce. Moderna tehnologija je povzrocila, da so proizvodi in storitve postali vse bolj
kompleksni, zapleteni in zaradi neprestanih malenkostnih izboljSav podvrzeni hitrejSemu
zastarevanju. Zaradi tega potroSnik ni ve¢ sposoben samostojno preizkusiti ali pravilno
oceniti lastnosti blaga in je zato njegov nakup odvisen predvsem od zunanjih virov
informacij, ki jih posredujejo ponudniki prek oglasov v medijih, katalogov ipd. Ti zal niso
vedno pristni, so pa najveckrat edini, ki vplivajo na odloCitev za nakup' (llesi¢, 1980, str. 15).

3.1.1. ZAVAJAJOCE IN NERESNICNO OGLASEVANJE

Oglasevanije je zelo prefinjena obrt, kaijti ni jasnih meja, kdaj je neki oglas Ze sporen in kdaj
ni. Dejstvo pa je, da oglasi mnogih podjetij velikokrat vsebujejo le prazne obljube. Zatrjujejo,
npr. da ima proizvod vrhunske lastnosti (npr. dolgo zZivljenjsko dobo, izjemno kakovost,
vsestransko uporabnost), najnizjo ceno v primerjavi s konkurenti, Ceprav je ta viSja;
poudarjajo le dobre lastnosti, slabih pa ne (npr. da proizvod ni varCen, ekoloski ipd.). S tem
si nekatera podjetja le za kratek €as pridobijo kupce, potem pa €ez noc, tako kot so se
pojavila, tudi izginejo (Leet, 1990, str. 187). Primerov takSnega ogladevanja je veliko, tako na
televiziji (npr. oglasi, TV prodaja), po radiu, v ¢asopisih, revijah in prospektih, kot opisujejo
naslednji primeri.

* Vsak dan lahko v postnih nabiralnikih opazimo ogromno reklamnega gradiva, s katerim
nas zasipavajo prakticno vsa vecja trgovinska podjetja. V njih se blago, tako manjSe kot
vecje vrednosti, predstavlja in veckrat vsiljuje kot dobrina za vsak Zep ali pa kot dobrina, ki
jo je nujno potrebno od ¢asa do ¢asa zamenjati z novo'?. Tezava nastane, ko se potro$niki
ravno zaradi oglaSevanega izdelka odpravijo v trgovino, kjer mnogokrat zaman iSCejo
izdelek iz reklamne ponudbe. NajvecCkrat ugotovijo, da: je v prodaji podoben artikel; je v
resnici drazji; sta dejanska kakovost in naveden proizvajalec drugacna; je v prodaji samo

" Raziskava, izvedena julija in septembra leta 2000, je pokazala, da je dve tretjini slovenskih potroSnikov
kupilo izdelek le na podlagi oglasa v medijih (Jug, 2000, str. 43).

2/ ZDA se po podatkih OECD vsako leto na trziS€u pojavi prek 10.000 novih izdelkov, od katerih se jih

na trzis¢u obdrzi le 2.000, resni¢no uporabno vrednost za potrodnike pa jih ima le priblizno 100 (Pernek,
1986, str. 56).
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ena razliica od vseh oglasevanih ali pa celo nobene (glej prilogo 38, na strani XXXIV); je bila
zaloga blaga v trenutku razprodana; je bilo blago dan ali dva pred iztekom akcije
umaknjeno v skladis€e in se je zopet prodajalo po koncani akciji ipd. lzgovor prodajalcev je
v navedenih primerih najveckrat: »/zdelek je naroCen. Pricakujemo ga v nekaj dneh...« ali
»Zmanjkalo jih je.« Trgovci so v vec€ini primerov kar dobro zavarovani, saj na reklamne
listiCe vedno zapiSejo: »PridruZujemo si pravico do napak pri tisku; za morebitne tiskarske
napake ne odgovarjamo, napake v tisku niso izklju¢ene; ponudba velja le do razprodaje
zalog.«. Pri tem dobro vedo, da potros$niki navadno ne kupijo le izdelka, po katerega so
prisli, ampak se v nakupovalni koSari znajde Se vrsta drugih izdelkov po rednih cenah.

* V medijih se pogosto pojavljajo oglasi, ki na nelojalen na€in pospesujejo prodajo in na
svojo stran pridobivajo nove kupce. Eden tipi¢nih so t. i. premijski ali kuponski posli. Gre
za pridobivanje kupca, uporabnika storitve, naroCnika, varCevalca ali drugih oseb z
dajanjem ali obljubljanjem nagrade ali kakSne druge premozenjske koristi ali ugodnosti, Ki
po vrednosti obCutneje presega obi¢ajne nagrade oz. vrednost blaga ali storitve, s katero
naj kupec pridobi moznost nagrade. Tak$en nacin pospesSevanja prodaje lahko povzroci, da
potrosniki izgubijo obc¢utek kritiCnosti in blaga ne kupujejo le zaradi uporabne vrednosti,
ampak zaradi prijetnega in varljivega upanja na veliko nagrado (Predpisi o trgovini in o varstvu
potrodnikov, 1998, str. 120). Npr. »Vsi kupci gospodinjskih aparatov boste sodelovali v
nagradnem Zrebanju. Prva nagrada: sanjske pocitnice na Maldivih za dve osebi v vrednosti
500.000 SIT .«

Primer nelojalnega pospeSevanja prodaje je bil tudi oglas za avtomobil Ford Focus:
»Pomembno sporocCilo za javnost. Vse lastnike avtomobilske znamke Ford naprosamo, da
se v ¢im krajSem ¢asu oglasijo v enem od prodajnih salonov Ford.« (Radio Slovenija, 1999)

Tu je Slo za neposteno poslovno prakso in krSenje 12. ¢lena ZVPot, ki pravi, da zavajajoCe
oglasevanje pomeni kakrSnokoli oglasevanje, ki na kakrSenkoli nacin izkoris¢a ali bi lahko
izkoris€alo potroSnikovo neizkuSenost in neznanje v dobiCkonosne namene, ki vsebuje
nejasnosti, Cezmerna pretiravanja ali druge sestavine, ki potroSnika zavajajo ali bi ga lahko
zavajale, vklju€no s predstavitvijo izdelka ali storitve (Zakon o varstvu potrodnikov, 1998). Prav
tako Slovenski oglaSevalski kodeks v 7. ¢lenu govori, da morajo biti sporocila jasno in
prepoznavno loCena od redakcijskih vesti, komentarjev, oddaj itd. (Slovenski oglasevalski
kodeks). Tu je torej Slo za zavajanje posluSalcev, da gre za pomembno sporocilo oz
opozorilo. PosluSalci so lahko sklepali, da imajo avtomobili znamke Ford tovarnisko napako,
ki lahko npr. ogrozi Zivljenje, kot se je to zgodilo z njihovim modelom Ford Pinto pred
priblizno tridesetimi leti.

3.1.1.1. NEGATIVEN VPLIV OGLASEVANJA NA OTROKE

Oglasevanje tako kot na odrasle tudi na otroke vpliva predvsem indirektno: bolj kot je skrito,
vecji uCinek doseze. V zadnjem Casu so otroci s strani podjetij (naro¢nikov oglasov) delezni
Cedalje vecCje pozornosti, saj predstavljajo multidimenzionalni trg, trojno v enem (Bergant-
Rakocevié¢, 1999, str. 7):

1. razpolagajo z denarjem, ki ga lahko poljubno potrosijo;

2. imajo neposreden in posreden vpliv na potrodnjo odraslih (po ameriski raziskavi
MCNeala, ki jo povzema BEUC - Evropska zveza potro$niskih organizacij, je kar
polovica direktnih zahtev otrok uspes$nih);

3. predstavljajo prihodnji trg, saj Zze zelo zgodaj razvijejo okus in pripadnost doloCeni
blagovni znameki.
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Otroci so po naravi neizkuSeni in lahkoverni, saj do 11 leta starosti Se ne razvijejo ustrezne
kritiCnosti glede oglasov in tako ne razumejo pravega namena oglasevanja. Zaradi tega
potrebujejo uc€inkovito pravno varstvo. Pri nas to podroCje urejata 12. ¢len Slovenskega
oglaSevalskega kodeksa ter 15. ¢len ZVPot, ki pravi, da oglasevanje ne sme vsebovati
sestavin, ki povzroCajo ali bi lahko povzroCile telesno, duSevno ali drugaéno Skodo pri
otrocih, ali sestavin, ki izkori§€ajo ali bi lahko izkori§€ale njihovo zaupljivost ali pomanjkanje
izkuSenj (glej prilogo 36, on page XXXIII).

V EU je to podroCje urejeno s Kodeksom oglasSevalske prakse Mednarodne trgovinske
zbornice, ki vsebuje posebna navodila v zvezi z oglasevanjem za otroke do 14 let ter z
Direktivo sveta 84/450/EEC o zavajajoCem oglaSevanju in z Direktivo 89/552/EEC o
Cezmejni televiziji. 16. ¢len slednje dolocCa, da televizijski oglas ne sme povzrociti telesne ali
duSevne Skode mladoletnim osebam, pri tem pa se upostevajo kriteriji, Cesa televizijska
reklama ne sme: zlorabljati neizkuSenosti in zaupljivosti mladoletnih za neposredno
napeljevanje k nakupu blaga ali storitev; neposredno napeljevati mladoletne, da ti
nagovarjajo k nakupu starSe ali druge osebe; izkoriS€ati posebnega zaupanja, ki ga imajo
mladoletne osebe do starSev ali uciteljev; neutemeljeno prikazovati mladoletne osebe v
nevarnih situacijah (Bergant-Rakocevi¢, 1999, str. 8).

Pritisk oglaSevanja, usmerjenega na otroke, je v vseh oblikah Cedalje vecji, predvsem v
obliki skritega oglasevanja: ustanavljajo se otroski klubi (npr. Lego, Barbie klub), izdajajo
otroSke revije, izumljajo igrice, sponzorirajo se otroSke prireditve, oglaSevanje se Siri tudi v
vrtce in Sole (glej prilogo 37, on page XXXIII) (Bergant-Rakocevi¢, 1999, str. 7). Navedene aktivnosti
so najveCkrat Zal le preobleka za glavni in neposredni motiv — za oglasSevanje. Zaradi
prelivanja vzgojnega in trznega namena sporocila aktivnosti te vrste ne moremo uvrstiti v
kategorijo vzgojno-izobrazevalnih sporocil, temve¢ preprosto med Solski marketing. Mnenje
potrosSnisSkih organizacij po vsem svetu je, da ta v Solah ni dopusten, Se manj pa v vrtcih,
kajti po opravljenih raziskavah otroci do 11 leta Se niso zmozni loCevati med trznim in
vzgojno-izobrazevalnim namenom oglasevalskih sporocil. Poleg tega pa so vrtci in Sole s
pravnega vidika javni zavodi, v katerih je prepovedana vsakrSna dejavnost, ki ni vzgojno-
izobrazevalnega pomena, torej vsakrSna komercialna aktivnost, kamor sodi tudi
oglaSevanje blaga in storitev. Te aktivnosti so dovoljene izjemoma, ko gre npr. za
predstavitev ali prodajo koristnega u€nega pripomocka, in sicer z dovoljenjem ravnatelja
vzgojno-izobrazevalnega zavoda, ki je pristojen za nadzor nad vsebino in kakovostjo teh
storitev (So nasi malcki zares ..., 1999, str. 36).

Na podlagi Studij je zaenkrat Se najpomembnejSa in najucinkovitejSa TV reklama. Po
podatkih raziskave o medijskih navadah slovenskih otrok iz leta 1998, ki jo je izvedla
Fakulteta za druzbene vede v Ljubljani, slovenski otroci vidijo okrog 900 oglasov mesec¢no
in v povpreCju gledajo televizijo 3,5 ure na dan. Raziskava ZPS pod vodstvom svetovne
potroSniSke organizacije Consumers International pa je zabelezila od 10 do 12 oglasov na
uro otroSkega programa, najveCkrat za hrano in igrae. Sporni so predvsem oglasi
prehrambnih izdelkov, ki se oglasujejo za zdrave (npr. »Cokolade z veliko kalcija«), ali pa
oglasi igrac, ki nimajo takih lastnosti, kot jih prikazujejo. Primeri takSnega oglaSevanja so
tudi manjSe igracke, ki so prilozene nekaterim prehrambnim izdelkom (npr. Kinder
Surprise), saj spodbujajo zbiranje dolo€enih igrack in s tem vecjih nakupov teh izdelkov
(»Lahke tarle« ogladevalcev, 1999, str. 26-27).

Kljub obravnavanemu pa je v praksi tezko ugotavljati ali otrokom namenjeno oglasevanje
ne izkoriS€a njihove neizkudenosti in lahkovernosti ter jih spodbuja, da za nakup nagovorijo
odrasle.
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3.1.2. PRODAJA NA DALJAVO

3.1.2.1. KATALOSKA IN INTERNETNA PRODAJA

KataloSka in internetna prodaja sta nacina prodaje na daljavo, ki se v svetu vedno bolj
uveljavlja, saj prinaSa mnoge ugodnosti. Potrosnik lahko tako, npr. pri internetni prodaiji, iz
domacega naslonjaCa 24 ur na dan izbira med ponudbami z vsega sveta, kar mu prihrani
veliko Casa in energije. Tovrstna prodaja poleg mnogih prednosti hkrati predstavlja tudi
veliko slabosti:

Potrosnik izdelka pred nakupom ne more videti, ga preizkusiti, otipati, se prepri€ati, da je
takSen (kakovost, cena), kot je v katalogih ali na spletnih straneh predstavljen (s
simboli¢nimi slikami in tiskarskimi napakami) (Predlog zakona o dopolnitvah, 2001).

Pri internetnem nakupovanju (zaradi zaenkrat Se ne ucinkovitega nadzora) najvecji dvom
zbujata neenaka varnost in zascita podatkov. Tako lahko nekateri ponudniki zlorabljajo
osebne podatke (npr. Stevilke kreditnih kartic), se lazno identificirajo ipd.

Kupcem so pogostokrat obljubljene neobi¢ajno visoke nagrade, e kupijo Ze najcenejSi
izdelek ali samo izpolnijo kupon (glej prilogo 40, na strani XXXV), kar jih pogostokrat preprica
v nakup.

Prodaja se tudi nepreizkuSeno blago, kot so Caji za hujSanje, s pomocjo katerih naj bi
Clovek shujsal Zze v nekaj tednih celo brez stradanja (glej prilogo 39, na strani XXXIV),
sredstva za povrnitev las, mazila, ki v celoti odpravijo aknasto kozo itd.

Vecina ponudnikov stoodstotno jamc€i takojSnjo vrnitev kupnine, ¢e kupec z uporabo
izdelka v preizkusnem obdobju ni zadovoljen in ¢e ga v tem roku tudi vrne. V praksi pa le
malokateri ponudnik izpolni obljubo. Dostikrat zamujajo z dobavo ali z vrnitvijo denarja,
dobavijo blago, ki ne ustreza naroCenemu ali pa kupljenega sploh ne dobavijo, ker ez
no¢ prenehajo s poslovanjem. Vecina ponudnikov tudi ne povrne stroskov postnine, ki jih
je imel naro¢nik z vraCanjem blaga, pogosto celo vplaCani znesek vrne s postno
nakaznico, za katero mora naroCnik ob prevzemu placati Se stroSek postne provizije
(Prodaja po posti in...,1998, str. 33).

Katalosko in internetno prodajo ureja zdajSnji ZVPot kot prodajo po posti, prenovljeni ZVPot
pa bo na podlagi direktive ES 97/7 o prodaji na daljavo urejal katerokoli prodajo blaga in
storitev na daljavo, tudi kataloSko in internetno prodajo. Od sedanjega ZVPot bo ta bistveno
nadgrajen v ve¢ pomembnih toCkah (Pasti nakupovanja prek interneta, 2000, str. 5 in Mozina, 2000,
str. 803-821):

Potrosnik mora pred sklenitvijo pogodbe razpolagati z natanCnimi, poStenimi in
celovitimi informacijami glede vsebine, ki mora obsegati: identifikacijo s sedezem
dobavitelja, lastnosti ponujenega blaga ali storitve z navedbo cene, stroSke dobave,
nacina placCila in dobave, obstoj in vsebino pravice do odstopa, obdobje veljavnosti
cene, pogoje garancije in stroSke uporabe sredstva za komunikacijo na daljavo.

Ob zacetku izpolnjevanja pogodbe mora potroSnik dobavitelja pisno obvestiti, da je bil
seznanjen z bistveno vsebino pogodbe.

PotroSniku mora biti pred kon€anjem postopka nakupa dana mozZnost spremembe ali
preklica narocila

Potrosnik lahko od pogodbe odstopi brez navedbe razloga in brez vsakrsnih posledic v
7 delovnih dneh od danega obvestila oz. tri mesece od dneva dobave, Ce obvestilo
dobavitelju ni bila posredovano, dobavitelj pa mora svoje obveznosti izpolniti v 30 dneh.
Pri placilu s kreditno kartico lahko potro$nik zahteva preklic placila oz. vracilo placil, ¢e
je prislo do zlorabe kreditne kartice.
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3.2. KRSITVE PRAVIC POTROSNIKOV OB SAMEM NAKUPU

3.2.1. VSAKDANJI NAKUPI BLAGA

Ljudje zadovoljujemo mnogo potreb na razlicne nacine. 1z razli¢nih virov vemo, da Slovenci
veliko potrosimo za stvari za vsakodnevno rabo, predvsem za hrano, obleko in obutev*? itd.
Najbolj se je to pokazalo v zaCetku devetdesetih let, Se pred naSo osamosvojitvijo, ko je bila
tedanja valuta precenjeni dinar, zaprto gospodarstvo pa kljub velikemu povprasevanju ljudi
ni dopusc€alo vecjega uvoza takrat Se nepoznanih, kakovostnejSih, tujih prehrambnih in
luksuznih izdelkov. Zaradi tega so potrosniki zaCeli mnozi¢no kupovati v tujini. Nekaj let po
odprtju nasSega gospodarstva tujini, so se tudi pri nas zaceli graditi veliki mega- in
hipermarketi — trgovine z vec tiso¢ kvadratnimi metri povrsine, kot so Interspar, Mercator, E.
Leclerc, veliko manjsih, »garaznih« trgovin pa je propadlo. V nakupovalnih centrih se zaradi
»poplave« cenovno in kakovostno konkurenénih izdelkov vsak dan tare mnozica
potroSnikov, ki trgovine zapusc€a s polno nalozenimi vozicki.

Zaradi koliCinsko vse vecjih nakupov in gneCe v hipermarketih, hitenjem domov po
napornem, vecinoma podaljSanem evropskem delavniku, je velikokrat zmanj$ana pozornost
potronikov'*, nenormalni delovni &as prodajalcev’®, ki so velikokrat utrujeni in izmuéeni, pa
poveCuje moznost nastanka napak. Tako pogosto nenamenoma prihaja do krSitev
potrosniskih pravic in slabe volje potro$nikov in prodajalcev.

Od vseh potrosnikov, ki so kdajkoli bili oSkodovani, jih je bila pri vsakdanjih nakupih vsaj
enkrat oSkodovana ze vecina, to je 78% (glej prilogo 16, on page XllI). V to podrocje vsakdanijih
nakupov blaga so vsteti dnevni, bolj rutinski, nezahtevni nakupi blaga v trgovinah, pri
prodaji od vrat do vrat ali kataloSki prodaji, za katere se povprecen potroSnik odlo€i brez
poprejSnjega nacrtovanja (impulzivno) in ki posami¢ ne predstavljajo velike vrednosti. Pri
krSitvah te vrste gre za manjSe zneske, vendar ob upoStevanju vseh oSkodovanj, ki so jih
utrpeli potrosniki, lahko kar hitro govorimo o milijonih tolarjev. V nadaljevanju bom
podrobneje predstavil krSitve pravic potroSnikov glede cene, lastnosti blaga in pri nekaterih
tehnikah prodaje.

3.2.1.1. CENA

Pravi¢na cena je relativen pojem, ki odraza pravo vrednost izdelka v o€eh kupca in hkrati
prina8a ponudniku pravi¢en vir zasluzka, kar pa v praksi ni tako. V Casu zaprtega
gospodarstva, ko je bil nakup najnujnejSih Zivljenjskih potrebscin velikokrat omejen (npr. z
boni), so bili potrosniki prisiljeni spremljati cene. Tako so ob napovedanih podrazitvah iz
strahu, da bo nastopilo pomanjkanje, ustvarjali zaloge blaga. Danes k sreCi ni tako.
Raznovrstnega kakovostnega in manj kakovostnega blaga je na trgu mnogo, vendar kupec
velikokrat ne ve, katero bo v resnici zadovoljilo njegovo potrebo in katera cena je v resnici
ugodna. Nekateri kupci zato sprva kupujejo na poizkus, ko pa se navezejo na dolo¢eno
blagovno znamko, kupovanje postane rutinsko. Le redki kupci pa Se v naprej dnevno

3 Leta 1985 je gospodinjstvo za hrano obleko in obutev potrosilo v povpredju skoraj polovico svojega
dohodka, leta 1999 pa le slabo tretjino (Statisti¢ni letopis, 1996 in 2000).

% Rezultati ankete so pokazali, da je skoraj dve tretjini potroSnikov pri vrednosti nakupa do tiso€ tolarjev
neprevidnih (ve¢ o tem v poglavju 2.3.4).

15 Hipermarketi obratujejo do 21. ure zveCer in sedaj tudi ob nedeljah (do 15. ure); noCni delovni ¢as v
trgovinah, ki so odprte 24 ur na dan.
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spremljajo cene in kakovost artiklov, jih med seboj primerjajo in se nato odlo€ajo za nakup.
Primerjavo jim je sedaj delno olajSala dopolnitev Pravilnika o na€inu oznaCevanja cen blaga
in storitev z uvedbo obveznega dvojnega oznadevanja cen v trgovinah nad 500 m?
povrSine. Tako mora biti na blagu ali ob njem poleg obi¢ajne cene podana tudi cena za
enoto proizvoda (kg, liter, meter ipd.) (Interna gradiva Urada.., 2001). V nadaljevanju
predstavljam nekatere nepravilnosti, ki se v zvezi s ceno pojavljajo v praksi.

» Cena, napisana na artiklu ali prodajni polici je drugacna od odcitane pri blagajni. Razlogi
za to so razli¢ni: napacno razvr§€ene cene; na prodajni polici je cena kljub podrazitvi ostala
ista ipd. Zgodi se tudi, da cena blaga sploh ni navedena.

» Potrosnik velikokrat pla¢a viSji znesek iz razliCnih razlogov: napaka prodajalke pri
preStevanju artiklov ali vraCanju ostanka denarja, nepravilno zaokroZevanje cen na Zivilskih
trznicah ipd. Pri tem so najveckrat oSkodovani otroci in starejSi ljudje, ki slabo vidijo.

» Ob razprodajah oblek in obutve nekatere prodajalne navajajo le znizano ceno blaga,
Ceprav 28. ¢len ZVPot dolo¢a, da mora biti blago, ki je na razprodaji, ozna¢eno s ceno pred
znizanja zajemati najmanj eno Cetrtino vrednosti vsega blaga, ki je na razprodaji (Zakon o
varstvu potrosnikov, 1998). Dostikrat se namre¢ zgodi, da gre za npr. 20 — 50% znizanje, Ki
traja Stirinajst dni, v prodajalni pa je tezko ze prvi dan najti Cetrtino izdelkov po polovi¢ni
ceni, ker naj bi bilo takSno blago Zze prodano. Zakon v tem primeru tezko Sciti potroSnike
pred zavajajo€im oglasevanjem popustov, saj imajo reklamna sporo€ila vedno dodan
stavek, da ponudba velja le do razprodaje zalog, kar je gisto normalno. Ce obstoji sum, da
podjetie zavaja potroSnike, posreduje trzna inSpekcija, ki zahteva toCen popis
prodajalCevega blaga tik pred objavo razprodaje z rednimi in akcijskimi cenami in na
podlagi tega ugotovi (ne)pravilnost poslovanja (Interna gradiva trznega inSpektorata, 2001).

* Podjetja, ki hoCejo pridobiti nove naro¢nike, samo tem omogocajo nakup blaga in
storitev po nizjih cenah (glej prilogo 41, on page XXXVII), Ceprav 25. Clen ZVPot doloca, da
mora podjetje prodajati blago oz. nuditi storitve vsem potroSnikom pod enakimi pogoji.

3.2.1.2. LASTNOSTI BLAGA

Kon¢ni cilj vsakega potroSnikovega nastopa na trgu je, da si pridobi dolo¢eno blago oz.
storitve in s tem zadovolji svoje potrebe. Pravni predpisi pa mu morajo zagotavljati, da bo
prejel blago, ki bo brezhibno, kar se tiCe normalne uporabe in varnosti, torej kakovostno
blago in storitve. Za lazje razumevanje krSitev pravic potroSnikov glede kakovosti blaga,
sem v nadaljevanju podrobneje opredelil pojem varnosti proizvodov in znotraj tega pojma
deklaracije in embalaZze ter opisal najpogostejSe krsitve glede kakovosti blaga.

3.2.1.2.1. Varnost proizvodov

Zakon o sploSni varnosti proizvodov dolo¢a dajati na trg samo varne proizvode in ukrepe v
primeru krSitev zakona. Za proizvod se Stejejo vsi izdelki, proizvedeni pri opravljanju
pridobitne dejavnosti oz. vsi izdelki sploSne porabe: novi; stari (rabljeni in obnovljeni, razen
starin in izdelkov, ki jih je treba pred uporabo obnoviti ali popraviti) ter brezplacni proizvodi
(npr. darila, zadetki na nagradnih igrah ipd.). Varen proizvod je tisti, ki v normalnih ali
razumno predvidljivih pogojih uporabe ne predstavlja nikakrSne nevarnosti (ali samo
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minimalno) in da se Steje za sprejemljivega in skladnega z visoko ravnijo zasc¢ite varnosti in
zdravja oseb, kar je opredeljeno s predpisi in standardi. V EU je takSen proizvod oznacen s
kratico CE (Drol-Novak, 1999, str. 39-40).

Pri presoji varnosti proizvoda se upostevajo elementi, ki opredeljujejo posamezen proizvod
ali pa so pomembni zaradi posebnosti njegove uporabe (Drol-Novak, 1999, str. 39-40):
sestava, embalaza, predstavitev proizvoda (razumljivo napisana tehni¢na navodila za
montazo, uporabo in za vzdrzevanje, vpliv na druge proizvode in moznost uporabe z
drugimi proizvodi) in oznaCevanje proizvoda (deklaracija, navedbe in opozorila proizvajalca
pri uporabi (npr. da stvar ni primerna za otroke do dolo¢enega leta starosti, oznaka za
strupene snovi, morebitni stranski ucinki ipd)).

Proizvajalec mora upos$tevati vse navedene elemente preden poSlje proizvedeno blago na
trg, kar je doloCeno tudi z 31. do 34. Clenom v ZVPot. PotroSnik pa je izdelek dolzan
uporabljati skladno z njegovo namembnostjo (npr. v lestenec vstavljamo le Zarnice, ki so
zanj predpisane, ne pa moc¢nejsih, ki ga lahko poskodujejo ali celo zanetijo pozar). Poleg
tega pa zakon izrecno prepoveduje proizvodnjo, uvoz, izvoz ali prodajo proizvodov, ki so
zavajajoCega videza in zato predstavljajo nevarnost za potroSnike, zlasti za otroke.
Proizvajalec oz. dobavitel] mora poleg nasStetih obveznosti obvescCati potroSnika o
morebitnih na novo ugotovljenih nevarnostih, ki bi jih lahko povzrocila uporaba proizvoda
tudi po prodaji; proizvod mora tudi umakniti iz prometa, e je to potrebno za zascito
potroSnika. Proizvajalec je po 9. ¢lenu ZVPot odgovoren za Skodo, ki jo je povzroCil izdelek
z napako, deset let od dneva, ko je bil izdelek dan v promet. Ne Steje pa se, da ima izdelek
napako samo zato, ker je bil pozneje dan v promet bolj$i izdelek. Ce je za izdelek dologen
rok uporabe, je proizvajalec odgovoren za Skodo, ki jo povzroéi ta izdelek, samo v
predpisanem roku uporabnosti (Zakon o varstvu potro3nikov, 1998).

Deklaracija

Deklaracija je navedba podatkov o domaem ali uvoZzenem proizvodu, ki je dan na trg.
Namenjena je potroSniku in posreduje osnovne podatke o proizvodu, proizvajalcu in
dobavitelju kot tistem, ki je za proizvod na trgu odgovoren. Skladno z 2. ¢lenom ZVPot je
deklaracija pisno sporocilo, ki mora biti napisano v slovenskem jeziku oziroma posredovano
v tak3ni obliki (na primer znak ali slika), ki je potroSniku razumljiva. Na njej mora biti firma, ki
daje proizvod na trg, navedena tako, da je moznost zamenjav ali zavajanja izkljuCena (Zakon
o varstvu potroSnikov, 1998).

Proizvode na trgu je dolzan deklarirati dobavitelj, to je proizvajalec, uvoznik oziroma
zastopnik tuje firme. Deklaracija je lahko: na izvirnem pakiranju, pritrjena na proizvod ali na
drug primeren nacin prilozena izdelku oz. je na drug ustrezen nacin dosezen predpisani
namen deklariranja. Naceloma se deklaracija zahteva za pet podroc€ij proizvodov: za Zivila,
predmete sploSne rabe, tekstilne in usnjene izdelke, gradbene proizvode in motorna vozila.

Po spremembi Zakona o standardizaciji avgusta leta 1999 oz. po uveljavitvi njegovih treh
nasledstvenih zakonov, to je Zakona o standardizaciji, Zakona o tehni¢nih zahtevah za
proizvode in o ugotavljanju skladnosti ter Zakona o akreditaciji (vsi Uradni list RS, §t. 59/1999)
pa deklariranje ni ve€ obvezno za vse proizvode na trgu.

Vsebina deklaracije je za posamezne skupine proizvodov doloCena s posebnimi
podzakonskimi akti. Tako se Pravilnik o sploSnem oznacevanju predpakiranih Zivil (Uradni list
RS, §t. 30/1999), ki doloCa elemente sploSnega oznacCevanja, nanasa na vsa Zzivila, ki so v
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prometu v embalazi (predpakirana) ter so brez nadaljnje predelave namenjena konénemu
potrosniku in obratom javne prehrane. Ta v 7. Clenu dolo€a, da mora oznacba Zivila
vsebovati naslednje podatke: ime Zivila (npr. jogurt; samo uporaba trgovinske ali blagovne
znamke (npr. »Megamilk«) ne zadostuje, saj lahko potroSnika pripelje v zmoto); seznam
vseh sestavin; neto koli€ino; rok uporabnosti; serijo Zivila; pogoje hrambe, kjer je to
potrebno; ime oz. firmo in naslov oziroma sedezZ proizvajalca ali tistega, ki Zivilo pakira, v
primeru uvoza pa firmo in sedeZ uvoznika ter drzavo izvora ali podrocje porekla; navodilo
za uporabo, kjer je to potrebno, in vsebnost alkohola pri pijacah nad 1,2 vol.% alkohola.

Posebno oziroma dodatno oznacevanje standardnih Zivil je urejeno s pravilniki, ki dolo¢ajo
minimalno kakovost za posamezna zivila. DoloCbe tega pravilnika se ne uporabljajo za
Zivila, ki se pakirajo v prisotnosti potroSnika in niso pakirana vnaprej, in za izdelke, ki jih
ureja Zakon o vinu in drugih proizvodih iz grozdja in vina (Deklariranje proizvodov, 2001).

Embalaza

ZVPot v 36. Clenu dolo¢a, da mora prodajalec prodajati blago v primerni embalazi, ki mora
biti zdravju neSkodljiva, primerna obliki in teZi blaga in ne sme zavajati potroSnika o velikosti
in tezi blaga. Na potroSnikovo zahtevo pa je podjetje dolzno blago posebej zaviti in le-to
posebej do viSine dejanskih stroSkov zaralunati (Zakon o varstvu potro$nikov, 1998). Vrsto
embalaze natan¢neje doloCajo posamezni pravilniki o kakovosti. Tako je s Pravilnikom o
kakovosti mesnih izdelkov posebej doloCena primerna embalaza za sveZe in zamrznjeno
meso, ki mora ohraniti svojo kakovost in higiensko neoporec¢nost (Uradni list SFRJ, $t.
41/1980). Prav tako je v Posebnih uzancah pri prometu blaga na drobno v 54. Clenu
dolo¢eno, da mora trgovec izdelke iz kruha zaviti, dolo€a pa tudi primerno embalazo za
sadje in zelenjavo. Trgovci potroSnikom v teh primerih ne smejo posebej zaraCunati
embalaze, temve€ morajo stroSke zanjo pokriti iz trgovske marze. ZVPot niti omenjeni
pravilnik pa natan¢no ne doloCata, ali je zaraCunavanje embalaZze za ostale izdelke
upravi¢eno ali ne. Tako se embalaza delikatesnih proizvodov v vecini trgovin vrednoti po isti
ceni kot vanjo zaviti izdelek. Stvar je malenkostna, ¢e ne upostevamo zelo visokih cen, ki jih
imajo proizvodi. Pri tem Ze samo nekaj gramov embalaze predstavlja kar velik, nepotreben
stroSek, kar utemeljuje naslednji primer.

Na zacetku leta 2000 so pri Zvezi potroSnikov Slovenije z akcijo »EmbalaZza je draga kot
Zafran« v desetih, nakljucno izbranih prodajalnah v Sloveniji kupili po 10 dag prsuta ter ga
stehtali z in brez embalaZze na lekarniSki tehtnici. Ugotovili so, da je teZa embalaZze od
trgovine do trgovine razlicna in da v primeru pogostejSega kupovanja manjsSih koli¢in
delikates stroSek embalaze ni zanemarljiv. V dveh prodajalnah je namrec le-ta predstavijala
skoraj 9% vrednosti blaga, v povprecju pa 5% (Embalaza draga kot zafran, 2000, str. 26-27).

Primeri pogostejSih krsitev glede kakovosti blaga

» Zavajanje z velikostjo embalaze (npr. Cipsi v velikih napihnjenih vrec¢kah).

* Nepopolne in neustrezne deklaracije: neprevedena deklaracija, nenavedeni podatki o
nacinu hranjenja in sestavinah izdelka, zavajajoCe izrazanje (npr. naravni enaka aroma),
nejasno vidni roki uporabnosti Zivil in vsebnost spornih sestavin (npr. konzervansi so
navedeni z manjSimi ¢rkami, lo€eno od ostalih sestavin).
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» Sporno tehtanje. Dogaja se, da trgovci tehtajo cele enote kruha, kjer navadno prihaja
le do pet odstotnega odstopanja v tezi, ne tehtajo pa kruha in Zemelj (dopeka), ki jih
specCejo sami in tudi ne peciva, ki je razrezano na razlicno velike koSCke, vsi pa stanejo
enako. Pravilnik o izdelkih iz zit (Uradni list RS, &t. 56/1999) in Pravilnik o kakovosti Zit,
mlevskih in pekarskih izdelkov, testenin in hitro zamrznjenega testa (Uradni list SFRJ, &t
53/1983) v nobenem c¢lenu izrecno ne predpisujeta obveznosti tehtanja posameznih kosov
kruha in pekovskega peciva, vendar pa doloCata, da mora biti poleg drugih zahtevanih
podatkov na deklaraciji navedena tudi neto masa ter da je pri posamezni enoti kruha in
pekovskega peciva dovoljeno pet odstotno odstopanje (Interna gradiva trznega in$pektorata,
2001). Slednje pomeni, da je zaraCunavanje razlike za dovoljeno odstopanje pri tezi cele
enote kruha neupravi€eno in nezakonito.

Potrosniki so glede koli¢ine pogosto oSkodovani tudi na trznici in v manjsih trgovinicah, in
sicer: ¢e se potrodnik ne spozna na tehtanje z merilnim instrumentom (npr. tehtnice na
utezi), ¢e merilni instrument ni atestiran ali ni na vidnem mestu, Ceprav to dolo¢a predpis
ipd. V izognitev tovrstnim krSitvam na trznici lahko potroSnik pri nakupovanju tezo blaga
preveri tudi na kontrolni tehtnici (Zakon o meroslovju, 2000).

 Sporno prodajanje blaga. Podtikanje manj vrednega blaga (predvsem na Zivilskih
trznicah) h kakovostnejSsemu in zaraCunavanje obojega po ceni za kakovostnejSe; akcijsko
prodajanje in degustiranje izdelkov, katerim rok uporabnosti bo v kratkem potekel, ne da bi
kupci bili na to opozorjeni; prodajanje izdelkov (predvsem v trgovinah z neavtomatizirano
prodajo) po preteCenem roku uporabnosti. Nakup tak$nih izdelkov predstavlja za potroSnika
tveganje, da blago ne bo imelo pricakovanih lastnosti, zaradi katerih je bilo kupljeno, Se
posebej, €e gre za blago, ki ga potros$nik iz navade kupuje na zalogo; lahko pa tudi ogrozi
njegovo zdravje. 29. ¢len, Se bolj pa 30. ¢len ZVPot dolo¢ata, da mora podjetje blago, ki mu
bo v kratkem potekel rok uporabnosti, fizi€no lo€iti od redne prodaje drugega blaga in vidno
opozoriti, da gre za prodajo blaga, ki mu bo v kratkem potekel rok uporabnosti (Zakon o
varstvu potrosnikov, 1998).

Sporna je tudi prodaja manjvrednih Zivil, predvsem obtolCenega, nagnitega sadja in
zelenjave, ki nima vec€ pravih lastnosti (arome, okusa), saj lahko uzivanje takdnih Zivil ogrozi
potroSnikovo zdravje. Zato bi se ta morala zavre€i ali pa podariti potroSniku na njegovo
odgovornost, nikakor pa ne prodajati.

* Prodajanje blaga z napako, npr: barvanje belega kruha in prodajanje tega za ¢rnega;
neupoStevanje higienskih predpisov s strani predelovalcev Zivil (npr. v Zivilu primeSana
dlaka). Nekatera Zivila (jogurt, mleko) so dostikrat pokvarjena Ze v ¢asu uporabnosti, Ceprav
so bila pravilno hranjena; izdelki niso vedno dovolj pec€eni, dozoreli, vsebujejo prevec
odvec¢nih sestavin (npr. vode, mascob, soli); predpakirano blago je z embalazo lazje od
deklarirane neto teze ipd (Horvat et al., 2001, str. 3).

V teh primerih sta za blago z napako odgovorna prodajalec, ki je dolzan preverjati
dobavljeno blago in proizvajalec, ki mora spremljati kakovost proizvodov oz. proizvodni
proces in ne sme dati v promet izdelka z napako. ZVPot v 30. ¢lenu pravi, da mora podjetje,
ki prodaja blago z napako, tako blago fizi€no lociti od redne prodaje brezhibnega blaga in
vidno opozoriti, da gre za prodajo blaga z napako (Zakon o varstvu potrodnikov, 1998). Seveda
pa je tak postopek pri mnozici prehrambnih izdelkov skoraj nemogoc€e zadovoljivo izvrSevati
in je zato kakovost v vecini primerov odvisna le od doslednosti proizvajalCevega
proizvodnega procesa.
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3.2.1.3. TEHNIKE PRODAJE

Potrosnik je vedno pogosteje tarCa agresivnih oglasevalskih prijemov in novih tehnik
prodaje, saj je boj za obvladovanje trziS¢a zaradi vedno hujSe konkurence med ponudniki
postal neizprosen. Ponudniki v svojem pristopu postajajo vedno bolj prijazni, izvirni in
zvijacni; ne le, da z vsemi sredstvi vabijo kupce k sebi, temvec so v Zelji po vedji prodaji tudi
»vdrli« v domove potencialnih strank. Tako so v zadnjem Casu v ospredje stopile tehnike
prodaje, ki naj bi bolj priblizale proizvode in storitve potroSniku. Te so: prodaja od vrat do
vrat in prodaja na daljavo™®, ki vkljuéuje katalodko prodajo in prodajo prek svetovnega spleta
- internetne trgovine. V tem primeru pa je nadzor trzne inSpekcije prakticno neizvedljiv in

zato najveckrat tudi tu prihaja do krsitev pravic potrosnikov.

3.2.1.3.1. Prodaja od vrat do vrat

Obi¢ajno nas zvok zvonca pri vhodnih vratih razveseli, ko pa nas za¢no s svojimi
ponudbami »razveseljevati« razlicni popotni trgovci, nas veselje do nepricakovanih
obiskovalcev kaj hitro mine. Ne samo da ti motijo ljudi v njihovi zasebnosti, njihovo
nepri¢akovano, prepricljivo ali vsiljivo ponujanje razli¢nih produktov marsikoga tudi prepri¢a
v nepremisljen, nenacrtovan nakup, saj se pred tem ni imel moznost vnaprej pripraviti na
pogajanja, primerjati kakovost in ceno ponujenega z alternativnimi ponudbami, kar ga
postavlja v slabsi polozaj nasproti prodajalcu. Zadnji ¢as so v modi tudi zelo izpopolnjene
razliCice prodaje od vrat do vrat, in sicer mrezni marketing, ki v vecini primerov deluje na
principu pridobivanja novih strank, predvsem prijateljev, znancev, kateri zaradi
obljubljenega velikega zasluzka nadalje gradijo prodajno mrezo.

Pri nas je pravno varstvo potroSnika v prodaji od vrat do vrat, ki je le eden od nacinov
prodaje zunaj poslovnih prostorov, dolo¢eno s 44. do 47. ¢lenom ZVPot ter Zakonom o
trgovini (Uradni list RS, §t. 18/1993) ter sprejetim Pravilnikom o minimalnih tehni€nih in drugih
pogojih, ki se nanasajo na prodajne subjekte za opravljanje trgovinske dejavnosti in pogoje
za prodajo blaga zunaj prodajaln (Uradni list RS, $t. 28/1993, 57/1993).

Navedeni predpisi dolo€ajo prodajo od vrat do vrat kot neposredno prodajo blaga na drobno
ob poprejSnjem obvestilu in pristanku kupca, ob razlagi in predstavitvi lastnosti,
namembnosti in uporabnosti blaga ter drugih pogojev, ki veljajo za to prodajo blaga po
dolo¢bah pravilnika. Ti doloCajo, da se mora pred zaCetkom prodaje vsak izvajalec
identificirati z dokumentom, ki vsebuje ime in priimek izvajalca prodaje, firmo in sedez
trgovca in ne sme biti starejSi od 1 leta. Prodajati se sme samo dolo€eno blago, in sicer:
knjige, periodicni tisk, umetniSke reprodukcije, male gospodinjske aparate, aparate za nego
telesa, izdelke iz keramike in porcelana, posode za gospodinjstvo vseh vrst, sanitarne in
kozmetiCne izdelke za gospodinjstvo, kozmetiko za nego telesa in izdelke domace ter
umetne obrti, kar pa se pogosto ne spoStuje in se prodaja npr. tudi tekstilno blago. Poleg
tega inSpektorji ugotavljajo, da prodajo te vrste obCasno opraviljajo osebe, ki niso
registrirane in je zato njihovo jamstvo za izdelek brezpredmetno. Pri opravljanju nadzora pa
se inSpektorji sreCujejo s tezavo, in sicer da bi lahko ukrepali, bi morali biti na kraju samem
ravno takrat, ko taka prodaja poteka, kar pa ni mozno (Interna gradiva trznega in$pektorata,
2001).

'8 Zaradi primernosti sem to prodajo vklju€il v poglavje Krsitve pravic potroSnikov pred nakupom on page
26.
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Poleg zgoraj omenjenih zakonov naj bi na podlagi Direktive o prodaji od vrat do vrat, do
konca leta v veljavo stopil tudi dopolnjeni ZVPot, ki bo potroSniku nudil enako varstvo, kot
¢e bi le-ta nakupoval v klasi¢ni trgovini (Setinc-Tekavec, 1999, str. 1-2).

Tako bo ZVPot v 46. Clenu urejal pogodbe o prodaji blaga in storitev potroSniku, ki so

sklenjene (Predlog zakona o spremembah..., 2001):

* med sreCanjem zunaj poslovnih prostorov podjetja;

* med obiskom zastopnika ali pooblas¢enca podjetja na potroSnikovem domu, na domu
drugega potrosnika ali na delovhem mestu potroSnika, e do obiska ne pride na izrecno
potrodnikovo Zeljo;

* ko je kupec sicer prodajalca povabil na obisk zaradi nakupa, ni pa mogel vedeti, da je
prodaja neCesa drugega tudi del prodajal€eve dejavnosti.

Direktiva oz. prenovljeni zakon pa ne bo urejal naslednjih pogodb:

e pogodb, povezanih z nepremicninami;

* pogodb za dostavo prehrambnih izdelkov in drugih re€i namenjenih redni porabi v
gospodinjstvu;

* pogodb, pri katerih so hkrati izpolnjeni naslednji pogoji: pogodba je sklenjena na
podlagi prej poslanega kataloga, ki ga potrosnik lahko preuci brez prisotnosti prodajalca;
obe stranki nameravata medsebojne poslovne stike nadaljevati; tako katalog kot
pogodba vsebujeta dolocilo, da ima potroSnik pravico vrniti podjetju blago v roku, ki ni
krajSi od osmih dni po prejemu, ali da v istem roku odstopi od pogodbe, ne da bi pri tem
imel kako drugo obveznost, razen da blago primerno hrani;

e zavarovalnih pogodb in pogodb z vrednostnimi papiriji;

* pogodb, sklenjenih na trznicah, sejmih in podobnih prireditvah, ¢e so predmet pogodbe
blago in storitve, ki se tam obi€ajno ponujajo;

e pogodb o dobavi blaga ali opravljanju storitev, ki vrednostno ne presegajo
3.000 SIT.

Pri pogodbah, sklenjenih zunaj poslovnih prostorov, bo moralo podjetie po novem
potrosSniku izro€iti pisno dokazilo glede elementov pogodbe hkrati s ponudbo, ki bo
vsebovalo vsaj firmo in sedeZ podjetja, vrsto in ceno blaga, pravico potroSnika do odpovedi
ter kraj in datum. PotroSnik pa ima pravico, da podjetju v petnajstih dneh pisno sporoci, da
odstopa od pogodbe, ne da bi mu bilo treba navesti razlog za svojo odloCitev (Predlog zakona
o spremembah..., 2001).

Primeri sporne prodaje od vrat do vrat

* Pogosto nas akviziterji nagovorijo: »Ugodna ponudba velja samo Se danes. Splaca se
vam, saj boste veliko prihranilil«. Ali pa »Na$ izdelek je vrhunski, zato ima takSno ceno.«.
Velikokrat se predstavijo kot anketarji, ki delajo za neko podjetje. Zaprosijo nas za nekaj
minut ¢asa, ob koncu ankete pa nam poskusajo prodati Se posebno drag izdelek, ponavadi
knjigo.

« Ceprav je spostovanje zakonskih dologil obvezno, jih nekatera podjetja s pogodbenimi
dolodili izklju€ijo oz. spremenijo. Dogaja se npr., da podjetje, sklicujo€ se na pogodbena
dolocila, kupcu, ki odstopa od pogodbe, noce vrniti celotne kupnine, kljub temu, da je le-ta
pri odstopu ravnal skladno z zakonom in je tako upravic¢en do vrnitve kupnine v celoti.

» Dostikrat se tudi zgodi, da potrosSnik ne naroci blaga, ki bo zadovoljilo njegovo potrebo,
zaradi nejasne, nenatanc¢ne ali lazne predstavitve ponudbe s strani prodajnega agenta.
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3.3. KRSITVE PRAVIC POTROSNIKOV PO NAKUPU

Na podlagi mnogih izkuSenj anketiranih potroSnikov lahko trdim, da se povprecen potrosnik
vedno odloci za nakup v veri, da bo s kupljenim zadovoljil svojo potrebo. Mnogokrat pa se
zgodi, da se kmalu po nakupu zacno pojavljati tezave pri dejanski uporabi za doloCen
namen kupljenega blaga, npr. premicnin.

3.3.1. PODROCJE PREMICNIN

Podroc¢je premicnin zajema prakticno vse blago razen nepremicnin, vendar pa sem v
anketo s tega podrocja zajel le premicnine, ki niso predmet vsakdanjega nakupa. Od vseh
oSkodovanih potrosnikov jih je bilo na tem podroc¢ju oSkodovanih 15%, in sicer najvec pri
nakupu avtomobilov, pohiStva, raCunalniSke opreme, stresSnih kritin (glej tudi prilogo 16, on
page XlII). Pri tem je najveCkrat Slo za tezave pri uveljavljanju reklamacij, neizpolnjevanje
obveznosti iz naslova garancije in zamude pri dobavi blaga.

Za boljSe razumevanje si najprej poglejmo, kaksSne pravice ima potrosnik pri nakupu blaga
te vrste, oz. kakSne so obveznosti prodajalca, uvoznika in proizvajalca.

3.3.1.1. ODGOVORNOST PRODAJALCA ZA STVARNE NAPAKE

Stvarna napaka je opredeljena v 479. ¢lenu ZOR. Za stvarno napako se Steje, Ce stvar pred

nakupom nima lastnosti:

* ki so potrebne za njeno normalno rabo ali za promet;

* ki so potrebne za posebno rabo, za katero jo kupec kupuje, ki pa je bila prodajalcu
znana oz. bi mu morala biti znana;

* ki so bile molCe ali izrecno dogovorjene oz. predpisane;

* ki se ne ujemajo z vzorcem ali modelom, razen Ce je ta pokazan le zaradi obvestila.

Obveznosti prodajalca in pravice potrosSnika v primeru stvarne napake (Zakon o varstvu
potrosnikov, 1998):

* Prodajalec odgovarja za vse stvarne napake, ne pa za tiste, ki so bile ob sklenitvi
pogodbe kupcu znane ali mu niso mogle ostati neznane.

* 'V primeru nakupa blaga z napako lahko potro$nik (praviloma samo od prodajalca)
zahteva ali: odpravo napake, vrnitev dela plaCanega zneska v sorazmerju z napako,
zamenjavo blaga z novim in brezhibnim, vrnitev placanega zneska. Vrstni red
uveljavljanja medsebojno izklju€ujolih zahtevkov pri tem ni pomemben.

+ Ce je stvarna napaka ogitna, mora potrosnik o tem obvestiti prodajalca v osmih dneh
po prevzemu blaga, za skrite napake (tiste, ki so obstajale so Ze pred nakupom,
pokazale pa so se Sele kasneje) pa prodajalec odgovarja eno leto od nakupa.

» V kolikor napaka ni sporna, mora podjetje takoj ugoditi potroSnikovi zahtevi, v
nasprotnem primeru pa mora potroSniku na zahtevo pisno odgovoriti v roku osmih
dni po njenem prejemu.

Odgovornost prodajalca za stvarne napake in garancija se ne izkljuCujeta. PotroSnik se
lahko zaradi oCitne napake na blagu ali zaradi skrite napake sklicuje na 37. ¢len ZVPot in
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zahteva takojSnjo zamenjavo ali vrnitev kupnine ali popravilo. Po tem roku pa lahko
uveljavlja svoje pravice samo Se iz naslova garancije, Ce je za ta izdelek predpisana. (Zakon
o varstvu potroSnikov, 1998).

3.3.1.2. GARANCIJA ZA IZDELKE

Garancija je jamstvo za kakovost izdelka, ki potro$niku zagotavlja njegovo uporabo najmanj
doloCen €as po nakupu in je zato zelo pomemben dejavnik pri odlo€anju kupca za nakup
doloCenega izdelka. Z garancijo so doloCene naslednje obveznosti garanta in pravice
potrosnika (Zakon o obligacijskih razmerjih, 1995 in Zakon o varstvu potro$nikov, 1998):

» Garant z garancijo jam¢i, da bo njegov izdelek v garancijskem roku deloval brezhibno oz.
da bo okvaro na lastne stroSke odpravil ali izdelek zamenjal z novim.

* Garancija je pri nas doloCena v 16. do 21. Clenu ZVPot in obvezna za tehni¢no
zahtevnej$e blago, stanovanja in poslovne prostore. Garancijski rok ne sme biti krajsi od
enega leta, lahko pa proizvajalec doloci daljSi Cas garancije.

» Garant je dolZzan ob sklenitvi pogodbe kupcu izrociti lahko razumljivo tehni¢no navodilo v
slovenskem jeziku, seznam pooblasCenih servisov ter garancijski list. Ta mora vsebovati
naslednje podatke: firmo in sedeZz proizvajalca in prodajalca; podatke, ki identificirajo blago;
izjavo proizvajalca o jamstvu za kakovost oz. za brezhibno delovanje v navedenem
garancijskem roku, ki zacne teCi z izroCitvijo blaga potroSniku ter datum izroCitve blaga
potroSniku. Garant nosi vse obveznosti garancije, Cetudi garancijskega lista ni izdal ali pa je
le ta bil pomanijkljiv.

* Garancija enakovredno zavezuje tudi prodajalca in uvoznika oz. zastopnika tujega
proizvajalca, kar pomeni, da potrosnik lahko izbere tistega, pri katerem bo zahtevek najlazje
in najhitreje uveljavil (Zakon ... s komentarjem, 1998, str. 38).

« Ce garant servisa ne opravlja sam, je dolzan pooblas&enim servisom zagotavljati vse
potrebne nadomestne dele v ¢asu Zivljenjske dobe zadnjega prodanega proizvoda. Pri tem
potroSnik do servisa ne more uveljavljati nobenih zahtevkov, spore lahko razresi le z
garantom. Tudi trzni inSpektor lahko kaznuje samo garanta in ne servis (Drol-Novak, 2000, str.
34).

* Okvaro na izdelku mora kupec €im prej sporociti garantu, sicer odgovarja za povecano
Skodo, ki bi nastala zaradi nepravoCasnega obvestila. Garant pa je okvaro dolZzan odpraviti
v 45 dneh, v nasprotnem primeru ima kupec pravico do zamenjave z novim izdelkom, ki ne
sme biti slabse kakovosti od kuplijenega izdelka, lahko pa je boljse. Ce garant ne izpolni niti
ene od obeh obveznosti, ima kupec pravico razdreti pogodbo ali znizati ceno (Ce je izdelek
Se vedno uporaben). Vedno pa ima pravico do povracila Skode, ki jo je utrpel, ker izdelka ni
mogel uporabljati. Pri manjSih popravilih se garancijski rok podaljSa za toliko ¢asa, kolikor
kupec izdelka ni mogel uporabljati, poleg tega da pri zamenjavi pomembnega rezervnega
dela za¢ne rok te€i znova posebej za ta del. Pri vecjih popravilih pa za¢ne rok tec€i znova za
cel izdelek StroSke materiala, nadomestnih delov, dela, prenosa in prevoza izdelkov pri
odpravljanju okvar oz. nadomestitvi izdelka z novim na podlagi garancije, placa garant.

« Ce garant ne izpolni svojih obveznosti ima kupec pravico, da v enem letu od uveljavljanja
zahtev do garanta na sodiS¢u vloZi tozbo. Ce kupec tega ne stori, garant ni ve¢ zavezan
(Drol-Novak, 2000, str. 34).
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» Garant ni dolzan ugoditi zahtevi kupca v naslednjih primerih: e je poSkodba nastala
zaradi malomarnosti kupca; ¢e je poSkodbo povzrocila viSja sila (npr. udar strele); Ce je
popravilo ali kak8en drug poseg na izdelku opravila nepooblas¢ena oseba; Ce je napaka
nastala zaradi neupostevanja navodil o delovanju in uporabi izdelka.

Poleg obvezne zakonske garancije obstaja tudi prostovoljna in mednarodna garancija.
Prostovoljno garancijo prizna proizvajalec za tiste izdelke, za katere obvezna garancija ni
predpisana (npr. streSna kritina), da bi si z njo pridobil ve¢jo konkuren¢no prednost. V
prostovoljno garancijo sodi tudi podaljSanje trajanja obvezne garancije (npr. triletni
garancijski rok). Tudi v tem primeru je garant dolZan izpolnjevati vse obveznost iz naslova
garancije (Zakon o varstvu potro$nikov, 1998).

Z mednarodno garancijo garant zagotavlja da bo prek svojih pooblas&enih servisov
poskrbel za brezplacno popravilo ali zamenjavo svojih izdelkov ne glede na to, v kateri
drzavi bodo kupljeni. Ta mu omogo€a lazji prodor na tuje trge in vecjo mednarodno
konkurenéno prednost (Garancija za blago kupljeno..., 1999, str. 5).

3.3.1.3. KRSITVE NA PODROCJU PREMICNIN

Potrosniki ponavadi kupijo nov proizvod, denimo nov avtomobil, raunalniSko opremo ali
gospodinjski aparat v dobri veri, da bo ta zmogljivejSi in zanesljivejSi od prejSnjega ali pa
gre preprosto za njihov prvi nakup. Da gre za kakovosten izdelek, jih prepri€a tudi visoka
cena ali blagovna znamka, pod katero se prodaja ali pa garancija, ki jo proizvajalec jamci za
proizvod. V primeru, da kupec ugotovi napako na izdelku in le-to reklamira v osmih dneh od
nakupa, ponavadi ne prihaja do zapletov. TeZzave pa se pojavijo, Ce kupec vztraja na
zamenjavi, trgovec pa takdnega tipa izdelka nima ve€ na razpolago in kupCevi zahtevi ne
more ugoditi (npr. sezonski ali uvozeni izdelki). Do zapletov najveckrat prihaja, ko potrosnik
zahteva odpravo napake znotraj garancijskega obdobja ali pa ko preprosto zahteva dobavo
Ze plaCanega izdelka, kot kazejo nasledniji primeri.

» Tezave z dobavo. Potrodniki imajo najve¢ tezav z nepravo€asno, napacno ali delno
dobavo, predvsem kadar so vnaprej delno ali v celoti pla¢ali dolo¢eno blago (npr. avtomobil,
pohistvo), da bi ga rezervirali. Izgovori trgovcev so pestri: »Prislo je do zastoja na poti,
vendar bo blago vsak &as tu...« ali » Zal vam ne moremo pomagati, ker je odgovorni za to
zbolel (je na dopustu)...« Pri nakupu pohiStva se dogaja, da pripeljejo napacen kos pohistva
ali da dolo¢en element manjka, za pravega pa je potrebno dolgo ¢akati, ker ga ni na zalogi.

* Nepriznanje garancije. Garant se izmika priznanju reklamacije iz naslova garancije,
ker trdi, da je poSkodba nastala zgolj zaradi malomarnosti kupca, ¢eprav to veCkrat ni res.
Tako npr. serviserji raCunalnikov napako pri delovanju dostikrat pripiSejo programski
opremi, Ki jo je »nestrokovno« instaliral kupec, Ceprav je vzrok napake v strojni opremi.

* Neupraviéeno zaradunavanje servisnih storitev v ¢&asu garancije. lzgovor
serviserjev (predvsem na podroc¢ju racunalniSke opreme) je, da npr. neko popravilo ne
spada v okvir garancije in ga je zato potrebno placati. S tem dejstvom potroSnika najveckrat
seznanijo potem, ko Zeli prevzeti popravljeni izdelek, ki je Se v garanciji, in ne pred predajo
izdelka v popravilo. Takrat bi se potroSnik lahko Se odlo€il, da izdelka ne bo popravil ali ga
bo popravil kasneje, ko bo imel denar oz. da ga bo dal v popravilo cenejSemu
pooblas€¢enemu serviserju. V tak8nem primeru potroSniku ne preostane drugega kot to, da
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popravilo placa. Pooblasceni servis je do placila v garancijskem roku upravi¢en edino v
primeru, Ce je servis v Casu garancije obvezen (npr. redni avtomobilski servis).

* Nespostovanje garancijskih rokov. Dogaja se, da garant ne da izdelka takoj v
popravilo, ali pa da pooblas€eni servis kljub prostim delovnim kapacitetam zavlaCuje s
popravilom do zakonsko dolo¢enega roka (45 dni). Prihaja tudi do prekoracitev tega roka,
¢e npr. ni mozno dobiti rezervnega dela ipd. Nekateri se izogibajo podaljSanju garancije za
Cas, ko potroSnik izdelka ni mogel uporabljati. Obstajajo tudi prodajalci, ki skrajSajo
garancijski rok (npr. z dveh na eno leto).

* Odpravljanje napak. Nekateri servisi (avtomobilov in racunalniSke opreme) kljub
natanénim obrazlozitvam tezav s strani naroCnikov napak ne odpravijo in pogosto trdijo: da
sploh ne gre za napako, da je odstopanje Se v normalnih (sprejemljivih) mejah ipd. Zgodi
se tudi, da povrSno odpravijo napako in se ta zato ponovi ali pa prikrijejo dejstvo, da se
doloCene napake ne da odpraviti (glej prilogo 42, na strani XXXVIIl). Ko pa ogor€eni potroSnik
predlaga zamenjavo vozila ali vrnitev kupnine, noCe nihCe niCesar sliSati in se temu na vse
mozne nacine izmika. Zgodi se tudi, da se naroCniku ponudi malo boljsi izdelek, za
katerega pa je potrebno doplacilo. Slednje potroSnika velikokrat postavi pred dejstvo: » Take
it , or leave it! — Vzemi ali pustil« Drugi primeri so tudi: vgraditev nekakovostnih (npr.
rabljenih), neoriginalnih delov; nespostovanje navodil o vzdrZzevanju in popravilu izdelka, Ki
jih predpisuje proizvajalec; povzrocCitev mehani¢nih poskodb na izdelku v Casu servisiranja;
izroCitev izdelka v neprimernem (umazanem, nepopolnem) stanju (Interna gradiva potro$nikih
organizacij, 2001).

Tehnologija se na podrocjih racunalniSke opreme in telekomunikacij pospeseno izboljSuje in
iz dneva v dan ponuja boljSe mozZnosti dela. Potrosnik, ki je na podrocju racunalnisSke
tehnologije laik, je zato v ve€ji nevarnosti, da bo preplacal kakovostno slabSo ali zastarelo
racunalniSko opremo kot pa tisti, ki se nanjo dobro spozna. Zato prodajalci neznanje
potrosSnikov izkoris€ajo v svoj prid na vseh stopnjah nakupnega procesa, kot kazejo
naslednji primeri, katere navajam iz svojih izkuSenj in izkuSenj anketirancev.

* Prodajalci najveckrat oglasujejo racunalnik z vsemi komponentami, ceneno dodatno
opremo, programsko opremo (ta je velikokrat nelegalna) in darilom (podloga za misko ipd.)
kot ugoden nakup. V drobnem tisku, ki ga kupec velikokrat spregleda, pa zapiSejo:
»Monitor, prikazan s simbolno sliko, ni vstet v ceno.« ali »Slika je simboli¢na.«
PovpreCnega lai€nega potroSnika vse nasteto dostikrat prepriCa v nakup. Ko se zanj Ze
odloci pa ugotovi, da ponudba le ni tako poceni.

* Nekateri prodajalci racunalniSke opreme v racunalnik vedno ne vgradijo vseh
oglasevanih komponent; dobljene komponente se ne ujemajo z naro¢enimi (vgrajena je npr.
manj zmogljiva mati¢na plos€a). TakSne nepravilnosti so zelo pogoste, saj povprecen,
nezahteven uporabnik tega niti ne opazi, ker racunalnik tudi s slabSimi komponentami zanj
deluje podobno.

KrSitve na podroCju premicnin potrodnik zaradi svojega nepoznavanja veckrat tezko
dokaze, postopki dokazovanja prek sodnega izvedenca pa so zelo dragi in tudi izid je lahko
vprasljiv. PotroSniki se takim goljufiam najlazje izognejo, ¢e se pri samem nakupu obrnejo
na znanca, vrednega zaupanja, ki se na to podrocje dobro spozna ali pa se za nakup
odlo€ajo na podlagi ponudb ve€ prodajalcev.
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3.4. OPRAVLJANJE STORITEV

3.4.1. OPREDELITEV STORITEV

Storitve so dejavnosti ali koristi, ki jih ena stran ponudi drugi in nimajo za posledico
lastniStva. Ponujajo se lahko kot dodatna storitev skupaj z izdelkom (npr. vzdrzevanje
avtomobila, montaza pohistva), kot storitev, enakovredna izdelku (npr. postrezba gostov),
kot osnovna storitev, ki jo spremljajo tudi manj pomembni izdelki in storitve (npr. letalski
prevoz s ponudbo hrane in pijaCe) ali samostojno (npr. psihoterapija, svetovanje). Za
storitve so znadilne Stiri lastnosti (Kotler, 1996, str. 465-468):

1. NEOPREDMETENOST. Storitve so neotipljive. Za razliko od fizi¢nih izdelkov jih pred
nakupom ne moremo videti, okusiti, obcutiti, sliSati ali vonjati. Da bi omilili negotovost,
kupci navadno iSCejo znake ali dokazila o kakovosti storitve: delovni prostor, zaposleni,
oprema, komunikacijsko gradivo, simboli in cene.

2. NELOCLJIVOST. Storitve ponavadi ponuja oseba — ponudnik, v zadnjem &asu pa tudi
razne naprave. Za vse je znacilno, da ob posredovanju praviloma zahtevajo prisotnost
stranke kot osebe ali njene lastnine. Tako oba, stranka in tisti, ki ponuja storitev, skupaj
vplivata na izid.

3. SPREMENLJIVOST. Storitve se hitro spreminjajo, ker so odvisne od tega, kdo jih
izvaja, kje in kdaj. Tisti, ki naroCajo storitve, se zavedajo te visoke stopnje
spremenljivosti in se posvetujejo z drugimi, preden se odlo€ijo za ponudnika storitve.

4. MINLJIVOST. Storitve ne moremo shraniti. Praviloma se naredijo in porabijo isto¢asno,
kar pa ne velja za fizi€no blago, ki ga izdelajo, s pomocjo Stevilnih trgovcev distribuirajo

Poznamo vecC vrst storitev, ki se loCijo glede na vrsto izvajalca: gostinske, obrtne, turistiCne
ipd. Preden spregovorimo o njih si poglejmo, kako je urejeno pogodbeno razmerje med
ponudnikom storitev in potroSnikom.

3.4.1.1. SPLOSNI POGOJI POSLOVANJA

Znacilnost vseh zahtevnejSih storitev (bancnih, zavarovalnih, turisti¢nih ipd.) je, da njihovi
ponudniki s potroSniki poslujejo na podlagi vnaprej pripravljenih pogodbenih dolo€il, tj.
splo$nih pogojev poslovanja. Ta pri masovnem sklepanju pogodb zelo poenostavljajo samo
poslovanje, saj zaradi enakosti do vseh strank preprecujejo nesoglasja, spore, zlorabe ipd.
Pri navedenem pa potroSnike dostikrat postavljajo v podrejen polozaj nasproti ponudniku,
saj je vecina splodnih pogojev napisanih v drobnem, slabo vidnem tisku na zadniji strani
pogodbe, ki jih zato povpreCen potroSnik veCkrat spregleda ali pa le redkokdaj prebere.
Ponavadi jih tudi v celoti ne razume ali pa nima mozZnosti, da bi njihovo vsebino spremenil.
Potrosnik je v podrejenem polozZaju tudi zato, ker je podjetje, ki sestavi sploSne pogoje,
strokovnjak na svojem podrocju in jih zato lazje obraca v svojo korist, obenem pa bo
potrosnik, ki potrebuje proizvod ali storitev, tega kupil tudi pod manj ugodnimi pogoji (llesi¢,
1980, str. 34).

SploSni pogoji postanejo sestavni del pogodbe in obvezujejo potrosnika le, ¢e so v skladu z
zakonom, kar pomeni, da so mu bili dostopni brez tezav, da je bil z njimi v celoti seznanjen
pred sklenitvijo pogodbe ter da niso neposteni. Za nepostene se Stejejo tisti pogoji, ki
povzro€ijo znatno neravnotezje v pogodbenih pravicah in obveznostih strank in Ki
nasprotujejo nacelu postenja in vestnosti (npr. da pogodba vsebuje dolocila o izklju€itvi
odgovornosti prodajalca in klavzule, ki predvidevajo izgubo pravic potroSnika, ¢e zamudi
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kakSen rok ali ¢e izgubi kaksno listino, npr. garancijski list). V kolikor so pogoji podani mimo
zakona, je pogodba ni¢na. (llesi¢, 1980, str. 35)

Izhajajo€ iz rezultatov ankete bom v nadaljevanju analiziral najbolj aktualna podrocja
krSenja pravic potroSnikov, to je tista podro€ja, na katerih je bil prizadet velik odstotek
potroSnikov.

3.4.2. TURISTICNE STORITVE

Storitve turisticnih agencij Ze vrsto let sodijo med podrocja, kjer potrosniki tezko uveljavijo
svoje pravice, ¢e so bile storitve slabo opravljene ali pa sploh ne. PotroSniki se turisti¢nih
storitev najveckrat posluzujejo v ¢asu zimske in poletne sezone. Pri odlo¢anju o turistiCni
agenciji, prek katere bodo prezZiveli pocitnice, se obi€ajno zanasajo le na informacije o
ponudbi storitev, kakrdne jim ta posreduje. Rezervacijo oz. storitev morajo tudi vnaprej
plagati. Ce se kasneje izkaZe, da agencija ni izpolnila svoje obveznosti, se potro$nik znajde
v precej nehvaleznem polozaju, Se posebej, Ce ne pozna svojih pravic v tolikSni meri, da bi
jih znal tudi uveljaviti.

Po podatkih iz ankete je bilo od vseh oSkodovanih na tem podrocju oSkodovanih 21%
potroSnikov (glej prilogo 16, on page XllI). Podatek ni zanemarljiv, zato je e kako pomembno,
da potrosniki poznajo svoje pravice in obveznosti na tem podro€ju in da znajo oceniti
ponudbo turisticnih agencij. Le tako se bodo Ze vnaprej izognili vecini tezav.

3.4.2.1. ZAKONSKA DOLOCILA

Nasa zakonodaja ureja razmerja med turistom in organizatorjem potovanja s tremi zakoni: z
ZOR, ZVPot in z Zakonom o pospeSevanju turizma. ZVPot vsebuje dolocbe, ki 3citijo
potrosSnika pred nepostenimi pogodbenimi pogoji, prepovedujejo zavajajoCe oglasevanje,
doloCajo pravico do pritoZzbe zaradi pomanjkljive storitve in nalagajo turistiCni agenciji
dolznost, da ustrezno zavaruje potnike. Zakon o pospeSevanju turizma vsebuje dolocbe, ki
urejajo pogoje za opravljanje dejavnosti organiziranja potovanj (npr. da morajo imeti
turisti¢ni vodi€i ustrezno izobrazbo, da mora biti turisticna agencija obvezno zavarovana za
primer steCaja, ko zaradi placilne nesposobnosti ne bi mogla zagotoviti vrnitve potnikov na
kraj odhoda) (Drol-Novak, 1999b, str. 33).

Pogodbo o turisti¢nih storitvah sestavljajo sploSni pogoji in programa potovanja (ponujene
storitve in njihova cena). Ob sklenitvi pogodbe je agencija dolzna potniku izdati potrdilo o
potovanju (voucher). Pogodba je sklenjena Ze ob prijavi za potovanje, ne glede na to, ali je
storitev placana ali ne.

Priporocljivo je, ¢e potrosnik pred sklenitvijo pogodbe le-to natan¢no pregleda in v primeru
nejasnosti zahteva dodatna pojasnila. Ustni dogovori naj se zapiSejo, saj v primeru sporov
veljajo le pisna dokazila. Priporocljivo je tudi, da se potrosSnik Ze vnaprej seznani o stroskih
morebitne pred€asne odpovedi potovanja. Zakon sicer dovoljuje, da lahko potrosnik
kadarkoli odstopi od pogodbe, vendar so posledice odvisne od tega, kdaj odstopi in kaj je
bil vzrok za to. Ce je odpoved pravodasna (kar je dologeno v splodnih pogojih) ali pa je
posledica visje sile oz. izrednih okolis€in (npr. bolezen, smrt v druzini, nesreca), je potrosnik
dolzan povrniti agenciji le administrativne stroske. Ce je potro$nik odstopil od pogodbe po
tem roku, ker si je premislil, je agenciji dolzan plaCati sorazmeren znesek cene potovanja,
naveden v razvrstilni lestvici zapisani v sploSnih pogojih (Turizem in varstvo ..., 2000, str. 3-4).
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Potrosnikom vecina agencij ponuja moznost zavarovanja za odstop v primeru izrednih
okolis€in, kar pomeni, da bo zavarovalnica na podlagi dokazil o izrednih okolis€inah
krila vse stroske, ki jih je imela agencija zaradi odstopa (Drol-Novak, 1999b, str. 35). Na tem
podrocju je bila sprejeta tudi Direktiva o pogodbah o ¢asovnem zakupu nepremicnin
(»time sharing«), ki dolo€a, da morajo prospekti biti napisani v jeziku izvajalca storitev in
v jeziku naroCnika, da se le-ta lahko nemoteno seznani z bistvenimi elementi pogodbe.
Pomembno je tudi doloCilo (»cooling-off period«), ki omogoc€a, da lahko potroSnik v
sedmih delovnih dneh odstopi od pogodbe brez navedbe razlogov in brez finan¢nih
obveznosti. Njen namen je prepreciti sklenitev zavezujofe pogodbe pod vtisom
predstavitve brez moznosti treznega premisleka (Predlog zakona o ..., 2001).

Primeri najpogostejsih krsitev pravic potrosnikov (Drol-Novak, 2001a, str. 7-11):

* Neupravi¢ena sprememba cene ob ze sklenjeni pogodbi. Nekateri organizatorji ob
poviSanju cen hotelskih in drugih storitev tudi sami poviSajo ceno storitev. Pri tem se
sklicujejo na sploSne pogoje, s katerimi si pridruzujejo pravico do spremembe cen
objavljenih v katalogu. Spremembo cene ZOR dopusca le v dveh primerih: ¢e se po
sklenitvi pogodbe zviSa devizni teCaj ali cena prevoznih storitev, kar pa mora biti
zapisano v splosnih pogojih. Ce povianje presega 10% dogovorjene cene, ima potnik
pravico razdreti pogodbo in zahtevati vracilo placila v celoti.

* Neizpolnitev pogodbe. NajpogostejSe so pritozbe zaradi slabo ali ne opravljenih
storitev ter zaradi neustrezne namestitve (sprememba namestitve, hrup, necistoca,
neustrezna opremljenost sob). Ce turistiéna agencija svojih obveznosti ne izpolni ali pa
jih izpolni nepravilno oz. le delno, je potrodnik upravi¢en zahtevati znizanje cene v osmih
dneh po vrnitvi. To zahtevo lazje uveljavi z dokaznim gradivom. Kadar napaka ni sporna,
mora agencija takoj ugoditi potroSnikovi zahtevi, ¢e je sporna, pa mora na pritozbo
odgovoriti v osmih dneh po njenem prejemu, kar dolo¢a 39. ¢len ZVPot.

* Neupravicena sprememba programa. Organizator lahko potovanje odpove ali
spremeni le v primeru okoliS¢in, ki jih ni mogel pricakovati, se jim izogniti ali jih odvrniti
(naravne nesrece ipd.). Pri tem vse stroSke spremembe programa nosi sam. Tako zakon
varuje potnike pred zlorabami npr. spremembami nastanitve. Ta je dopustna le, Ce
potnik dobi isto ali boljSo kategorijo prenocis€a v dogovorjenem kraju. Pri bistveni
spremembi programa pred potovanjem, lahko potnik od pogodbe odstopi in je upravic¢en
do vrnitve celotnega vplaCanega zneska z zamudnimi obrestmi od dneva vplacila.
Podobno velja tudi pri spremembi programa med izpolnjevanjem pogodbe, le da v tem
primeru organizator zadrzi stroSke opravljenih storitev.

* Neupravicéena odpoved. Velikokrat se dogodi, da agencija odpove potovanje tik pred
odhodom. To lahko stori le v dveh primerih: e so za odpoved krive izredne okolid€ine, ki
nastanejo pred zaCetkom potovanja ali med potovanjem, in e se na potovanje ni
prijavilo zadostno Stevilo potnikov (minimalno Stevilo potnikov mora biti opredeljeno v
splo$nih pogojih), o Eemer pa mora biti potnik obvescen vsaj pet dni pred odhodom.

e Zavajajoce oglasevanje. Kljub temu, da ZVPot &Citi potroSnika pred zavajajoCim
oglaSevanjem, se nekatere agencije tega Se naprej posluzujejo. Primeri so razli¢ni:
pogodbena cena je viSja od oglasSevane; v prodajnem katalogu so izpusceni pomembni
podatki, ki vplivajo za odloCitev o potovanju (npr. da cena za apartma ne velja, ¢e si ga
delijo 4 osebe; da je koli¢ina prtljiage omejena in da je za dodatno potrebno doplacati
itd.). Nekatere agencije oglasujejo potovanja »v zadnjem hipu«, cena pa je enako visoka
kot za redna potovanja.
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3.4.3. OBRTNE STORITVE

Obrtne storitve izvajajo obrtniki razlicnih strok. Ti so zaradi obilo dela pogosto zelo
zasedeni, zato morajo narocCniki njihove proste Casovne kapacitete navadno Ze veliko prej
rezervirati.

Z raziskavo sem ugotovil, da je od 121 oSkodovanih potroSnikov bila dobra cCetrtina
oSkodovana prav na podroc¢ju obrtnih storitev (glej prilogo 16, on page XllI). Najve¢ krSitev
nastaja pri gradbeni in servisni obrti (gradnja, polaganje keramike, slikopleskarstvo,
vodovodne in elektricne instalacije, mizarske storitve, avtomehanika itd.), primeri pa so
razliéni:

* Neupostevanje vseh postavk v predracunu. Vecina obrtnikov navaja informacijo o
predvidenih stroskih (tudi v predracunih) le priblizno, po opravljeni storitvi pa je kon&ni
obracun bistveno vi§ji. Povidanje utemeljujejo: »Predhodno nismo upostevali, da bo
potrebno opraviti e to in to...« ali »PriSlo je do nepredvidenega dela...» Le malokateri
izvajalec pa obvesti stranko o dodatnih, prej nedogovorjenih pomoznih delih, ki morajo
biti izvedena vmes ali pred izvedbo glavnih del.

« Navedba pavsalne cene. Na predracunu ali raCunu ni specificiranih posameznih
opravil, temve€ je naveden le skupni znesek, ki pa nikakor ni preverljiv, kot to zahteva
35. ¢len ZVVPot (Zakon o varstvu potro3nikov, 1998).

* Seznanjanje strank s cenami brez navedbe davka na dodano vrednost (v
nadaljevanju DDV). Vecina obrtnikov ustno seznanja stranke s ceno njihove storitve (npr.
za m?) brez DDV z namenom, da si pred drugimi izvajalci pridobe konkurenéno
prednost. Ko pa ob koncu del naroCnik zahteva racun (npr. za davéno olajSavo pri
dohodninski napovedi ali kot dokazilo), je pred za¢etkom del dogovorjena cena viSja za
obracunani DDV. Pojasnilo izvajalca se ponavadi glasi: »Saj niste povedali, da Zelite
imeti racun. Ce vam ga izstavim, bo cena za obraéunani DDV vigja.«

» Nepravilno obraéunavanje DDV. Se zdaj nekateri izvajalci v predradunu ali radunu
skupaj seStejejo stroSek materiala, obraCunanega po maloprodajnih cenah, in
neobdavceno delo ter na skupni znesek obracunajo DDV, pri tem pa trdijo, da so racun
sestavili pravilno.

» Zahtevanje predplacdila — avansa in zavlaéevanje z izvedbo. Praksa obrtnikov je, da
pred zaCetkom del zahtevajo delno ali pa celo 100% predplacilo. Zahtevo utemeljujejo:
» Stroski materiala so zelo visoki«, »Z avansom jamcite, da ste resna stranka.«, »Cene
storitev in materiala se bodo pred izvajanjem storitev dvignile, zato je bolje, da si jih zdaj
zagotovite Se po niZji ceni.« Razlogi pa so dostikrat drugacni. Nekateri od teh hkrati
sklenejo veC€ poslov z ve€¢ manjSimi strankami, ¢eprav vedo, da jih ne bodo mogli
opraviti v dogovorjenem roku zaradi omejenih kapacitet. To po¢no, da zafasno
financirajo obsezen projekt, za katerega ne bi bili izbrani, e bi od njegovega naroc¢nika
zahtevali predplacilo. Spet drugi (predvsem tisti, ki nimajo prijavljene obrti) pa enkratno
prevzamejo ve¢ del hkrati in z izroCenimi predplacili ez no€ izginejo. Tako naroCnik
ostane brez denarja in brez opravljene storitve, za katero je denar namenil.

« Zahtevanje delnega ali celotnega predplacila ob ni¢ bolj ugodni ponudbi. Nekateri
obrtniki pogojujejo izvajanje storitev s predpladilom, za kar pa ne ponudijo nobenih
ugodnosti. Po 41. ¢lenu ZVPot je podjetje, ki mol€e ali izrecno pogojuje nakup blaga ali
opravljanje storitev z delnim ali celotnim predplacilom in dobavi blago ali opravi storitev
po prejemu predplacila, dolZzno potro$niku ob dobavi blaga ali izvedbi storitve obracunati
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in placati obresti po obrestni meri, po kakrdni se obrestujejo hranilne vloge, vezane nad
tri mesece (Zakon o varstvu potro3nikov, 1998).

Izmikanje odgovornosti za slabo opravljene storitve. Vsak izvajalec hvali svoje delo,
Cetudi ni kakovostno izvedeno. Kakovost ni vedno odvisna od viSine cene storitve (ljudje
mislijo, da tisti, ki je drazji, tudi boljSe dela), ampak je na Zalost najveckrat odvisna od
zahtevnosti naroCnika oz. njegovega vztrajanja, da je storitev izvedena natancno.
Razlika, ali storitev opravlja obrtnik s prijavljeno dejavnostjo ali ne, je v tem, da pri
prvem naro¢nik lahko zahteva popravilo, dokonanje del do roka ipd. iz dolodil
pogodbe, Cetudi je bila sklenjena ustno, pri drugem pa je uveljavljanje zahteve v
glavnem odvisno le od dobre volje neuradnega izvajalca, Ce je seveda z njim sploh Se
mozno priti v stik. Slabo opravljenih gradbenih storitev (npr. previsoko zabetoniran tlak v
hisi ali kriv zid, kar pri nadaljnjih delih ugotovijo drugi mojstri, slabo polozena hidro- in
termoizolacija, kar ugotoviti naro¢nik Sele po nekaj letih bivanja v objektu) se velikokrat
ne da popraviti oz. so tezje popravijive, kar deloma velja tudi za druge storitve (npr.
poskodba obladil pri kemicnem cid€enju).

lzvajalec se mnogokrat izmika odgovornosti za povzroCeno $kodo pri opravljanju
storitev. Primer: Vodovodar pri montiranju posSkoduje kopalnisko baterijo — pipo in se
nato izgovarja, da je imel izdelek napako, ¢eprav je naroCnik zanj odstel nemalo vsoto
denarja in je bil monterju vroCen kot brezhiben. Tako izvajalci za svoje napake valijo
krivdo na material, s katerim so storitev opravljali, Ceprav je bil pred uporabo brezhiben.

Drugo. Pri serviserjih se dogaja, da poskuS$ajo pokvarjeno stvar popraviti kljub
izkusnjam, da se za narocnika ne spla¢a, ne da bi ga na to prej opozorili. Primeri: cena
popravila znaSa skoraj toliko kot nov izdelek, napake se ne da v celoti odpraviti oz. le za
kratek Cas in stvar bo zopet neuporabna (npr. stara pipa bo po pravilu Se vedno
puscala) ipd. Serviserji dostikrat zaraCunavajo tudi pot, ki jo imajo, da pridejo do stranke,
Ceprav je ta v neposredni blizini, in ne glede na to, ali se potem stranka odloCi za
popravilo ali ne. Ob naro¢nikovem telefonskem poizvedovanju po ceni pa le malokateri
navede tudi potne stroske.

Razlogi za pojav navedenih krsitev

Na podlagi lastnih izkuSenj in anketne raziskave sem ugotovil, da so potrosniki dostikrat
sami krivi, da prihaja do neljubih zapletov. Poglejmo si, kaj potrosniki delajo narobe.

Povprecni naroCniki se o uspesnosti izbranega izvajalca storitev prej premalo ali pa
sploh ne pozanimajo in na splosno zberejo premalo ponudb. Pogostokrat mislijo, da
obrtnik Ze pozna svoje delo, drugaCe ne bi opravljal tega poklica, kasneje pa so
velikokrat razoCarani nad nestrokovno opravljenim delom.

NaroCniki se iz sramu, zadrzanosti ali vljudnosti ne upajo vpra$ati izvajalca, koliko bo
storitev stala, ali pa so velikokrat preveC zaupljivi, naivni in zato ne zahtevajo
predraCuna. Ko je delo koncano, jih konCna ali bistveno viSja vsota, kot je bila
dogovorjena, zelo preseneti in po nepotrebnem finan¢éno prizadene.

Naroc¢niki ne sklepajo pogodb o izvajanju del, Se posebej gradbenih, in pogostokrat ne
zahtevajo predracunov in raCunov. Ob najmanjSi nevSecnosti tako nimajo dokaznih
listin, s katerimi bi prisilili izvajalca, da storitev opravi, kot je bilo obljublijeno. V tem
primeru je tudi tozba dostikrat neutemeljena.
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* Mnogi narocniki si izvajalcev med delom ne upajo kontrolirati ali pa se nad nestrokovno
opravljenim delom ne upajo pritoZiti iz bojazni, da ne bo ni€ boljSe, da bodo s tem samo
spravili izvajalca v bes ali da nestrokovnosti s strani izvajalca ne bodo znali dokazati.

* Naro¢niki od prejemnika avansa ne zahtevajo pisnega potrdila ali upravicenega zniZanja
cene.

Potrosniki se bodo krSitvam izognili tako, da ne bodo delali pravkar navedenih napak, ter da
bodo poznali pravice in obveznosti, ki jih dolo¢ata ZVPot in ZOR ter spodaj navedena
priporoCila (Barvanje in lakiranje, 2001, str. 34):

* Potrosnik naj se v primeru obseznejsih del z izvajalci dogovori za sprotno placilo vsake
dokonCane faze ali pa na podlagi pogodbe z izvajalcem pri banki odpre tolarski
akreditiv, ki omogoca, da bo izvajalec dogovorjeno izplacilo zagotovo dobil, vendar pa
Sele po izpolnitvi pogodbenih zahtev (Interne informacije NLB, 2001). Oba navedena
nacina, predvsem pa zadnji, zavarujeta tako naro¢nika kot izvajalca pred morebitnim
nespostovanjem pogodbenih dolodil.

* Potrosnik je o€itne napake dolzan sporocCiti v osmih dneh po prevzemu, skrite napake
pa lahko uveljavlja dve leti po prevzemu objekta, s tem, da jih mora izvajalcu sporoditi
najkasneje mesec dni po odkritju. Potrodnik sme doloéiti rok za odpravo napak. Ce jih
izvajalec ne odpravi, jih lahko odpravi sam na njegov racun, zniza placilo ali razdre
pogodbo. Pri tem je upravien tudi do povrnitve Skode, ki je zaradi napake nastala.

e Zakon dolo¢a, da je toZzbo v primeru nesodelovanja izvajalca potrebno vloZiti v roku
enega leta, ki zacne teCi od dne, ko je bil izvajalec obveScen o napakah pri opravljenem
delu, lahko pa se ga prijavi tudi Castnemu sodiS€u pri Obrtni zbornici Slovenije.

e Za potrodnika je priporocljivo, da v pogodbi o izvajanju del z izvajalcem dolo¢i tudi
pogodbeno kazen (penale) v primeru neizpolnitve pogodbe.

« Dobro je, &e izvajalec jamé&i za znesek, zapisan v predradunu. Ce se cena spremeni,
mora izvajalec o tem pred samim izvajanjem nujno obvestiti naro¢nika, drugace ne more
terjati doplacila.

3.4.4. GOSTINSKE STORITVE

Podrocje gostinskih storitev natanéno ureja Zakon o gostinstvu, ZOR, uzance v gostinstvu
in Zakon o pospesSevanju turizma. Za gostinsko dejavnost se Steje priprava in strezba hrane
in pijaC ter nastanitev gostov. V to dejavnost so zajete restavracije, bari, okrep&evalnice,
moteli, hoteli, apartmaji in pocitniSke hiSice. Gostinske storitve, pri katerih posredujejo
turisticne agencije, so obravnavane posebej, v sklopu turisti¢nih storitev.

Rezultati ankete so pokazali, da je bilo od vseh oSkodovanih na tem podro¢ju oSkodovanih
kar precejs$nje Stevilo (skoraj 40%) potroSnikov (glej prilogo 16, on page XlIl). Mnoge od njih je
motil sam nacin postrezbe, ki je odvisen od posamezne politike gostinskega obrata in
zaposlenih. Tako se dogaja, da nekateri natakarji delajo razlike med gosti: do imenitnih
gostov so zelo prijazni in ustreZzljivi, drugacni odnos pa imajo do povprec¢nih, manj uglednih
gostov: slednji morajo brez potrebe dolgo Cakati na postrezbo; natakarji se do njih vedejo
nespostljivo (jih tikajo, dajejo opazke, itd.); enako naroceni obroki se po koli€ini in kakovosti
med seboj razlikujejo ipd. Ker je poznavanje pravic na tem podrocju Se vecini potroSnikov
tuje, so le-ti velikokrat v dilemi, ali so njihove pravice bile krSene ali ne, kar deloma kaze
tudi odstotek pritozb. Zato bom z nekaj primeri navedel, kakSne pravice in obveznosti imajo
potrosniki in izvajalci gostinskih storitev (Cimer, 2000, str 22).

-43 -



» (Gostinec sme mizo, ki jo je gost rezerviral, oddati drugemu gostu Sele, ko oceni, da gost
ne bo priel, pri Eemer pa mora biti miza rezervirana najmanj do dogovorjenega ¢asa.

» Gostinec ne sme zavrniti rezervacije gosta samo zato, ker ta ni reden gost.

* Gostinec sme zavrniti naroCilo gosta, ¢e presodi, da to ni primerno (npr. vinjenost,
kaljenje miru).

» Gost ima pravico zavrniti jed ali pijaCo, Ce po vsebini, kakovosti ali koli€ini ne ustreza
tistemu, kar je naroCil; tega mu tudi ni treba placati, lahko pa zahteva jed in pijaco v
skladu z narocilom.

« Ce gost za otroka zahteva manj$o koli¢ino hrane, je na podlagi uzanc cena niZja.

» Gostinec je gostu pred naro€ilom dolzan izrociti cenik pijac¢ ali jedilni list, iz katerega
mora biti razvidna koli€ina in cena za posamezno jed in pijaco.

» (Gost ne sme brez privolitve gostinca odpovedati ali spremeniti naro¢ene hrane.

« Ce gostinec zahteva obvezno hrambo garderobe, odgovarja za njeno izgubo ali
poskodovanje v celoti. Pri neorganizirani hrambi (obeSalniki v lokalu) velja, da gostinec
ni odgovoren za stvari (dragocenosti, dokumente itd.), ki so bile v garderobi gosta.
Gostinec sme hrambo garderobe tudi zaraCunati, ¢e gosta na to opozori.

» Gostinec sme zaraCunati pogrinjek, Ce je to oznaeno na ceniku ali jedilnem listu ali na
drug primeren nacin. Ta mora tudi ustrezati zakonskim predpisom.

» Gostinec je za opravljeno storitev dolzan izstaviti racun, iz katerega mora biti razvidno,
kaj je zaraCunal in po kaksni ceni, ki mora biti v skladu s cenikom.

3.4.5. UPRAVLJANJE STANOVANJ

Spori glede upravljanja stanovanj so prisotni pri potro$nikih, ki Zive v veCstanovanjskih
hiSah. Rezultati ankete kaZejo, da je bilo od vseh oSkodovanih na tem podrocju
oskodovanih 12% potrosnikov'’ (glej prilogo 16, on page XIll). Predmet spora so predvsem
slabo sestavljene pogodbe o urejanju medsebojnih razmerij v zvezi z upravljanjem
stanovanjske hiSe in upravnikovo neizpolnjevanje obveznosti iz pogodbe o upravljanju,
sklenjene z lastniki stanovanjske hiSe, ki jih predpisuje stanovanjski zakon (Uradni list RS, $t.
18/91,19/91, 9/94, 21/94, 23/96, 24,96, in 4/96).

Samovoljni upravniki stanovalce pogosto bremenijo z nepotrebnimi stroSki (npr. kupijo
inventar za svoje potrebe), jih zavajajo z izkrivljenimi informacijami (v primeru raznih
adaptacij ne zberejo dovolj ponudb o izvajalcih del, temveC se kar takoj odlo€ijo za prvega,
ki je lahko najdrazji in ne nujno najkakovostnejsi, samo da imajo z iskanjem mir ali pa da od
izvajalca, ki mu omogocijo delo, poberejo provizijo), stanovalcem zaraCunavajo storitve, ki
sploh niso bile izvedene ali pa so bile izvedene le delno (npr. ogrevanje poleti) in jim grozijo
s tozbami v primeru neplacila (Interna gradiva potroniskih organizacij, 2000).

Za nevestno in negospodarno upravljanje, ki je v nasprotju z dolocili pogodbe, ni u€inkovitih
zakonskih sankcij; ostaja le sodna pot — civilna toZzba, ki pa je dolgotrajna in draga. Za
reSitev te problematike tako lahko najveC naredijo stanovalci sami, in sicer s tem, da proti
upravniku, ki krSi doloCila pogodbe, nastopijo enotno (zakon dolo¢a vsaj polovico
stanovalcev) in ga v najslabSem primeru tudi odstavitvijo ter po potrebi zahtevajo
odSkodnino (Interna gradiva potro$niskih organizacij, 2000).

" Odstotek bi bil verjetno vegji, ¢e bi bili v anketo zajeti le potrosniki, ki Zive v vedstanovanjskih hidah, teh
pa v nasi drzavi ni malo.
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3.4.6. STORITVE JAVNEGA SEKTORJA

Danas$nje Zivljenje si tezko predstavljamo brez javnih storitev (oskrba z vodo, komunala
ipd.). Te izvajajo monopolni ponudniki, ki se s podpisom koncesijske pogodbe z drzavo
obveZejo, da bodo pri izvajanju storitev spostovali doloCila pogodbe in ne bodo izkoriScali
svojega monopolnega polozaja, kar pa mora nadzirati drzava. Kljub temu pa so potrosniki
pogosto nezadovoljni z njihovimi storitvami, vendar so pri izbiri drugega ponudnika
nemocni, pogosto pa nimajo niti dosti moznosti vplivati na vsebino Ze obstojeCega
pogodbenega odnosa s ponudnikom.

Rezultati ankete kazejo, da potrosniki niso najbolj zadovoljni z dobavo elektricne energije,
komunalnimi storitvami, Se posebno pa ne z navadno telefonijo, ki jo nudi podjetje Telekom,
saj je na tem podrocju bilo oSkodovanih kar 15% vseh oSkodovanih (glej prilogo 16, on page
XIlN). Potrodniki so se najveckrat pritoZevali glede spornih telefonskih raunov, nezadostne
zascite pred zlorabo telefonske linije (operater mora na pisno prosnjo takoj onemogociti
klicanje komercialnih Stevilk, in to brezplacno), dragih priklopov v primeru odklopa
telefonskega omrezZja in zavlaCevanjem priklopa novih naro¢nikov (priklop mora biti
opraviljen v 10 delovnih dneh po sklenitvi pogodbe ali pa v 30 dneh, €e je napeljavo do
naro¢nika potrebno $e zgraditi), zaraCunavanjem izpiskov opravljenih telefonskih pogovorov
ipd. (Interna gradiva potro$niskih organizacij, 2000).

Pri nas je zaenkrat to podroCje zakonsko pomanjkljivo urejeno, priakujejo pa se
spremembe, e ne prej, pa z nastopom konkurence.

3.5. NEPREMICNINE

Na podrocju nepremicnin je v primerjavi z vsakdanjimi nakupi bistveno manj krsitev, vendar
pa so zneski, zaradi katerih so potrosSniki najveCkrat oSkodovani, neprimerno visji. Na
podlagi anketnih rezultatov je bilo na podroc¢ju nepremiénin oSkodovanih 8% od vseh
oSkodovanih potrosnikov (glej prilogo 16, on page XlII).

Krsitve se najpogosteje pojavljajo pri najemu stanovanja, kjer najemodajalci najemnikom
zaradi nezadostne ponudbe na tem podro€ju ilegalno zaraCunavajo oderuske najemnine.
Najveckrat so oSkodovani prav Studentje s podeZelja, ki ne dobijo sobe v Studentskem
domu in jo morajo zato iskati privatno (Interna gradiva potro$niskih organizacij, 2000).

Do o8kodovanj prihaja tudi pri nakupu nepremicnin, predvsem stanovanj, ker pogodbe, ki jo
najvecCkrat sestavi agencija za posredovanje nepremi¢nin, potroSniki ne preberejo pazljivo
in ne preverijo ali je nepremi¢nina sploh vpisana v zemljiSko knjigo in da je ne bremeni
hipoteka, sluznost ipd. Prodajalci v pogodbi namenoma izpus€ajo svojo odgovornost (npr.
pogodbeno kazen zaradi zamude pri izro€itvi nepremicnine itd.), saj izkoris€ajo dejstvo, da
je povpraSevanje po nepremicninah veliko vecje od ponudbe (Fili, 2000, str. 19 in Nakup
nepremicnine, 1999, str. 3).

Pogodbe, ki so sklenjene med kupcem in prodajalcem na podlagi ZOR, so v primeru
odstopa od pogodbe praviloma vedno narejene v korist prodajalca. Tako lahko v primeru
odstopa od pogodbe prodajalec kupcu vrne denar Sele, ko dobi novega kupca (Interna
gradiva potro$niskih organizacij, 2000).
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4. PRITOZBE POTROSNIKOV

Pojem pritozba je dandanes zelo razsirjen termin, ki se v praksi pojavlja in izvaja v primeru
nezadovoljstva. Ta se upravi¢eno pojavi kjerkoli, kadar nekdo ne izpolni obljube v skladu z
dogovorjenimi priCakovanji. Najveckrat se to dogaja prav na trgu, kjer ponudnik ne da
tistega, kar potroSniku obljublja oz. mu je dolzan. Ker potroSniki slabo poznajo svoje pravice
0z. se zanje bolj malo zanimajo (kakor so pokazali rezultati ankete), dostikrat niti ne vedo,
da so bili oSkodovani ali kdo je odgovoren za Skodo. Pogosto tudi ne znajo oceniti viSine
Skode, nimajo dokazil in ne vedo, kje in kako naj pritoZbo uveljavljajo; pristojni organi pa
nimajo ne ¢asa ne volje, da bi se ukvarjali z majhnimi Skodami (z vidika druzbe), Ceprav
lahko za posameznika pomenijo vprasanje nadaljnjega obstoja (npr. da neka naprava
ogrozi zivljenje) (Pernek, 1986, str. 202).

41. VZROKI ZA PRITOZBO

Na podlagi raziskave sem ugotovil, da je vrsta pritozb od enega do drugega podrocja
razlidna'®, prav tako pa tudi vzroki oz. pogoji'®, ki vplivajo, da se potrosniki pritoZijo ali ne.
Na odlocitev za pritozbo v najvecji meri vpliva vrednost oSkodovanja, manj pa razpoloZljivi
Cas za pritozbo oz. oddaljenost od kraja nakupa ter sama teZzavnost uveljavitve. Najmanj
potrosnikov bi se pritoZilo na podlagi drugih pogojev, npr. iz principa. 1z tega se da sklepati,
da se v zadnjem ¢asu mnogo potrosnikov odlo€a za pritozbo z bolj racionalnega staliSc¢a.
Vecina se najprej odlo€a na podlagi vsote, za katero misli, da je bila o8kodovana; Ce je ta v
oCeh potrosnika zelo velika, se ponavadi za pritoZbo odlo€i ne glede na druge okolis€ine.
Ce ta le ni tako velika, pretehta $e ostale okoli¢ine, kot so: oddaljenost kraja nakupa oz.
razpoloZljivi ¢as za pritoZzbo (dolzina roka za pritozbo in razpoloZljivi ¢as potroSnika) ter
tezave, ki se lahko v primeru pritozbe pripetijo, npr. ni potrebnih dokazil (potroSnik nima
racuna; v primeru ocCitne napake ni vedno lahko dokazati, da je izdelek imel napako Ze pred
samim nakupom; tezko je dokazati, da je bilo vrnjeno premalo denarja (»Denar prestejte
takoj, poznejSih reklamacij ne upoStevamol«)); odloCitev za pritoZzbo je odvisna tudi od
dostopnosti in volje odgovornih za resitev reklamacije oz. pritozbe. Ce se ti odgovornostim
izmikajo, se le malokateri potroSnik odlo€i za pritozbo, saj je zanjo potrebno Zrtvovati veliko
Casa, energije, zivcev in denarja.

Drugqi vzroki za pritozbo

* Nekateri oSkodovani potrosniki se za pritozbo pri majhni viSini oSkodovanja odlocijo
zgolj po trenutnem razpolozenju. Ob dobrem razpoloZenju nepravilnostim lazje
prizanesejo kot v slabem, ko so bolj ob¢utljivi in praviloma malenkostni Ze za vsako
najmanjso nepravilnost (npr. da blagajni€arka ne vrne enega tolarja).

* Nekateri potrosniki imajo razlicne predsodke (Curin, 1998, str. 12-13):

- Mislijo, da se bodo s pritozbo osmeSili oz. da bosta ranjena njihovo dostojanstvo in
ugled pred drugimi, e se bodo pritoZevali zaradi malenkostnih stvari, kar Se posebej
velja pri vsakdanjih nakupih in gostinskih storitvah. Le malokdo se bo vpriCo znancev

® Te sem podrobneje prikazal v poglavju Krsitve pravic potroSnikov v praksi.
% Ve& o tem glej pri raziskavi pravic slovenskih potrognikov v praksi, v poglavju Odlogitev za pritozbo, on
page 19.
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izpostavljal, da bo reklamiral neprimerno postrezeno hrano ali kaj podobnega oz. se v
trgovini ob dolgih vrstah za blagajno pritoZeval nad dolo¢enimi nepravilnostmi. NihCe se
namreC noCe v oCeh drugih pokazati kot »komplikator« oz. malenkostnez.

- Nekateri potrosniki se bojijo, da ne bodo znali in zmogli na ustrezen in pozitiven nacin
izraziti svojega nezadovoljstva z izdelkom ali storitvijo.

- Spet drugi, predvsem starejsi in samski, menijo, da se z reklamacijo oz. pritozbo lahko
komu zamerijo (npr. zdravniku, vodovodarju, taksistu) in si s tem nakopljejo ve¢ Skode
kot koristi.

- Nekateri potrosniki menijo, da imajo v vlogi potroSnika premajhen vpliv, da bi s
pritozbo uspeli izboljSati oz. prepreciti, da do slabe ponudbe ne bi prihajalo (predvsem v
javnem sektorju), kar je po mnenju Evropske komisije (European Commission)
napacno. Vsakdo namrec lahko vpliva, da se dogajanje na trgu odvija v njegovo korist s
tem, ko zbira informacije in primerja razlicne ponudbe, ob&asno preverja svoje nakupe
(npr. ali lastnosti izdelkov izpolnjujejo pricakovanja, zaradi katerih so bili kupljeni, ali so
varni ipd.), v primeru oSkodovanja svojo tezavo zaupa znancem in se pritoZi
odgovornim; poleg vsega tega pa se vedno poteguje za svoje pravice (European
consumer guide... , 1995, str. 191).

* Poznamo pa tudi potroSnike, ki se pritozijo ne glede na okolis¢ino. TakSno odlocitev
pojasnjujejo s tem, da gre za princip oz. samoumevnost pritozbe: «Kar placas mora$
dobiti oz. dogovor se mora izpolniti, saj denar ne pada iz neba.«.

Omeniti je potrebno tudi dejavnike, ki vplivajo na to, kako bi se potrosniki pri sami pritozbi
podutili. Rezultati ankete?® so pokazali, da bolj§e poznavanje pravic in zanimanje zanje po
oSkodovanju zmanjSujeta neprijetnost pri pritoZzevanju (npr. da bi potroSnika videli njegovi
znanci ali da bi bila njegova pritozba neupravi¢ena), saj utrjujeta potroSnikovo samozavest.
Vecja neprijetnost pa vlada med potrosniki, ki so Ze bili oSkodovani in se (verjetno zaradi
pomanjkanja samozavesti) Se nikoli niso pritozili, ter pri potroSnikih, ki ne vedo, ali so bili
kdaj oSkodovani ali ne. Tudi kraj bivanja vpliva na neprijetnost, saj se pri pritozbi vascani
izrazito bolj neprijetno pocutijo kot mescani.

4.2. UPRAVICENOST PRITOZB

Znano je, da vse pritozbe potroSnikov niso vedno utemeljene in da vecCina potro$nikov
najvecCkrat igra dvojno vlogo, in sicer enkrat manj pozornega in drugi€¢ bolj pozornega
kupca. Navada prvih (posebno gospodinj) je, da se ob vra€anju z dela spotoma na hitro
ustavijo Se v enem izmed hipermarketov, kjer na enem mestu nakupijo vse potrebno, ne da
bi bili pozorni na koli€¢insko in cenovno pravilno obracunano blago. Velikokrat se zgodi, da
racuna na blagajni sploh ne vzamejo €e pa ga Ze, ga vedno ne pregledajo takoj ali pa sploh
nikoli. V takSnem primeru trgovci kasnejSe reklamacije le redko upostevajo.

Razlogi neupravi€enih pritozb so torej: neupoStevanje rokov za reklamacijo (nadaljnje
uporabljanje izdelka kljub ugotovljeni napaki lahko povzro€i Se vec€jo Skodo na samem
izdelku), nezadostno poznavanje pravic potroSnikov, neustrezna dokazila, zahtevanje
zamenjave izdelka le zaradi malenkostne napake, zahtevanje povrnitve kupnine, Ce izdelek
ne ugaja (trgovci v trgovinah s tekstilom ali obutvijo so UVP veckrat opozorili, da nekateri

2 \/e¢ o tem je napisano v analizi anketnih odgovorov on page 18.
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potrosniki kupijo izdelek le za »eno noC«, npr. za zabavo, drugi dan pa ga vrnejo v
prodajalno z izgovorom, da jim izdelek ne ustreza in zahtevajo vrnitev kupnine) ipd.

4.3. RESEVANJE PRITOZB

Ne glede na upraviCenost pritoZzbe je reSevanje potroSnisSkih reklamacij ali sporov zelo
pomemben element varstva potrosnikov, saj brez tega tudi dobra zakonska zasScita pravic
potroSnikov ni ucinkovita. U€inkovito reSevanje pritozb ni pomembno le za potrosnika,
temvec tudi za podjetje. AmeriSke Studije o nezadovoljstvu porabnikov kazejo, da so v 25%
primerov kupci nezadovoljni z nakupom. Presenetljivo je, da se od teh v povprecju pritozi le
5%, ostalih 95% kupcev pa se ne pritoZi, ker se jim ne zdi vredno pritoZziti se ali ne vedo,
kako in komu naj se pritozijo; veCina jih zato preprosto preneha kupovati Od vseh, ki se
pritoZijo, jih je samo polovica zadovoljnih z reSitvijo njihovega reklamacijskega zahtevka.
Studije kaZejo, da zadovoljni kupec pove povpreéno trem lijudem o dobrem izdelku ali
storitvi, nezadovoljni pa potoZi 11 ljudem; slednji novico povedo Se drugim in tako se slaba
novica Siri izredno hitro (Kotler, 1996, str. 479).

Ugotovili so, da bo v povpre€ju 52% kupcev, ki imajo vecjo pritozbo, in 95% kupcev z
manjso pritoZzbo Se kupovalo pri podjetju, Ce se njihova pritozba resi ugodno, na kar vpliva
veC dejavnikov (Kotler, 1996, str. 479):

» OsvesCena podjetja morajo potroSnikom dati moznost, da se pritozijo. Na vidnem,
posebnem mestu v podjetju (poslovalnici) je ponavadi postavljena knjiga pritozb; na
racunu ali na etiketi izdelka je zapisana telefonska Stevilka proizvajalca (pri nekaterih
ponudnikih tudi brezplacna - 080), tako da lahko stranke izrazijo svoje nezadovoljstvo s
kupljenim kar po telefonu.

e Zaposleni v podjetju morajo pritozbo hitro in uspesno resiti.

» Ob preucitvi vzorca pritoZb lahko podjetje odpravi pogoste napake, ki so obiCajno vir
pritoZb, in s tem izboljSa izdelek ali storitev, kar privablja tudi nove kupce.

Rezultati ankete so pokazali, da so bili potro$niki najbolj zadovoljni z reSevanjem reklamacij
pri prodajalcih, manj pa pri proizvajalcih oz. ponudnikih storitev. Do nezadovoljstva pri
uveljavljanju reklamacijskin zahtevkov prihaja, ker se vsa podjetja prednosti takojsSnje in
uspesdne reSitve reklamacij ne zavedajo, predvsem na Ze prej opisanih aktualnih podrocjih
oSkodovanja, in te zahtevke dostikrat kar ignorirajo (glej primer v prilogi 42, on page XXXVIII).

ManjSe spore oz. pritoZbe potroSnikov ponavadi najhitreje reSuje trzna indpekcija, v€asih Ze
na podlagi telefonskega razgovora, ki jo z njo opravi oSkodovan potrosnik. Za zahtevnejSe
spore pa mora potroSnik napisati pritozbo in navesti dejstva in okolis€ine, v katerih je prislo
do krsitve, ter jo nasloviti na trzni inSpektorat, ki pritozbo pri krSitelju preveri in v primeru
krsitve izda ukrep?' (Interna gradiva trznega in§pektorata, 2001).

Po podatkih trznega inSpektorata in nekaterih potrosniSkih organizacij se potrosniki za
toZzbo na sodis¢u odloCajo le v primerih, ko gre za vecjo vsoto oSkodovanja, saj so sodiS¢a
pri reSevanju potroSniskih sporov manjSe vrednosti zaradi zdajSnjega neucinkovitega
sistema sodstva neprimerna. Vendar pa morajo potrosniki, ki se odloCijo svoje pravice

21 \Ve& o pooblastilih trzne indpekcije glej stran 9.
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uveljavljati prek sodiS¢a, poznati tudi zakon o pravdnem postopku. Ta dolo¢a vse pravice in
obveznosti vlagatelja toZbe in toZzene stranke; tako npr. doloca, katero sodis€e je glede na
spor pristojno, v katerem kraju ipd. (Drol-Novak, 1999a, str. 33).

Zaradi neucinkovitosti sodiS€ se iS¢e primerno izvensodno reSevanje, ki bo omogodilo hitro,
poceni in ucinkovito reSevanje sporov, predvsem potrosniskih. Sem sodijo t. i. alternativne
oblike reSevanja, kot so arbitraze, posebni organi za posredovanje med strankama v sporu,
varuhi pravic na razlicnih podrocjih ipd. Za navedene oblike Komisija Evropske skupnosti
priporoCa spostovanje nekaterih temeljnih nacel, kot so: neodvisnost organa, ki je zadolZzen
za reSevanje spora, preglednost postopka za udeleZence, kontradiktornost oz. pravica
stranke do izjave, ucinkovitost postopka glede hitrosti razreSevanja in nizjih stroSkov v
primerjavi s sodiSCi, zakonitost postopkov, soglasje obeh strank za izvensodno reSevanje
spora, zastopanje strank (lastno ali prek odvetnika) (Predlog zakona o spremembah..., 2001).

Spodbudno je dejstvo, da se je na zaCetku letoSnjega leta okrozno sodiS¢e v Ljubljani lotilo
problema po€asnega sodnega reSevanja sporov in zmanjSevanja Stevila tozb z uvedbo
posebnega postopka posredovanja oz. postopka mediacije. Ta postopek se od
alternativnih oblik reSevanja sporov razlikuje v tem, da gre za vmesno obliko med
izvensodnim in sodnim reSevanjem sporov, kjer bo sodnik posrednik oz. mediator med
strankama v sporu. Poskusni projekt bo potekal na priblizno petini na novo vloZenih tozb.
Pogoj za zaCetek postopka posredovanja je vloZitev toZbe na Ljubljansko okrozno sodisce.
Predsednik senata najprej toZzbo poslje nasprotni stranki v odgovor. Ta se potem odloCi o
primernosti zadeve za postopek posredovanja in o tem obvestil obe stranki. Ce se stranki
strinjata, steCe postopek v naslednjih treh mesecih. V postopku si sodnik prizadeva, da
stranki sporazumno reSita spor, bodisi s podpisom sodne ali izvensodne poravnave.
Pomembno za stranki je, da je postopek brezplacen; stranki tako nimata nobenih dodatnih
strokov, razen sodne takse za vloZitev tozbe in za odgovor na tozbo. Ce se stranki
sporazumeta, je sodni postopek konfan, drugaCe pa se tozba obravnava v rednem
postopku, kot da posredovanja ni bilo (Drol-Novak, 2001, str. 35-36).

V primeru, da pride do krSenja pravic zunaj nasih meja (v EU), se potrosnik lahko obrne na
najblizjo potrosnisko organizacijo znotraj EU. Ta mu bo z nasveti ali s posredovanjem
strokovnjakov na podro¢ju evropskega potroSniSkega prava pomagala pri reSitvi spora
(European consumer guide..., 1995, str. 36).

Ob koncu tega poglavja naj povem, da vsakrSna reklamacija koristi veC subjektom:
konkretnemu potrosniku, ki se pritozi (osebno zadoScenje), ostalim potroSnikom, ki so s
pritoZbo seznanjeni, saj bodo v prihodnje tako bolj pozorni na samo ponudbo, ter subjektom
(podjetjem, zavodom ipd.), ki se na podlagi povratnih informacij o svojem delovanju zavedo
potreb po spremembi strategij in tako z izboljSanjem svojega poslovanja zmanjSajo
moznosti za nastanek pritoZzbe, kar jim zagotavlja preZivetje na konkurennem trgu.
Pritozba ima tako torej pozitiven pomen, saj preprecuje, da bi se slaba ponudba blaga in
storitev v taksni obliki Se naprej posredovala potroSniku.
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Potrosnik je vsakdo, ki kupuje, se pripravlja na nakup ali pa se bo za nakup odlocil Sele
v prihodnosti. V odnosu do ponudnika je SibkejSa pogodbena stranka in zato na trgu
potrebuje zascito svojih interesov tudi s strani drzave.

V razvoju varstva potrosSnikov se je izoblikovalo veC pravic, v osnovi pa ima potrosnik
pravico do kakovostnega nakupa blaga in storitev, do prave informacije o blagu in
storitvi, imeti pa mora tudi moznost pritozbe, ¢e s kupljenim oz. dobljenim ni zadovoljen.
Pravno varstvo potroSnikov kljub izvajanju zakonov ni povsem ucinkovito, saj so
doloCena podrocja zaradi svoje narave tezko nadzorljiva, pojavljajo pa se tudi nova
podroCja, ki se Sele Cez Cas izkazejo za kriticna. Tako bo kljub dobrim namenom
izvajalcev politike varstva potroSnikov Se vedno prihajalo do zavajanja in zlorabe
potroSnikov.

V slovenski praksi so pravice potroSnikov velikokrat krSene, saj so potroSniki v
povpreCju slabo seznanjeni s svojimi pravicami, ki jih opredeljuje razmeroma pozno
sprejeti ZVPot in tudi drugi zakoni, in zato velikokrat ne vedo, da so sploh bili kdaj
oSkodovani. Razlog za takSno stanje je tudi v tem, da se za svoje pravice zanimajo le
v€asih, in Se to le v primeru, ko mislijo, da so bili oSkodovani. NajvecCkrat so o svojih
pravicah obvescCeni prek medijev ali pa o tem povprasajo svoje prijatelje, ki pa zaradi
nestrokovnosti vedno ne predstavljajo natanénega vira informacij.

Najbolj kriticno podrocje, kjer je potrosnik lahko skoraj dnevno oSkodovan, je podrocje
vsakdanjih nakupov, saj je bil po rezultatih ankete od desetih oSkodovan vsak osmi
potrosnik. Vsebina krsitev in razlogi, zakaj do njih prihaja, so razlicni, najpogostejSa pa
sta: pogosta vpletenost v nakup in premajhna pozornost zaradi tempa zivljenja, kar
potrjuje tudi dejstvo, da je vecina potrosnikov zelo previdna Sele pri zneskih nad 30.000
SIT.

Slovenski potroSniki so zelo obcutljivi za poseganje v pravice, saj se jih je po podatkih
raziskave v povprecju od desetih oSkodovanih pritoZilo sedem. Kljub temu dejstvu pa se
je potroSnikom v primeru o8kodovanosti velikokrat (38%) zoprno pritoziti oz. se pri
reklamiranju pocutijo neprijetno. Pri tem je tudi potrebno upoStevati, da pritozbe
potroSnikov zaradi slabega poznavanja pravic niso vedno utemeljene. Vecino pritozb
potrosniki zadovoljivo resijo kar pri prodajalcu, malo manj pri proizvajalcu oz. ponudniku
storitev, najmanj pa prek trznega inSpektorata in potrosniSkih organizacij. V primeru
neresljivih sporov manjsih ali pa tudi vecjih vrednosti se potroSniki zaradi po€asnosti in
dragih postopkov le redko odloc¢ajo za toZbo prek sodiS€. Na samo odlocitev o pritozbi
najve¢ vpliva viSina oSkodovanja, malo manj pa razpoloZljivi ¢as za pritoZzbo oz. kraj
nakupa.

Za ucCinkovitejSo raven varstva potrosnikov bo Se bolj morala poskrbeti drzava (moznost
reSevanja sporov manjSih vrednosti, brezplacno informiranje potroSnikov ipd.), vsak
potrosSnik pa bo moral biti pri nakupovanju bolj pozoren in za svoje pravice pokazati ve¢
zanimanja.
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PRILOGE

" Ker za priloge od 1 do 35 velja skupni vir (Rezultati anketiranja, junij 2000), ga za vsako prilogo ne bom
posebej navajal.






PRILOGA 1: Anketni vprasalnik

POZDRAVLJENI!

Sem Student Ekonomske fakultete v Ljubljani. Ob zakljucku Studija pripravijam diplomsko nalogo z naslovom:
Krsenje pravic potrosnikov. Pred Vami je vpraSalnik, za katerega obljubliam, ne boste porabili ve¢ kot 5 minut
vaSega dragocenega casa.

Za sodelovanje se Vam Ze vnaprej lepo zahvaljujem.

Navodilo za izpolnjevanje:
- obkrozite ali precrtajte kvadratek pred odgovorom, ¢e niso podana sprotna navodila.

1. Kako dobro ste seznanjeni s svojimi potrosSniskimi pravicami?

[ ] zelo dobro [ ] dobro [ ]slabo [ | NE poznam

Ce ste na vprasanje odgovorili z »ne poznamg, pojdite na 12. vprasanje.

2. Kje oz. kako ste prisli do informacije o svojih pravicah? (moznih je ve¢ odgovorov)

Uradni list in podobne svetovanje organizacij za svetovanje mediji
publikacije varstvo potroSnikov prijateljev

3. Katere organizacije/institucije na tem podrocju poznate? (moznih je tudi veé odgovorov)
Zveza potroSnikov Zavod za varstvo Urad za varstvo Trzni nobene
Slovenije (ZPS) potro$nikov (ZVP) potroSnikov inSpektorat

4. Kako pogosto se v danih primerih zanimate oz. ste se zanimali za svoje potrosniSke pravice?

pred sklepanjem vedno po oskodovanju vedno neodvisno od vedno
pogodb oz. nakupom véasih oz. po krsitvi véasih nakupa ali véasih
blaga/storitev nikoli pravic nikoli oskodovanja nikoli
5. Ste bili kdaj kot potroSnik oSkodovani glede svojih pravic?
[ ]pA [ INE [ |NEVEM
Ce ste na vprasanje odgovorili z »NE« ali z »NE VEM, pojdite na 10. vprasanje.
6. Kolikokrat ste bili oSkodovani?
|:| enkrat |:| od 2-krat do 10 krat |:| vec kot 10-krat
7. Ste se kdaj pritozili oz. uveljavljali svoje potrosniSke pravice? |:| DA |:| NE
Ce ste na to vprasanje odgovorili z »NE«, pojdite na 9. vprasanje.
8. Kje oz. kako ste uveljavljali svoje potrosniSke pravice? (moznih je ve€ odgovorov)
pri prodajalcu pri proizvajalcu oz. prek potrosniskih prek trznega
ponudniku storitev organizacij inSpektorata
Je bilo vasim upravi¢enim zahtevam ugodeno? (moznih je ve€ odgovorov)
DA, vedno/popolnoma DA, vedno/popolnoma DA, vedno/popolnoma DA, vedno/popolnoma
DA, v¢asih/deloma DA, v¢asih/deloma DA, v¢asih/deloma DA, v¢asih/deloma
NE, nikoli NE, nikoli NE, nikoli NE, nikoli

Obrnite list —>



9. Na katerih podrocjih ste bili oSkodovani?

2 O OO N0 WN

-

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

. Vsakdaniji nakupi 12. Energetika: - elektricna energija
Premicnine: 13. - plin

. Nepremicnine: 14. Telefonija: - navadna
Turisti¢ne storitve 15. - mobilna

. Zavarovalne storitve 16. Mediji: - RTV
Bancne storitve 17. - Kabelska TV

. Gostinske storitve 18. Pokojninsko in invalidsko zavarovanje
Obrtne storitve 19. Zdravstvo

. Posredniske storitve 20. Socialno varstvo
Komunalne storitve 21. Drzavne institucije

. Upravljanje stanovanj 22. Drugo:

(moznih je ve€ odgovorov)

Navodilo: Oznacite z X, kjer ste se pritozili, pa vpiSite tudi P.

Vam je oz. bi bilo pri pritozbi neprijetno, zoprno?

[ ]pA [ INE

Od cesa je/bi bila odvisna vasa odlocitev glede uveljavljanja pravic? (moznih je ve¢ odgovorov)

od vrednosti nakupa od oddaljenosti kraja nakupa od tezavnosti drugo:
oz. viSine o8kodovanja 0z. razpoloZljivega Casa uveljavitve pravic

Kako previdni ste pri sklepanju pogodb oz. nakupu blaga in storitev glede na njihovo vrednost?
Opomba: ZP - zelo previden, P - previden, N - nepreviden

do 1.000 SIT ZP| P | N
od 1.001 - 10.000 SIT ZP| P | N
od 10.001 - 30.000 SIT ZP| P | N
nad 30.001 SIT ZP| P | N
Kraj bivanja: [ | podezelie [ ] obrobje mesta [ ] mesto
Status: I:l zaposlen |:| nezaposlen |:| upokojenec |:| dijak/Student
Stevilo élanov gospodinjstva: [1]2]3]4]5]6]7]8 inved]|
Stan: I:l samski |:| porocen E drugo
Dosezena stopnja izobrazbe:
|:| osnhovno3olska |:| poklicna |:| srednjedolska |:| fakultetna |:| magisterij, doktorat
Vas spol in va$a starost: [ ™ [ ]z
[ ] manj kot 20 [ ]od20do29 [ ]od 30 do49 [ Jod50do64 [ |65inved

| Za vase sodelovanje se vam najlep$e zahvaljujem.

Student: Franci Osredkar |



PRILOGA 2: Prikaz anketiranih po starosti (n = 223)

od 50 do 64
let 65 in ved let
17% 10%

d 20 do 29

od 30 do 49 let
let 349
39%
PRILOGA 3: Prikaz anketiranih po starosti in statusu (n = 223)
100%
90% 18%
80% 36%
47%
70% .
3% m O upokojenec
60% - O zaposlen
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PRILOGA 4: Prikaz anketiranih po stopnji izobrazbe (n = 223)
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PRILOGA 5: Prikaz anketiranih po starosti in stanu (n = 223)

100%
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26%

0% -

i‘f/ I‘/ I

od 20 do 29 let od 30 do 49 let

od 50 do 64 let

65 in vec let Skupna vsota

Odrugo
B porocen
O samski

STAROST

PRILOGA 6: Prikaz anketiranih oseb po Stevilu ¢lanov gospodinjstva (n = 223)

tri
26%

dva
18%

Stiri
30%

petin veé
18%

8%

PRILOGA 7: Prikaz anketiranih oseb po kraju bivanja (n = 223)
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PRILOGA 9: Povezanost med seznanjenostjo s pravicami potroSnikov in starostjo

SEZNANJENOST S PRAVICAMI POTROSNIKOV * STAROST Crosstabulation

a. 6 cells (37,5%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is ,83.

SLIKA I: Prikaz poznavanja pravic po starosti (n = 223)

STAROST
od 20 do od 30 do od 50 do
29 49 64 65 in veC Total
SEZNANJENOST ZELO Count 2 1 3 2 8
S PRAVICAMI DOBRO 9 within
POTROSNIKOV SEZNANJENOST S 25,0% 12,5% 37,5% 25,0% 100,0%
PRAVICAMI
% within STAROST 2,7% 1,1% 7,9% 8,7% 3,6%
% of Total ,9% 4% 1,3% ,9% 3,6%
DOBRO Count 22 36 15 3 76
% within
SEZNANJENOST S 28,9% 47,4% 19,7% 3,9% 100,0%
PRAVICAMI
% within STAROST 29,3% 41,4% 39,5% 13,0% 34,1%
% of Total 9,9% 16,1% 6,7% 1,3% 34,1%
SLABO Count 46 43 16 13 118
% within
SEZNANJENOST S 39,0% 36,4% 13,6% 11,0% 100,0%
PRAVICAMI
% within STAROST 61,3% 49,4% 42,1% 56,5% 52,9%
% of Total 20,6% 19,3% 7,2% 5,8% 52,9%
NE Count 5 7 4 5 21
POZNAM o, within
SEZNANJENOST S 23,8% 33,3% 19,0% 23,8% 100,0%
PRAVICAMI
% within STAROST 6,7% 8,0% 10,5% 21,7% 9,4%
% of Total 2,2% 3,1% 1,8% 2,2% 9,4%
Total Count 75 87 38 23 223
% within
SEZNANJENOST S 33,6% 39,0% 17,0% 10,3% 100,0%
PRAVICAMI
% within STAROST 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 33,6% 39,0% 17,0% 10,3% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 17,0582 ,048
Likelihood Ratio 16,545 ,056
N of Valid Cases 223

100% 3% 1% =)
90% -
80% -
70% -
60% Ozelo dobro
° B dobro
o/ | 0,
50% 57% Oslabo
40% 61% 539% |  Onepoznam
30% 49% 42%
20%
10% 22%
0% 7% 8% 11% 9%
0
od 20 do 29 let od 30 do 49 let od 50 do 64 let 65 in vet let Skupnavsota ~ STAROST
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PRILOGA 10: Povezanost med stopnjo izobrazbe in starostjo

STOPNJA IZOBRAZBE * STAROST Crosstabulation

STAROST
od 20 do od 30 do od 50 do
29 49 64 65 in veC Total
STOPNJA osnovnosol  Count 2 4 4 5 15
IZOBRAZBE ska % within STOPNJA
0, 0, 0, 0, 0,
IZOBRAZBE 13,3% 26,7% 26,7% 33,3% 100,0%
% within STAROST 2,7% 46% | _ 10,5% 21,7% 6,7%
poklicna Count 1 8 o0 8 4 21
% within STOPNJA
IZO(;VI;BRIRZBE 4,8% 38,1% 38,1% 19.0% |  100,0%
% within STAROST 1,3% 9,2% 21,1% 17,4% 9,4%
srednjeSol Count 58 24 18 10 110
ska % within STOPNJA
|/z°<;v||3tR|RzSBEO J 52,7% 21,8% 16,4% 91% | 100,0%
% within STAROST 77,3% 27,6% 47,4% 43,5% 49,3%
fakultetna Count 11 44 8 4 67
% within STOPNJA
I/Zo(;VI;RIRZBE 16,4% 65,7% 11,9% 6,0% | 100,0%
% within STAROST 14,7% 50,6% 21,1% 17,4% 30,0%
magisterij/ Count 3 7 10
doktorat % within STOPNJA
IZOBRAZBE 30,0% 70,0% 100,0%
% within STAROST 4,0% 8,0% 4,5%
Total Count 75 87 38 23 223
% within STOPNJA
I/Zo(;véRIRZBE 33,6% 39,0% 17.0% 10,3% | 100,0%
% within STAROST 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Chi-Square Tests

Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 69,2152 12 ,000
Likelihood Ratio 69,822 12 ,000
N of Valid Cases 223

a. 8 cells (40,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 1,03.
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PRILOGA 11: Povezanost med poznavanjem pravic in Stevilom virov informacij

SEZNANJENOST S PRAVICAMI POTROSNIKOV * STEVILO VIROV INFORMACIJ Crosstabulation

STEVILO VIROV INFORMACIJ
1,00 2,00 3,00 Total
SEZNANJENOST zelo dobro Count 4 4 8
S PRAVICAMI % within SEZNANJENOST
POTROSNIKOV S PRAVICAMI 50,0% 50,0% 100,0%
% within ST. VIROV INFO 3,1% 6,0% 4,0%
dobro Count 43 25 8 76
% within SEZNANJENOST
S PRAVICAMI 56,6% 32,9% 10,5% 100,0%
% within ST. VIROV INFO 33,9% 37,3% 100,0% 37,6%
slabo Count 80 38 118
% within SEZNANJENOST
S PRAVICAMI 67,8% 32,2% 100,0%
% within ST. VIROV INFO 63,0% 56,7% 58,4%
Total Count 127 67 8 202
% within SEZNANJENOST
S PRAVICAMI 62,9% 33,2% 4,0% 100,0%
% within ST. VIROV INFO 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 15,1262 4 ,004
Likelihood Ratio 17,432 4 ,002
N of Valid Cases 202

a. 4 cells (44,4%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is ,32.
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PRILOGA 12: Povezanost med poznavanjem pravic potroSnikov in Stevilom poznanih
organizacij oz. institucij

SEZNANJENOST S PRAVICAMI POTROSNIKOV * STEV. POZNANIH ORGANIZACIJ VARSTVA POTROSNIKOV
Crosstabulation

&T. POZNANIH ORG. VP
1,00 2,00 3,00 Total
SEZNANJENOST zelo dobro _ Count 2 7 5 8
S PRAVICAMI % within SEZNANJENOST
POTROSNIKOV Z e Stk 25,0% 12,5% 62,5% | 100,0%
(/;Rvgtr\u}g &T. POZNANIH 2.5% 1 5% 6.9% 4.0%
% of Total 1,0% 5% 2,5% 4,0%
dobro Count 27 19 30 76
N
é’F‘,’gR'\’;IgifATANJENOST 35,5% 25,0% 39,5% | 100,0%
R
é’R"‘gQ}’; ST. POZNANIH 34,2% 28,4% 53,6% 37,6%
% of Total 13,4% 9,4% 14,9% 37,6%
slabo Count 50 47 21 118
-
é’F‘,"’I'QtR'\’;ISf\fATANJENOST 42,4% 39,8% 17.8% |  100,0%
R
é’R"‘gQ}’; ST. POZNANIH 63,3% 70,1% 37,5% 58,4%
% of Total 24,8% 23,3% 10,4% 58,4%
Total Count 79 67 56 202
N
é’F","I'?tR'\r)IgfﬁANJENOST 39,1% 33,2% 27,7% | 100,0%
o
(/)"R"‘gt@’; ST. POZNANIH 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
% of Total 39,1% 33,2% 27,7% | 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 16,5862 4 ,002
Likelihood Ratio 16,264 4 ,003
N of Valid Cases 202

a. 3 cells (33,3%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 2,22.

SLIKA II: Prikaz anketiranih po poznavanju pravic in Stevilu poznanih organizacij za
varstvo potroSnikov (n = 202)
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PRILOGA 13: Povezanost med krajem bivanja in Stevilom poznanih organizacij

STEVILO POZNANIH ORGANIZACIJ * KRAJ BIVANJA Crosstabulation

KRAJ BIVANJA

obrobje
mesto mesta podezelje Total
STEVILO ena Count 30 24 25 79
POZNANIH % within EP 38,0% 30,4% 31,6% 100,0%
ORGANIZACL % within KRAJ BIVANJA|  27,0% 53,3% 54,3% 39,1%
% of Total 14,9% 11,9% 12,4% 39,1%
dve Count 41 13 13 67
% within EP 61,2% 19,4% 19,4% 100,0%
% within KRAJ BIVANJA 36,9% 28,9% 28,3% 33,2%
% of Total 20,3% 6,4% 6,4% 33,2%
tri Count 40 8 8 56
% within EP 71,4% 14,3% 14,3% 100,0%
% within KRAJ BIVANJA 36,0% 17,8% 17,4% 27, 7%
% of Total 19,8% 4,0% 4,0% 27, 7%
Total Count 111 45 46 202
% within EP 55,0% 22,3% 22,8% 100,0%
% within KRAJ BIVANJA|  100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 55,0% 22,3% 22,8% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 16,4042 4 ,003
Likelihood Ratio 16,654 4 ,002
N of Valid Cases 202

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 12,48.

SLIKA llI: Prikaz anketiranih po Stevilu poznanih organizacij in kraju bivanja (n = 202)

podezelje
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pravic potrosnikov

PRILOGA 14: Povezanost med od nakupa neodvisnim zanimanjem in poznavanjem

SEZNANJENOST S PRAVICAMI POTROSNIKOV * NEODVISNO ZANIMANJE Crosstabulation

NEODVISNO ZANIMANJE
nikoli vcasih vedno Total
SEZNANJENOST zelodobro  Count 6 2 8
S PRAVICAMI % within
POTROSNIKOV SEZNANJENOST S 75,0% 25,0% 100,0%
PRAVICAMI POTROSN
;A’A",\Vl'lt,:}l'm JEEODV'SNO 5,9% 8,7% 4,0%
% of Total 3,0% 1,0% 4,0%
dobro Count 18 43 15 76
% within
SEZNANJENOST S 3 23,7% 56,6% 19,7% 100,0%
PRAVICAMI POTROSN
AV JEEODV'SNO 234% |  422% |  652% |  37.6%
% of Total 8,9% 21,3% 7,4% 37,6%
slabo Count 59 53 6 118
% within
SEZNANJENOST S . 50,0% 44.9% 5,1% 100,0%
PRAVICAMI POTROSN
;A’A",\Vl'lt,:}l'm JEEODV'SNO 76,6% |  52,0% 26,1% 58,4%
% of Total 29,2% 26,2% 3,0% 58,4%
Total Count 77 102 23 202
% within
SEZNANJENOST S 3 38,1% 50,5% 11,4% 100,0%
PRAVICAMI POTROSN
OZA’A",‘\’I'K‘A'R,L\' JEEODV'SNO 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
% of Total 38,1% 50,5% 11,4% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 23,8812 4 ,000
Likelihood Ratio 26,976 4 ,000
N of Valid Cases 202

a. 3 cells (33,3%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is ,91.
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PRILOGA 15: Povezanost med od nakupa ali o§kodovanja neodvisnim zanimanjem in
Stevilom virov informacij

STEVILO VIROV INFORMACIJ * NEODVISNO ZANIMANJE Crosstabulation

NEODVISNO ZANIMANJE
nikoli vcasih vedno Total
ST. 1,00  Count 63 53 11 127
mlF:igV % within ST. VIROV INFO 49,6% 41,7% 8,7% 100,0%
Z"Aﬁ'fﬂf\ﬁ' JEEODV'SNO 81,8% 52,0% 47,8% 62,9%
% of Total 31,2% 26,2% 5,4% 62,9%
2,00 Count 13 47 7 67
% within ST. VIROV INFO 19,4% 70,1% 10,4% 100,0%
OZA’A",\VI'K‘/;R,S'JEEODV'SNO 16,9% 46,1% 30,4% 33,2%
% of Total 6,4% 23,3% 3,5% 33,2%
3,00 Count 1 2 5 8
% within ST. VIROV INFO 12,5% 25,0% 62,5% 100,0%
OZ/"Am'lt;‘/;R,L\' JEEODV'SNO 1,3% 2,0% 21,7% 4,0%
% of Total 5% 1,0% 2,5% 4,0%
Total Count 77 102 23 202
% within ST. VIROV INFO 38,1% 50,5% 11,4% 100,0%
OZA’A",\VI'K‘/;R,S'JEEODV'SNO 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
% of Total 38,1% 50,5% 11,4% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 39,2542 4 ,000
Likelihood Ratio 31,095 4 ,000
N of Valid Cases 202

a. 3 cells (33,3%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is ,91.
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PRILOGA 16: Prikaz krSenja pravic po podrocjih oSkodovanja

OSKODOVANI POTROSNIKI
PODROGJE OSKODOVANJ | % Koy = kiso]  SOSE SENISO SKUPA
oskodovanih| se pritozili | PRITOZILI PRITOZILI

= cn21 =A/84 A A% | B B% | C C%

1. VSAKDANJI NAKUPI 27% 78% 60% | 50  53% | 44  47% | 94 |100%
2. GOSTINSKE STORITVE 14% 39% 21% | 18 38% | 20  62% | 47 |100%
3. OBRTNE STORITVE 9% 26% 25% | 21 66% | 11 34% | 32 |100%
4. TURIZEM 7% 21% 21% | 18 72% | 7 28% | 25 |100%
5. NAVADNA TELEFONIJA 5% 15% 13% | 11 61% | 7  39% | 18 |100%
6. PREMIGNINE 5% 15% 17% | 14 78% | 4 22% | 18 | 100%
7. UPRAVA STANOVANJ 4% 12% 13% | 11 73% | 4  27% | 15 |100%
8. ZAVAROVALNE STORITVE 4% 12% 12% | 10 67% | 5  33% | 15 |100%
9. BANCNE STORITVE 3% 10% 7% | 6 50% | 6  50% | 12 |100%
10. NEPREMIGNINE 3% 8% 8% | 7 70% | 3  30% | 10 |100%
11. DRZAVNE INSTITUCIJE 3% 8% 6% | 5 50% | 5  50% | 10 |100%
12. POSREDNISKE STORITVE 2% 7% 6% | 5 63% | 3 38% | 8 |100%
13. ELEKTRICNA ENERGIJA 2% 7% 5% | 4 50% | 4  50% | 8 |100%
14. KOMUNALNE STORITVE 2% 6% 7% | 6 86% | 1 14% | 7 |100%
15. KABELSKA TV 1% 4% 5% | 4 80% | 1 20% | 5 |100%
16. PLIN 1% 3% 5% | 4 100%| 0O 0% | 4 |100%
17. RTV 1% 3% 1% | 1 25% | 3 75% | 4 |100%
18. ZDRAVSTVO 1% 3% 1% | 1 25% | 3 75% | 4 |100%
19. DRUGO 1% 2% 4% | 3 100%| O 0% | 3 |100%
20. MOBILNA TELEFONIJA 1% 2% 2% | 2 er% | 1 33% | 3 |100%
21. SOCIALNO VARSTVO 1% 2% 1% | 1 50% | 1  50% | 2 |100%
22. 7Pz 0% 1% 1% | 1 100%| 0 0% | 1 |100%

SKUPAJ 100% 345

SLIKA IV: Prikaz S$tevila o8kodovanih po posameznih podrocjihn v odstotkih
(100% = vsi o8kodovani, n = 121)
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SLIKA V: Prikaz podrocij, na katerih v najvecji meri prihaja do krSitev (n = 121)

OVSAKODNEVNI NAKUPI
BGOSTINSKE STORITVE
14% OOBRTNE STORITVE
OTURIZEM
BNAVADNA TELEFONIJA
OPREMICNINE
BUPRAVLJANJE STANOVANJ
5% OZAVAROVALNE STORITVE
BBANCNE STORITVE
BNEPREMICNINE
OOSTALA PODROCJA

27%
7%

17% 3o 3y 4% 4%

PRILOGA 17: Prikaz zanimanja po oSkodovanju glede na oSkodovanje in seznanjenost

S pravicami

SEZNANJENOST S PRAVICAMI ZANIMANJE PO OSKODOVANJU
OSKODOVAN.E POTROSNIKOV nikoli vcasih vedno Skupna vsota
zelo dobro - 40% 60% 100%
DA dobro 10% 56% 33% 100%
slabo 9% 68% 24% 100%
Skupaj 9% 62% 29% 100%
zelo dobro - 33% 67% 100%
NE dobro 50% 20% 30% 100%
slabo 52% 19% 29% 100%
Skupaj 48% 20% 32% 100%
dobro 38% 50% 13% 100%
NE VEM slabo 45% 28% 28% 100%
Skupaj 43% 32% 24% 100%

% SEZNANJENOST S PRAVICAMI ZANIMANJE PO OSKODOVANJU
SR ol POTROSNIKOV nikoli vcasih vedno Skupna vsota
zelo dobro - 3% 9% 4%
DA dobro 45% 36% 46% 40%
slabo 55% 61% 46% 56%
Skupaj 100% 100% 100% 100%
zelo dobro - 1% 14% 7%
NE dobro 48% 44% 43% 45%
slabo 52% 44% 43% 48%
Skupaj 100% 100% 100% 100%
dobro 19% 33% 1% 22%
NE VEM slabo 81% 67% 89% 78%
Skupaj 100% 100% 100% 100%

- XIV -



PRILOGA 18: Povezanost med uveljavljanjem pravic potroSnikov in zanimanjem za
pravice po Skodovanju

PRITOZBA * ZANIMANJE PO OSKODOVANJU Crosstabulation

ZANIMANJE PO OSKODOVANJU
nikoli vcasih vedno Total
PRITOZBA DA Count 4 52 28 84
% within PRITOZBA 4,8% 61,9% 33,3% 100,0%
% within ZANIMANJE PO
OSKODOVANJU 36,4% 69,3% 80,0% 69,4%
% of Total 3,3% 43,0% 23,1% 69,4%
NE Count 7 23 7 37
% within PRITOZBA 18,9% 62,2% 18,9% 100,0%
% within ZANIMANJE PO
OSKODOVANJU 63,6% 30,7% 20,0% 30,6%
% of Total 5,8% 19,0% 5,8% 30,6%
Total Count 1" 75 35 121
% within PRITOZBA 9,1% 62,0% 28,9% 100,0%
% within ZANIMANJE PO
OSKODOVANJU 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 9,1% 62,0% 28,9% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 7,5082 2 ,023
Likelihood Ratio 7,086 2 ,029
N of Valid Cases 121

a. 1 cells (16,7%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 3,36.
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PRILOGA 19: Povezanost med pritozbo potroSnikov in zanimanjem za pravice
neodvisno od nakupa ali oSkodovanja

PRITOZBA * NEODVISNO ZANIMANJE Crosstabulation

a. 1 cells (16,7%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 4,89.
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NEODVISNO ZANIMANJE
nikoli vcasih vedno Total
PRITOZBA DA Count 24 45 15 84
% within PRITOZBA 28,6% 53,6% 17,9% 100,0%
% within NEODVISNO o
ZANIMANJE 55,8% 72,6% 93,8% 69,4%
% of Total 19,8% 37.2% 12,4% 69,4%
NE Count 19 17 1 37
% within PRITOZBA 51,4% 45,9% 2,7% 100,0%
% within NEODVISNO o
ZANIMANJE 44 2% 27,4% 6,3% 30,6%
% of Total 15,7% 14,0% ,8% 30,6%
Total Count 43 62 16 121
% within PRITOZBA 35,5% 51,2% 13,2% 100,0%
% within NEODVISNO o
ZANIMANJE 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 35,5% 51,2% 13,2% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 8,5032 ,014
Likelihood Ratio 9,651 ,008
N of Valid Cases 121




PRILOGA 20: Povezanost med uveljavljanjem pravic potroSnikov in krajem bivanja

PRITOZBA * KRAJ BIVANJA Crosstabulation

KRAJ BIVANJA
obrobje
mesto mesta podezelje Total
PRITOZBA DA Count 53 18 13 84
% within PRITOZBA 63,1% 21,4% 15,5% 100,0%
% within KRAJ BIVANJA 77,9% 64,3% 52,0% 69,4%
% of Total 43,8% 14,9% 10,7% 69,4%
NE Count 15 10 12 37
% within PRITOZBA 40,5% 27,0% 32,4% 100,0%
% within KRAJ BIVANJA 22,1% 35,7% 48,0% 30,6%
% of Total 12,4% 8,3% 9,9% 30,6%
Total Count 68 28 25 121
% within PRITOZBA 56,2% 23,1% 20,7% 100,0%
% within KRAJ BIVANJA|  100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 56,2% 23,1% 20,7% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 6,2472 2 ,044
Likelihood Ratio 6,120 2 ,047
N of Valid Cases 121
a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 7,64.
SLIKA VI: Prikaz (uveljavljanja pravic po kraju bivanja (n = 84)
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PRILOGA 21: Povezanost med uveljavljanjem pravic potroSnikov in stopnjo izobrazbe

PRITOZBA * STOPNJA IZOBRAZBE Crosstabulation

a. 4 cells (40,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 2,14.
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STOPNJA IZOBRAZBE
magisterij/
osnovno$olska poklicna srednjeSolska | fakultetna doktorat Total
PRITOZBA DA Count 3 9 41 24 7 84
% within PRITOZBA 3,6% 10,7% 48,8% 28,6% 8,3% 100,0%
% within STOPNJA
I/Egé}{RZBE 33,3% 64,3% 74,5% 66,7% 100,0% 69,4%
% of Total 2,5% 7.4% 33,9% 19,8% 5,8% 69,4%
NE Count 6 5 14 12 37
% within PRITOZBA 16,2% 13,5% 37,8% 32,4% 100,0%
% within STOPNJA . ) o ) )
IZOBRAZBE 66,7% 35,7% 25,5% 33,3% 30,6%
% of Total 5,0% 41% 11,6% 9,9% 30,6%
Total Count 9 14 55 36 7 121
% within PRITOZBA 7.4% 11,6% 45,5% 29,8% 5,8% 100,0%
% within STOPNJA
I/Z"é"’éR'RZBE 100,0% | 100,0% 100,0% |  100,0% 100,0% | 100,0%
% of Total 7.4% 11,6% 45,5% 29,8% 5,8% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 9,5882 4 ,048
Likelihood Ratio 11,061 4 ,026
N of Valid Cases 121




PRILOGA 22: Povezanost med neprijetnostjo pritoZevanja in seznanjenostjo s

pravicami potroSnikov

SEZNANJENOST S PRAVICAMI POTROSNIKOV * NEPRIJETNOST PRI PRITOZEVANJU Crosstabulation

NEPRIJETNOST PRI

PRITOZEVANJU
DA NE Total
SEZNANJENOST zelo dobro Count 1 7 8
S PRAVICAMI % within SEZNANJENOST S PRAVICAMI
POTROSNIKOV POTROS. 12,5% 87,5% 100,0%
% within NEPRIJETNOST PRI
PRITOZEVANJU 1,3% 5.6% 4.0%
% of Total 5% 3,5% 4,0%
dobro Count 17 59 76
% within SEZNANJENOST S PRAVICAMI
Ff"o".vr';gés_ JENOST S c 22,4% 77.6% | 100,0%
% within NEPRIJETNOST PRI
PRITOZEVANJU 22,1% 47.2% 37,6%
% of Total 8,4% 29,2% 37,6%
slabo Count 59 59 118
lfoﬁtéwgsS.EZNANJENOST S PRAVICAMI 50.0% 50.0% 100,0%
% within NEPRIJETNOST PRI
PRITOZEVANJU 76,6% 47.2% 58.4%
% of Total 29,2% 29,2% 58,4%
Total Count 77 125 202
o
é;ovll/_lggéSIEZNANJENOST S PRAVICAMI 38.1% 61.9% 100,0%
% within NEPRIJETNOST PRI
PRITOZEVANJU 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 38,1% 61,9% 100,0%

Chi-Square Tests

Asymp.
Sig.
df (2-sided)
Pearson Chi-Square 17,2802 2 ,000
Likelihood Ratio 18,112 2 ,000
N of Valid Cases 202

a. 2 cells (33,3%) have expected count less than 5. The

minimum expected count is 3,05.
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PRILOGA 23: Povezanost med neprijetnostjo pritoZzevanja
oSkodovanju

in zanimanjem po

ZANIMANJE PO OSKODOVANJU * NEPRIJETNOST PRI PRITOZEVANJU Crosstabulation

NEPRIJETNOST PRI
PRITOZEVANJU
| _ DA NE Total
ZANIMANJE PO nikoli  Count 8 3 11
OSKODOVANJU % within ZANIMANJE PO
OSKODOVANJU 72,7% 27,3% 100,0%
% within NEPRIJETNOST
PRI PRITOZEVANJU 15.4% 4,3% 9.1%
% of Total 6,6% 2,5% 9,1%
vcasih  Count 37 38 75
% within ZANIMANJE PO
OSKODOVANJU 49,3% 50,7% 100,0%
% within NEPRIJETNOST
PRI PRITOZEVANJU 71.2% 55.1% 62,0%
% of Total 30,6% 31,4% 62,0%
vedno Count 7 28 35
% within ZANIMANJE PO
OSKODOVANJU 20,0% 80,0% 100,0%
% within NEPRIJETNOST
PRI PRITOZEVANJU 13,5% 40.,6% 28,9%
% of Total 5,8% 23,1% 28,9%
Total Count 52 69 121
% within ZANIMANJE PO
OSKODOVANJU 43,0% 57,0% 100,0%
% within NEPRIJETNOST
PRI PRITOZEVANJU 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 43,0% 57,0% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 12,7492 ,002
Likelihood Ratio 13,467 ,001
N of Valid Cases 121

a. 1 cells (16,7%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 4,73.



PRILOGA 24: Povezanost med neprijetnostjo pritozb in oSkodovanjem

OSKODOVANJE * NEPRIJETNOST PRI PRITOZEVANJU Crosstabulation

NEPRIJETNOST PRI
PRITOZEVANJU
DA NE Total
OSKODOVANJE DA Count 52 9 121
% within OSKODOVANJE | 43,0% 57.0% | 100,0%
% within NEPRIJETNOST . . .
PRI PRITOZEVANJU 67.5% 55.2% 59,9%
% of Total 257% 34.2% 59,9%
NE Count 8 36 44
% within OSKODOVANJE 18,2% 818% | 100,0%
% within NEPRIJETNOST . . .
PRI PRITOZEVANJU 10,4% 28,8% 21.8%
% of Total 4.0% 17.8% 21.8%
NE VEM _Count 17 20 37
% within OSKODOVANJE | 45.9% 541% | 100,0%
% within NEPRIJETNOST . . .
PRI PRITOZEVANJU 22,1% 16,0% 18,3%
% of Total 8,4% 9,9% 18,3%
Total Count 77 125 202
% within OSKODOVANJE 38.1% 619% | 100.0%
% within NEPRIJETNOST
F/’ORVIWPI;I]TOZEVANJU 100,0% | 100,0% | 100,0%
% of Total 38.1% 619% | 100.0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 9,585% 2 ,008
Likelihood Ratio 10,397 2 006
N of Valid Cases 202

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 14,10.
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PRILOGA 25: Povezanost med pritozbo in neprijetnostjo pri pritozevanju

PRITOZBA * NEPRIJETNOST PRI PRITOZEVANJU Crosstabulation

NEPRIJE:I'NOST PRI
PRITOZEVANJU
DA NE Total
PRITOZBA DA Count 28 56 84
% within PRITOZBA 33,3% 66,7% 100,0%
KO NEPRUEINOST | g | o | oo
% of Total 23,1% 46,3% 69,4%
NE Count 24 13 37
% within PRITOZBA 64,9% 35,1% 100,0%
% of Total 19,8% 10,7% 30,6%
Total Count 52 69 121
% within PRITOZBA 43,0% 57,0% 100,0%
Z°R"|V';,hér|‘T’\éEzF§/'/iﬁmOST 100,0% | 100,0% | 100,0%
% of Total 43,0% 57,0% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig. Exact Sig. Exact Sig.
| Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square 10,421° ,001
Continuity Correctior? 9,174 ,002
Likelihood Ratio 10,438 ,001
Fisher's Exact Test ,002 ,001
N of Valid Cases 121

a. Computed only for a 2x2 table

b. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 15,90.
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PRILOGA 26: Povezanost med krajem bivanja in neprijetnostjo pritozb

KRAJ BIVANJA * NEPRIJETNOST PRI PRITOZEVANJU Crosstabulation

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 17,15.
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NEPRIJETNOST PRI
PRITOZEVANJU
DA NE Total
KRAJ mesto Count 34 77 111
BIVANJA % within KRAJ BIVANJA 30,6% 69,4% 100,0%
Z°RY';hF;TT%'EZFI;FSXE‘IBOST 44,2% 61,6% 55,0%
% of Total 16,8% 38,1% 55,0%
obrobje mesta  Count 20 25 45
% within KRAJ BIVANJA 44,4% 55,6% 100,0%
% of Total 9,9% 12,4% 22,3%
podezelje Count 23 23 46
% within KRAJ BIVANJA 50,0% 50,0% 100,0%
% of Total 11,4% 11,4% 22,8%
Total Count 77 125 202
% within KRAJ BIVANJA 38,1% 61,9% 100,0%
Z(’RV;I';hFIQTT%EzF;;F\z/I};{EIBOST 100,0% | 100,0% | 100,0%
% of Total 38,1% 61,9% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 6,1552 2 ,046
Likelihood Ratio 6,142 2 ,046
N of Valid Cases 202




neodvisnim zanimanjem

PREVIDNOST DO 1.000 SIT * NEODVISNO ZANIMANJE Crosstabulation

PRILOGA 27: Povezanost med previdnostjo do 1.000 SIT in od nakupa ali oSkodovanja

NEODVISNO ZANIMANJE
nikoli vcasih vedno Total
PREVIDNOST nepreviden Count 52 57 12 121
DO 1.000 SIT % within PREVIDNOST
DO 1.000 SIT 43,0% 47,1% 9,9% 100,0%
% within NEODVISNO
ZANIMANJE 67,5% 55,9% 52,2% 59,9%
% of Total 25,7% 28,2% 5,9% 59,9%
previden Count 19 40 5 64
% within PREVIDNOST
DO 1.000 SIT 29,7% 62,5% 7,8% 100,0%
% within NEODVISNO
ZANIMANJE 24,7% 39,2% 21,7% 31,7%
% of Total 9,4% 19,8% 2,5% 31,7%
zelo previden  Count 6 5 6 17
% within PREVIDNOST o o o o
DO 1.000 SIT 35,3% 29,4% 35,3% 100,0%
% within NEODVISNO
ZANIMANJE 7,8% 4,9% 26,1% 8,4%
% of Total 3,0% 2,5% 3,0% 8,4%
Total Count 77 102 23 202
% within PREVIDNOST o 0 o o
DO 1.000 SIT 38,1% 50,5% 11,4% 100,0%
% within NEODVISNO o o o o
ZANIMANJE 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 38,1% 50,5% 11,4% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 15,0572 4 ,005
Likelihood Ratio 12,284 4 ,015
N of Valid Cases 202

a. 1 cells (11,1%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 1,94.
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PRILOGA 28:

Povezanost med previdnostjo do 1.000 SIT in Stevilom o$kodovanj

PREVIDNOST DO 1.000 SIT * STEVILO OSKODOVANJ Crosstabulation

STEVILO OSKODOVANJ
1,00 od 2do 10 | vec kot 10 Total
PREVIDNOST nepreviden Count 11 56 7 74
DO 1.000 ST g’o"";t_hO'SOPSRﬁV'DNOST 14,9% 75,7% 9,5% | 100,0%
% within §t. oSkodovanj 84,6% 58,9% 53,8% 61,2%
% of Total 9,1% 46,3% 5,8% 61,2%
previden Count 2 31 2 35
([;/"OW?%BOPSP“EV'DNOST 5,7% 88,6% 57% | 100,0%
% within $t. oS8kodovanj 15,4% 32,6% 15,4% 28,9%
% of Total 1,7% 25,6% 1,7% 28,9%
zelo previden Count 8 4 12
(E/;)OW;th(;SOPSRII'EI'VIDNOST 66,7% 33,3% 100,0%
% within §t. oSkodovanj 8,4% 30,8% 9,9%
% of Total 6,6% 3,3% 9,9%
Total Count 13 95 13 121
([;/"OW?%BOPSP“EV'DNOST 10,7% 78,5% 10,7% |  100,0%
% within $t. o8kodovanj 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 10,7% 78,5% 10,7% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 10,6622 4 ,031
Likelihood Ratio 10,103 4 ,039
N of Valid Cases 121

a. 4 cells (44,4%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 1,29.
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PRILOGA 29: Povezanost med previdnostjo do 1.000 SIT in statusom

PREVIDNOST DO 1.000 SIT * STATUS Crosstabulation

STATUS
dijak/Student | zaposlen | nezaposlen | upokojenec Total
PREVIDNOST nepreviden Count 35 80 1 18 134
DO 1.000 SIT % within PREVIDNOST o .
DO 1.000 SIT 26,1% 59,7% T% 13,4% 100,0%
% within STATUS 76,1% 61,1% 16,7% 45,0% 60,1%
% of Total 15,7% 35,9% 4% 8,1% 60,1%
previden Count 11 43 4 12 70
% within PREVIDNOST o o
DO 1.000 SIT 15,7% 61,4% 5,7% 17,1% 100,0%
% within STATUS 23,9% 32,8% 66,7% 30,0% 31,4%
% of Total 4,9% 19,3% 1,8% 5,4% 31,4%
zelo previden  Count 8 1 10 19
% within PREVIDNOST . . )
DO 1.000 SIT 42,1% 5,3% 52,6% 100,0%
% within STATUS 6,1% 16,7% 25,0% 8,5%
% of Total 3,6% 4% 4,5% 8,5%
Total Count 46 131 6 40 223
% within PREVIDNOST
DO 1.000 SIT 20,6% 58,7% 2,7% 17,9% 100,0%
% within STATUS 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 20,6% 58,7% 2,7% 17,9% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 26,7192 6 ,000
Likelihood Ratio 26,471 6 ,000
N of Valid Cases 223

a. 5 cells (41,7%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is ,51.
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PRILOGA 30: Povezanost med previdnostjo do 1.000 SIT in starostjo

PREVIDNOST DO 1.000 SIT * STAROST Crosstabulation

STAROST
0d20do29 [ od30do49 | od 50 do 64 | 65in veC Total
PREVIDNOST nepreviden Count 50 56 18 10 134
DO 1.000 SIT % within PREVIDNOST
S’OW; _0'30 SiT 37,3% 41,8% 13,4% 75% | 100,0%
% within STAROST 66,7% 64,4% 47,4% 43,5% 60,1%
% of Total 22,4% 25,1% 8,1% 4,5% 60,1%
previden Count 25 25 13 7 70
% within PREVIDNOST
Sow;t.ol?)o o oS 35,7% 35,7% 18,6% 10,0% | 100,0%
% within STAROST 33,3% 28,7% 34,2% 30,4% 31,4%
% of Total 11,2% 11,2% 5,8% 3,1% 31,4%
zelo previden  Count 6 7 6 19
% within PREVIDNOST
DO 1.000 SIT 31,6% 36,8% 31,6% 100,0%
% within STAROST 6,9% 18,4% 26,1% 8,5%
% of Total 2,7% 3,1% 2,7% 8,5%
Total Count 75 87 38 23 223
% within PREVIDNOST
SOW; _0'30 o 33,6% 39,0% 17,0% 10,3% | 100,0%
% within STAROST 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 33,6% 39,0% 17,0% 10,3% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 22,6352 6 ,001
Likelihood Ratio 25,130 6 ,000
N of Valid Cases 223

a. 2 cells (16,7%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 1,96.
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PREVIDNOST OD 1.001 DO 10.000 SIT * ZANIMANJE PRED NAKUPI Crosstabulation

zanimanjem pred nakupi

PRILOGA 31: Povezanost med previdnostjo od 1.001 SIT do 10.000 SIT ter

ZANIMANJE PRED NAKUPI
nikoli vcasih vedno Total
PREVIDNOST nepreviden Count 14 5 4 23
OD 1.001 DO o withi
10.000 SIT (/)"Dwgtho'g ooV g'&ssTlT 60,9% | 21,7% |  17.4% | 100,0%
% within ZANIMANJE
PRED NAKUP| 22,2% 5,0% 10,3% 11,4%
% of Total 6,9% 2,5% 2,0% 11,4%
previden Count 35 81 22 138
% within PREVIDNOST
OD 1.001 DO 10.000 SIT 25,4% 58,7% 15,9% | 100,0%
% within ZANIMANJE
PRED NAKUP!I 55,6% 81,0% 56,4% 68,3%
% of Total 17,3% 40,1% 10,9% 68,3%
zelo previden  Count 14 14 13 41
% within PREVIDNOST
OD 1.001 DO 10.000 SIT 34.1% 34,1% 31,7% | 100,0%
N
;fRVIVE'g',Z /i'z‘d':'\l/'ANJE 22,2% 14,0% 33,3% 20,3%
% of Total 6,9% 6,9% 6,4% 20,3%
Total Count 63 100 39 202
% within PREVIDNOST
OD 1.001 DO 10.000 SIT 31.2% 49,5% 19,3% | 100,0%
% within ZANIMANJE
F/,"R"é'tD ','\] AKUP! J 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
% of Total 31,2% 49,5% 19,3% |  100,0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 20,1222 4 ,000
Likelihood Ratio 19,381 4 ,001
N of Valid Cases 202

a. 1 cells (11,1%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 4,44.
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PREVIDNOST OD 1.001 DO 10.000 SIT * NEODVISNO ZANIMANJE Crosstabulation

PRILOGA 32: Povezanost med previdnostjo od 1.001 SIT do 10.000 SIT ter od
nakupa neodvisnim zanimanjem

NEODVISNO ZANIMANJE
nikoli vcasih vedno Total
PREVIDNOST nepreviden Count 17 5 1 23
OD 1.001 DO o/ withi
10.000 SIT B e | 730% | 21.7% 43% | 100,0%
% within NEODVISNO
ZANIMANJE 22,1% 4,9% 4,3% 11,4%
% of Total 8,4% 2,5% ,5% 11,4%
previden Count 45 78 15 138
% within PREVIDNOST
OD 1.001 DO 10.000 SIT 32,6% 56,5% 10.9% | 100,0%
% within NEODVISNO
ZANIMANJE 58,4% 76,5% 65,2% 68,3%
% of Total 22,3% 38,6% 7,4% 68,3%
zelo previden Count 15 19 7 41
% within PREVIDNOST
OD 1.001 DO 10.000 SIT 36.,6% 46,3% 17.1% | 100,0%
o) i
zA)Avalm/rlrL\l JEEODV'SNO 19,5% 18,6% 30,4% 20,3%
% of Total 7.4% 9,4% 3,5% 20,3%
Total Count 77 102 23 202
% within PREVIDNOST
OD 1.001 DO 10.000 SIT 38,1% 50,5% 114% | 100,0%
% within NEODVISN
ZA’A",X]'ltN;;‘\N JEO SNO 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
% of Total 38,1% 50,5% 11,4% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 15,9522 ,003
Likelihood Ratio 15,484 ,004
N of Valid Cases 202

a. 2 cells (22,2%) have expected count less than 5.

minimum expected count is 2,62.

The
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PRILOGA 33: Povezanost med previdnostjo od 1.001 do 10.000 SIT in statusom

PREVIDNOST OD 1.001 DO 10.000 SIT * STATUS Crosstabulation

STATUS
dijak/Student | zaposlen | nezaposlen | upokojenec Total
PREVIDNOST nepreviden Count 3 16 5 24
OD 1.001 DO % within PREVIDNOST o o
10.000 SIT OD 1.001 DO 10.000 SIT 12,5% 66,7% 20,8% 100,0%
% within STATUS 6,5% 12,2% 12,5% 10,8%
% of Total 1,3% 7.2% 2,2% 10,8%
previden Count 34 98 3 18 153
% within PREVIDNOST o o
OD 1.001 DO 10.000 SIT 22,2% 64,1% 2,0% 11,8% 100,0%
% within STATUS 73,9% 74,8% 50,0% 45,0% 68,6%
% of Total 15,2% 43,9% 1,3% 8,1% 68,6%
zelo previden  Count 9 17 3 17 46
% within PREVIDNOST o o o
OD 1.001 DO 10.000 SIT 19,6% 37,0% 6,5% 37,0% 100,0%
% within STATUS 19,6% 13,0% 50,0% 42,5% 20,6%
% of Total 4,0% 7,6% 1,3% 7,6% 20,6%
Total Count 46 131 6 40 223
% within PREVIDNOST
OD 1.001 DO 10.000 SIT 20,6% 58,7% 2,7% 17,9% 100,0%
% within STATUS 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 20,6% 58,7% 2,7% 17,9% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 21,7878 ,001
Likelihood Ratio 20,655 ,002
N of Valid Cases 223

a. 5 cells (41,7%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is ,65.
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PRILOGA 34: Povezanost med previdnostjo pri tem vrednostnem razponu ter
starostjo

PREVIDNOST OD 1.001 DO 10.000 SIT * STAROST Crosstabulation

STAROST
0d20do29 [ od30do49 | od50do64 | 65invec Total
PREVIDNOST nepreviden Count 5 13 4 2 24
OD 1.001 DO % within PREVIDNOST
10.000 SIT B o = 20,8% 54,2% 16,7% 83% | 100,0%
% within STAROST 6,7% 14,9% 10,5% 8,7% 10,8%
% of Total 2,2% 5,8% 1,8% ,9% 10,8%
previden Count 55 63 26 9 153
% within PREVIDNOST
OD 1.001 DO 10.000 SIT 35,9% 41,2% 17,0% 5,9% 100,0%
% within STAROST 73,3% 72,4% 68,4% 39,1% 68,6%
% of Total 24,7% 28,3% 11,7% 4,0% 68,6%
zelo previden Count 15 11 8 12 46
% within PREVIDNOST 0 o o o o
OD 1.001 DO 10.000 SIT 32,6% 23,9% 17,4% 26,1% 100,0%
% within STAROST 20,0% 12,6% 21,1% 52,2% 20,6%
% of Total 6,7% 4,9% 3,6% 5,4% 20,6%
Total Count 75 87 38 23 223
% within PREVIDNOST
OD 1.001 DO 10.000 SIT 33,6% 39,0% 17,0% 10,3% 100,0%
% within STAROST 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 33,6% 39,0% 17,0% 10,3% 100,0%

Chi-Square Tests

Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 19,8182 6 ,003
Likelihood Ratio 17,485 6 ,008
N of Valid Cases 223

a. 3 cells (25,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 2,48.
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PRILOGA 35: Povezanost med previdnostjo pri nakupih od 10.001 do 30.000 SIT in

starostjo

PREVIDNOST OD 10.001 DO 30.000 SIT * STAROST Crosstabulation

STAROST
0d20do29 [ 0od30do49 | od50do64 | 65invec Total
PREVIDNOST nepreviden Count 2 7 2 11
OD 10.001 DO % within PREVIDNOST
30.000 SIT 0D 10.001 DO 30.000 SIT 18:2% 63.6% 18:2% 100,0%
% within STAROST 2,7% 8,0% 5,3% 4,9%
% of Total 9% 3,1% ,9% 4,9%
previden Count 28 44 16 3 91
% within PREVIDNOST
0D 10.001 DO 30.000 SIT 30,8% 48,4% 17,6% 3,3% 100,0%
% within STAROST 37,3% 50,6% 42,1% 13,0% 40,8%
% of Total 12,6% 19,7% 7,2% 1,3% 40,8%
zelo previden  Count 45 36 20 20 121
% within PREVIDNOST o o
OD 10.001 DO 30.000 SIT 37,2% 29,8% 16,5% 16,5% 100,0%
% within STAROST 60,0% 41,4% 52,6% 87,0% 54,3%
% of Total 20,2% 16,1% 9,0% 9,0% 54,3%
Total Count 75 87 38 23 223
% within PREVIDNOST o o 0 o o
OD 10.001 DO 30.000 SIT 33,6% 39,0% 17,0% 10,3% 100,0%
% within STAROST 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 33,6% 39,0% 17,0% 10,3% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 17,9152 ,006
Likelihood Ratio 19,893 ,003
N of Valid Cases 223

a. 4 cells (33,3%) have expected count less than 5.

minimum expected count is 1,13.

The
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PRILOGA 36: Primer oglasa namenjenega otrokom

/1
‘chEATE e E EEIINIG
‘L‘i',fg% IMENITNA TEKMOVALNA VOZILA

ROBORIDERS
Robotska vozila - 6 modelov

Ce sta 1i viec hitrost
in tekmovanje,
poiééi nove
tekmovalne modele

LEGO Technic.

Srebrni
zmagovalec
ima lasmosti
pravega dirkalnega
vozila,
ROBORIDERS
Robotska vozila - no sestih
razlicnih modelih poiséi skrivnostno
kodlo, ki ti omogoda dostop do
nagradne igre na internetu.

Lahka dirkalna vezila

W z mehanizmom za izstrel so

i vedno pripravliena,
LEGO mehanika

S=C10)

govinah z igragami
del 8238 Lahki
movalni vozili,

dobis v trgovini
raéami ob nakupu
lahkih dirkalnih vozil?

NAGRADNI KUPON ﬁ;méj Na nagradnem kuponu obkrozi
. | pravilni odgovor, pripisi se svoje
Obkrozi odgovor: RN s podatke, ga nalepi na dopisnico fer

LEGO mehanika  LEGO gusarja  LEGO nogometasa I poilji najkasneje do 15. okiobra 2000
Rk B T L L na naslov : Emona ohala Koper did. ,
Sy 17 g e B | Program igraé - za Legovo nagradno uganko

Naslov i G - Verovikava 72, 1000 Ljubljana.
=R Med pravilno izpolnjenimi kuponi jih bomo
Kra] in poita - g T e s | izzrebali sest. Nagrajenei bodo prejeli modele

Lefo rojstva - Denvting 8k U piT e | Roboriders - robotska vozila.

Vir: Ciciban, oktober 2000

PRILOGA 37: Primer Solskega marketinga v vrtcih

V' nekaterih vricih je leta 1999 potekala oglaSevalska akcija podjetia Biersdorf d.o.o., ki je
zastopnik za izdelke Nivea. Starse je razjezilo dejstvo, da je propagandna akcija brez njihove
vednosti in pristanka potekala v vricih, usmerjena na njihove malcke. Akcija je zajela nekatere
slovenske vrtce. Malckom so razdelili brezplacne vzorce izdelkov Nivea in otroSko igrico po
principu »Clovek, ne jezi se«; njen vzgojni namen naj bi bil opozarjati otroke na za$c¢ito pred
soncnimi Zarki. Pri tem pa je nedvoumno Slo tudi za seznanjanje ofrok z blagovno znamko
Nivea na kar se da simpati¢en in prikrit nacin (So malcki zares..., 1999, str. 36).
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PRILOGA 38: Primer, ko kupec zaman iS€e blago iz oglasa

Podjetje Bauhaus je v zacCetku novembra 1999 z reklamnimi ponudbami, vloZenimi v
casopis Delo, obvestilo potroSnike o ugodni ponudbi nekaterih izdelkov v svojih trgovinah;
med drugim so opozarjali tudi na akcijsko ponudbo dveh modelov sneznih frez. Ugodne
cene so veljale 16 dni. Ker je bila cena frez ugodna, se je neki potrosnik odlocCil, da bo eno
kupil. Ob obisku trgovine je ugotovil, da sneznih frez iz reklamne ponudbe sploh nimajo, pa
ne zato, ker bi se odpravil v trgovino zadnji dan akcije in so vse zaloge Ze poSle, ampak ker
tega izdelka Ze ob zacetku akcije sploh ni bilo na policah. Potem, ko je nekaj dni zaman
poizvedoval v trgovini, je zadevo prijavil trzni inSpekciji, ki je ugotovila, da to blago na dan
zacCetka akcije sploh Se ni bilo naro¢eno, temvec je bilo naro¢eno Sele dan potem, ko se je
akcija zacela. Narocene freze je trgovina dobila Sele Stiri dni pred iztekom akcije. Nihce ni
ugotavijal, koliko je bilo ljudi, ki so zaman zapravili ¢as, ko so se odpravili v trgovino samo
po ta izdelek, saj se je pritoZil le eden izmed njih (Prazne obljube na reklamnih letakih, 2000, str.
40).

PRILOGA 39: Primer oglaSevanja €aja za hujSanje

100% NARAVNO
HUJSANJE S POMOEJ0
ELLA-S CAJA

- izholjSate pocutje
" ZSpremenite izgle

S pomocijo caja Ella sem izgubila 13 kg v
8 tednih. Ga.Zorica M. 26

25 kg brez stradanja s pomocjo
Ella-s ¢aja. Ga. Slava R. 48

10 50 resnicne izjave nasih strank!
Pokligite nas in se preprigajte!

narotita: 008-63-120

vsak delavnik od 8 do 19 ure
Distribucija:
Martinex ,d.0.0. NBK 9, 8330 Metlika.
Cena mesetne kure je 3.990sit
‘ + poSini stroski

Vir: Jana, 21. 08. 2001
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PRILOGA 40: Primer zavajajoCega oglasevanja podjetja Tomark d.o.o.

Najbolj znana kataloska prodaja pri nas, ki Ze od leta 1996 buri duhove med prejemniki, je
nedvomno kataloSka prodaja podjetia Tomark d.o.o. To podjetje je ljudem na dom poSiljajo
mini kataloge v kuvertah, na katerih je pisalo: »Odprite takojl« Znotraj kuverte pa jih je
Cakalo presenecenje, ki se je z velikimi ¢rkami glasilo: »Vi (ime, priimek) ste dobitnik
avtomobila znamke X.« Ali pa: »Vasa stevilka je EDINA, ki je zadela nagrado v visini
5.000.000,00 SIT. Nagrado zahtevajte takojl« Nekje na drugem mestu pa je z majhnimi
Crkami protislovno pisalo: »Nakup izdelkov ni pogoj za sodelovanje v nagradnem Zrebanju.
Ce hodete prejeti eno od nagrado, ki jih bo Zreb podelil, samo izpolnite naroGilnico. «

Nek potroSnik se je ogor€en pritozil Slovenskemu oglasevalskemu zdruzenju, ki je izdalo
razsodbo v slovenskih medijih s pozivom potroSnikom, naj ne nasedajo zavajajoemu
oglaSevanju podjetja Tomark d.o.o. Kljub temu je podjetje nadaljevalo s tako prakso
zavajanja, saj Posta Slovenije, prek katere je podjetje razposiljalo svoje kataloge, ni bila
Clanica Slovenskega oglaSevalskega zdruZenja in zato ni bilo v njenem interesu, da bi
zavrnila distribucijo Tomarkovih katalogov. To bi bil edini zares ucinkoviti nacin, s katerim bi
temu in podobnim podjetjiem (npr. Trezor) onemogocili zavajanje potroSnikov. V drugih
evropskih drzavah oglaSevalska samoregulativa uporablja ravno ta mehanizem za uspesno
zascito potrosnikov in prepreCevanje nelojalne konkurence do postenih podjetij, saj je sodni
pregon v taksnih primerih najvecCkrat dolgotrajen in zapleten, zaradi pravniSke spretnosti pa
toZena podjetja veckrat sploh niso spoznana za kriva (Zavajajoce oglasevanje, 1999, str. 40).

Tudi trZzni inSpektorji so po opravljeni kontroli ugotovili, da je opisana nagradna igra nejasna
in zavajajo€a in so zato zoper gospodarsko druzbo Tomark d.o.o. kot tudi odgovorno osebo
vloZili ovadbo zaradi suma storitve gospodarskega prestopka po 30. ¢lenu Zakona o
varstvu konkurence (Uradni list RS, §t 18/1993) in zaradi krSitve 12. ¢lena ZVPot. Okrozno
sodis¢e v Ljubljani je to podjetje in odgovorno osebo spoznalo za krivo zaradi storitve petih
gospodarskih prestopkov v smislu dolocil 13. ¢lena Zakona o varstvu konkurence in pravni
osebi izreklo denarno kazen pet milijonov tolarjev, odgovorni osebi pa 500.000 tolarjev.
Podjetje Tomark d.o.o. je na drugo in na ostale tozbe odgovorilo s pritozbo, malenkostno
spremenilo katalog in s tem pridobilo moznost nadaljnjega poslovanja (Interna gradiva trznega
inSpektorata, 2001).
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BREZPLACNO PREJMITE TOMARKOV KATALOG IN

POSTANITE VELIKI DOBITNIK

Kako postati dobitnik
avia, hise, morda
denarne nagrade

4.000.000,00 SIT ?

Podjetje Tomark je doslej
podelilo veé tisoé nagrad, med
drugim tudi: 5.000.000,00
SIT - Romana Cernilogar.
4.000.000.00 SIT - Damjan
Ketis, osebni avto Alfa
Romeo 156 - Spela Fink,
osebni avto VW Golf - Rezika
Verdmk, hiso Marles - Alojz
Lah, 2.000.000,00 SIT -
Zvonimir Silec, 3.000.000,00
SIT - Ifet Demirovig,
2.000.000,00 SIT - Franc
Prelogar, 2.000.000,00 SIT -
Pavla Mandelj, 3.000.000,00
SIT - Bojan Sterle,
1.000.000,00 SIT - Erik
Fajfar, 7 barvnih televizorjev,
2 pralna stroja, 2 hladilnika, 6
glasbenih stolpov, 5 video-
kamer, 2 skuterja, itd., itd... -

Danes ima Tomark za vas
¢udovito novico: tudi vi lahko
na lahek naéin preymete zelo
velik dobitek. Z.aduslup, da
zahtevate najnovejsi brez-
pla¢ni Tomarkov katalog,

Kako dobiti to &udovito Alfa
Romeo, kot gospodiéna Spela
Fink, to izredno lepo hiso, kot
gospod Alojz Lah, ta pre-
krasen Golf VW, kot gospa
Rezika Verdnik, ta velik
znesek, kot gospodiéna
Romana Cermilogar?

Odgovor je preprost

Za to zadostuje, da zahtevate
najnovej§i brezplaéni To-
markov katalog. Ali lahko vsi
prejmejo nas$ najnovejsi
katalog in zadenejo zelo velik
dobltcE‘J'

Ne, saj je katalog rezer-
viran za bralce, ki bodo na
na$ kratek vprasalnik najmanj
3-kratodgovoriliz DA,

V bistvu nam bo ta kratek
vprasalnik omogotil, da vas
bolje spoznamo in tako
ugodimo vasim Zeljam. V
svojem najnovej$em katalogu
smo za vas Ze izbrali najvecje

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

mednarodne knjizne prodajne
uspesnice s podrodij, ki vas
najbolj zanimajo: zdravje,
dobro poéutje, kondicija,
vitkost, uspeh na poklicnem in
denarnem podrogju, Zivljenje v
dvoje, uspeh na Gustvenem
podro¢juin celo astrologija. Te
knjiZne uspesnice obravnavajo
probleme, ki vas verjetno
Zanimajo. Napisali so jih
najvedji avtorji in so imele
uspeh po celem svetu. Njihova
udinkovitost je Ze dokazana.

Poleg tega Vam nudimo tudi
izdelke priznane francoske
kozmeti¢ne linijje in mnogo
drugih uporabnih izdelkov za
dom, prosti ¢asterzabavo.
Torej. ne izpustite svoje pri-
loZnosti. Hitro izpolnite vpra-
alnik in Ce ste najmanj 3-krat
odgovorili z DA, ga podljite
skupaj s kuponom za na$§
najnovejsi brezplaéni katalog.
Tako boste lahko zadeli zelo
velik dobitek.

REZIKA VERDNIK,
SRECNA DOBITNICA GOLFA

ROMANA CERNILOGAR DOBITNICA
NAIVISIE DENARNE NAGRADE

UPRASALNIK

1) Ali bi radi prejeli na$ najnove;jsi katalog ?

[ ] Ne

2) Al vas zanima vsaj eno od naslednjih podrogij:
zdravje, kondicija, hujianje, Zivljenje v dvoje,
uspeh na poklicnem ali denarnem podrodju,
astrologija ?Morda priznana kozmetika ?

[ ] Ne

3) Ce vas na$ katalog zanima, ali ste ga pripravljeni

[] Da

[ ] Da

pokazati tudi prijateljem ?
| Da

nasem katalogu ?
Da

5) Al ste Ze kdaj kupovali preko kataloga?

]

6) Ali ste Ze kdaj dobili nagrado v nagradnih
akcijah, na natecajih ali zadeli v igrah..?

] Ne

[ | Da

[] Da

4) Al ste nam pripravljeni sporoéiti svoje mnenje o

Ne

Ne

Ne

N ZA BREZPLACEN KATALOG

Podljite na: TOMARK d.o.0.,
Dolenjska cesta 184, p.p. 2437, 1001 Ljubljana

KUP

[ ] DA, potrjujem, da sem na vpra¥alnik, ki ga prilagam
b kuponu kot dokaz, odgovoril/a najmanj 3krat z DA,

[ ] Zelim torej brezpla#no prejeti najnove;j$i Tomarkov
katalog in tako bom lahko zadel/a zelo velik dobitek.

Spodaj navajam svoje osebne podatke:

BB civavs s ocssnsansisnsmsmnn as s twain armesams e sssnusisaisss

PEIREEBICS . ) conscasiussonunanss s canmsan s samssmsnyss spanumesnenss : i
DA TOJSIVAL. oo ee oo seeesee s ves e g:
PISITE Z VELIKIMI TISKANIMI CRKAMI 2] |

Vir: O'glasna posta, 1999
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PRILOGA 41: Primer prodaje pod neenakimi pogoji

Knjizni klub Svet knjige ze vec kot 25 let zdruzuje 105.000 ljubiteljev dobrih knjig, CD-ploS¢, video kaset,
igraC in iger. Vsako Cetrtletje naSi ¢lani prejmejo brezpla¢en barvni katalog z obilico novosti, kjer lahko
izbirajo med bogato ponudbo po znizanih, klubskih cenah.

Samo za Vas, ki Zelite postati ¢lan Sveta knjige, smo klubske cene e znizali. Pripravili smo izbor
Cudovitih knjig po posebni, zniZzani ceni 1900 tolarjev! Cena velja samo za Vas, ki se Zelite v&laniti preko
Interneta.

Ob vpisu prejmete tudi knjizno darilo, izbirate pa lahko med ve¢ naslovi.

Vpisnine in ¢lanarine ni. Vasa edina obveznost je, da vsako Cetrtletje iz redne ponudbe izberete vsaj eno
knjigo, CD-plos¢o, video kaseto, igro ali igraco.

PONUDBA OB VPISU
IZJEMNE UGODNOSTI

KNJIZNI KLUB SVETA KNJIGE PONUJA DOLZNOSTI CLANA SVETA KNJIGE SO:

SVOJIM CLANOM:

eV knjizni klub Svet knjige pristopite za
* Nakup po klubskih cenah, ki so nizje od najmanj dve leti

20 pa tudi do 60 odstotkov
eV vsakem Cetrtletju morate do

» Bogat izbor knjig, CD-ploS¢, video dolo¢enega datuma kupiti vsaj eno
kaset, igrac in iger knjigo, CD-plosco ali video kaseto. Ti
datumi so: 20. februar, 20. maj, 20.
» Vsako Cetrtletje nov, brezplacen barvni avgust in 5. november.

katalog z obilico novosti

» Posebne popuste za zvestobo po treh,
petih, desetih in dvajsetih letih élanstva
ter posebno nagrado za 25 let zvestobe

» Sodelovanje v nagradnih Zrebanjih z
bogatimi nagradami

»  Prijetno, udobno in enostavno
nakupovanje v klubskih centrih, po
posti, telefonu in Internetu

» V vsakem Cetrtletju lahko kupujete,
kolikor Zelite

« Ce ni¢esar ne kupite, Vam na dom
posliemo knjigo Cetrtletja

Vir: http://www.svet-knjige.com/;10.06,2001
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_PREJELI SMO

PRILOGA 42: Prikaz neucCinkovitega reSevanja reklamacije

NEPRIJETNE IZKUSNJE S

PODJETJEM PORSCHE KOPER

Nas poziv, da nas obvestite o
izkusnjah z avtomobilskimi
servisi, je padel na plodna tla.
Dobili smo kar nekaj pisem, v
katerih nas seznanjate z nepri-
Jetnostmi, ki ste jih dozZiveli pri
(pogosto vec¢kratnem) popravi-
Iu avtomobila. Tokrat objavija-
mo pismo bralca s Primorske.

“Vjanuarju 1999 sva z Zeno pri podjetju Porsche
Koper kuplla Volkswagnov avtomobil polo 1.0. Za
ta avto sva se odlotila zaradi solidnosti podjetja
Volkswagen in dolgoletne tradicile, ki jo ima to av-
tomobilske podietie v nasi druZinl: Do sredine no-
vembra 1999 je avio deloval brezhibno, s pvim
Mrazom pa so se zacele tezave.

Avto je namre pr hladnem motorju pri voZnji
navzdol ugadal, ko pa se Je motor segrel, Je delo-
val pravilno. Odpeljala sva ga na pooblasteni ser-
vis In naslednji dan so naju obvestlll, da so avto
popraviii. Krivdo so pripisali nama, &e3 da sva doli-
la v motor preve olla, ki naj b zamazalo tako Ime-
novano lambda sondo. Seveda sva protestirala, saj
olja:nisva dallla, ker to ni bllo potrebno. :

Naslednjl dan Se Je napaka ponovil, motor je spet
ugasal PoKlicala sva na sends in naroili so naju tez
teden dnl. Ze prl tem se Je pokazala nepostovnost,
s3j s0 naju za popravilo napake, ki je niso odpra\d—
Il 2 pric, uvistill pa Zakalno listo, kot da bi & za
nomnalen servis. Naslednji dan so naju obvestill, da
Je avto popravijen. Povedali so nama, da 50 zame-
njall toplotno tipalo na motorju. Toda napaka se Je
ponovila in avio sva ponovno odpeljala na servis.
Dobila sva nadomestni avto. Po petih dneh so na-
Ju ponovno obvestili, da je avio popravijen.

Ponovno sva prevzela domnevno popravijen avio,
vendar se je napaka v naslednjin dneh tvreme je
bilo nekoliko toplejse) spet pojavila, Odéla sva na
servis in povedali so nama, da ne vedo, kaj je
vzrok za okvaro in da bodo obvestili Volkswagen.
Potem so prisli boZicno-novolelni prazniki

V zaethu januarja so naju obveslili, da je vzrok za
napako slaba kakovast bencina v Sloveniji ter da
moramo v bencin dodati adiliv. Na najino
vpradanje, ali nam bo Volkswagen dozivljenjsko
dobavijal aditiv, smo se vsi, tudi senviser, smejali,
saj nihce ni verjel, da je aditiv resitev, Kljub temu
sva ravnala po navadilih servisa in dodala v ben-

cn aditlv, napolnila rezervoar in se vozila na dalj$e
voznje, da bi se Sobe precistile. Seveda rezultatoy
ni bilo in zalo sva ponovno odsla na servis. Pove-
dali so nama, da bodo obvestili proizvajalca v
Nemdiji in naj se oglasiva ez nekaj dni.

Takrat nama |e prekipelo, ker Je bllo vse skupa ze
prevel podobne zavlaevan|u. lzmenjali smo ne-
kaj ostrih besed, kar je morda delovalo. Cez nekaj
dnl sva dobila odgovor, da bodo spremenili elek-
tronlko vZiga, tako da se napaka naj ne bl vet po-
navijala. Povedall so nama, da naj bi imel podo-
bne teZave 3e nekdo v Trbovijah In tudi drugod v
Evropi na) bl bilo 8e nekaj takih primerov. Na
vpraanje, kdaj bodo odpravili napako, nisva dobi-
la odgovora. Na servisu sva se oglasila tez deset
dni, pa 3e vedno nisva dobila odgovora. In zakaj?
Oseba, ki naj bi to zadevo resevala, Je bila bolna
Prl takemn pojasnilu zelo verjetno ne bl nihée astal

ravnodusen po 70'dneh, vsaj desetlh romanjih na

sens in meglenih odgovorih. Tudi midva nisva. v
obdabju sodobne tehnologlle, ko Je komunidra-
nje prek klasitnega teiefona, GSM telefona in po
elekironski posti Ze nekal povsem vsakdanjega, Je
bil 2govor, da Infofmadiie nl Mono dobitl zato, ker
je nekdlo odsoten (bolan), povsem neumesten.
Zahtevala sva, da v naslednjem tednu avio do-
konZno popravijo, slc& bova zahtevala nov avto.
Dobila sva posmehlj goumces da lahko naito
kar pozabiva, sa je vozen, v garanciji pa pl§e

da avio zamenjaj_'o le pﬂmeru Ze nivozen. To'sk- .

cer res pide, ne piSe pa, da lahko na servisu zara-
di [astne new:dn sti popraﬂla,]o avio v nedogled.

V ponedeljek, 7. febfuar]a 2 EID S0 naju iz podje-
tja Porsche Koper obvestill,: da bodo v tovami Volks-
wagen izdelali posebno elektronlko za nat avio,
za kar bado treba potakati dva 'do tr tedne. Tako
bo minllo skoraj sto dnl od reklamacije napake.

Ze nas bralec je ugotovil, da je tezava pri uveljav-
lanju pravic iz garancije v tem, da jih Je treba uve-
ljaviti po sodni poti, ¢e garant ni pripravijen resiti
spora sporazumna in v skladu z dobrimi poslovinl-
mi obitaji. Zakonodaja sicer zagotavlja varovanje
potosnikovih pravic in tudi sodna praksa je po-
trodnikom naklonjena, vendar so sodni postopki
dragi In dolgotrajni. Potrodnik navadno po vseh
tezavah z avilomobilom rima volje 2e za uveljav-
lianje svoiih pravic po sodni poti

Dolodilo, zapisano v garancijski knjizic, ki pravi, da
avio zamenjgjo le, Ce ni vozen, po nasem mnenju
ni pravilno. Avio mora biti v garandijskem roku brez-
hiben in napaka, zarad| katere motor ugasa, mora

VIP 4/2000

40

Njihovi razlagi preprosto ne moreva verjeti, saj ze
malo bolj podkovan mulec, ki frizira motorie, ve,
da bodo v tovarni zamenjali le tako imenavani
eprom, v katerem so zapisani podatkl za delova-
nje viga. Za kaj takeda pa ni potrebno vellko ¢asa,
sa| je celoten postopek, vklju¢no s testiranjem,
opravijen v nekaj urah. Seveda obstaja tudi
moZnost, da v tovami sploh nimajo pripravijene
reditve in je najin avto pac poskusni zajec. Glede
na to, da so nama povedall, da je avtomobil kup-
ca Iz Trhovel] menda Ze popravijen, temu ne mo-
reva verjeti in celo dvomiva, da so bill v stiku s
Volkswagnom.

In kaj zdaj?

Po Izjavah odgovomfr! podjelju Porsche Koper

Pa 3¢ nasvet bodoa'n kupcem Vol

nl vet 1o, kat Je bil viasin. Ze zato ne,
stopane svofih interesov v Slaventji podietie
Porsche Slovenlja. Vse kaZe, da topodjetje zadevi
ni kos, sa] s o8tno, da traja komunikacija med
prolzvajalcem In kupcem predolgo all je spioh ni
Tud videz in Urejenost senvisa v Kopru ne ustreza
danagnjim standardom. Trgovina 2 rezervnimi de-
Il In ponudba dodatne opreme pa Je na ravni
trZaskega Ponte rossa Naj mi delavci na servisu ne
zamerijo, saj to nl njihova krivda, temvet so za ta-
ke razmere krivi lastniki in odgovorni.

Torej premislite: ali res za nekaj 1000 DEM draZji
avto v svoji kategoriji prinese bolj3o kakovost In
bolj3i servis?..... Po najinih izkudnjah NEW"

biti odpravijena all pa mora garant avio zamenjali
2 novim, brezhibnim, Glede na 1o, da je moral nag
bralec vet kot petkral na sens, napake pa niso od-
pravili, je tore jasno, da Je ne morejo. Zato ima bra-
lec po nasem mnenju pravico zahtevati zamenja-
vo avtomobila in ga tudi dobitj,

Cudi nas ravnanje garanta, ki noce sporazumno
resiti spora s kupcem, brez posredovanja sodiééa,
Bralec nas Je kasneje obveslil, da je o vseh tezavah,
kijih je imel s senvisom, obvestil 1udi podietje Porsc-
he Slovenija. Na njegov dopls mu niso nitl odgo-
vorili. Taksno ravnanie navadno pricakujemo od po-
dietii z dvomljivim slovesom, ne pa od podietia 7
zvenedim imenom in dobro blagovno znamko.
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