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UTJECAJ TRZISNIH UVJETA NA ODLUKU KUPCA O PROMJENI
OPSKRBLJIVACA

SAZETAK

Jedno od temeljnih nacela svakog trZista je pravo kupca na slobodan izbor. Na trziStu elektricne
energije pravo kupca na slobodan izbor opskrbljivata obvezuje svakog opskrbljivata da prema krajnjem
kupcu sa svojom ponudom opskrbe elektriénom energijom postupa na posten nacin, bez varljivih
postupaka i ne dovodeci krajnjeg kupca u zabludu.

Svrha ovoga rada je prikazati utjecaj pojave alternativnih opskrbljivaca, te novonastalih trziSnih
uvjeta na odluku krajnjeg kupca o promjeni opskrbljivaca.

Uzimajuci u obzir strukturu krajnjih kupaca, u ovom radu bit ¢e prikazana analiza migracije
kupaca alternativnim opskrbljivadima u pet slavonskih Zupanija, odnosno pet distribucijskih podrucja —
Elektroslavoniji Osijek, Elektri Vinkovci, Elektri Slavonski Brod, Elektri Pozega i Elektri Virovitica, te koji su
¢imbenici najviSe utjecali na donoSenje odluke o promjeni opskrbljivaca.

Kljuéne rijeéi: trzidte, ponuda, potraznja, kupac, opskrbljiva&, slobodan izbor

THE IMPACT OF MARKET CONDITIONS ON THE CUSTOMER'’S DECISION OF
SWITCHING ELECTRICITY SUPPLIER

SUMMARY

One of the basic principles of each market is the customer's right of free choice. In the electricity
market the customer's right to freely choose his electricity supplier commits each of them to offer
electricity supply in a fair manner, without deceptive practices and not to mislead customer.

The purpose of this paper is to show the impact of appearance of alternative electricity suppliers,
and the new market conditions on customer's decision of switching electricity supplier.

Considering the structure of customers, this paper will present an analysis of customers'
migration to alternative suppliers in five Slavonian counties, i.e. five distribution areas - Elektroslavonija
Osijek, Elektra Vinkovci, Elektra Slavonski Brod, Elektra PoZega and Elektra Virovitica, and factors which
the most effects on a decision making of switching electricity supplier.

Key words: market, supply, demand, customer, supplier, free choice



1. uvoD

1.1. Definicija trzista
Prema najjednostavnijoj definiciji trziSte predstavlja mjesto gdje se susre¢u ponuda i potraznja.

Kupnja i prodaja mogu se obavljati i bez prisutnosti dobara' na burzama i drugim trzistima, ali i
bez izravnog kontakta kupaca i prodavaca, npr. putem telefona, interneta i sli¢no. 1z tog razloga, trziste se
definira kao stalan i organiziran oblik dovodenja u kontakt ponude s potraznjom dobara.

TrziSte je istodobno i mehanizam kojim se reguliraju odnosi prodavaca i kupaca u uvjetima u
kojima sudionici razmjene ili kupoprodaje ostvaruju svoje specifiCne ciljeve i interese zbog kojih i stupaju
u medusobne odnose.

1.2. TrziSte dobara

Uobiajena podjela trziSta dobara, odnosno trziSnih struktura je na savrdenu konkurenciju,
monopol, monopolistiCku konkurenciju i oligopol. Osnovni kriterij za ovakvu podjelu trziSta dobara je broj
poduzeca (ponudaca) nekog sektora [1].

SavrSena konkurencija i monopolistiCka konkurencija znac¢e postojanje velikog broja poduzec¢a od
kojih svako proizvodi tek mali dio ukupnog proizvoda grane ili sektora.

Monopol oznagava postojanje tek jednog poduzeca, a oligopol podrazumijeva postojanje malog
broja ponudaa nekog dobra.

Svaka od navedenih trziSnih struktura namece poduzeéu specifiCna pravila ponasanja, narog€ito
kada je u pitanju formiranje cijene njegovog dobra i odredivanje veli¢ine outputa.

1.2.1. Monopol

Dok u lepezi trziSnih struktura savrSena konkurencija predstavlja jednu krajnost, druga je
monopol. Monopol ozna¢ava postojanje jednog ponudaca jedinstvenog dobra koje je zasticeno od pojave
potencijalne konkurencije jer nema bliskog supstituta.

S obzirom na razliite nagine onemogucavanja konkurencije, potrebno je razlikovati zakonski i
prirodni monopol.

Zakonski monopol nastaje temeljem zakonom utvrdenih povlastica kao $to su koncesije, licence i
patenti.

Prirodni monopol nastaje kada jedno poduzeée monopolizira prirodne resurse. Medutim, do
nastanka prirodnog monopola moze doci i uslijed ekonomije razmjera. Poduzeée koje biljezi rastuce
prinose razmjera u stanju je potisnuti sve konkurente s trzidta i osvojiti monopolski polozaj zahvaljujudi
neprekidnom obaranju prosjeCnog ukupnog troSka. Naime, ono je sposobno opskrbiti trziSte
odgovaraju¢im dobrom uz nizi prosje€ni ukupni tro8ak nego veci broj manjih poduzeca, a razlog tomu je
Sto je postotno povecéanje njegovog ukupnog proizvoda vece od postotnog povecanja angaziranih inputa.

Primjeri prirodnog monopola nastalog zbog ekonomije razmjera su prijenos i distribucija
elektri¢ne energije, te distribucija plina, vode, i sli¢no.

1.3. Kupc¢ev izbor — teorija grani¢ne korisnosti — kup€eva ravnoteza

Teorija graniCne korisnosti istrazuje i objasnjava kup&evo ponasanje, odnosno kupéev izbor u
trziSnim uvjetima. Temeljne kategorije teorije grani¢ne korisnosti su ukupna korisnost i grani¢na (dodatna,
marginalna) korisnost [1].

Ukupna korisnost je subjektivni fenomen i predstavlja zadovoljstvo koje kupcu donosi potrosnja
nekog dobra, dok je graniCna korisnost zapravo korisnost izvedena iz potroSnje dodatne jedinice nekog
dobra [1].

! Pojam dobra radi jednostavnosti upotrebljavamo kao skraceni izraz za ,robu i usluge*



Kupac ¢e prema ucenju teorije grani¢ne korisnosti nastojati kupovinom razli€itih dobara realizirati
maksimalnu korisnost, odnosno kupcevu ravnotezu. KupCeva ravnoteza je situacija u kojoj kupac
uspijeva alocirati svoj dohodak na nacin koji maksimalizira njegovu ukupnu korisnost [1].

Teorija graniCne korisnosti omogucéuje odredivanje kupCeve ravnoteze posredstvom grani¢ne
korisnosti po nov€anoj jedinici [1]. Grani¢na korisnost po nov&anoj jedinici je kvocijent grani¢ne korisnosti
nekog dobra i njegove cijene:

Gk =—), (1)

gdje je:
Gkpy — grani€na korisnost po nov&anoj jedinici,
Gk(A) — grani¢na korisnost dobra A,
P(A) — cijena dobra A.

Promjena cijena dobara, kao i promjena dohotka kupca znaci promjenu kupCeve ravnoteze.
Kupac se tada prilagodava novim uvjetima i u izmijenjenim okolnostima maksimalizira svoju ukupnu
korisnost.

2. TRZISTE ELEKTRICNE ENERGIJE

21. Otvaranje trzista elektri¢ne energije konkurenciji

Dugi niz godina odnosi izmedu elektroenergetskih poduzeca i kupaca elektricne energije bili su
nepromijenjeni. U pravilu, elektroenergetski sektor bio je organiziran u okviru jednog poduzeéa u
drzavnom vlasnistvu. To znadi da su elektroenergetska poduzec¢a najéesce na podrudju cijele drzave
imala monopol, te su obavljala cijeli niz elektroenergetskih djelatnosti od proizvodnje, prijenosa i
distribucije do opskrbe krajnjih kupaca.

Kao posljedica monopola u elektroenergetskom sektoru cijena elektri¢ne energije koju su placéali
krajnji kupci postala je nerealna.

Kako bi se cijena elektricne energije mogla formirati pomocu trziSnih mehanizama, odnosno
temeljem ponude i potraznje, nuzno je bilo provesti reforme elektroenergetskog sektora koje ukljuuju
restrukturiranje, liberalizaciju i privatizaciju.

Godine 1996., Direktivom 96/92/EZ, ¢lanice Europske unije donose odluku da trZiSta svih drzava
¢lanica trebaju biti otvorena konkurenciji, a to podrazumijeva jasno razgrani€enje izmedu trZidnih i
netrZidnih djelatnosti u elektroenergetskom sektoru. U trZiSne djelatnosti ubrajaju se proizvodnja
elektricne energije i opskrba krajnjih kupaca, dok netrziSnim djelatnostima pripadaju upravljanje
prijenosnom i distribucijskom mrezom.

Nadalje, uvodenjem konkurencije u elektroenergetski sektor propisana je obveza operatorima
mreze da omoguée pristup mrezi treéim stranama, nakon Cega je uslijedilo otvaranje trzista na strani
opskrbe i postupno ukidanje svih ograniCenja koja su kupcima bila nametnuta prilikom promjene
opskrbljiva¢a. Ujedno, otvaranje trzista elektricne energije podrazumijeva uvodenje neovisnih regulatora
koji trebaju nadzirati rad elektroenergetskog sektora.

2.2. Otvaranje trzisSta elektri€ne energije u Republici Hrvatskoj

Kako se trZidte elektricne energije razvijalo u Europi, tako je po€etkom 2000.-tih zapocela reforma
elektroenergetskog sektora u Republici Hrvatsko;.

Prema smjernicama Europske unije tijekom 2001. godine u Hrvatskoj je na snagu stupio prvi
paket energetskih zakona: Zakon o energiji, Zakon o trZitu elektricne energije i Zakon o regulaciji
energetskih djelatnosti. Temeljem Zakona o regulaciji energetskih djelatnosti osnovano je Vije¢e za
regulaciju energetskih djelatnosti.



Sukladno navedenom zakonskom okviru ostvareni su prvi preduvjeti u Republici Hrvatskoj za
otvaranje trziSta elektricne energije konkurenciji, te se po prvi puta pojavljuje definicia opskrbe
elektri¢cnom energijom na trzistu.

~Opskrba povlastenih kupaca elektricnom energijom je djelatnost u kojoj povlasteni kupac i
opskrbljiva¢ kojega on izabere slobodno ugovaraju koliinu i cijenu elektricne energije koja je predmet
isporuke.”

Prvim paketom energetskih zakona definirani su i kriteriji za postupno otvaranje trzista. Jedan od
prvih kriterija je bio da 2001. godine svi kupci s godiSnjom potrodnjom veéom od 40 GWh stje€u status
povlastenog kupca. lako je te godine desetak kupaca steklo status povlastenog kupca, oni svoj status
nisu konzumirali sve do svibnja 2004. godine, jer se prvi alternativni opskrbljivaé, kao samostalno
poduzece, pojavio na trzistu tek 2003. godine.

U 2004. godini donesen je novi Zakon o trziStu elektricne energije temeljem kojega se svim
kupcima s godiSnjom potro$njom vecom od 20 GWh i svim kupcima izravno priklju¢enima na prijenosnu
mrezu dodjeljuje status povlastenog kupca. U svibnju 2004. godine prvi povlasteni kupci sklopili su
ugovore o opskrbi prema kojima cijena elektriCne energije nije bila regulirana. Prvi aktivni opskrbljivaé
povlastenih kupaca na trziStu elektricne energije bilo je poduze¢e HEP Opskrba d.o.0. koje je djelovalo
kao ovisno drustvo unutar HEP Grupe.

Tijekom 2006. godine doneseni su podzakonski akti kojima su osigurani preduvjeti za potpuno
funkcioniranje maloprodajnog trZista elektricne energije u Republici Hrvatskoj. Postupak promjene
opskrbljivaa vrio se prema odredbama Opcih uvjeta za opskrbu elektricnom energijom (NN 14/06), te
su kupci s godisnjom potroSnjom ve¢om od 9 GWh stekli status povlastenog kupca. Iste godine doneseni
su ftarifni sustavi prema kojima je dotadasnja jedinstvena cijena elektricne energije podijeljena po
djelatnostima, a donesena je i metodologija za pruzanje usluga uravnotezenja.

Od 1. srpnja 2007. godine status povlastenog kupca stjeCu svi kupci kategorije poduzetnistvo, a
od 1. srpnja 2008. godine trziSte je otvoreno za sve kupce.

U 2010. godini po prvi puta se na trziStu elektricne energije u Republici Hrvatskoj pojavljuju
alternativni opskrbljivaci koji su bili uglavnom orijentirani na opskrbu kupaca kategorije poduzetnistvo. Od
2010. kada je broj aktivnih trziSnih opskrbljivac¢a bio 3, do kraja 2015. godine taj broj je narastao na 10,
iako su prema podacima Hrvatske energetske regulatorne agencije u Republici Hrvatskoj registrirana
ukupno 22 poduzeéa koja imaju dozvolu za obavljanje djelatnosti opskrbe elektricnom energijom.

Tek sredinom 2013. godine dolazi do zna&ajnijeg povecanja broja kupaca kategorije kué¢anstvo
koji sklapaju ugovore o opskrbi s alternativnim opskrbljivacima. Kako je u isto vrijeme na trZiStu doslo do
znatnog sniZzavanja veleprodajnih cijena elektricne energije, alternativni opskrbljivaci vrSe pritisak na
regulatora da olak8a i ubrza postupak promjene opskrbljivaca za kupce kategorije ku¢anstvo.

S obzirom da podzakonski akti uskladeni s paketom energetskih zakona koiji je stupio na snagu u
velja¢i 2013. godine nisu doneseni, Hrvatska energetska regulatorna agencija (HERA) i HEP Operator
distribucijskog sustava d.o.0. dogovaraju privremena pravila za promjenu opskrbljivaa za kupce
kategorije kucanstvo. Prema Privremenim pravilima promjena opskrbljivata za kupce kategorije
kuéanstvo moguca je svakoga mjeseca, prvog dana u mjesecu, za razliku od prethodno vazecih pravila
opisanih u Opc¢im uvjetima za opskrbu elektricnom energijom iz 2006. godine, kada se promjena
opskrbljivada mogla izvrsiti samo s danom o¢itanja brojila prema obradunskom razdoblju koje se smatra
standardnom uslugom (standardno obraunsko razdoblje za kupce poduzetniStva je mjeseéno, a za
kupce kucanstva Sestomjesecno). Prvi postupci promjene opskrbljivata prema Privremenim pravilima
poceli su se provoditi u srpnju 2013. godine.

Zakonom o trzistu elektricne energije (NN 22/13) propisan je rok za dono$enje Pravila o promjeni
opskrbljivaca. Pravila o promjeni opskrbljivaca elektricnom energijom (NN 56/15) HERA je donijela 18.
svibnja 2015. godine, a provedba procesa promjene opskrbljivaa prema novim Pravilima i kroz novo
sucelje za razmjenu podataka HEP Operatora distribucijskog sustava d.o0.0. zapocela je 1. prosinca 2015.
godine.



3. ANALIZA MIGRACIJE KUPACA ALTERNATIVNIM OPSKRBLJIVACIMA

3.1. Pravo kupca na promjenu opskrbljivaca

Na otvorenom trzistu elektri¢ne energije kupac ostvaruje svoje temeljno pravo na slobodan izbor
opskrbljivaca sukladno definiranim pravilima koja odreduje regulator trzista. Time je kupcu omoguceno da
u interakciji s opskrbljivatem utjeCe na cijenu elektriCne energije i dogovara uvjete oko transakcija.
Dogovoreni uvjeti transakcija izmedu kupca i opskrbljivaca ureduju se Ugovorom o opskrbi elektricnom
energijom.

Za kvalitetno funkcioniranje trzista elektri¢ne energije potreban je veci broj aktivnih opskrbljivaca
kako bi se trziSni uvjeti mogli definirati kao dovoljno konkurentni. U uvjetima nagladene konkurencije kupci
elektricne energije tada mogu odabirom, odnosno promjenom opskrbljivata smanijiti svoje troSkove
koridtenja elektricne energije.

3.2 Djelovanje opskrbljivac¢a na trzistu

Na trzistu elektriCne energije u Republici Hrvatskoj alternativni opskrbljivaci jo$ uvijek nisu postigli
dovoljnu cjenovnu konkurentnost, pa pribjegavaju razli¢itim metodama privlaenja kupaca.

U razdoblju od 2013. godine, od kada su kupci kategorije ku¢anstvo poceli odabirati alternativne
opskrbljivace elektricnom energijom, pa sve do kraja 2015. godine uo€eno je da opskrbljivadi privlace
kupce sljede¢im metodama:

1) uporabom psihologije prodaje,
2) upravljanjem prodajom,

3) umijecem zakljucivanja prodaje,
4) promocijom.

Psihologija prodaje proutava ponaSanje kupca, prepoznaje njegove Zelje i potrebe, razmatra
koliko je kupac pod utjecajem emocija, te kako ¢e prodajni predstavnik ugoditi potrebama kupca.

Upravljanje prodajom je poslovna disciplina usmjerena na organiziranje prodajnih predstavnika,
praktiénu primjenu prodajnih tehnika, te unapredenje prodajnih operacija. To je iznimno vazna poslovna
funkcija, jer uspje$no upravljanje prodajom osigurava velik promet dobara, a time i profit. Planiranje
prodaje ukljuCuje razvijanje strategije, postavljanje prodajnih ciljeva, upravljanje potraznjom i pripremu
prodajnog plana. Prodajni plan je strategijski dokument koji objedinjuje poslovne ciljeve, resurse i
prodajne aktivnosti, povezan je s marketindkim i ukupnim planom poslovanja, sadrzi viSe specificnih
detalja kako kroz stvarnu prodaju posti¢i cilieve, a takoder ukljuCuje i aktivnosti povezane s
prepoznavanjem potreba kupaca i trziSnih moguénosti, razvijanje ponude dobara i inovativnih prodajnih
kanala.

Prodajni predstavnici smatraju se savjetnicima, jer oni izravno komuniciraju s kupcima i zaklju€uju
prodaju. Njihov se rad prati raznim kriterijima, a najcesce je rije€ o prodajnim rezultatima, profitabilnosti,
poslovhom ponaSanju i osobnom razvoju. Neki od pokazatelja njihove ucinkovitosti su prodaja po
vrijednosti i volumenu, broj kupaca, broj posjeta, prezentacija, sastanaka, poznavanje proizvoda,
komunikacijske vjestine i pojavnost. Pracenje prodajnih performansi povecava aktivnost prodajne sile jer
se tada pravovremeno moze vidjeti prate li individualni rezultati predvideni plan.

Umijeée zakljuc¢ivanja prodaje smatra se najkritiCnijim trenutkom u postupku prodaje i Cesto se
dozivljava kao ozbiljna prepreka. Vrhunski prodajni predstavnici znaju pronaci kupce, otkriti njihove
potrebe, izgraditi povjerenje, odgovoriti na sve primjedbe, zatraZiti narudzbu i najvaznije — zakljugiti
prodaju. Velika odgovornost lezi u osobnosti prodajnog predstavnika, a poZeljni predstavnici su
simpati¢ne osobe razvijenog samopostovanja, empatije i razumijevanja. Oni prepoznaju mo¢ sugestije i
slijede intuiciju, vjeruju u sebe i u ono $to prodaju, a posjeduju mentalno stanje oslobodeno strahova od
neuspjeha i odbijanja, te hrabrost razvijenu kao naviku.

Promocija je oblik komunikacije Cija je uloga informiranje i uvjeravanje potencijalnih kupaca o
proizvodima, uslugama, imidzu, idejama ili drustvenoj ukljuenosti. Tri su osnovna cilia promocije:
prezentirati informaciju kupcima kao i svima drugima, povecati potraznju i diferencirati proizvod. No,



promocija moze imati Siroki opseg cilieva uklju€ujuci: prezentiranje novog proizvoda, stvaranje branda,
pozicioniranje, kompetitivno nadmetanje ili kreiranje korporativhog imidza. Elementi promotivnhog miksa
su unapredenje prodaje, odnosi s javnosc¢u (publicitet), osobna prodaja, direktni marketing, internet
marketing i oglasavanje, natjecanja, nagradne igre, programi lojalnosti i popusti.

3.3. IskoriStavanje postojecih uvjeta na trzistu

Pojedini alternativni opskrbljivaci vrlo dobro su iskoristili loSu socijalnu i ekonomsku situaciju u
Republici Hrvatskoj kako bi privukli §to veéi broj kupaca. Naime, uslijed dugogodiSnje krize koja je
rezultirala ukidanjem brojnih radnih mjesta, te time povecala stopu nezaposlenosti i smanjenje
proizvodnih prihoda, alternativni opskrbljivali angazirali su prodajne predstavnike koji su krenuli u
osvajanje trzista i pridobivanje naklonosti kupaca kategorije ku¢anstvo.

Tijekom 2013. i 2014. godine prodajni predstavnici pojedinih alternativnih opskrbljivaca zapoceli
su agresivnu promidzbu svojih proizvoda i usluga u pet slavonskih Zupanija, a povod tome bili su loSi
socioekonomski pokazatelji koji su pogodovali alternativnim opskrbljivagima.

Tablica I. Socioekonomski pokazatelji po Zupanijama [2], [3]

3 Broj BDP po Prosjecna Stopa

Zupanija stanovnika | stanovniku neto pla¢a nezaposlenosti
(kn) (kn)

Osjecko-baranjska 300.950 60.835,00 5.076,00 32%

Vukovarsko-srijemska 175.932 45.077,00 4.799,00 36%

Brodsko-posavska 155.956 43.999,00 4.887,00 37%

VirovitiCko-podravska 83.029 46.599,00 4.676,00 36%

PozZesko-slavonska 75.801 45.866,00 4.797,00 31%

Kako bi se dobio bolji uvid u agresivan pristup alternativnih opskrbljiva¢a, potrebno je analizirati
statistiCcke podatke o obradunskim mjernim mjestima (OMM) u distribucijskim podruéjima koja djeluju u
pet slavonskih Zupanija.

Tablica Il. Ukupan broj obracunskih mjernih mjesta [4]

Distribucijsko podrucje 2013. 2014. 2015.

Elektroslavonija Osijek 153.553 153.776 153.756
Elektra Vinkovci 82.058 81.814 82.068
Elektra Slavonski Brod 64.808 64.898 64.945
Elektra Virovitica 30.211 30.102 30.126
Elektra Pozega 27.153 27.180 27177

Tablica lll. Broj obradunskih mjernih mjesta kupaca ku¢anstva [4]

Distribucijsko podruéje 2013. 2014. 2015.

Elektroslavonija Osijek 140.438 140.543 140.489
Elektra Vinkovci 75.087 74.835 74.997
Elektra Slavonski Brod 58.510 58.551 58.581
Elektra Virovitica 26.708 26.651 26.619
Elektra PoZega 24.667 24.665 24.650




Tablica IV. Broj OMM kupaca kucanstva kod alternativnih opskrbljivaca [4]

Distribucijsko podrucje 2013. 2014. 2015.

Elektroslavonija Osijek 23.431 26.513 23.114
Elektra Vinkovci 11.452 12.767 10.359
Elektra Slavonski Brod 5.954 7.551 6.264
Elektra Virovitica 4.573 4.793 3.994
Elektra Pozega 2.615 3.168 2.560

Planirana prodajna strategija alternativnih opskrbljivada kulminirala je u 2014. godini, a prodajni
predstavnici prekrsili su pravila postenog, pravednog i profesionalnog postupanja prema kupcima
varljivim pristupom, te dovodeci ih u zabludu neiznoSenjem svih potrebnih informacija o posljedicama
sklapanja Ugovora o opskrbi elektricnom energijom.

Promatranjem dogadaja u pet slavonskih distribucijskih podruéja, vidljivo je da se udio
obra¢unskih mjernih mjesta kuc¢anstva kod alternativnih opskrbljivata u 2014. godini kretao izmedu
12,84% u Elektri Pozega i 18,86% u Elektroslavoniji Osijek, dok je u to vrijeme prosjek na razini ODS-a
iznosio oko 8%.

Elektroslavaonija Osijek 18,86%
68%
Elektra Vinkovci ,06%
m 2015.
Elektra Slavonski Brod =014,
W 2013.
Elektra Virovitica 17,98%
7,12%
Elektra PoZega
1 1
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Slika 1. Udio OMM kupaca kucéanstva kod alternativnih opskrbljivaca u odnosu na ukupan broj OMM
kupaca kucéanstva prijavljenih u ODS-u [4]

Uslijed takvog postupanja prodajnih predstavnika, pojedini kupci kuéanstva bili su uvjereni da ¢e
ostvariti velike ustede jer im je uskra¢ena informacija o postojanju dva raduna za elektri¢nu energiju —
jednoga koji se odnosi na pla¢anje mreznog dijela usluge HEP Operatoru distribucijskog sustava d.o.o.
(netrziSna djelatnost) i drugoga koji se odnosi na uslugu opskrbe elektricnom energijom (trziSna
djelatnost).

Rezultat takvog postupanja bio je veliki broj prituzbi kupaca koje su upuc¢ene u Centrima za kupce
HEP Operatora distribucijskog podrucja d.o.o., jer alternativni opskrbljivai nisu imali oformljena svoja
prodajna mjesta i centre za kupce.

Osim navedenoga, prodajni predstavnici su kupcima davali lazne informacije koje su bile u
rasponu od toga da su zaposlenici HEP-a, pa do toga da HEP ODS viSe ne postoji.



Uslijed svih ovih dogadanja na trziStu elektricne energije, HEP ODS reagirao je svojim
priopéenjem za javnost i uputio prituzbu HERA-i o nepostenim i varljivim nacinima prodaje kojima
pribjegavaju alternativni opskrbljivaci.

Alternativni opskrbljivaci nisu kaznjeni od strane HERA-e, jer su se ocitovali na nacin da njihova
prodajna strategija nije nepostena, ve¢ da su im problem stvorili pojedini prodajni predstavnici koji su
svojim postupcima narusili njihov imidz i u konacnici dobili otkaz.

Nakon toga, alternativni opskrbljivaci preorijentirali su se na promociju, odnosno unaprijedili su
svoju prodaju nagradnim igrama (npr. nov€ane nagrade, majice, kape, Salice s logotipom opskrbljivaca),
programima lojalnosti (npr. veci popust za kupca koji potpiSe ugovor na duze vremensko razdoblje) i
popustima (npr. mjesec dana besplatne elektricne energije).

Kako je svakom kupcu najvaZznija njegova ukupna korisnost koju ostvaruje, a $to je u konacnici
subjektivni dozivljaj, odredeni broj kupaca kaznio je alternativne opskrbljivace svojim povratkom na javnu
uslugu zajam&enom opskrbljivacu HEP ODS-u, $to je vidljivo na slici 1 u podacima za 2015. godinu.

4. ZAKLJUCAK

S obzirom da se trziste elektri€ne energije u Republici Hrvatskoj u potpunosti otvorilo konkurenciji
tek 2013. godine, kada je doSlo do znacajnijeg povecéanja broja kupaca kategorije ku¢anstvo koji sklapaju
ugovore o opskrbi s alternativnim opskrbljivadima, ovo trziSte moze se smatrati novim i nedovoljno
stabilnim.

U pokuSaju da osvoje Sto veci dio trziSta, alternativni opskrbljivadi koristili su se i nepostenim
metodama, $to ne predstavlja nikakvu novost prilikom formiranja i otvaranja svakog novog trzista.

Kupci se takoder prilagodavaju novim trZiSnim uvjetima. U poc€etku je prevladala znatiZelja,
oslobadanje od monopoliziranog trZidta i pokuSaj ostvarenja vece ukupne korisnosti, odnosno kupceve
ravnoteze.

Medutim, uslijed ekonomske krize i loSih socioekonomskih pokazatelja, te pogresnog pristupa
kupcima, navike kupaca mijenjaju se brze od trziSnih uvjeta. Uslijed toga, kupci se viSe informiraju i
educiraju, te njihovi zahtjevi prema trzistu postaju jasni i specifi¢ni.

Stoga, moze se zaklju€iti da ¢e kupci u narednih tri do pet godina imati presudnu ulogu u daljnjem
formiranju i stabiliziranju trziSta elektricne energije. Naime, ve¢ u treCoj godini poslovanja pojedinih
alternativnih opskrbljivaca, kupci su kaznili sve one koji su ih nepostenim i varljivim nainom poslovanja
dovodili u zabludu.

Iz tog razloga mozemo ocekivati da ¢e u trZziSnom natjecanju ostati samo najbolji i najkorektniji
opskrbljivadi, te se u narednim godinama moZe ocekivati i smanjenje broja aktivnih alternativnih
opskrbljivaga elektricnom energijom.
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