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|. Opodstatnéni vybéru tématu

Véda, kterd se zabyvd chovdnim spotrebitele no
trhu je dost Sirokd. Chovani spotrebitele je pojem,
ktery neni lehké definovat. Proto je taky pozndni

sebe sama jako spofrebitele nejen cennou lekci,

ale/také davd moznost poznat svoje reakce piri

kupovani.



Il. Obecne cile vzdélavani

= Stvorfeni podminek, které umoznuji seznamit se s
bezpecnymi a efektivnimi zpUsoby rozhodovdani
se o0 koupi a s pravy spotrebitele

» Podstatnou soucdsti realizace tématu je take

fiorava studentU na zivot ve spoleCnosti, se

zameérenim na rozvoj schopnosti
vyhodnocovdani sanci a rizik vyplyvajicich s

ruznych zpusobU nakupovan.



lll. Tématicky obsah vyuky

Klient a spotrebitel

Chovdni spoftrebiteld béhem procesu nakupovdani
Faktory ovlivaujici chovani spotrebitele

NAakupy na internetu a bezprostredni ndkupy

1vo spofrebitele na vraceni zbozi

O TN

viceni



IV.Metody vyuky

1) Mini predndska (na zakladé prezentace)
2) llustracni materidly — interaktivni film

3) Prace pod vedenim

4) Prace ve skupine




1. Klient a spoftrebitel

KLIENT - fyzickd osoba nebo instituce figurujici v
roli partnera osoby prodavaijici pri fransakcich

prodeje a nakupu.




1. Klient a spoftrebitel
Na co je komu spokojeny klient?

Spokojeny klient Niezadowolony klient

Nakoupi znovu Znovu Uz nenakoupi

Bude stalym klientem Najde si jiného prodejce

Je zdrojem pozitivnich hodnoceni  Je zdrojem negativhiho hodnoceni

Bude se zajimat o jiné produkty Bude mit negativni postoj k jinym
firmy, se kterou je spokojeny vyrobkUm firmy, kterd ho zklamala
RA&d vyzkousi nové vyrobky této Bude ztézovat uvedeni na trh
firmy novych produkty
Diky nému nebudou prilis potfebné Vyzaduje poradnou reklamni
reklamni kampané kampan
Kupuje — takze pfindsi zisk Nekupuje — prindsi ztraty

\




1. Klient a spoftrebitel

Tento pojem byvd zaménovdn s ,,KUPUJICIM®,

~w ow/

ale je to pouze pribuzny pojem k obecnéjsim
terminOm ,,PRIJEMCE*, , KONTRAHENT*




1. Druhy nakupuijicich a trhu

SPOTREBITEL - fyzick& osoba, kterd nakupuje a spotfebovava

zbozi a sluzby

Spoftrebitel si vybird zbozi a ridi se pri tom svymi

preferéncemi a prijmy, a také zdlibami, ndvyky a tradicemi.




2. Chovani spofrebitele béhem procesu nakupovani

Chovani spotrebitele stanovi cyklus tykaijici se procesu koupé

zbozi, jeho pouzivani a zbaveni se ho

Zahrnuje nejen fyzické Cinnosti, ale také vsechny operace,

které probihaji v psychice béhem ndkupu.

Chovani spoftrebitele
d ukazovat chovani jednotlivce, ktery usiluje naplnit svoje

potreby.



2. Chovani spofrebitele béhem procesu nakupovani

Zakladni typy chovani spoftrebitele:

= Ucelové - piné v&édomé, dobfe promyilené a majici urdity
cil, fohle chovani ukazuje ndzory a touhy spotrebitele
= Nevédomé - neni UCelové a dochdzi k nému spontdnnné

vlivem okamziku, neukazuje skutecné pofireby

spotrebitele.



2. Chovani spofrebitele béhem procesu nakupovani

Zakladni typy chovani spoftrebitele:

= Dobrovolné - jedndni, které vychdzi z vnitini poftreby,
touhy po vlastnéni néjakého zbozi a neni nicCim omezené
= Nucené - vychdzi z nutnosti, napf. omezeni vyplyvaijici z

materidini sitfuace, je to také jedndni spotrebitele

pOd vlivem jinych osob.



2. Chovani spofrebitele béhem procesu nakupovani

Zakladni typy chovani spofrebitele :

= raciondlni - umoznuje spoftrebiteli nejvyssi  mMoznou
spokojenost z ndkupu, ktery probihd v okamziku, kdy
spotrebitel za viatnénou penézni Castku nakupuje tolik zbozi,
aby mu to prineslo co nejvétsi satisfakci.

Pii raciondlnim chovdni dokdZe spotrebitel identifikovat svoje

y, urCit jejich hierarchii (od nejitenzivnéjsich po nejméné

nuihé) a prijima rozhodnuti, kterd mu pfindsi nejvétsi

spokojenost.



2. Chovani spofrebitele béhem procesu nakupovani

Zakladni typy chovani spofrebitele :

= [raciondlni - je nelogické nebo neshodujici se s
ocekavanim spoftrebitele, ktery si to v okamziku ndkupu
uveédomuije. Iracionalita je tady chdpdna jaoko zdsadové
lpéni na potrebdch, i kdyz jsou skodlivé. Predpokladad se, ze

iraciondlni spoftrebitel se o koupi zbozi rozhoduje pod

viivem trendU a impulsu.



3. Faktory ovliviiujici chovani spoftrebitele

kulturni faktory: kultura, subkultura, mistni komunita spoftrebitele

= spolec¢enské faktory: mensi spolecenské skupiny, Clenové rodiny,
status, role. Zde je tfreba se zamérit zvldsté na rodinu, kterd v pripadé
vétiich vydaju bude predstavovat rozhoduijici skupinu, a kazdy clen

bude hrat minimdlné jednu z roli: inicidtora, poradce, rozhodciho,

iicino nebo uzivatele.

ni faktory: charakteristické individudini vliastnosti spotrebitele:
vek a s nim spojend faze zivotniho cyklu, profese, hmotnd situace,
pUsob zivota, zdjmy a také osobnost.

psychologické faktory: motivace, presvédceni, vzdéldni a ndzory.

ekonomické faktory: (prijmy)



3. Faktory ovliviiujici chovani spoftrebitele

DUvody, pro¢ nakupujeme produkty:

= Ekonomické (podle ceny),

= Technické (podle ocekdvané kvality, komfortu pouzivdni,
technickych parametr0 produktu,)

Spolecenské (podle toho, jestli produkt pouzivaji zndmi,

2, fouha se jim vyrovnat),

Preference (podle toho, jakou znacku uprednostnujeme)
Iyyk (urCity navyk na dany produkt)
eputace (producenta nebo obchodnika, dobré zkusenosti

s produktem).



3. Faktory ovliviiujici chovani spoftrebitele

Tridéni spofirebiteli podle osobnosti:

Ocekavajici pomoc prodejce pfi vybéru a ndkupu zbozi:

spoleCenské a nespolecenské osoby.

2. Neochotné priimajici pomoc prodejce: mdlomluvné a
nedUveérivé osoby.

Preferujici samostatny vybér a ndkup zbozi:

Isivni osoby,

» rgzhodné osoby,

= /oomalé osoby.



4. Nakupy na internetu a bezprostiedni nakupy

Lepsi je bezprostredni nakupovani?

Nebo on-line? ...




4. Nakupy na internetu a bezprostiedni nakupy

Lepsi je bezprostredni nakupovani?

Nebo on-line? ...




4. Nakupy na internetu a bezprostiedni nakupy

To zalezi ©

Nejspokojenéjsi kupuijici je ten, ktery ma pocit, ze

il vysoce kvalitni produkt za dobrou (nizkou

cenu), nezdvisle na zpusobu ©



4. Nakupy na internetu a bezprostiedni nakupy

Nizsi cena produktu zpravidla pro vétsinu spotrebiteld neni
vystacujici rekompensaci za nutnost cekat na koupeny produkt

treba jen nékolik dnu...

Uspofa pené&z neni uz tak ogividnd, pokud k nizsi cené produktu
pripocteme cenu dopravy.

Ani Uspora casu uz neni tak oCividnd



4. Nakupy na internetu a bezprostiedni nakupy

Minusem ndkupU po internetu je riziko, ze obdrzime produkt,
ktery neodpovidd nasi objedndvce.

Kromé toho dochdzi k podvodum s internetovymi platbami.

Minusem je taky to, ze si nemuUzeme produkt prohlédnout na

ZIVO.



4. Nakupy na internetu a bezprosfredni nakupy

Koupil jsi néco v internetovém obchodu, zaplatil jsi a zbozi
jsi nedostal, nebo jsi obdrzel zbozi neodpovidaijici fvé

objedndvce?

Pravdépodobné jsi narazil na internetového podvodnika.

| kdyz penize uz dorazily na ucet neexistujiciho obchodu, a

ty jsi zoufaly kvUli své nepozornosti, vyplati se zabojovat o
vraceni penéz.

Jak na toe



4. Nakupy na internetu a bezprosfredni nakupy
Nékolik moznosti:
» Reklomace v bance

= Nahlas vec Policii

las véc na ochranu spoftrebitele




5. Pravo spoftrebitele na vraceni zbozi

MuZeme vratit zbozi koupené po internetu?

Kdy a jak to mUZzeme udélat?

| kdyZ ndkupy v kamennych i internetovych obchodech jsou
pro kazdého z nds béznou véci, zdlezitosti spojené s pravy

spofrebitele stale vzbuzuji mnohé pochybnosti.




5. Pravo spoftrebitele na vraceni zbozi

Dodateénda komplikace...

Zakon stanovi zvlast predpisy tykaijici se tradi¢ni formy
vzavirani transakce prodej-koupé a zvldst tykaijici se

smluv uzaviranych na dalkuv.




5. Pravo spoftrebitele na vraceni zbozi

Spofiebitel, ktery provedl ndkup v kamenném obchodé, nema
pravo na vraceni zbozi bez vady, jediné zZe vnitini rad

obchodu toto umoznuje.

Proto se také casto setkavdme s moznosti vraceni zbozi v

eposkozeném stavu napf. v prubéhu 30 dnu od nakupu.



5. Pravo spoftrebitele na vraceni zbozi

Je dobré védét, ze prodavajici nema povinnost prijmout
vraceni neposkozeného zbozi.
Pokud md zbozi zavadu, je moiné je vrdtit v ramci

reklamace na zakladé zdruky.




5. Pravo spoftrebitele na vraceni zbozi

A co s ndkupem po internetu?

V tomto pripadé ma spotrebitel pravo k odstoupeni od smlouvy
do 14 dnU od ndkupu a vraceni zbozi musi provést béhem

dalsich 14 dnu.

Pravo gpoftrebitele na vrdceni zbozi za téchto podminek se tykd

é fransakci prodej-koupé provedenych na ddlku, napr.
objedndvka z katalogu, a také koupé zbozi uskutéCnéné mimo

prostory firmy, napr. béhem prezentace, vystavy, veletrhu.



5. Pravo spoftrebitele na vraceni zbozi

Odstoupeni od smlouvy uzaviené na dalku
Pokud chce spoftrebitel vratit zbozi, musi odstoupit od
smlouvy tim, ze predd prodejci ozndmeni o odstoupeni od
smlouvy.
Takovéto ozndmeni mUze mit libovolnou formu, zdkaznik je

o

myze poslat postou, mailem, vyridit telefonicky atd., ackoli

odejce by mél mit k dispozici vzor formuldre odstoupeni od
smlouvy. Spoftrebitel ma pravo na vraceni zbozi bez udani

priciny.



5. Pravo spoftrebitele na vraceni zbozi

Co musi udélat prodejce?
Mél by béhem 14 dnU od obdrzeni ozndmeni vrdtit zdkaznikovi
penize za zakoupené zbozi a také za dopravu,
2. Nemusi vracet presné castku za balikovou sluzbu, které vyuzil
zOkaznik, ale ¢dastku odpovidajici nejlevnéjsimu zpUsobu dopravy
v daném internetovém obchodé,
Penize musi vratit stejnou formou, jakou byla provedena platba,

leda ze by klient souhlasil s jinou formou,

MUze vyckat s vrdcenim penéz do chvile, kdy obdrzi zbozi zpét

nebo alespon obdrzi potvrzeni o jeho odeslani.



5. Pravo spoftrebitele na vraceni zbozi

Zodpovédnost spotrebitele za pouziti vyrobku
Mas pravo pouzit vyrobek za Ucelem ovéreni jeho kvality,
vlastnosti, zpUsobu fungovdni. Znamend to, ze produkt
muUzes vybalit z origindlniho baleni, vyzkouset a ovérit si,
jak funguje.

okud vyrobek nese stopy pouzti prekracujiciho

standartni  vyzkouseni produktu, a tim spis stopy
poskozeni, prodejce muUze od zdkaznika zddat pokryti
skod.



5. Pravo spoftrebitele na vraceni zbozi

Kdy zbozi vratit nemuozes?

|. Pokud je vyrobeno specidlné na objedndavku spotrebitele.
Tykd se to napriklad personalizovanych doplnkd, reklamnich
predméta,

2. Pokud se zbozi rychle kazi, napr. potraviny,

3. Pokud jsou to hygienické prostredky a po rozbaleni je uz neni

O0Zné znovu prodavat,

okud vybali§ produkt z origindiniho, zapeceténého obalu,
napr. CD, pocitaCové programy,

Vrdceni neni mozné také v pripadé, ze se jednd koupi
digitainiho obsahu na nemateridinich datovych nosicich,

Spoftfebitel také nemd préavo na vraceni listko.



4. Prakticka cviceni







