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Odovodnenie vyberu temy

Vyskumy, ktoré sa venuju spotrebitelskemu
spravaniu na trhu, sU pomerne siroké. Sprdavanie
spotrebitelov nie je lahké definovat. 7 tohto

dovodu je fiez spoznanie seba samého v Ulohe

rebitela  cennou lekciou. Umoznuje ndm
spoznat seba samého ako spotrebitela a svoje

akupneé reakcie.



Il. Vseobecne vzdeldavacie ciele

» Spoznanie bezpecnych a efektfivhych
spdsobov prijimania nakupnych rozhodnuti
a spoftrebitelskych prav.

Olezitym prvkom je tiez pripravit ziakov na

Zivot v socidlnom prostredi, predovsetkym
rozvo] schopnosti ohodnotenia sSanci @
hrozieb, vyplyvajucich z vyuzivania réznych

sposobov ndkupu.



lll. Tematicky rozsah hodin

Klient a spotrebitel
Spravanie spotrebitela pocas ndkupu
Faktory ovplyvniujuce spravanie spotrebitela

R

Online nakupovanie a nakupovanie v kamennej
predajni

Pravo spoftrebitela na vratenie tovaru
Cvicenia



IV.Metody vedenia hodin

1) Minipredndska(na zaklade prezentacie)
2) llustracné materidly — interaktivny film

3) Praca pod vedenim

4) Praca v skupine




1. Klient a spotrebitel

KLIENT - fyzicka osoba alebo institicia, ktord je
partnerom predajcu pri kipno-predajnych

transakcidch.




1. Klient a spotrebitel
Preco je dobré, aby bol klient spokojny?

Spokojny klient Nespokojny klient

NakUpi znova. Neurobi dalsi ndkup.
Bude stalym klientom. /meni predajcu.
Bude zdrojom pozitivnych Bude zdrojom negativnych
hodnoteni. hodnoteni.
Bude sa zaujimat gj o iné produkty e SISl Vza(e D 1< (i

produktom firmy, ktord ho

firmy, s ktorou je spokojny. sklamala

Sfazuje zavedenie novych

R&d skUsa nové produkty firmy. oroduktov na frh

Propagacné aktivity nie sU v jeho Vyzaduije si vyrazné propagacné
pripade potrebné. akfivity.

Kupuje - preto prindsa zisky. Nekupuje — prindsa straty.

\




1. Klient a spotrebitel

Tento pojem moze byt stotoznovany s terminom
~,NADOBUDATEL” alebo
,KUPUJUCI", ale len sivisi so vieobecnejsimi

terminmi ,,ODBERATEL"a ,,KONTRAHENT".




1. Druhy nadobuUdatelov a frhov

Spotrebitel - fyzicka osoba, ktord nadobUda a konzumuje

tovary a sluzby.

Spotrebitel si vyberd tovary a sluzby podla svojich

preferencii a prijmov, a tiez zvykov a tradicii.




2. Spravanie spotrebitelov po¢as nakupovania

Spravanie spoftrebitela je cyklus sUvisiaci s procesom

nakupovania tovaru, jeho vyuzivania a zbavovania sa.

Zahrna nielen fyzickeé cinnosti ale aj vsetko, ¢o pocas ndkupu

prebieha v psychike.

Spravanie spoftrebitela moéze ukazovat spravanie zamerané

na uspokojenie tuzob jednotlivcov.



2. Spravanie spotrebitelov po¢as nakupovania

Zakladné typy spotrebitelného spravania:

= Vedomé - vedomé, dobre premyslené, s presne urcenym
cielom. Toto sprdavanie ukazuje ndazory spotrebitela a jeho
tozby.

= Nevédomé - nevedomé sprdvanie, vykondvané

tomaticky, neukazuje skutoCné poftreby spotrebitela.



2. Spravanie spotrebitelov po¢as nakupovania

Zdkladné typy spotrebitel'ského spravania:

= Dobrovolné - cinnosti vyplyvajice z vnUtornej tUzby
vlastnit nieco dobré, ktoré nie su nicim obmedzovaneg,
= Nedobrovolné - vznikaju z donuUtenia, akym je napriklad

obmedzenie vyplyvajuce zo zlozitej zivotne] situdcie

jednotlivca, ako qaj c¢innosti, ktoré su vysledkom vplyvu

inych fudi na konanie spotrebitela.



2. Spravanie spotrebitelov po¢as ndkupu

Zakladné typy spotrebitel'ského spravania:

= raciondlne - umoznuje, aby bol spotrebitel Co najspokojnejsi
s vykonanym ndkupom. Je to predovsetkym vtedy, ked
spotrebitel za pozadovanu sumu kupi tolko tovaru, aby bol s
ndkupom Co najspokojnejsi.

Pri racionalnom sprdvani je spoftrebitel schopny identifikovaf

potreby, dokaZe vurcit ich hierarchiv (od tych

najintenzivnejs§ich aZ po tie najmenej potrebné) a robi

rozhodnutia, ktoré prindsaju ¢o najvécésiv spokojnost.



2. Spravanie spotrebitelov po¢as ndkupného procesu

Zakladné typy spotrebitel'ského spravania:

= |raciondlne - je nelogické alebo nie je v sulade s
ocakdavaniami spoftrebitela a vie o tom pocas ndkupu.
Iracionalita je chdpand ako pridrziavanie sa potrieb, aj ked
sU Skodlivé. Predpokladd sa, ze iraciondlny spoftrebitel sa pri

rozhxodovani o kupe daného tovaru riadi napodobnovanim

Impulzmi.



3. Faktory ovplyvnujice spravanie spotrebitela

= Kultdrne faktory: kultUra, subkultUra a spotrebitelskd komunita,

» Socidlne faktory: mensie socidlne skupiny, clenovia rodiny,
postavenie a ich rola. OsobitnU pozornost je potrebné venovat
rodine, ktord v pripade vyssich vydavkov vytvori rozhodovaciu
skupinu a kazdy clen bude hrat minimdlne jednu z roli: iniciator,
poradca, rozhodovatel, kupujuci a uzivatel,

= Osgbnostné faktory: individudine viastnosti spotrebitela: vek a fdza

otného cyklu, zamestnanie, materidlna situdcia, spdsob zivota,

N

aluby a osobnost,
=/ Psychologické faktory: motivdcia, presvedcenia, vzdeldvanie sa a
ndazory.

Ekonomické faktory: (prijmy)




3. Faktory ovplyvnujice spravanie spotrebitela

Priciny nakupu produktov:

= Ekonomické (ndkup s ohladom na ndklad, cenu),

» Technické (predpokladand kvalita, pohodlie vyuzivania,
technické parametre),

» Socidlne (z dévodu, ze produkt vyuzivaju zndmy, priatelia,

tuzba byt taky ako ostatni),

» Preferencie (preferencia urcitej znacky),
Iyk (Specificky zvyk),
eputdcia (vyrobcu alebo preddvajuceho, predchddzajuce

pozifivne skusenosti s produktom).



3. Faktory ovplyvnujice spravanie spotrebitela

Rozdelenie spotrebitelov podla osobnosti:

Osoby, ktoré ocakdavaju pomoc preddvajuceho pri vybere
a ndkupe tovarov a nespolocenské osoby.

2. Osoby, ktoré neradi prijimaju pomoc predavajuceho:

malovravné a neddvercivé osoby.

= Pomalé osoby.



4. Online ndkupy a ndkupy v kamennej predaijni

SU lepsie nakupy v kamennej predajni?

Alebo na internete?




4. Online ndkupy a ndkupy v kamennej predaijni

SU lepsie ndkupy v kamennej predajni?

Alebo na internete? ...




4. Online ndkupy a ndkupy v kamennej predaijni

Tazko povedat. ©

Najspokojnejsi kupujuci je ten, ktory ma pocit, ze

il kvalitny produkt v dobrej (nizkej) cene, bez

ohladu na spdsob. ©



4. Online ndkupy a ndkupy v kamennej predaijni

NizSia cena produktu nie je spravidla pre vacsinu spotrebitelov
dostatocnou kompenzdciou za nutnost Cakat na zakupeny

produktu aj niekolko dni...

Uspdra ndkladov nie je oz takd jednoznadnd, ak k niziej cene
produktu pripocitame ndklady na dopravu.

Uspora &asu Uz tiez nie je az takd zjavna.



4. Online ndkupy a ndkupy v kamennej predaijni

Nevyhodou online nakupovania je riziko, ze dostanete tovar,
ktory sa nebude zhodovat s objedndavkou.
Okrem toho existuju aj podvody suvisiace s platbami na

infernete.

Dalsou nevyhodou je aj nemoznost prezriet si produkt v

skutoCnosti.



4. Online ndkupy a nakupy v kamennej predaijni

KUpili ste nieco na internete, zaplatili ste, ale produkt ste
nedostali, alebo ste dostali produkt, ktory nie je zhodny s
objedndvkou?

Pravdepodobne ste natrafili na podvodnika.
Hocisa uz peniaze dostali na UcCet fiktivnej predajne, a Vy

st zufaly z toho, ze ste boli nepozorny, oplati sa zabojovat

a pokusit sa ziskat peniaze spdf.

Ako to urobite



4. Online ndkupy a nakupy v kamennej predaijni

Niekolko moznosti:

= Podaqjte staznost v banke
= Nahldste celu vec na policii

|Gste celU vec spotrebitelskeému ombudsmanovi




5. Pravo spotrebitela na vratenie tovaru

Je mozné vrdtit tovar, ktory sme kupili cez internet?

Kedy a ako to mozeme urobit?

Aj ked je nakupovanie, v kamennych ako qj internetovych
predajniach, pre kazdého z nds beznou zdlezitostou. Stdle

existuje vela pochybnosti o pravach spotrebitelov.




5. Pravo spotrebitela na vratenie tovaru

Dalsi problém..

Pravo predpokladd iné predpisy pre tradi¢ni formu
vzatvdrania kUpno- predajnych zmliv a iné pre zmluvy

vzatvdarané na dialku.




5. Pravo spotrebitela na vratenie tovaru

Spotrebitel, ktory urobi nakup v kamennej predajni, nema
pravo na vratenie nezdvadného tovaru, pokial takito moznost

neponukaju podmienky predajne.

Preto sa ¢asto stretdvame s moznostou vratenia tovaru v

neénarusenom stave, napriklad do 30 dni terminu od zakUpenia

tovaru.



5. Pravo spotrebitela na vratenie tovaru

Je dobré vediet, Ze predavajici nie je povinny prijaf
vratenie nezavadného tovaruv.
Ak je vsak tovar chybny, vrdatenie tovaru moze byt
redlizované v rdmci reklamacie uplatnenej na zdklade

zaruky.




5. Pravo spotrebitela na vratenie tovaru

A ¢o s nakupom cez internet?

V takomto pripade ma spotrebitel pravo odstUpit od zmluvy v
termine do14 dni od datumu ndkupu. Vratenie tovaru musi byt
realizované do14 dni.

Pravo spotrebitela na vratenie tovaru sa tyka aj kupno-

predajnych transakcii realizovanych na dialku, napr. napriklad
objedndvka z kataldgov, ndkup tovarov mimo kamennej

predajne firmy napr. pocas ukdzok, vystav alebo frhov.



5. Pravo spotrebitela na vratenie tovaru

Odstipenie od zmluvy uzatvorenej na dialku

Spoftrebitel, ktory chce tovar vratit, musi od zmluvy odstUpif
zaslanim vyhldasenia o odstupeni od zmluvy.
Forma takéhoto vyhldsenia je lubovolnad, je moznd formou

istu, emailom, telefonicky atd.. Preddavajuci by vsak mal

poskytnut vzor formuldra na odstupenie od zmluvy.
Spotrebitel ma pravo na vratenie tovaru bez uvedenia

dovodu.



5. Pravo spotrebitela na vratenie tovaru

Co musi urobit preddvajici?
Mal by v priebehu 14 dni od obdrzania vyhlasenia vratit klientovi
peniaze za zakupeny tovar, ako aj za ndklady na jej dorucenie,
2. Nemusite platit Uplne rovnaké ndklady za zdsielku, ktord pouzil
klient, ale sumu zodpovedajucu najlacnejSiemu spdsobu dopravy
do uvedeného internetového obchodu,
Peniaze by mali byt vratené v takej forme, v akej bola realizovand

latba, ibaze klient nahldsi ind formu vratenia penazi,

Mbze zadrzat vrdtenie penazi, kym nedostanete produkt spdf

alebo aspon doklad o vrateni tovaru spdf.



5. Pravo spotrebitela na vratenie tovaru

Zodpovednost spotrebitela za vyuzivanie produktu
Mdate pravo vyuzif produkt spdsobom, ktory Vam pomébze
urCit jeho kvalitu, vlastnosti a spdsob fungovania.
/namend to, ze produkt moze rozbalit z origindlneho
balenia, vyskusat a skontrolovat jeho funkcnost.

k vyrobok vykazuje stopy uzivania, ktoré su nad rdmec

sfandardného  uvzivania  produkiu, nehovoriac o
poskodeni, mdbze preddvajuci pozadovat od klienta

pokrytie strat.



5. Pravo spotrebitela na vratenie tovaru

Kedy nemozete vrdtit tovar?

Ked je vyrobeny na specidlnu objedndavku spotrebitela. Tyka
sa to napriklad personalizovanych predmetov,

2. Ked podlieha rychlemu pokazeniu napr. potraviny,

3. Ked su to hygienické vyrobky a po rozbaleni nemozu byt

opdfovne predané.

4. P@ vybaleni produktu z origindineho zapecateného obalu,
napriklad cde-Cka, pocitacovy program.

Vrdatenie nie je mozné ani v pripade ndkupu digitdineho
obsahu na nehmotnych nosicoch.

Spoftrebitel tiez nema pravo na vratenie vstupeniek.



6. Prakticke cvic¢enia




Dakujem za pozornost
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