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Uzasadnienie wyboru tematu

Nauka, ktdra interesuje sie zachowaniami
konsumentow na rynku jest dos¢  szeroka.
/achowania konsumentow to pojecie, ktdrego nie

mozna tatwo zdefiniowac. Dlatego tez poznanie

sielle jako konsumenta jest nie tylkko cenng lekcjg
e tez umozliwia poznanie samego siebie jako

onsumenta i swoich reakcji zakupowych.



Il. Ogdlne cele ksztatcenia

= Stworzenie warunkow umozliwiajgcych
poznanie bezpiecznych i skutecznych
sposobow podejmowania decyzji o zakupie i
prawach konsumenta.

» |sfotnym elementem readlizacji temafu |jest

akze przygotowanie uczniow do zycia w
srodowisku  spotecznym, w szczegolnosci
poprzez rozwoOj umiejetnosci oceny szans i
zagrozen, wynikajgcych z  wykorzystania
roznych metod dokonywania zakupow.



lll. Zakres tematyczny zajeé

I. Klient i konsument

/achowania konsumentow w procesie zakupu
Czynniki wptywajgce na zachowanie konsumenta
Zakupy w sieci i zakupy bezposrednie

o konsumenta do zwrotu towaru

oA W N

~wiczenio



IV.Metody prowadzenia zajeé

1) Mini wyktad (w oparciu o prezentacje)
2) Materiaty poglgdowe — interaktywny film
3) Praca pod kierunkiem

4) Praca w grupie




1. Klient i konsument

KLIENT - osoba fizyczna lub instytucja
wystepujgca w charakterze
partnera sprzedawcy

w fransakcjach kupna-sprzedazy




1. Klient i konsument
Po co komu zadowolony klient?

Zadowolony klient Niezadowolony klient

Ponownie dokona zakupu Nie dokona kolejny raz zakupu

Bedzie statym klientem Zmieni sprzedawce

Jest zrédtem pozytywnych opinii Bl zrod’rirgir:;ie SelnyEn
Ma negatywny stosunek do innych

Zainteresuje sie innymi produktami oroduktéw firmy, ktéra go

firmy z ktdrej jest zadowolony

zawiodta
Chetnie siega po nowe produkty Utrudni wprowadzenie na rynek
firmy nowych produktow

Powoduje, ze dziatania
promocyjne nie sq bardzo
potrzebne

Wymaga sporych dziatan
promocyjnych

Kupuje — wiec przynosi zyski Nie kupuje — przynosi straty

\




. Klient i konsument

Pojecie to moze by¢ utozsamiane z
,NABYWCA" lub
~KUPUJACYM", ale jest tylko pokrewny w
stosunku do terminow
ogodlniejszych ,ODBIORCA”, ,KONTRAHENT”




1. Rodzaje nabywcow i rynkow

KONSUMENT - osoba fizyczna, ktéra nabywa i spozywa

dobra i ustugi

Konsument dokonuje wyboru dobr i ustug kierujgc sie swoimi
preferencjami i dochodami, a takze upodobaniami,

przyzwyczajeniami i tradycjami




2. Zachowania konsumentdéw w procesie zakupu

/achowania konsumentow stanowig cykl dotyczgcy procesu

nabycia dobra, jego uzywania oraz wyzbycia sie go.

Obejmujg one nie tylko dziatania fizyczne ale rowniez
wszystkie operacje zachodzgce w psychice w czasie

dokonywania zakupu.

Zachowania konsumentow
mMajg pokazywac postepowanie dgzgce do zaspokojenia

pragnien jednostek.



2. Zachowania konsumentdéw w procesie zakupu

Podstawowe typy zachowan konsumentéw:

= Zamierzone - w petni swiadome, dobrze przemyslane i
majgce okreslony cel, zachowanie to ukazuje poglgdy
konsumenta i jego pragnienia,

= Niezamierzone - nie sg celowe oraz wykonywane sg

odruchowo pod wptywem chwili, nie pokazujg one

prawdziwych potrzeb konsumenta.



2. Zachowania konsumentdéw w procesie zakupu

Podstawowe typy zachowan konsumentéw:

= Dobrowolne - dziatania, ktére powstajg z wewnetrzne;
checi posiadania jokiegos dobra i nie sg niczym
ograniczone,

= Przymuszone - powstgjgce z musu, jakim jest np.

ograniczenie wynikajgce 1z trudne] sytuacji losowej
jednostki, takie dziatanie jest takze skutkiem wptywu

innych osdéb na dziatanie konsumenta.



2. Zachowania konsumentdéw w procesie zakupu

Podstawowe typy zachowan konsumentow:

= racjonalne - pozwala konsumentowi na mozliwie najwieksze
zadowolenie z dokonanego zakupu, kitdry ma miejsce
wtedy, gdy konsument za posiadang kwote pieniedzy
kupuje tyle dobr, aby byt  jak najloardzie]
usatysfakcjonowany z zakupu.

W zachowaniu racjonalnym konsument umie zidentyfikowaé

iare mozliwosci swoje potrzeby, poftrafi okresli¢ ich
erarchie (od ndajintensywniejszych do najmniej potrzebnych)
raz dokonuje wyborow pozwalajgcych na jak najwieksze

zadowolenie



2. Zachowania konsumentdéw w procesie zakupu

Podstawowe typy zachowan konsumentow:

= |rracjonalne - jest nielogiczne lub niezgodne z
oczekiwaniem konsumenta i on o tym wie w chwili zakupu.
Iracjonalno$¢ rozumie sie jako zasadnicze frzymanie sie
potrzeb mimo iz sq one szkodliwe. Sqdzi sie, ze konsument

iragjonalny podejmujgc decyzje o kupnie danego dobra

eruje sie nasladownictwem i impulsami.



3. Czynniki wptywajgce na zachowanie konsumenta

= czynniki kulturowe: kultura, subkultura i spotecznosc konsumenta,

= czynniki spoteczne: mniejsze grupki spoteczne, cztonkdw rodziny,
status i rola. Zwrdcic tu uwage nalezy zwtaszcza na rodzine, ktora w
sytuacji wiekszych wydatkow stanowic bedzie grupe decyzyjng, a
kazdy z cztonkdw bedzie odgrywac¢ co najmniej jedng z rol:

ra, doradcy, decydenta, nabywcy i uzytkownika,

czynniki osobowe: charakterystyczne cechy indywidualne
konsumenta: wiek oraz zwigzana z nim faza cyklu zycia,
ykonywany zawdd, sytuacja materialna, sposdb zycia, hobby a
takze osobowosce,

czynniki psychologiczne: motywacja, przekonania, ksztatcenie sie
oraz poglady.

czynniki ekonomiczne: (dochody)



3. Czynniki wptywajgce na zachowanie konsumenta

Przyczyny zakupu produktow:

= Ekonomiczne (zakup ze wzgledu na koszt, cene),

» Techniczne (ze wzgledu na oczekiwang jakos¢, wygode
uzytkowania, parametry techniczne produktu),

» Spoteczne (ze wzgledu na fakt uzytkowania produktu przez

znajomych, przyjaciot, chec dorownania innym),

» Preferencje (ze wzgledu na fakt preferowania okreslonej
arki produktu),

rzyzwyczajenie (okreslony nawyk),

Reputacja (producenta lub sprzedawcy, dotychczasowe

pozytywne doswiadczenia z produktu).



3. Czynniki wptywajgce na zachowanie konsumenta

Podzial konsumentéw ze wzgledu na osobowos¢:

I.  Oczekujgcy pomocy od sprzedawcy przy wyborze i zakupie
towardw: osoby towarzyskie i osoby nietowarzyskie.

2. Niechetnie przymujgcy pomoc sprzedawcy:. osoby
matomowne i osoby nieufne.

Preferujgcy samodzielny wybor i zakup fowarow:

y impulsywne,
oby stanowcze,

» /osoby powolne.



4. Zakupy w sieci i bezposrednie

Lepsze zakupy bezposrednie?

A moze on - line?




4. Zakupy w sieci i bezposrednie

Lepsze zakupy bezposrednie?

A moze on - line? ...




4. Zakupy w sieci i bezposrednie

To zalezy ©

Najobardziej zadowolony nabywca to taki, ktory

Ma poczucie, ze kupit produkt wysokie] jakosci w

obrej (niskiej) cenie, niezaleznie od sposobu ©



4. Zakupy w sieci i bezposrednie

L reguty nizsza cena produktu nie jest dla wielu konsumentow
wystarczajgcg rekompensatg za koniecznos¢ oczekiwania na

kupiony produkt nawet kilka dni...

zednosc kosztdw nie jest juz tak oczywista, jesli do nizszej
ceny produktu dodamy koszty jego wysyiki.

Oszczednosc czasu tez nie jest juz tak oczywista



4. Zakupy w sieci i bezposrednie

Wadqg zakupow w sieci jest ryzyko ofrzymania towaru
niezgodnego z zamowieniem.
Poza tym zdarzajg si oszustwa zwigzane z ptatnosciami w

Infernecie.

Wadq jest tez brak mozliwosci obejrzenia produkiu w

rzeczywistosci.



4. Zakupy w sieci i bezposrednie

Kupite$ cos w sklepie internetowym, zaptacites i nie
otrzymatas produktu, lub ofrzymates produkt niezgodny z

zamowieniem?@

rawdopodobnie frafitas na sieciowego oszusta.

oC pienigdze trafity juz na konto fikcyjnego sklepu, a ty

ozpaczasz z powodu swoje| nieuwagi, warto zawalczyc o
ZWrot pieniedzy.

Jak to zrobic?e



4. Zakupy w sieci i bezposrednie
Kilka mozliwosci:
w» 710z reklomacije w banku

» 7gtos sprawe na policji

§ sprawe rzecznikowi praw konsumenta




5. Prawo konsumenta do zwrotu towaru

Czy mozemy zwrocic¢ towar zakupiony przez internet?

Kiedy i jak mozemy to zrobic¢?

Cho¢ zakupy zaréwno w sklepach stacjonarnych, jak i
internetowych, sq dla kazdego z nas codziennosciq, to

wciqz liczne watpliwosci budzg kwestie zwigzane z prawami

konsumenckimi.



5. Prawo konsumenta do zwrotu towaru

Dodatkowy problem..

Prawo przewiduje odrebne przepisy dla tradycyjnej formy
zawierania tfransakcji kupna sprzedazy, a inne dla umoéw

zawieranych na odlegtos¢.




5. Prawo konsumenta do zwrotu towaru

Konsument, ktéry dokonat zakupu w sklepie stacjonarnym nie
ma prawa zwrotu towaru bez wady, chybaq, ze wewnetrzny

regulamin sklepu przewiduje takg ewentualnosé.

Dlatego tez czesto spotykamy sie z mozliwoscig zwrotu towaru

W hienaruszonym stanie np. w ciggu 30 dni od zakupuv.



5. Prawo konsumenta do zwrotu towaru

Warto wiedzieé, ze sprzedawca nie ma obowiqzku

przyjmowania zwrotu niewadliwego towaru.
Z kolei jesli towar ma wade, to zwrot moze zosta¢ dokonany

ramach reklamaciji ztozonej na zasadach rekojmi.




5. Prawo konsumenta do zwrotu towaru

A co z zakupem przez internet?

W tym wypadku konsument ma prawo do odstgpienia od
umowy W terminie 14 dni od zakupu, a zwrotu towaru musi
dokonac¢ w ciggu kolejnych 14 dni.

Praywo konsumenta do zwrotu towardw na tych zasadach

dopyczy takze innych transakcji kupna sprzedazy dokonanych
no/odlegtosc, np. poprzez zamowienie z katalogu, jak i zakupow
towardw dokonanych poza lokalem firmy np. w czasie

pokazdw, targdow czy wystaw.



5. Prawo konsumenta do zwrotu towaru

Odstgpienie od umowy zawartej na odlegtosc

Konsument chcgc dokonac zwrotu towaru musi odstgpic¢ od
umowy poprzez ztozenia oswiadczenia o odstgpieniu od
UMOWwY.

a takiego oswiadczenia jest dowolna, wiec klient moze

to zrobic listownie, mailowo, telefonicznie etc., choc
sprzedawca powinien dostarczyc wzor formularza
odstgpienia od umowy. Konsument ma prawo do zwrotu

towaru bez podania przyczyny.



5. Prawo konsumenta do zwrotu towaru

Co musi zrobi¢ sprzedawca?
Powinien w ciggu 14 dni od ofrzymania oswiadczenia zwrdcic
klientowi pienigdze za zakupiony towar, a takze za koszty jego
dostawy,
2. Nie musi zwracac doktadnie tych samych kosztow za przesytke, z
ktorej skorzystat klient, lecz kwote odpowiadajgcg najtanszemu

sposobowi dostawy w danym sklepie internetowym,

lenigdze nalezy oddac w tej samej formie, w ktdrej dokonano
ptatnosci, chyba, ze klient zgodzi sie na inng forme zwrotu,

Moze wstrzymac sie ze zwrotem pieniedzy do czasu ofrzymania
produktu z powrotem Ilub przyngmniej dowodu odestania

produktu.



5. Prawo konsumenta do zwrotu towaru

Odpowiedzialnos¢ konsumenta za korzystanie produktu
Masz prawo skorzystac z produktu w sposdb pozwalajgcy
na stwierdzenie jego jakosci, cech, sposobu
funkcjonowania. Oznacza to, ze produkt mozesz

rozpakowac z oryginalnego opakowania, przymierzyC |

rawdzi¢ jego dziatanie.

Jesli produkt nosi Slady uzytkowania wykraczajgce poza
standardowe sprawdzenie produktu, a tym bardzigj
uszkodzenia, to sprzedajgcy moze wymagac od klienta

pokrycia strat.



5. Prawo konsumenta do zwrotu towaru

Kiedy nie mozesz zwrécié towaru?

Kiedy jest wyprodukowany na specjalne zamowienie
konsumenta. Dotyczy to np. personalizowanych gadzetow,

2. Kiedy ulega on szybkiemu szybkiemu zepsuciu np. zywnosci,

3. Kiedy sg to srodki higieniczne i po rozpakowaniu nie mogqg

zostad¢ ponownie sprzedane

Kiedy rozpakujesz produkt Z oryginalnych,
apieczetowanych opakowan, np. ptyty, programy
komputerowe.

/wrot nie jest mozliwy rowniez w przypadku zakupu tresci
cyfrowych na nosnikach niematerialnych.

Konsument nie ma takze prawa zwrotu biletow.



6. Cwiczenia praktyczne







