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Definovať pojmy psychológia predaja, predajca,  potreby 

 Vymenovať typy zákazníkov, vlastnosti predajcu, techniky 
predaja 

 Vysvetliť, ako psychológia predaja ovplyvňujúce nákupné 
správanie spotrebiteľa 

Opísať priebeh predajného rozhovoru 

 Rozlišovať správanie rôznych typov zákazníkov počas predaja 

Ciele vyučovacej hodiny 



 Je aplikáciou znalostí predaja, emocionálnej inteligencie, verbálnej, 
neverbálnej, asertívnej komunikácie. 

 Je to schopnosť pozorovať a včas vyhodnotiť nákupné signály kupujúcich 
pri predaji produktov alebo služieb. 

 Ak predajca v pravom okamihu nedokáže identifikovať a reagovať na 
potreby zákazníka, tak celý predajný proces končí „fiaskom“  alebo 
„otravovaním“ kupujúceho. 

Psychológia predaja a jej význam 



 Potreby spoločnosti sú všetky medzery, ktoré musí prekonať, aby 
dosiahla svoje ciele a udržala si pozíciu na trhu. 

 Predaj je riešenie nejakej potreby. Ak sa vám minie mlieko, tak ho 
potrebujete kúpiť, lebo to má „potrebu a prioritu“. 

 Cieľom každej spoločnosti je v zásade dosiahnuť zisk. Spoločnosť 
dosahuje zisk, keď efektívne vyrába tovary a služby, ktoré ponúka na 
trhu. 

 Nákupom tovaru či služieb dochádza k uspokojovaniu potrieb. 

Potreby spoločnosti 



Teória motivácie podľa Maslowa 

Rozdelenie potrieb 

 V nižších poschodiach sú 
potreby dôležité pre naše 
individuálne aj spoločenské 
prežitie.  

 Vyššie poschodia prispievajú k 
dlhodobej spokojnosti a 
rozvíjajú náš osobnostný 
potenciál. Zdroj: https://www.facebook.com/BrainMarketsk/posts/204521214422332/ 



Otázky a úlohy 
Rieš úlohu! 
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Schovaj Zobraz 

Vymenujte 3 nižšie potreby a 3 
vyššie potreby podľa Maslowa. 

Nižšie potreby – jesť, piť 
spať, domov, bezpečie, 

odpočinok ... 

Vyššie potreby – úcta, 
uznanie, nezávislosť, 

sebadôvera, dobrá povesť, 
prestíž a sebarealizácia 



Psychologické faktory ovplyvňujúce 
nákupné správanie spotrebiteľa 

Motivácia Presvedčenie Postoj 

Vnímanie Učenie 



 znalosť vlastností tovaru v predajni 

  prehľad o sortimente na celom trhu 

  dobré komunikačné schopnosti 

  empatia 

  schopnosť poradiť a pomôcť pri 
rozhodovaní 

 schopnosť riešiť konfliktné situácie 

Požiadavky na kvalitného predajcu 

Nehľadajte zákazníkov pre svoje produkty, 
ale nájdite produkty pre vašich zákazníkov. 

Predajca v maloobchodnej predajni 



Predajca musí disponovať          
OSOBNÝMI vlastnosťami                                  

a PREDAJNÝMI zručnosťami 

Vlastnosti vyhľadávané pri predajnom 
personáli 

 Čestnosť 

 Spoľahlivosť 

 Nadšenie 

 Upravenosť 

 Vlastná motivácia 

 Pracovitosť 

 Schopnosť spolupráce 

 Inteligencia 

 Profesionálny prístup 

 Rýchlosť obsluhy 

 Schopnosť reagovať na             
zákazníkove požiadavky 

 Príjemné vystupovanie 

  Úsmev 



Začatie predajného 
rozhovoru  

Jadro predajného 
rozhovoru  

Ukončenie predajného 
rozhovoru 

Proces predajného rozhovoru 



1. Prvý dojem: neverbálne signály, oblečenie a doplnky, pozdrav 
a podanie ruky, predstavenie firmy  

2. Navodenie atmosféry 

Začatie predajného rozhovoru 

3. Zistenie potrieb zákazníka: zistiť, kto je kompetentný rozhodnúť o kúpe, 
ponuka súkromnej osobe alebo firme, otázky, poznámkový blok alebo formulár 



 Ovplyvňovanie zákazníka - efektívna komunikácia, otázky s pozitívnymi 
odpoveďami, alternatívne otázky, ocenenie zákazníka, nepriveďte 
zákazníka do rozpakov, neprotirečte, nesľubujte nič, čo nemôžete splniť, 
nenechajte sa odradiť zákazníkovým prvým „nie“. 

 Obavy zákazníka - osobnosť predajcu, vlastná chyba, zlé rozhodnutie, 
kvalita produktu, negatívne informácie, nové, neznáme, výdaj peňazí, 
zadlženosť.  

 Prekonávanie námietok - námietky  racionálnych dôvodov, námietky 
emocionálnej povahy. 

Jadro predajného rozhovoru  



Zvládanie námietok 

 Mlčte a počúvajte. 

 Uistite sa o podstate námietky. 

 Overte si, či ste zákazníkove 
námietky pochopili správne. 

 Odpovedzte na námietku                
(s využitím techník prekonávania 
námietok): „áno, ale“. 

 Zmena formulácie. 

 Otočenie námietky. 

 Protiotázka. 

 Kompenzácia. 

 Zmenšenie námietky. 

 Uvedenie príkladu. 

 Urobte záver. 

  



Rekapitulácia výhod 

Vyratúvanie pre a proti 

Ponuka výraznej výhody 

Alternatívna otázka 

Otázky s kladnými odpoveďami 

Zvláštna ponuka 

Priama otázka 

 

Techniky ukončenia rozhovoru 

Ukončenie predajného rozhovoru 

 Dôležité: Kedy? a Ako? 

 Načasovanie záveru – zamerať sa na 
verbálne a neverbálne signály 



Typy zákazníkov 

 Pre proces predaja je dôležité charakterizovať typy zákazníkov podľa ich 
podstatných osobnostných čŕt, ktorými sa odlišujú od vzťahu k práci a ľuďom. 

 Vytvorením kategórií zákazníkov predajca redukuje zložitosť predaja.  

 Podľa matice sociálneho štýlu rozlišujeme 4 základné osobnostné typy zákazníkov: 



Expresívny typ 

 vysoko citlivý 

  emotívny 

 priateľský 

  neformálny 

 otvorený 

 nedisciplinovaný 

 orientovaný na vzťahy 



Analytický typ 

 nízka citlivosť 

 kontrola 

 racionálnosť 

  disciplína 

 orientácia na úlohu 

  formálny 

  nezávislý 

  obchodnícky 



Výkonný typ 

 rozpráva 

  vysoká asertivita 

 súťaživý 

 rýchlo koná  

 preberá riziko 

  direktívny 



Priateľský typ 

 pýta sa 

  malá asertivita 

 kooperatívny 

 koná pomaly 

  vyhýba sa riziku 

  nedirektívny 



 Technika AIDA 

 Technika AIDDA 

 Technika AICDC 

 SPIR technika 

 Technika FAB  - vlastnosti, 
výhody a výhody 

Zdroj: https://sk.economy-pedia.com/11031729-sales-techniques 

Techniky predaja  



Technika AIDDA sa zameriava sa na rovnaké faktory, ktoré zohľadňuje technika AIDA, 
podľa rovnakého vzoru pozornosti, záujmu, túžby. Tu je ale pridaný ešte jeden prvok, 

ktorým je ukážka na záver akcie nákupu. 

Technika AIDA a AIDDA 



Technika SPIR je potom oveľa 
jednoduchšia ako 
predchádzajúce techniky, začína 
konkrétnou situáciou, potom sa 
problém analyzuje, následne sa 
upozorní na implikáciu tohto 
problému a končí sa riešením 
nastoleného problému. 

 AICDC 

Technika AICDC a SPIR technika 

 Proces začína prilákaním pozornosti, 
potom prebudí záujem, potom sa 
uskutoční presvedčivý proces, 
potom prichádza túžba a končí sa 
ukončením predaja. 

SPIR technika 



 Je tiež známa ako funkcia a výhody.  

 Najskôr sa klientovi predstavia všetky vlastnosti propagovaného 
produktu, potom sa predstavia všetky funkcie, a nakoniec výhody, ktoré 
klientovi uvedený produkt ponúka.  

 Týmto spôsobom ide o vytvorenie pozitívneho nápadu pre produkt.  

 Obmedzením tejto techniky je však to, že sa nezameriava na individuálne 
potreby zákazníka. 

Technika FAB 



Psychológia farieb a zákazník 

 Farby sú veľakrát podprahovým 
vnemom, vďaka ktorému si 
zákazníci vytvoria určitý  pocit k 
značke. 

 Ich vplyv na zákazníkov je rôzny.  

 Zamysleli ste sa, ako pôsobia 
farby v logu či na letáku na 
zákazníkov? 

Zdroj: https://cridea.sk/psychologia-farieb-v-marketingu/ 



Psychológia farieb a zákazník 
 Červená - podnecuje chuť k jedlu, preto ju často používajú reťazce rýchleho 

občerstvenia.  

 Modrá - je najbežnejšou farbou používanou konzervatívnymi značkami, ktoré 
chcú podporovať dôveru vo svoje produkty. 

 Zelená - používa sa v obchodoch pre pocit oddychu zákazníkov a často pri 
podpore environmentálnych otázok.  

 

Červená Modrá Zelená 



Psychológia farieb a zákazník 
 Fialová - podporuje riešenie problémov, ako aj kreativitu. Často sa používa na 

propagáciu kozmetických výrobkov alebo výrobkov proti starnutiu.  

 Oranžová a žltá - veselé farby, ktoré podporujú optimizmus. Na druhej strane 
pomarančová môže spôsobiť a vyvolať pocit opatrnosti.  

 Čierna farba je v mozgu zákazníkov spojená s autoritou, silou či stabilitou, ale 
ak sa však používa príliš často, môže začať pôsobiť až odpudzujúco. 

 

Fialová Oranžová a žltá Čierna 



Psychológia farieb a zákazník 

 Šedá - symbolizuje pocity praktickosti, staroby a solidarity. Dávajte si však 
pozor, príliš veľa šedej môže viesť k pocitu ničoty a depresie. 

 Biela - je spojená s pocitom čistoty a bezpečnosti. Môže sa použiť na 
naznačenie neprítomnosti farby alebo neutrality. Biele miesto pomáha 
vytvárať kreativitu, pretože sa dá vidieť ako nezmenené a čisté. 

Šedá Biela 



 Vernostné programy 

  Doplnkové služby  

  Kvalitný servis a poradenská 
linka 

 Komunikácia so zákazníkom 

 Prieskum spokojnosti a pod. 

Starostlivosť o zákazníkov je súhrn všetkých aktivít a procesov, 
ktorých cieľom je maximalizácia spokojnosti zákazníka.  

Čo zákazníci potrebujú? 

Starostlivosť o zákazníka po 
uskutočnení predaja 



Predajný rozhovor 

Vo dvojiciach si pripravte 
rozhovor predávajúceho a 
kupujúceho. V rozhovore 
prejavte radosť, smútok, 
strach, ospravedlňte sa, 
poďakujte a poproste.  

Domáca úloha 
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