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Psycholégia predaja a jej vyznam

< Je aplikaciou znalosti predaja, emocionalnej inteligencie, verbalnej,
neverbalnej, asertivnej komunikacie.

< Je to schopnost pozorovat a v€éas vyhodnotit nakupné signaly kupujucich
pri predaji produktov alebo sluzieb.

< Ak predajca v pravom okamihu nedokaze identifikovat a reagovat na

potreby zakaznika, tak cely predajny proces konci ,,fiaskom® alebo
,otravovanim® kupujuceho.




Potreby spolocnosti

< Potreby spolo¢nosti su vSetky medzery, ktoré musi prekonat, aby
dosiahla svoje ciele a udrzala si poziciu na trhu.

< Predaj je rieSenie nejakej potreby. Ak sa vdm minie mlieko, tak ho
potrebujete kupit, lebo to ma ,,potrebu a prioritu”.

< Cielom kazdej spoloc¢nosti je v zdsade dosiahnut zisk. Spolo¢nost
dosahuje zisk, ked' efektivne vyraba tovary a sluzby, ktoré ponuka na
trhu.

< Nakupom tovaru ¢i sluzieb dochadza k uspokojovaniu potrieb.




Tedria motivacie podla Maslowa

Maslowova i raoica potrieh

Rozdelenie potrieb

< V nizsich poschodiach su
potreby dblezité pre nase
individualne aj spolocenské
prezitie.

< Vyssie poschodia prispievaju k
dlhodobej spokojnosti a
rozvijaju nas osobnostny

p Ote NC | é | . Zdroj: https://www.facebook.com/BrainMarketsk/posts/204521214422332/




Vymenujte 3 nizSie potreby a 3 Otazky a ulohy
vyssie potreby podla Maslowa.

RiesS ulohul!
HUMAN WAy
HERARCHY NiZ3ie potreby — jest, pit
VD> spat, domov, bezpedie,
odpocinok ...

VysSie potreby — Ucta,
uznanie, nezavislost,
sebadobvera, dobrd povest,
prestiz a sebarealizacia




Psychologickeé faktory ovplyvnujuce
nakupné spravanie spotrebitela




Predajca v maloobchodnej predajni
@ Poziadavky na kvalitného predajcu

< znalost vlastnosti tovaru v predajni

< prehlad o sortimente na celom trhu
< dobré komunikac¢né schopnosti

< empatia

< schopnost poradit a pomoct pri
rozhodovani Nehladajte zakaznikov pre svoje produkty,

o, , o ale ndjdite produkty pre vasich zakaznikov.
< schopnost riesit konfliktné situdcie




Vlastnosti vyhladavané pri predajnom

SN personali S
< Cestnost < Schopnost spoluprace
<= Spolahlivost < Inteligencia
< Nadsenie < Profesionalny pristup
< Upravenost < Rychlost obsluhy
< Vlastnd motivacia < Schopnost reagovat na

= Pracovitost zakaznikove poziadavky

< Prijemné vystupovanie

Predajca musi disponovat

OSOBNYMI vilastnostami = Usmev

a PREDAJNYMI zruénostami



— Proces predajného rozhovoru

Zacatie predajného
rozhovoru

Jadro predajného
rozhovoru

Ukoncenie predajného
rozhovoru




— Zacatie predajného rozhovoru —

1. Prvy dojem: neverbalne signaly, oblecenie a doplnky, pozdrav
a podanie ruky, predstavenie firmy

2. Navodenie atmosféry

3. Zistenie potrieb zdkaznika: zistit, kto je kompetentny rozhodnut o kupe,




Ovplyvnovanie zakaznika - efektivna komunikacia, otazky s pozitivhymi
odpovedami, alternativne otazky, ocenenie zakaznika, neprivedte
zdkaznika do rozpakov, neprotirecte, neslubujte ni¢, ¢o nemozete splinit,
nenechajte sa odradit zakaznikovym prvym ,,nie”.

Obavy zakaznika - osobnost predajcu, vlastna chyba, zlé rozhodnutie,
kvalita produktu, negativne informacie, nove, nezname, vydaj penazi,
zadlZenost.

Prekonavanie namietok - namietky racionalnych dévodov, namietky
emocionalnej povahy.



< Micte a pocuvajte.
< Uistite sa o podstate namietky.

< Overte si, Ci ste zakaznikove
namietky pochopili spravne.

< Odpovedzte na namietku
(s vyuzitim technik prekonavania
namietok): ,,ano, ale”.

Zvladanie namietok

< Zmena formulacie.
< Otocenie namietky.
< Protiotazka.

< Kompenzicia.

< ZmenSenie namietky. -
< Uvedenie prikladu. ‘

< Urobte zaver.




Ukoncenie predajného rozhovoru

Rekapitulacia vyhod

2 Dolezité: Kedy? a Ako? Vyratuvanie pre a proti

< Nacdasovanie zaveru — zamerat sa na

verbalne a neverbalne signaly Alternativna otazka




< Pre proces predaja je dolezité charakterizovat typy zdkaznikov podla ich
podstatnych osobnostnych ¢ft, ktorymi sa odliSuju od vztahu k praci a fudom.

< Vytvorenim kategorii zakaznikov predajca redukuje zlozZitost predaja.

< Podla matice socidlneho stylu rozliSujeme 4 zakladné osobnostné typy zakaznikov:

Typy zakaznikov —




— Expresivny typ

< vysoko citlivy

< emotivny

< priatelsky

< neformalny

< otvoreny

< nedisciplinovany

< orientovany na vztahy




— Analyticky typ

< nizka citlivost

< kontrola

< raciondlnost

< disciplina

< orientacia na ulohu
< formalny

< nezavisly

< obchodnicky




— Vykonny typ

< rozprava

< vysoka asertivita
< sutazivy

< rychlo kona

< prebera riziko

< direktivny




— Priatel'sky typ

< pyta sa

< mala asertivita
< kooperativny

< kona pomaly

< vyhyba sa riziku
< nedirektivny
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Techniky predaja

DA
DDA
CDC

< SPIR technika

< Technika FAB - vlastnosti,

vyhody a vyhody

Accid

Caracteristicas, ventajasy

™

>

1 AIDA

n N’ Atencion, interés, deseoy
accién

5 FAB - 7 . 2 AIDDA

Atencion, interés, deseo,

beneficios del producto ; ,‘ demostraciény accién
Deseo ”

\
Cool
4 okt 3 AICDC

Atencidn, Iinterés,
convencimiento, deseoy
cierre

~ Atencion
-

Situacién, problema,
implicaciény solucién

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

Interés




—— Technika AIDA a AIDDA e—

AIDAS
Attention Interest Desire Action Satisfaction
(pozornost) (zéujem) (prianie) (€in) (spokojnost)
uputat pozornost | vyvolat trvalejsi vzbudit priviest zakaznika = uspokoijit
na produkt zaujem o produkt | u potencidlneho | ku kupe produktu | zédkaznika tak,
zakaznika potrebu aby sa stal stalym
viastnit produkt zakaznikom
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Technika AIDDA sa zameriava sa na rovnaké faktory, ktoré zohladnuje technika AIDA,
podla rovnakého vzoru pozornosti, zaujmu, tuzby. Tu je ale pridany esSte jeden prvok,

4

ktorvm je ukazka na zaver akcie nakupu.



Technika AICDC a SPIR technika —

< Proces zacina prildkanim pozornosti, Technika SPIR je potom ovela

potom prebudi zaujem, potom sa jednoduchsia ako

uskutocni presvedcivy proces, predchadzajlce techniky, zaéina
potom prichadza tuzba a konci sa konkrétnou situaciou, potom sa
ukoncenim predaja. problém analyzuje, nasledne sa

upozorni na implikaciu tohto
problému a konci sa riesenim
nastoleného problému.

AICDC SPIR technika




Je tiez znama ako funkcia a vyhodly.

Najskor sa klientovi predstavia vsetky vlastnosti propagovaného

produktu, potom sa predstavia vsetky funkcie, a nakoniec vyhody, ktoré
klientovi uvedeny produkt ponuka.

Tymto spdsobom ide o vytvorenie pozitivneho napadu pre produkt.

Obmedzenim tejto techniky je vsak to, ze sa nezameriava na individualne
potreby zakaznika.



— Psycholdgia farieb a zakaznik —

;_)(CrlTEMENT

ENERGY
~ pASSION

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

< Farby su velakrat podprahovym
vnemom, vdaka ktorému si
zakaznici vytvoria urcity pocit k
znacke.

< Ich vplyv na zakaznikov je rozny.

< Zamysleli ste sa, ako posobia
farby v logu Ci na letaku na
zakaznikov?




Psychologia farieb a zakaznik —

= Cervena - podnecuje chut k jedlu, preto ju ¢asto pouzivaju retazce rychleho
obcerstvenia.

< Modra - je najbeznejsou farbou pouzivanou konzervativnymi znackami, ktoré
chcu podporovat doveru vo svoje produkty.

< Zelena - pouziva sa v obchodoch pre pocit oddychu zakaznikov a €asto pri
podpore environmentalnych otazok.
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Zdroj: https://cridea.sk/psychologia-farieb-v-marketingu/



Psychologia farieb a zakaznik

< Fialova - podporuje riedenie problémov, ako aj kreativitu. Casto sa pouZiva na
propagaciu kozmetickych vyrobkov alebo vyrobkov proti starnutiu.

< Oranzova a zlta - veselé farby, ktoré podporuju optimizmus. Na druhej strane
pomarancova moze sposobit a vyvolat pocit opatrnosti.

< Cierna farba je v mozgu zakaznikov spojend s autoritou, silou ¢&i stabilitou, ale
ak sa vSak pouziva prilis ¢asto, moze zacat posobit az odpudzujuco.
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Zdroj: https://cridea.sk/psychologia-farieb-v-marketingu/



Psychologia farieb a zakaznik

< Seda - symbolizuje pocity praktickosti, staroby a solidarity. Davajte si viak
pozor, prilis vela Sedej moze viest k pocitu nicoty a depresie.

< Biela - je spojena s pocitom Cistoty a bezpecnosti. MoZe sa pouzit na
naznacenie nepritomnosti farby alebo neutrality. Biele miesto pomaha
vytvarat kreativitu, pretoze sa da vidiet ako nezmenené a Cisté.
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Starostlivost o zakaznika po
— uskutocneni predaja —

@ Starostlivost o zakaznikov je suhrn vsetkych aktivit a procesov,
ktorych cielom je maximalizacia spokojnosti zakaznika.

< Vernostné programy

< Doplnkové sluzby

taros

W

{livost o zatiazniliov
< Kvalitny servis a poradenskad iy G P R T

linka

< Komunikacia so zakaznikom

< Prieskum spokojnosti a pod. Co zakaznici potrebuju?




Predajny rozhovor

Domaca uloha

"5~ Vo dvojiciach si pripravte
rozhovor predavajuceho a
kupujuceho. V rozhovore
prejavte radost, smutok,
strach, ospravedinte sa,
podakujte a poproste.
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