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Struktura prednasky

Motivace zakazniku
Komunikace se zakaznikem
Namitky zakaznika —
argumentacni agenda
Obchodni jednani, jeho prubéh
a pravidla

Psychologické aspekty
rozmisténi zbozi v prodejné




Obchodnik potrebuje znat svého zakaznika

Uspésny obchodnik potfebuje znat:

- psychologii lidského chovani, kterou muize uplatnit
pri vytvareni odpovidajici nakupni atmosféry prodejny,
pri vedeni prodejniho rozhovoru a nabidce a
prezentaci zbozi.

Pochopeni motivace
zdkaznika, zpusobu jeho
vnimadni, postoju, osobnosti a

G sl dei sebevédomi pomahad
) -cokprlv.a ! .zad azni K © prf)k clen, ] obchodnikum najit trvalejsi
- jak s nimi jednat a komunikovat, jak reagovat na vztahyiseakazniken

namitky zakazniku a
- jak ulozit v prodejné zbozi, aby zakaznika
motivovalo ke koupi.



Co pusobi na chovani zakaznika?

Na chovani zdkaznika pusobi

cela rada proménnych:

- jeho pocity, vira, minéni,
znalosti a ziskaneé
zkusenosti, které
vyjadruje svymi
potrebami a pranimi
(vnitfni motivace
zakaznika)

https://pxhere.com/cs/photo/978138



Co pusobi na chovani zakaznika?

okolni stimuly, rodinné vztahy,
normy, hodnoty, zvyky a jiné
socialni faktory (vnéjsi
motivace zakaznika) - formuje
se tam, kde vyrustame, v
rodine, ve skole, na pracovisti
atd., zde ziskavame urcité
hodnoty, osvojujeme si
spolecenské normy a zvyky,
jimiz se v zivote ridime.

https://2012books.lardbucket.org/boo
ks/a-primer-on-social-problems/s13-
00-the-changing-family.html



Co motivuje zakazniky k nakupu-vnitrni motivy,
vneéjsi, racionalni, emocionalni ....?

Maslowova hierarchie potreb a zamereni nakupu

Praxe:
Seberealizace | ——» | ® prestiz, uznani (drahe auto, znackova

/ kabelka, luxusni hodinky...)

e sexualita (exkluzivni krem, drahe

’ __ oblecCeni)
Laska a sounalezitost e sounalezitost (darky)

e preziti, touha po zdravi (doplnky stravy,

oylinky)
e pohodInost, ziskuchtivost (roboticky




Existuje cela rada klasifikaci motivu

- Racionalni motivy (maji duvod v
logickém mysleni)

- Emocionalni motivy (nalada, touha po
napodobeni, individualita, spolecenské
postaveni, hrdost).

4

https://openclipart.org/detail/298059/female-shopper-2



Existuje cela rada klasifikaci motivu
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A

Motivy stalych zakaznika (obliba
urCitych  prodejen pro  jejich

kvalitu zbozi, wvnitrni vyzdobu
prodejny atd.). )
<

prihodnou polohu, zdvorilé a - |
vstricne prodavace, slusnou a
pfitazlivou tvorbu cen, vybér a “ r '

https://openclipart.org/detail/298058/female-shopper-1



Typy zakazniku a jejich chovani

Existuji razné typy zakaznikl a jejich chovani.

Toto chovani se snazi odbornici modelovat.

Pripomenme si model ¢erné skrinky (Podnét-odezva).
Racionalni modely- ekonomicky prinos a vyhodnost nakupu
Psychologické modely - psychické faktory — motivy.....apod.

3 Zakladni kategorie zakaznik
& zakaznici s jasnou predstavou o koupi

& zakaznici nemajici predstavu o koupi
& zakaznici, kteri nemaji zajem néco koupit

Pripadova studie: Nakupni chovani budoucnosti (studijni opora, s. 189)



Komunikace se zakaznikem

& je vyznamna na B2C i B2B trhu
&% rozlisSujeme verbalni a neverbalni komunikaci

o ot verbalni — vhodné kladeni otdzek — oteviené,
uzavrené, réetorické (odpovime si sami), kontrolni,
protiotazky, motivacni... otazky se zpétnou vazbou...

oo o neverbdlni- rec téla.

Praxe: Vyuziti displeji pfi komunikaci




Priklady otazek

Prodejce: uzavrena ot.
Libi se Vam tato barva

latky? ; Otazky se zpétnou
Potrebujete tuto | vazbou:

funkci vyrobku? | / | | Zakaznik: Tento

vyrobek je
neprodejny.

| Prodejce: Chcete rici,
Otazky orientované ze tento vyrobek

primo na cil: vubec neprodame...
Prodejce: Myslite si, ze
bila barva nabytku Vam
bude ladit s hnédym
resenim stén?




o
Neverbalni komunikace pri prodejnim rozhovoru

rec obliceje (mimika)

recC rukou (gesta)
re€ doteku (haptika)

* re€ pohybu (kinetika)
. VZdélenOSt OSOb (proxemika) https://it.wikipedia.org/wiki/Time_out_(sport)
 pouziti intenzity hlasu ...

http://fijredondo.com/blog/index.php/piensa-en-positivo-dont-worry-be-happy/

http://www.clker.com/clipart-tango-face-sad.html



Vedeni prodejniho rozhovoru
Priprava na jednani se zakaznikem

Pri prodejnim rozhovoru hraje roli verbalni

komunikace
a neverbalni komunikace




Argumentacni agenda pri prodeji - verbalni komunikace

Co ? znalost odpovedi dle druhu namitky
Kdy ? drive, ihned, pozdéji, nikdy

Jak ?
= * metoda preventivni
~ N * metoda ano...ne, ale...
® @ * metoda odsouvaci
v * metoda ztotozneéni

metoda odpoveéedi otazkami
* metoda tmavych bryli — preslechnuti.

Pripadova studie — VyuZiti displeju pfi komunikaci.



Kdy mluvit o cene?

* Je treba poznat, zda zakaznikovi na cené
zalezi.
* Cenu vysvétlujeme srovnavacimi

argumenty - protihodnota toho, co
zakaznik koupi.

* Cena versus funkce zbozi.
* Je nutno znat konkurencni ceny.

https://www.publicdomainpictures.net/en/view-
image.php?image=48479



Prodavajici — jeho ukol

* Presvedcit zakaznika, ze se neobejde
bez naseho zbozi

 V\yvolat zajem zakaznika

 Zdliraznit vyhody. (délka uzivani,
uspory, uspokojeni potreb...)

* Vysvetlit ztratu vyhod

* Prirozena asertivita - nenasilné, vlidné,
ale pevné, sebejiste, otevrené
vyjadrovani a prosazovani svého
ndzoru.

Kratkodobym cilem prodeje je uzavreni zakazky



Obchodni jednani s podniky

Vzhled prodejce — zbozi — firma

Faze obchodniho jednani:

Dojednani schiizky

Vlastni schuzka
Kompetentni osoba

Zhodnoceni navstevy

Priprava navstevy ‘

Informace o zakaznikovi

Kdo je nasim zakaznikem /osoba/?
Jaky je podnik naseho zakaznika ?
Co si nasS zakaznik preje ?

Jaky mame blok argumentu ?

=

ProcC jsme byli uspéesni a
procC jsme byli neuspesni




Psychologicka pravidla
ori obchodnim jednani

Pri obchodnim jednani se vyuzivaji nektera psychologicka pravidia:

*Clovék je schopen vieho — dnes ne, zitra ano

Plati:

- zakaznik, ktery dnes fika ne, muze za chvili nebo zitra fici
ano

- tzn., Ze neztracime nadeji na zmenu stanoviska zakaznika

= v pondéli nema ochotu na schuizku, ve stredu jiz ano

= dnes je proti kontraktu, zitra zmeni nazor.



Psychologicka pravidla

ofl obchodnim jednani

*V urcitém okamziku ma ¢lovék v hlave jen

jednu myslenku a jen jeden zamer —

Plati:

- je na nas privest zakaznika na smer, ktery
zakaznika

= sdelime néejakou myslenku tykajici se produktu,

jeho funkce napr., ktera zakaznika zaujme.



Psychologicka pravidla
ori obchodnim jednani

*Kazdy vnejsi popud vyvolava urcitou predstavu
Plati:

— zde pusobi index zapamatovani, tzn., ze argumentace
pronesena v nékolika formach muze pozitivhé ovlivnit
rozhodnuti naseho partnera.

= kromeé slovni argumentace jsou vhodné i dalsi formy,
jako napriklad vyznamna reference, prospekty, schémata,
makety, moznost vzit vyrobek do ruky, ochutnat atd.



Psychologicka pravidla

ofl obchodnim jednani

*Zakaznik ma mit stale pravo vyberu

Plati:

- zakaznika musime presvedcit, ne ho nutit ke
koupl.

= presvedcujeme argumentaci, predvadénim

funkci a vlastnosti produktu, srovnavanim s

konkurencnimi produkty a vysveétlujeme prinos

pro zakaznika



Psychologicka pravidla

oIl obchodnim jednani
*Zakaznik zapomina treti reseni

Plati:

- Je-li zakaznik postaven pred dve moznosti, pak
zapomina treti, obvykle negativni.

= napr. vyhovuje Vam pondeéli nebo streda ke

schuzce, tato otazka jakoby vylucovala moznost

neuskutec¢néni schuizky vubec.



Psychologicke aspekty rozmisteni zbozi

na prodejni plose

Orientace zakaznika na prodejni plose, 86% se toCi
doprava.

e vytvareni hlavnich a vedlejSich proudu zakazniku
na prodejni plose.

e umisteni zbozi pravidelne kupovaneho — dvoji
pristup, co nejblize, co nejdale (viz 9 zakonu retailu)




Psychologické aspekty rozmisteni zbozi na
prodejni plose

e Umisténi zbozi v regale (ve vysSce ocCi, v dohledu, ve
vySce k uchopeni, ve vysi kolen).

Vizualni nabidka:

6m — globalni vnimani, periferni vidéni, rozpoznani skupin zbozi

3m — globalni vidéni, rozpoznani jednotlivych vyrobkl- pocatek vybéru
1m - presné vidéni znacek, presnéejsi seznamovani, moznost doteku...



Zasady predvadeéni zbozi
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* Spravné zbozi (pruzkum trhu,
informace od spotrebitelii,
vybér zbozi...)
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* Spravné mnozstvi (sledovani S < :
evidence prodejnosti, planovani 5 L h!
> | '

zasob, analyza ABC).




Zasady predvadeéni zbozi

e Spravna cena (dle trzniho segmentu,
dle konkurence...)

» Spravné misto (sledovani pohybu \éild‘;r]'l‘, AU
zakaznikd, regdl...merchandising, e‘;ifzr?c'lz'é”\'::jaé?]'l,vyro 4
tepelné mapy) D

Globalni vidéni nabidky
Presné vidéni znacek
* Spravna doba (dle zajmu zakaznika,
dle sezony, dle ZC).

Praxe: pripadova studie Principy vidéni na prodejni plose (studijni opora),



Zvlastni nabidky

e Zavedeni novych vyrobku
* VVyprodej poslednich kust
e Sezonni zbozi

* Prodej zbozi casové omezeného (dle cen, dle
mista ptivodu...)

* Vyprodeje, akéni slevy...
* Produktové letaky



Produktove
letaky
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Vyprodeje — jako podpora prodeje

-

Eﬂ‘i \

https://retailnews.cz/aktua
Ine/povanocni-vyprodeje-
stouply-o-petinu-a-vice-
utraceli-muzi/

Firmy organizuji vyprodeje:

- Predvanocni - nekteré firmy realizuji
i vyprodeje uz pred vanocemi.

- Povanocni — kamenné prodejny i e-
shopy.

- Sezdnni - po uplynuti roCnich
obdobi, po zahajeni skolniho roku, ...




Umisténi zbozi v regale — zvyraznéni nabidky

Vyska vystaveni zbozi v ruznych pdsmech,
muze ovliviiovat vysSi prodeje zbozi. Umisténi
zbozi v regale podminuje dosahované trzby.
Statistika zachytila vliv zmén pasem na rust nebo
pokles trzeb v nasledujici podobg:

- presun zbozi do sousedniho pasma: nahoru
(cca+ 15- 20 %), dolu (cca - 15 %),

- presun zbozi o dvé pasma: nahoru (cca 30-50
%), doli1 (cca 30-60 %).

Praxe: Pripadova studie Rozdilnosti v prodeji dle umisténi zbozi (studijni opora, s. 194)



Umisténi zbozi v regale

METODA MAPOVANI OPTIMALIZACE ROZMiSTOVANIi ZBOZi V REGALE
regal

Pasmo ve vysi oCi

Pasmo v dohledu

Pasmo k uchopeni

Pasmo ve vysi

Praxe: studie Chicagské univerzity —zména pozice zbozi



Mapovani nakupni cesty zakazniku

Na nakupni kosiky Ci voziky se umisti specialni RFID kody, které

maji propojeni s PC, v némz se vytvareji tzv. tepelné mapy
(horké a chladné oblasti prodejny).

Dochazi k anonymnimu mapovani pohybu velkého
poctu (desitky tisic) zakaznikl po prodejné (kam chodi,
zastavuji se, nakupuiji) a jeho vyvoji v casu (béhem dne,
dni v tydnu, tydnu v mésicich): sleduje se

epritomnost na miste

ezastaveni

edélka Casu

esmer a rychlost pohybu.

Metody mapovani:
e sledovani pohybu
nakupniho koSiku

e RFID senzory

e videokamery.



Pohyb zakaznikl na prodejni plose

o,
o

Vpravo

A — slabsi prodej

B,C,E — silny prodej, F — prirozena prekazka



Shrnuti prednasky

Co motivuje zakazniky ke koupi, Maslovova
pyramida potreb

Jednani se zakaznikem, argumentacni agenda, cena,
umocnéeni motivace

Obchodni jednani, jeho faze, pravidla,

Psychologické aspekty rozmisténi zbozi na prodejni
plose, zasady predvadeni zbozi, zvlastni nabidky

Pohyb zakaznikt na prodejni plose, umisténi v regale




