Jak emocje wptywaja na decyzje
zakupowe klientéw?

s www.pigulkiwiedzy.tv



http://pigulkiwiedzy.tv
http://zlotemysli.pl
http://pigulkiwiedzy.tv

pigu{kic) Jak emocje wptywaja na decyzje
wiedzyytv zakupowe klientow?

Czym s3 emocje? Nie znamy do konca odpowiedzi. To jedna
z tych rzeczy, précz zdrowia i pitki noznej, na ktérych znaja
sie wszyscy. Psychologowie charakteryzuja je jako szereg
wewnetrznych procesow, ktére dalej uaktywniaja cigg reak-
cji fizjologicznych.

Paul Young moéwit, ze tak naprawde 8 rodzajow zjawisk moz-
na by nazwac emocjami:

» proste uczucia przyjemnosci i nieprzyjemnosci zwigzane
z zapachami, smakami, kolorami, bodzcami,

» negatywne odczucia gtodu, chtodu, pragnienia, zmecze-
nia, i pozytywne odczucia: jedzenia, wyproznienia itp.,

» uczucia zwigzane z podejmowanymi czynnosciami (pra-
gnienie zaspokojenia popedu, uczucia zwigzane z obu-
rzeniem,zadowoleniem itp.),

» uczucia moralne, estetyczne, spoteczne, religijne, intelek-
tualne, np. sentymenty, te ktére bazujg na wczesniejszym
zachowaniu, doswiadczeniu,

» nastroje — radosci, smutku,
uniesienia,
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» patologiczne afekty — gteboka depresja, strach, mania,

» Smiech, ptacz, zaktopotanie, wstyd, cierpienie, ponizenie
(czyste stany emocjonalne),

» typu temperamentalnego — procesy emocjonalne — me-
lancholijny, depresyjny, flegmatyczny, nastrojowy itp.

Wiele lat temu jedni z pierwszych psychologdw na Swiecie
ustalili, iz wobec emocji cztowiek staje sie bezsilny. Wiek-
szos¢ decyzji zakupowych to decyzje zwigzane z emocjami.
Wsrdd nich najwazniejsze sg emocje pozytywne takie jak ra-
dosc.

Istnieje wiele typdw i opisow emocji, jednakze kazdy z nas
rozpoznaje 6 podstawowych typow. Gdy do sklepu wejdzie
ktos, kogo interesuje badz nie interesuje dany przedmiot, na
pewno zobaczymy na jego twarzy rados¢, odraze, gniew, smu-
tek, zdziwienie lub czasami strach.

Te podstawowe emocje oddajg wiekszos¢ nastawienia, jakie
klient ma do produktu, sklepu, strony internetowej lub samej
osoby sprzedawcy. Rozpozna-
je je nawet 3-letnie dziecko,

wiec bez trudu mozna dociec, ‘
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obserwujac mimike, co takiego klient mysli o danym towa-
rze. Zaniechanie tej czynnosci w bezposrednim kontakcie
z drugim cztowiekiem jest jednym z najczesciej powtarza-
nych btedow w komunikacji. Emocje sie zmieniajg w trakcie
kontaktu z czyms$ lub kims, ale najczesciej ta, ktora pojawita
sie jako pierwsza, zostanie zapamietana do konca i ma naj-
wieksze znaczenie.

U kazdego z nas emocje ,dziatajg” zupetnie inaczej, zalezy to
od catej ztozonej struktury psychicznej. Niektorzy jednak s3
bardziej sktonni do emocjonalnego reagowania niz inni. To
najlepsi klienci.

Osoby tatwo poddajace sie emocjom czesto — jezeli nie
zawsze — podejmuja szybkie, nieprzemyslane decyzje.
Osoby takie nazywamy osobowosciami ,wielkie T". ,T" po-
dejmujac ryzyko, nie zdaje sobie sprawy z niebezpieczen-
stwa, jakie wigze sie z jego wyborem. Nie zna granic swojej
samokontroli, bo nie ma samokontroli. Ci obdarzeni o0so-
bowoscia ,matego t” wrecz przeciwnie. Kontrolujg zawsze
swoje emocje, nie poddaja sie nagtym porywom uczuc czy
zafascynowania. ,Mate t” trud-
no wyprowadzi¢ z rownowa-

gi, rozgniewa¢ czy wywotac ‘
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u niego zdziwienie — jest najczesciej sangwinikiem czy
cztowiekiem o jasno sprecyzowanych pogladach na to, cze-
go potrzebuje i co moze osiggnac.

Na szczescie wiekszosc z nas kontroluje emocje mniej wiecej
w potowie skali miedzy " a ,t”. Dajemy sie ponies¢ uczuciom
rownie czesto jak przeciwstawiamy im sie. Czasem podejmu-
jemy decyzje pod wptywem emocji. Innym razem zas doktad-
nie jg przemyslimy.

Strukture emocji mozna przedstawic jako bryte ztozong z wie-
lu scianek. Gdy na jednej sciance jest emocja reprezentujaca
gniew, na drugiej, przeciwlegtej, bedzie zgoda; gdy na innej
Sciance bedzie rado$¢ — na przeciwlegtej bedzie smutek itd.
Ta zasada ma olbrzymi wptyw na kazda forme sprzedazy.
Bryta emocji ciggle pozostaje w ruchu i im bardziej skrajne
emocje potrafimy wywotac, tym wieksza jest szansa na to, iz
zachecimy do zakupu. Nalezy jednak uwaza¢, zeby zaczynac
od emocji negatywnych, a konczy¢ na pozytywnych — nigdy
odwrotnie. Mozna zasugerowac w prezentacji produktu takie
zjawisko:,Czy boisz sie rachunkoéw za prad? Czy przeszkadza
ci hatas, ktory powoduje twoja
pralka? Czy w pewnym mo-
mencie nie wyciggniesz z niej

kompletnie zniszczonej swej



http://pigulkiwiedzy.tv
http://zlotemysli.pl
http://ebookpoint.pl/page354U~rt/e_015s_ebook

pigu’fkic) Jak emocje wptywaja na decyzje
wiedzyytv zakupowe klientow?

najlepszej koszuli? Jezeli nie zadajesz sobie tych pytan, na
pewno powinienes. Jest na to jednak rada. Nasz produkt jest
energooszczedny, cichy i catkowicie bezpieczny dla twoich
ubran”.

Emocje bywaja czesto niejednoznaczne. Trudno powiedziec,
co w danej chwili odczuwamy. Kiedy przyjezdza do nas nie-
proszony gos¢, wtedy z jednej strony chcielibysmy by¢ uprzej-
mi, z drugiej zas nie mozemy ukry¢ negatywnych uczuc, jakie
kojarza sie z t3 osoba. Takie zjawisko nazywamy dysonan-
sem poznawczym. Dysonans odczuwamy zawsze, gdy mamy
sprzeczne uczucia na temat sytuacji, w jakiej sie znajdujemy.
Czasami chcielibysmy kupic¢ drogie ubranie, lecz wiemy, ze
gdy je kupimy, nie bedziemy mieli pieniedzy na nic innego.
Jest to bardzo niemite uczucie. Zawsze staramy sie go unik-
nac. Takie zachowanie psychologowie spoteczni nazywaja
redukcjg dysonansu poznawczego.

Nie bedac pewni, co czujemy, staramy sie wybrac to, co jest
dla nas bardziej pozytywne. Gdy zastanawiamy sie, czy skta-
mac i nie powiedzie¢ mamie, ze spotykamy sie z chtopakiem,
ktérego ona nie lubi, wtedy,
cho¢ bardzo sie staramy, i tak

prawdopodobnie sktamiemy. ‘
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Myslimy sobie, ze jedno niewinne spotkanie nie zaszkodzi,
a przeciez to tak naprawde nie jest ktamstwo. Mama nie za-
wsze musi wiedziec, gdzie wychodze, a przede wszystkim nie
zawsze musi znac catg prawde.

Tego typu tok myslenia spotykamy na zakupach niezwykle
czesto. Czasem wolimy ukry¢ prawde sami przed soba, dla-
czego kupujemy dany przedmiot. Oszukujemy sie po to, zeby
nie odczuwac dysonansu poznawczego, np. moéwimy sobie,
ze kupujac jakies drogie urzadzenie stereo, tak naprawde ro-
bimy przystuge innym. Przeciez posiadajac takie urzadzenie,
bedziemy w lepszym nastroju i dlatego inni beda nas lepiej
postrzegac. Ttumaczenie jest za kazdym razem inne i wtasci-
wie nie ma takiego cztowieka, ktory nie usprawiedliwiatby
swoich emocji. Sprzedawca musi wiedziec, ze zakupy robimy,
zawsze zadajac pytanie: ,Kupuje to, gdyz.... | tu nastepuje
cata litania powoddw. Prawie nigdy nie kupujemy bez emo-
cji.

Wiekszy dysonans poznawczy odczuwamy tez w obecnosci
drugiej osoby. Pan Stawek, kupujac z zong telewizor, musi
wyttumaczy¢ jej, dlaczego
ten, a nie inny model wybrat.
Przekonuje, iz duzy 46-calowy
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ekran jest niezbedny do tego, aby doktadnie widziec sceny
najnowszych odcinkéw telenoweli, cho¢ tak naprawde mysli
o meczu lub gorgcych programach po pétnocy. Nawet gdy
nie jestesmy spokrewnieni, staramy sie wyttumaczyc nasze
intencje osobie, ktéra z nami przebywa. Jest to najbardziej
naturalny sposob redukcji mieszanych uczuc czy, jak kto wolli,
dysonansu poznawczego.

Sprzedawca takze powinien redukowac dysonans poznaw-
czy, czyli sprzeczne emocje zwigzane z zakupami. Nawet nie
odzywajac sie do drugiej osoby, mozna naktonic j3 do za-
kupu. Mozna np. sugerowac przydatnosc produktu rodzinie,
pokazujac zdjecia na ulotkach reklamowych lub tez zwrécic
uwage na takie pozytywne aspekty, jak bezpieczenstwo czy
bezawaryjnosc — to zawsze redukuje dysonans poznawczy.

Dokonujac zakupow za kilka tysiecy ztotych lub inng znaczna
dla nas sume, czujemy burze emocji wieksza, niz czulibysmy,
kupujac cos za 10 ztotych. Strach, niepewnos¢, roztargnienie
to najczestsze emocje, jakie mozna zauwazy¢ wsrod ludzi
rzadko dokonujacych drogich zakupow. Wszystkie te emocje
zwigzane sg w jakis sposéb ze
stresem. Stres bedziemy okre-

slac tutaj jako stan gotowosci ‘
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na jakas reakcje emocjonalna. Istnieja dwa rodzaje stresu:
eustres i dystres. Eustres to stres pozytywny, zwigzany z po-
zytywnymi emocjami. Czujemy go wtedy, gdy kupujemy cos,
co nam sie bardzo podoba lub gdy mamy mozliwosc obejrze-
nia jakiegos$ bardzo pozadanego produktu. Dystres odczuwa-
my w sytuacjach odwrotnych.

Negatywny stres na zakupach mozna poréwnac z tym poja-
wiajacym sie podczas egzamindw, gdyz czesto zakupy przy-
pominajg swoisty egzamin. ,Czy dobrze wybratem?”, ,Czy
bedzie to dziatac¢ dtugo?”’,,Czy bede to umiat obstugiwac?”
— te pytania stawiamy sobie sami przed kazdym wiekszym
wydatkiem. Boimy sie przegranej. Nie chcemy, by nas wiecej
pytano, nawet jesli sami pytamy o cos siebie. Pragniemy,
zeby dystres jak najszybciej minat.

Wskazowka dla sprzedawcy jest taka, zeby zakupy nigdy nie
przypominaty egzaminu. Nie pytamy: ,Co wie pan o danym
towarze?”, bo jesli klient nic nie wie, bedzie mu gtupio i sie
zniecheci. Starajmy sie znalez¢ takie pytania, ktére moze za-
dac¢ sobie badz innym klient, i odpowiadajmy na nie, nim
one padna.

Stres (podobnie jak wszyst-
kie inne negatywne emocje)
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mozna wywota¢ bardzo tatwo — trudniej go sttumic. Jeze-
li zdenerwujemy czyms klienta, nie liczmy na to, ze szybko
wprowadzimy go z powrotem w dobry nastrdj. Jakis stres to-
warzyszy zakupom bezustannie, lecz zawsze dbajmy o to, by
byt to stres pozytywny. Zadbajmy, by wszyscy doswiadczali
tylko dobrych emocji, np. dzieki muzyce, wesotym kolorom
czy usmiechowi. Nigdy nie pozwolmy na emocje negatywne.

Dziecko na zakupach doswiadcza wielu emocji. Najpierw, gdy
przychodzi ogladac¢ towary, jest rozradowane i szczesliwe.
Pozniej, gdy rodzice odmowia mu zakupu tego, czego tak pra-
gnie, jest ono bardzo smutne. W zadnym wypadku nie moz-
na pozwoli¢ na smutek lub gniew na zakupach. Sg to emocje
skrajne, ktore bardzo ciezko zmienic. Gdy jestesmy smutni,
mniej kupujemy, a juz najgorsze jest to, gdy zniechecimy sie
do sklepu czy tez sprzedawcy. Kazdy z nas jest w gtebi duszy
dzieckiem, ktore kaprysi i wybrzydza. Bardzo tatwo wprowa-
dzi¢ nas w gniew lub spowodowac rozczarowanie. Cata sztuka
polega na tym, by klient w naszym sklepie zawsze odczuwat
pozytywne emocje. Nie jest istotne, czy cos kupi czy nie.

Czasem nasze emocje szybko
stajg sie bardzo silne, wzra-

stajg z dynamika charaktery- ‘
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styczna dla kuli $niegowej. Jesli cos nam sie spodoba, jeste-
Smy w stanie przekonywac samych siebie, ze przyniesie nam
to duze korzysci. Na poczatku przekonujemy sie zazwyczaj
delikatnie. Z biegiem czasu robimy to intensywniej i nasze
emocje narastaja. Kuli sniegowej nie da sie zatrzymac. Po-
dobnie z nasza checig do zakupow. Jezeli bardzo sie ,nakre-
cimy” — uzywajac jezyka mtodziezowego — wtedy trudno nas
powstrzymac. Zadaniem sprzedawcy jest potegowac kazda
pozytywng emocje, jaka zauwazy w kliencie, tak zeby z matej
Sniezki powstata wielka toczaca sie kula sniegowa. Odpo-
wiednio nastrojony klient kupi wszystko, niezaleznie od tego,
ile ma pieniedzy. Kazdy z nas miat chyba tego typu doswiad-
czenia.

Emocje dla kazdego sprzedawcy s3 lepsze niz wygrana mi-
liona w lotto. Ani sprzedawca, ani produkt nie moga sobie
pozwoli¢ na bycie nudnym — niewzbudzajagcym zadnych
emocji. Lepiej powodowac emocje negatywne, niz nie wywo-
tac¢ zadnych. Najlepiej jednak zawsze wzmacniac te bardziej
pozytywne.Jest na to masa sposobow.

Emocje najczesciej s3 najsil-
niejsze, gdy dotycza spraw naj-

blizszych danej osobie, takich ‘
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jak jej rodzina, dzieci,dom,zdrowie. Warto wiedziec, co klien-
ta w danym momencie poruszy. Mozna to zrobic, np. cytujac
takie oto zdanie: ,Brakuje ci czasu dla rodziny? Jest na to
proste rozwigzanie — kup zmywarke”.

Emocje odpowiadaja nie tylko za nasz stan w danej chwi-
li, ale takze za to, jak zapamietalismy dane miejsce lub wy-
darzenie. Trudno zapomniec¢ przede wszystkim negatywne
emocje.Jezeli choc raz zniechecimy klienta, wtedy bedzie on
zle postrzegat nasz sklep przez wiele lat. Moze nawet juz do
niego nie wracic.

Inteligencja emocjonalna to nauka o naszym praktycznym
podejsciu do emocji. Jej autor, Daniel Goleman, twierdzi, iz
emocje sg zapisane w naszym kodzie genetycznym. Dzieki
temu tatwo mozna przewidziec, jak sie w danej sytuacji za-
chowamy. Np. strazak, ktéry widzi ptonacy budynek, niezalez-
nie od pory dnia bedzie probowat ratowac ofiare. Podobnie
jest na zakupach — albo do czego$ czujemy afekt, albo nie.
Nie zalezy to w zadnej mierze od jakosci produktu czy ustugi.
Jest to jedynie sprawa naszych preferencji,z ktorych mozemy
nawet nie zdawac sobie spra-
wy. Gdy doswiadczamy silnych
emocji, nasze ciato funkcjonu-

je zupetnie inaczej. Przetacza
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sie na tryb neutralny badz na tryb walki lub ucieczki.

Walka i ucieczka to ostatnie rzeczy, na jakie sprzedawca badz
sklep powinni nakierowac klienta. Trudno powstrzymac nasz
gniew, ale i trudno tez uniknac walki. Np. gdy klient przycho-
dzi do sklepu z pretensjami na temat niewykonanej ustugi
badz wybrakowanego produktu, zasada jest jedna: ten, kto
potrafi bardziej kontrolowac swoje emocje, wygrywa. Jest to
o tyle trudne, ze czasem biorg one nad nami gore, ale pod-
Swiadomie wiemy, gdzie jest nasza granica, ktorg przekracza-
jac, tawo tracimy rownowage. Zblizywszy sie do tej granicy,
lepiej przerwac rozmowe nawet brutalnie, niz kontynuowac
ja pod wptywem emocji. Pomaga w tym zjawisko empatii,
nazywane powszechnie wspotodczuwaniem.

Badania nad empatia doprowadzity do tego, iz potrafimy
stwierdzi¢, co drugi cztowiek czuje, kiedy ktamie, a gdy jest
szczegolnie zainteresowany. Duze, bogate markety maja juz
zainstalowane urzadzenia do mierzenia wielkosci zrenicy
oka. Udowodniono bowiem, ze Zrenica jest lustrem tego, co
w danej chwili czujemy. Empatia jest zjawiskiem, ktorego
mozna sie nauczyc. Stynne ¢wi-
czenie, w ktorym w czasie te-

rapii uczestnicy tapia jednego ‘
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ochotnika przewracajgcego sie do tytu, jest tego najlepszym
przyktadem. Klient zachowuje sie w wiekszosci jak ten czto-
wiek, ktory ufa, ze inni za jego plecami udziel3 mu pomo-
cy. Czesto szuka wsparcia, lecz nie wie, do kogo zwrocic sie
o pomoc. Czasem po prostu wstydzi sie o nig poprosic. Jed-
nym z takich przyktaddw jest to, ze mato kto umie przyznac
sie do tego, ze czego$ nie wie lub — co jest jeszcze gorsze —
nie umie. Dobry sprzedawca powinien wiedziec, kiedy takie
uczucia rodza sie w kliencie. Empatia to forma dialogu.

Uczucia tatwo sie rozprzestrzeniaja. Przekazujemy sobie za-
réwno strach, rados¢, jak i zniechecenie. tatwo przeniesc
jedng emocje na wielu ludzi, co widac bardzo dobrze w re-
klamach telewizyjnych. Lider prezentujacy tam np. mopa
potrafi go przedstawic tak, ze publicznos¢ przyjmie go nie-
mal jak gwiazde filmowa. Mop staje sie cztowiekiem, ma
osobowosc i swoje potrzeby. Zawsze przyrownuje sie pole-
cany przedmiot do czegos mitego i uzytecznego.

Sprzedajemy takze emocje, godziny kibicowania przed tele-
wizorem badz czas spedzony na byciu z najblizszymi. Zawsze
podkres$lajmyto,jakie pozytyw-
ne emocje kojarza sie zdanym

zakupem. Mikser to nie tylko ‘
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urzadzenie do mieszania i ubijania, ale takze godziny spe-
dzone przy pysznym deserze z przyjaciotmi.

Nastawienie klienta do danego produktu mozna podzielic¢
zawsze na 3 grupy: to, co sie w produkcie podoba, to, cze-
go w nim nie lubie oraz to, co jest mi obojetne. W kazdej
z tych kategorii mozna znalez¢ elementy, ktére do niej pa-
suja. Telewizor moze nam sie podobac, bo ma duzy ekran,
ale moze nam sie nie podobac to, ze ma duzy pilot, ktd-
ry ciezko sie obstuguje i ktory czesto spada na podtoge.
Sprzedawca musi uwypukli¢ zawsze te cechy, ktére kojarza
sie pozytywnie i od nich zaczynac sprzedaz. Marginalizuje
to wady przedmiotu. Klient moze nie chcie¢ go kupi¢, ale
pod wptywem wyolbrzymienia pozytywnych emocji zrobi
to chocby z ciekawosci.

Kazda emocja ma swoj kierunek i site. Trudno jest zmienic
kierunek, ale tatwo mozna zmienic site.Jezeli nie lubimy da-
nej pralki, to bardzo trudno jest nas przekonac do tego, ze-
bysmy ja polubili (czyli zmieni¢ kierunek emocji), ale za to
bardzo tatwo jest zmienic¢ natezenie emocji, czyli sprawic, ze
danej pralki nie bedziemy lubic
mniej, a moze bedziemy nawet

w stosunku do niej neutralni. ‘
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PSYCHOLOGICINE

TRIKI W SPRZEDAZY

Na pytanie odpowiedziat:

Marcin Pawet Panek

Wygraj klienta

Jezeli zajmujesz sie sprzedaza, to
wiesz, jak czesto klienci ukrywaja
swoje prawdziwe mysli i emocje.
Boja sie, ze wykorzystasz je prze-
ciwko nim i naktonisz do wyda-
wania pieniedzy na co$, czego na-
prawde nie potrzebuja.

Poznaj nowe metody sprzedazy.
Opierajg sie one na wspotczes-
nych badaniach psychologicz-
nych i neurologicznych. Naukowcy
przebadali powigzanie aktywno-

$ci mozgu z najrézniejszymi zachowaniami. | ostatecznie od-
kryli zadziwiajgce reguty, jakimi kierujg sie klienci podczas

zakupow.

Ksigzke zamowisz na stronie wydawnictwa Ztote Mysli:
http.//psychologia-w-sprzedazy.zlotemysli.pl
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