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Psychologie zakaznika

1. Uvod do psychologie zdkaznika

Omar Ameir
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Cile prezentace:

* teoreticky vymezit pojmy souvisejici s psychologii zakaznika
* obecné popsat soucasného zakaznika
* vymezit zakladni charakter propojeni psychologie a ekonomie

* popsat zakladni aspekty behavioralniho managementu pro ovliviiovani

zakaznika
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Osnova prezentace

1. Pojmoslovi
2. Soucasny zakaznik
3. Propojeni psychologie a ekonomie

4. Vybrané nastroje behavioralniho managementu pro ovlivhovani zakaznika
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1. Pojmoslovi

* Psychologie:
— platna a shrnujici, definitivni definice psychologie neexistuje;
— logos (véda) + psyché (duse) » uéeni o dusi;

— ujedince studuje:
* mentalni stranku;
* télesné déni;

* chovani;
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1. Pojmoslovi

* Psychologie:

— vSechny tfi vySe uvedeny elementy studuje samostatné, ale i ve smyslu jejich

vzajemnych vztaht a interakci.
— cile psychologie:
* pochopeni vySe uvedenych tfi elementy;
» predikce vyse uvedenych tfi elementu;

* na zakladeé toho zlepsit spokojenost a zdravi ¢lovéka.
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1. Pojmoslovi

» Zakaznik (klient, kupuijici)):

— definic je cela rfada, napt.:

* jedinec, ktery od dodavatele, obchodnika nebo prodejce ziskava za

penézni nebo jinou uplatu produkt (vyrobek nebo sluzbu);

* jedinec, ktery ma predpoklady k tomu, aby si produkt koupil;

— zakaznik produkt mizZe nejenom spotiebovavat, ale také preprodat nékomu

jinému (novému zakaznikovi) — ze zakaznika se tak stava prodejce;

— zakaznik maze, ale nemusi byt soucasné spotiebitelem.
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1. Pojmoslovi

* Spotrebitel:

— posledni v fetézci odbératelll, tedy jedinec, ktery produkt spotiebovava a nikomu
jinému jiz neprodava;
— srovnani se zakaznikem:

» zdkaznik produkt musi koupit (mlze produkt spotifebovavat nebo prodat
nékomu jinému);

» spotiebitel produkt musi spotiebovavat (mliZze a nemusi produkt koupit);

— definice spotrebitele byla sjednocena novym obcanskym zakonikem (1. ledna 2014) -

spotiebitelem muze byt pouze fyzickd osoba;

— spotrebitel je v ob¢anském zakoniku definovan vyznamnéji nez zakaznik.
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2. Soucasny zakaznik

Moderni zhyckany zakaznik uz dnes nechce pouze levny a kvalitni

produkt.

Pri spotrebé produktu chce (kromé prfihodné kombinace ceny a

kvality) prozivat i zazitky a emoce.

Spotrebitel rozmazleny moderni virtudlni dobou dokonce

pozaduje, aby tyto zazitky a emoce byly nové.

Tak nové, aby doposud nevédél, ze existuiji.
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2. Soucasny zakaznik

Do podnikani tedy musi prichazet princip vizionarstvi.

Pokud chce firma uspét v dnesni turbulentni a globalizované dobé

charakteristické neustalou zménou, musi umét tvorit budoucnost.

Tzn. odhadnout, co si zakaznik bude prat, co bude chtit

spotrebovavat a jaké emoce u toho bude chtit prozivat.

Jde tedy o propojeni principl psychologie a inovativnosti. Toto

propojeni je dnes ono vizionarstvi.
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3. Propojeni psychologie a ekonomie

e Soucasti ndkupniho chovani je iracionalni rozhodovani (vice viz

kapitola 2 — Nakupni rozhodovaci proces).

* Existuje paradox, ze drtiva vétsina lidi si své iracionalni

rozhodovani viibec neuvédomuje.

 Duavodem je vliv psychologie na ekonomické rozhodovani

zakazniku.
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3. Propojeni psychologie a ekonomie

* Nicméné standardni (ortodoxni) klasicti ekonomové dlouho
nechtéli psychologii, jakozto nezbytnou soucast ekonomickych

procesti prijmout.

* Divody tohoto nepfijimani:
— snaha o co nejvice exaktni charakter ekonomickych modeli (snobstvi);

— metodické rozdily ve vyzkumné Cinnosti (zaminka).
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3. Propojeni psychologie a ekonomie

» Historicky resili ekonomové absenci psychologického rozméru pri

modelech ekonomického rozhodovani nasledujicimi tremi pristupy:

— ignoraci (Friedman);
— zavedenim priumérného (statistického) vzorku zkoumani (Jevons);

— Darwinismem (schopnost dlouhodobé prezit maji pouze takova ekonomicka mysleni
a rozhodovani, ktera jsou Cisté racionalni a exaktni — ostatni mysleni a rozhodovani
ekonomy nemusi zajimat — modely sice nepopisuji realitu, ale to nevadi, protoze

sers

dlouhodobé preziji pouze ta rozhodovani, ktera jsou racionalni).
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3. Propojeni psychologie a ekonomie

* Nejdulezitéjsi rozdily v metodice zkoumani mezi ekonomy a

psychology:
— charakter hypotéz:

* EK: pouze kvalitativni, tj. popisujici reakci hodnoty veliciny Y na zménu

hodnoty velic¢iny X (pfi konstantnich hodnotach vsech ostatnich velicin);

* PS: respektovani neustalych zmén hodnot vsech velicin.
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3. Propojeni psychologie a ekonomie

vvvvvv

* Nejdulezitéjsi rozdily v metodice zkoumani mezi ekonomy a

psychology:
— zdroje dat pro ovérovani vyslednych modeli :
* EK: zejména verejné oficialni statistické dokumenty;

* PS: zejména vlastni dotaznikova Setreni;
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3. Propojeni psychologie a ekonomie

vvvvvv

* Nejdulezitéjsi rozdily v metodice zkoumani mezi ekonomy a

psychology:
— paradigma, neboli zakladni predpoklad:
* EK: maximalizace uzitku;

* PS: neexistence paradigmatu;
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3. Propojeni psychologie a ekonomie

* Nejdulezitéjsi rozdily v metodice zkoumani mezi ekonomy a

psychology:
— metodologie vyzkumu (experimenty s respondenty):
* EK: vidy pravdivé informace a opakovani experimentu;

* PS: informace dostava respondent Casto i nepravdivé a kazdy experiment
je s danym respondentem realizovan pouze jednou (aby nedochazelo k

prizplisobovani odpovédi a zmény chovani respondenta).
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3. Propojeni psychologie a ekonomie

* Tri stupné psychologickych aspektli objevujicich se v ekonomii:
1. vnimani
2. premysleni;

3. rozhodovani.
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3. Propojeni psychologie a ekonomie
1. Vnimani:

— penéiniiluze: tedy jev, kdy je nominalnimu ristu prikladan vyznam rlstu redlného
(dlivod brani psychologickych aspekti v potaz) — zvlasté v dnesni dobé inflacniho

ristu je tato iluze vyznamna;

— dostupnostni heuristika: vyznamnéjsSi vnimani a pamatovani vjema, které clovék
zazil:

* osobné;
* opakované;

priklada jim poté vétsi vahu (rist mé mzdy je vyznamnéjsi nez rlist cen — souvisi s Pl);

— dalsi psychologické efekty: prokleti znalosti, efekt prvotnosti, efekt nedavnosti

apod.
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3. Propojeni psychologie a ekonomie

2. Premysleni:
— tvoreno dvéma aspekty: vypocty a odhadovanim;
— pravé odhadovani je predmétem psychologického zkoumani;

— kotevni heuristika: zakaznikova volba realizovana pomoci odchylovani od urcité

znamé hodnoty (kotvy);
— volba zdkaznika (odchylka zakaznika) je uréena smérem a intenzitou kotvy;

— pokud se zdkaznik necha ovlivnit zcela irelevantnim kotvou mize Spatné vybrat —

je velmi snadné vychylit lidsky odhad cisla, o kterém toho clovék moc nevi;
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3. Propojeni psychologie a ekonomie

2. Premysleni:

— kotevni heuristika je soucasti trzniho boje, kdy nabidka formuje poptavku

(nadsazovani cen);

— nékdy je zdkaznik schopen tomuto tlaku celit, nékdy ne — zalezi na trech
podminkach ukotvitelnosti:
* neznalost problému;
* nevédomost ukotvovani;

* srovnavani svého usudku s kotvou;

— dalsi psychologické efekty: hypotéza statistickych ocekavani (o¢ekavani toho,
co platilo v minulosti) a hypotéza adaptivnich ocekavani (odhad na zakladé

minulych hodnot, pricemz starSi hodnoty maji slabsi vliv).

KNOWLEDGE FOR THE FUTURE )) WWW.mvVso0.cz



MVSO »» MORAVSKA VYSOKA SKOLA OLOMOUC
3. Propojeni psychologie a ekonomie

3. Rozhodovani:

— relativni zplsob rozhodovani:

 zajima nas nikoli samotny vysledny stav, nybrz zména oproti sou¢asnému

stavu;

 priklad: pfi rozhodovani o pofizovani baliku akcii, je pro investory
vyznamnéjsi védét, o kolik se hodnota jejich portfolia zméni, nez kolik

bude tato hodnota cinit celkové;

* tento jev usnadnuje ekonomické rozhodovaci procesy.
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4. \lybrané nastroje behavioralniho
managementu pro ovlivihovani zakaznika

a) Nastroje rozhodovaci paralyzy

— averze k extrému
—  vyuziti etiky
— precenovani soucasného stavu

—  vlastnicky efekt

b) Nastroje ukotvovani

c) Vlivdavu
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Déekuji za pozornost
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