OSOBNY PREDAJ

Osobny predaj v digitalnom prostredi

O TEJTO TEME:

V tejto kapitole sa dozvies, ako sa osobny predaj meni v digitdlnom prostredi a ¢o to znamena
pre dnesnych predajcov aj zakaznikov. Ukazeme si, ze aj ked' technoldgie zasadne menia sposob
predaja, stale ide najma o budovanie dovery a vztahu so zdkaznikom. Zisti§, aké nové zru¢nosti
musi mat moderny predajca, aké vyhody prinasa digitalny predaj (napr. personalizacia,
meratelnost Ci SirSi dosah) a aké su jeho slabé stranky.

Osobitne sa zameriame na koncept phygital (onlife) predaja, ktory prepaja online a offline svet
do jedného celku. Pochopis, preco je kombinacia osobného kontaktu a digitalnych nastrojov
dnes najefektivnejsia, ako funguje omnikanalovy pristup a preco sa z predajcu stava sprievodca
zakaznickej cesty.
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CO SA DOZVIES:

e Ako sa osobny predaj meni v digitalnom prostredi a aké nové zru¢nosti vyzaduje od
predajcov.

e Aké su vyhody a nevyhody digitdlneho osobného predaja (personalizacia, meratelnost vs.
strata zmyslovej skusenosti).

 Co znamena phygital/onlife predaj a preco je prepojenie online a offline sveta kl'ti¢om k
uspechu.

§peciﬁké osobného predaja v digitdlnom prostredi

Silné a slabé stranky osobného predaja v digitalnom prostredi

Phygital / Onlife predaj

SPECIFIKA OSOBNEHO PREDAJA V DIGITALNOM PROSTREDI

Osobny predaj je nenahraditelny nastroj v mnohych odvetviach, kde je potrebna intenzivna
interakcia medzi predajcom a zadkaznikom. Jeho vyznam spociva v schopnosti vytvarat silné,
dbverné vztahy a poskytovat sluzby na mieru, ¢o vedie k vy$Sej spokojnosti zadkaznikov. Vdaka
priamemu kontaktu méze predajca okamzite reagovat na otazky a poziadavky zakaznika, ¢im
zvySuje Sance na uspesny obchod.

V digitalnom prostredi prinasa novu dimenziu tradicného predajného modelu - zvysSuje
efektivitu, personalizaciu a meratel'nost, no zaroven kladie vyssie naroky na schopnosti predajcu,
technologicku integraciu a zachovanie dovery v digitalnych kanaloch. Vyuzivaju sa pritom rézne
digitalne nastroje - online meetingy, videohovory, digitalne spravy, chatboti, socialne siete, CRM
platformy.

SILNE A SLABE STRANKY OSOBNEHO PREDAJA V DIGITALNOM PROSTREDI

Predajny tim potrebuje v digitdlnom prostredi nové zru¢nosti: ovladat digitdlne nastroje, byt
schopny online interakcie, vytvarat digitdlny obsah, pracovat so sociadlnymi sietami, vediet
analyzovat data.

Silné stranky
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* Vysoka ucinnost a interaktivna spatna vazba: priamy kontakt, aj ked' virtuainy,
umoznuje predajcovi reagovat na namietky v redlnom Case.

* Geograficka dostupnost a efektivita: predajca nie je obmedzeny fyzickou polohou.
Mbze komunikovat so zdkaznikmi z réznych miest, regionov, kontinentov bez nutnosti
cestovania, ¢im Setri ndklady. Komunikovat moéze prostrednictvom videohovoru, live chatov,
emailu, socialnych sieti.

* Dobra meratel'nost a personalizacia: digitalne nastroje umoznuju oslovit zakaznika
cielene a ponuknut mu relevantné informacie. CRM systémy, analytické nastroje a umela
inteligencia pomahaju prispdsobit ponuku konkrétnemu zakaznikovi na zaklade jeho

spravania a historie zaujmu, i predosiého obchodu.
* Pohodlie pre zakaznika: Klient mdze s predajcom komunikovat z priestoru a ¢asu, ktory
mu najviac vyhovuje, nie je obmedzeny otvaracimi hodinami predajne.

Slabé stranky
* Obmedzena zmyslova skusenost: zakaznik si nemdze produkt fyzicky ohmatat, vyskusat,
ovonat. To moéze byt prekazkou pri niektorom type produktov.

e Potreba technického vybavenia a zruénosti: Uspesny predaj si vyzaduje spolahlivé
internetové pripojenie, vhodné softvéroveé nastroje aj digitalne zruénosti na strane predajcov
aj zadkaznikov.

* Rusivé vplyvy a nizSia pozornost: v domacom alebo kancelarskom prostredi je viac
ruSivych momentov, ¢o moze znizovat sustredenie zdkaznika pocas procesu predaja.

* Riziko neautentickosti: digitalny priestor skresluje, a pri pouzivani napr. chatovania méze
spo6sobit nedorozumenia vyplyvajuce z absencie neverbalnej komunikacie.

* Informacné pretazenie zdkaznika: digitdlne kandly su presytené obsahom, ziskat
pozornost je obrovskou vyzvou pre obchodnikov. Rovnako sa tu tazsie ziskava dévera.

PHYGITAL / ONLIFE PREDAJ

Sucasné stratégie firiem ukazuju, Ze najefektivnejSim modelom nie je ani Cisto klasicky, ani Cisto
digitalny pristup, ale onlife/ phygital predaj — kombinacia osobného kontaktu s digitalnou
podporou. Z klasického predaja si zachovava autentickost, déveru a vztahovost, z digitdlneho
prebera rychlost, dostupnost a datovu presnost.

Pojem onlife predaj vychadza z konceptu ,onlife,” ktory ako prvy pouzil Luciano Floridi (2015) v
kontexte digitalnej transformacie spolocnosti, kde sa digitalne a fyzické prostredie prelinaju do
jedného kontinualneho priestoru skusenosti. V odbornej literature sa v tejto suvislosti mézeme

stretnut aj s pojmom ,phygital.” Zadkaznik nevnima rozdiel, pretoze komunikacia, ponuka,
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skusenost aj transakcia sa odohravaju v jednotnom kontexte — zdkaznik vyhladava informacie
online, produkt testuje fyzicky v predajni alebo cez rozsirenu realitu, s predajcom méze
komunikovat cez online kanaly a nakup uskutocnuje tam, kde mu to najviac vyhovuje — online
alebo offline.

Precitajte si, ako vyuzivaju phygital marketing zname modne znacky:
https://sk.innovando.news/phygital-moda-tommy-hilfiger-altri-brand/

Phygital zazitok zvysuje zapamatatelnost znacky aj predaje. Podl'a vyskumu Deloitte dosahuju
znacky s phygital prvkami az o 40 % vy$Si engagement a o 30 % viac opakovanych nakupov.
Najma, ak je vasou cielovou skupinou mladsia generacia zakaznikov. Phygital pristup vyuziva v
komunikacii znacky aj zn. Semtex, ktora v ramci uvedenia novych prichuti zorganizovala v
spolupraci s cestovnou agenturou Travelistan sutaz ,Okolo sveta“
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Obr. Kampar zn. Semtex
Zdroj: webova stranka Semtex.

Kl'ucové charakteristiky phygital predaja:
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https://sk.innovando.news/phygital-moda-tommy-hilfiger-altri-brand/

* Prepojenost prostredi (omnikanalovy pristup): online aj offline kanaly tvoria jeden
komunikacny a predajny ekosystém, v ktorom sa udaje o zakaznikovi, interakcie a ponuky
plynule prenasaju.

e Zameranie na zazitok: Phygital predaj sa snazi zakaznika vtiahnut do zazitku z nakupu.
Vyuziva technoldgie na vytvorenie putavého a interaktivneho prostredia. Prikladom moézu byt
interaktivne obrazovky na mieste v kombinacii so sutazami alebo vyuzivanie rozsirenej reality
pri nakupe.

* Interakcia a zmyslova skusenost: o phygitali hovorime aj vtedy, ak si zakaznik si produkt
objedna online a vyzdvihne v predajni. Zdkaznik ma moznost produkt prezriet, onmatat,

vyskusat, ¢o Cisto online vnem neposkytuje.

* Personalizacia v realnom ¢ase: vdaka zberu a analyze dat dokaze obchodnik prispbsobit
ponuku na mieru - na zaklade predchadzajucej histérie nakupov a zaujmov, ktoré su
uchovavaneé v CRM systémoch.

* Vyuzitie dat a technoldgii: phygital je silne zavisly od technologickej infrastruktury.
Zahrna mobilné aplikacie, QR kody, digitalne platobné metddy, analyticke nastroje na
sledovanie zakaznikov v oboch prostrediach.

e Pohodlie pre zakaznika: phygital prindsa zdkaznikovi pohodlie - zdkaznik ma moznost
rozhodnut sa pre prostredie, ktoré mu viac vyhovuje (objednanie tovaru online, vyzdvihnutie/
vratenie v predajni). Prip. Tovar nemusi skusat, ale staci sa pozriet do inteligentného zrkadla.

* Budovanie vztahu a dévery: osobny kontakt s predajcom zostava dolezity, ale je

doplneny digitdlnou podporou (recenziami, odporucaniami, komunitnymi vazbami).

Predajca sa stava sprievodcom zékaznickej cesty - ,customer journey guidom* (mal by vediet

reagovat na digitalnu stopu aj offline signaly zakaznika). DOlezita je pritom koordinacia dat a

kanalov, aby zékaznik dostal jednotnu informaciu bez ohladu na miesto interakcie.

Phygital ma vo svojich stratégiach aj znacka IKEA, ktora vdaka rozsirenej realite ponuka

zakaznikom vizualizovat produkty z jej portfdlia vo svojich domovoch. IKEA Kreativ - rozSirena

realita
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https://www.ikea.com/sk/sk/newsroom/corporate-news/ikea-kreativ-prichadza-na-slovensko-zariadit-si-interier-v-rozsirenej-realite-s-pomocou-umelej-inteligencie-moze-kazdy-pub42ec3810/
https://www.ikea.com/sk/sk/newsroom/corporate-news/ikea-kreativ-prichadza-na-slovensko-zariadit-si-interier-v-rozsirenej-realite-s-pomocou-umelej-inteligencie-moze-kazdy-pub42ec3810/
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Obr. Rozsirena realita pri nakupe oblecenia
Zdroj: www.tovarnapredaj.sk, K. Droppova: Trendy v maloobchode, okt. 2024
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CHCETE SI Z TEMY ODHRYZNUT ESTE VIAC?

https://open.spotify.com/episode/6WMCRFkoWOfmy43dzQ1FPL

https://open.spotify.com/episode/3TIAhUDoSTsdJ21uQ3HL4M

alebo epizdda https://www.youtube.com/watch?v=m5ma%k5kqC8
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