Emoce

Zakaznik, rikejme ji tfeba Jitka, se lekne, Ze léto uz je na spadnuti a nema nic na sebe.
Brouzda po internetu, kdyZ tu najednou se citi néjakym modelem inspirovand. Zaziva okouzleni
a odhodlané se vrha do hledani toho kousku, co pravé nékde vidéla. Jenze brzy citi uzkost,
protoze nevi, jestli by ji to opravdu sluselo.

V ten moment prichazite jako zachrana s ¢lankem ,Ktery strih Satd slusi prdvé vasi postaveé’ a Jitka
citi ulevu, uz je svému cili bliz. Clanek si preéte s chuti, mozna ji dokonce rozesmal a je ji veselo;
zaujali jste ji. Zkouma vasi tvorbu, jak se prezentujete, jak komunikujete na socialnich sitich a bud'
se mUze citit znudénd, protoze jste v komunikaci nekonzistentni a ¢lanek, ktery pro vas pfripravil
nékdo jiny, byl jen jeden svétly moment a tak hleda jinde. Nebo naopak, v tom lepsSim pripadé,

se ji libi, co délate i mimo vas e-shop a blog a buduje si k vam davéru.

A pak u vas najde ty Saty, po kterych tolik touZila. Je nadSend! Jenze zrovna v jeji velikosti chybi,
je smutnd. Jeji pocit mUzete okamzité zahnat tim, Ze u vyrobku uvedete datum, kdy budou opét
skladem nebo ji zkratite cestu ke kontaktovani vaseho zakaznického servisu. Pokud odpovidate
rychle a mile, je Jitka spokojend. Pokud jste navic schopni ji jeji vysnéné Saty brzy dodat, tés/ se.
A pak dostane informaci, ze jsou kone¢né skladem a mUze si je objednat, ma radost! Hodi zbozi
do kosiku a postupuje k pokladné, kde mize zaZivat Sirokou $kalu pocitl od zmateni/, kdyz je
nakupni proces slozity, pres strach, kdyz nevi, kam ji dalsi krok zavede az po zlost, kdyz néco
nefunguje.

Ale ani po zaplaceni cela estrada pocitl nekonéi. Cokoliv mlize nastat béhem baleni a expedice

a mit za nasledky dalsi Jitliny pocity ohledné vasi znacky. Nehoda ve skladu, chyba v systému,
zadrhel v dopravé. Nic z toho nemusi byt pfimo ani vase vina, ale jak se postavite k takové situaci
rozhodne o tom, jestli bude Jitka uklidnénd nebo rozéilend. A nakonec, kdyz bali¢ek s jeji
objednavkou dorazi, mUze byt Stastnd nebo klidné také v rozpacich protoze $aty na ni nevypadaji
tak, jak si predstavovala.



Kdyz mluvime o emocich ve vztahu k nakupovani, ¢asto se zredukuji na radost a mozna rozcileni
a zlost, kdyz vSechno nejde jako po masle. Ale ignorovanim nebo ¢irym neuvédoménim si vSech
dalsich dulezitych emoci se mizete pfipravit o obrovsky naskok v presvédcovani zakaznika,

Ze praveé vy jste ti pravi.

Nakupovani je nesmirné emotivni zalezitost. Nakupni proces, kdy se zakaznik nachazi v relativné
cizim prostredi, je obklopeny cizimi lidmi, chce provést nakup rychle a navic zaplatit nesnadno
vydélanymi penézi, je sam o sobé dost stresujici. Vymeénit Sustivé papirky v penézence, které jsme
si zaslouzili tvrdou praci, obnasejici celomési¢ni estradu pocitl od nastvani, pres prekvapeni,
roz¢arovani, Unavu az po pocit zadostiu¢inéni, ze to stalo za tu namahu, za nové Saty, které naopak
prinasi radost a pocit vyssSiho sebevédomi, je vlastné sménovani jedné sady emoci za jinou.

Vzdyt kolikrat jste si chtéli koupit néco na sebe a zlepsit si ndladu jen proto, Ze vas néjaky pitomec
nastval v praci.

Lidé se pfi nakupu rozhoduji emocemi a az pak zpétné si snazi svlj nakup néjak racionalné
zdlvodnit. Tfeba tim, Ze ty Saty vlastné skuteéné potrebuji, protoZze na léto nema zadné takoveé
lehké a univerzalni, které mohou nosit pfri vétSim poctu pfilezitosti, nebo jsou naopak vyjimecné

a konecné se budou hodit i ke spolecenskym udalostem, tfeba do divadla. To, ze tam chodi jen
jednou za pét let uz neni viilbec podstatné. Dokonce i kdyz nakupuji planovanou polozku, ktera ma
vice variant, rozhoduji se na zakladé toho, co citi. Ktera varianta se jim libi, ktery obal v nich
vzbuzuje touhu ochutnat, ktera barva jim prfinasi vétsi radost. Nebo naopak, ktera je drazsi a pfi
pomysleni na jeji koupi citi bolest, nervozitu mozna dokonce vztek.

Nechte se inspirovat nasledujicim seznamem 433 emoci, pocitl a stavl, se kterymi mUzete
pracovat v ramci komunikace hodnot vasich vyrobkd. Tém negativnim mdizete pomoci svych
vyrobk( predejit a ty pozitivni mUzete naopak podpofrit.

Tento seznam se vam bude hodit pro praci se $ablonami Instantnich popiskd, ale mohou vas
inspirovat i pro vytvareni pfibéhd na socialni sité nebo ¢lanky na blog.



