SNEHURKA, ZLA KRALOVNA
A OCENENI ZISKU A ZTRAT

Je mozné vyuzit nase iracionalni chovani?
7 v v 17 s o]
Strach ze ztraty a predpoved’ vysledku

Vzpominate? ZIa kralovna pristoupila ke kouzelnému zrcadlu a zeptala se: ,,.Zrcadlo,
zrcadlo, kdo je na svété nejkrasnéjsi"'? A zrcadlo odpovédélo: ,, Kralovno, nejsi
nejkrasnéjsi, Snéhurka je nejkrasnéjsi na celém svété." A vime, jak to dopadio.
Kralovna vzteky rozbila zrcadlo a po vypatrani Snéhurky ji otravila.

Myslite, Ze by zrcadlu pomohlo pozitivni preformulovani? Napriklad: ,,Ahoj kralovno!
Mam pro tebe skvélou zprdvu! Jsi druha nejkrasnéjsi na svété! Gratuluji."

Pravdépodobné ani tato velmi pozitivni formulace, by nezabranila afektované
destrukci zrcadla.

Co nas vice zasahne? Ztrata nebo zisk?

Odpovéd’ bychom mohli najit znovu v pohadce — bohaty kupec nalezne hroudu zlata,
ale prijde o svou karavanu. Kupec si sedne a place nad ztracenou karavanou, ackoli
cena karavany byla stejna jako cena nalezené hroudy zlata.

Podobné je tomu i v béZném nepohadkovém Zivoté. Pokud srovname dvé udalosti a
uvédomime si ztratu a zisk stejnych hodnot - v mysli nas vice zasdahne ztrata. A ta
pFevazi celkovy dojem z obou udalosti. MozZnad si vzpomenete na psanicka, ktera jsme
dostavali (dnes je to SMS) - opis tento dopis a posli péti lidem, kdyZ neposles, budes
mit smilu!

Nékteré ekonomické skoly tvrdi, Ze posuzujeme udalosti linearné a podle jejich
hodnot. Napriklad z nalezu tisicikoruny bychom méli mit desetkrat vétsi radost nez z
nalezu stokoruny a soucasné stejnou vahu prikladame ziskiim a ztratam. Najdu
stokorunu a ztratim pri tom z druhé kapsy stokorunu a budu v pohodé, protozZe
celkova zména v mém bohatstvi je 0. Mé osobné by to pékné nastvalo.

Takrka pred dvaceti lety se na vyzkum toho, jak vnimame ztraty a zisky, vrhli
behavioralni psychologové. A zjistili, Ze neocerfiujeme linedrné a ztraty maji pro nas
vétsi vyznam nez zisky.

Podobny strach ze ztrdty mame vSichni. Troufam si napsat, Ze nejen ze ztraty prvenstvi v
krase.

V osmdesatych letech pfisli vyzkumnici, americti behavioralni psychologové, Kahneman a
Tversky na to, ze lidé ocenuji ztraty a zisky rozdilné. Zjistili, Ze stejnd hodnota zisku a stejna
hodnota ztraty je v nasi mysli ocenéna velmi rozdilné. Ztrata je pocitovana vice jak dvakrat
bolestné&ji nez radost ze zisku!

Pokud bychom z mistni knihovny dostali poStou upominku a pokutu za pozdni vraceni knih ve
vySi 500 K¢ a soucasné Sek od strycka na 500 K¢, co by v nasi mysli pfevazilo? Radost nebo
nastvani? Odbornici tvrdi, Ze nadtvani na pokutu, &ili strach ze ztraty. Strach ze ztrdty miZzeme
pozorovat na sobé nebo svém okoli v mnoha pfipadech. Psychologové a ekonomové védecky
indikovali strach ze ztraty pfi rozhodovdni o ndkupu/prodeji cennych papirll, v manazerském
rozhodovani, pfi nakupu pojisténi a mnoha dalSich pripadech. Kahneman a Tversky a jejich
nasledovnici méfili rozhodovani a pomérné presné zmérili, jak zisky a ztraty ocenujeme.



veimand hodnota Na nasledujicim grafu je to krasné vidét.

Ztrata tisicikoruny je pocitovana silnéji nez zisk
. 7. . O v . Ve
tisicikoruny — jak muzeme porovnat na svisle
ose, kde je vnimana hodnota.
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Se strachem ze ztraty souvisi i tzv. averze vic¢i
# * ooniia riziku. Pojdme se podivat na nasledujici priklad:

Pfedstavte si, Zze zatim malo prozkoumanou
nemoci z Asie onemocnélo 600 lidi, ktefi jsou
hospitalizovani v nemocnici. Nabizi se dvé
alternativy, jak lécit tyto nemocné.
Pfredpokladejme, Ze presné védecké odhady
fikaji, ze dusledky dvou moznych Ié¢ebnych
postupl jsou ndsledujici:

A. Pokud by byl realizovan program A, zachranilo by se 200 nemocnych.

B. Pokud by byl realizovéan program B, je pravdépodobnost jedna tfetina, Ze 600 nemocnych
bude zachranéno a pravdépodobnost dveé tretiny, Ze nebude zachranén nikdo.

Jaky program zvolite?

Vysledkem obvykle je, Zze pres 70 % lidi zvoli variantu A a méné nez 30 % zvoli variantu B. Jak
lze oekavat, drtivad vétdina rozhodnuti vykazuje averzi viéi riziku. Rad&ji jistotu 200
zachranénych nez pravdépodobnost, Ze budou zachranéni vSichni nebo nikdo.

A ted se pojdme podivat na stejné zadani se stejnou smrtelnou asijskou nemoci, ale s jinymi
moznymi lééebnymi programy:

C. Pokud by byl realizovan program C, 400 nemocnych zemfe.

D. Pokud by byl realizovan program D, je pravdépodobnost jedna tfetina, Ze nikdo nezemre a
pravdépodobnost dveé tretiny, ze 600 nemocnych zemre.

Jaky program zvolite?

Bezpochyby je jasné, ze program C je stejny jako program A, a program D je stejny jako
program B. Ale! Vice nez 70 % lidi zvoli variantu D a méné nez 30% zvoli variantu C!

Zatimco pfi volb& programi A nebo B jevime velkou averzi vi¢éi riziku, v pfipadé programi C a
D demonstrujeme jasnou tendenci riskovat. Je to tim, Ze jsme prezentovali programy Ca D v
jinych souvislostech.

Zpét ke strachu ze ztraty - se strachem ze ztraty nebo také odporem vU¢éi riziku pracuji nékteré
prodejni techniky, napfiklad SPIN. Prodejce, ktery prodava pomoci techniky SPIN dava
nakupujicimu otazky, které zjistuji jeho problémy, negativni dopady nefedeni problémd a



vyznam a pfinos FeSeni problémd. Tim, Ze se prodejce ,rype v bolestivé rané" zakaznika, ma
jeho argumentace silnéjsi vyznam, nez jen pouhé predstaveni vyhod. DalSim praktickym
pouzitim strachu ze ztraty je prezentace. Prezentujete svym nadfizenym vas projekt, na kterém
vam velmi zdalezi. VétsSina z nds ma tendenci ukazat, jak je projekt vynikajici a jaci my jsme
pasaci, a prezentovat hlavné prinosy a feseni projektu. Ten, kdo bude prezentovat jako prvni
veéc negativni dopady nereseni soucasné situace (problému), a teprve potom vlastni projekt
jako FeSeni problému, ma mnohem vétsi Sanci presvedcit. A pochopitelné se strachem ze ztraty
pracuji vSichni ti, kdo nds o nécem chteji presvedcit: marketingovi odbornici v reklamé&, néktefi
novinari, politici.

Jaky mize mit takové zjisténi vyznam?
VSude tam, kde se prodava, presvédcuje, rozhoduje, lze vyuzit zdkladnich doporuceni:
1. Oddélte zisky — nebalte vSechny darky do jednoho balicku. V praxi to znamena, ze
pokud budeme vyjednavat se zakaznikem a prezentovat mu nasi nabidku, budeme

mluvit o ziscich a vyhodach nabidky oddélené a ztraty, které miZe projekt pfinést, ddme
dohromady.
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2. Slucte ztraty - protoze jednotlivé oddélené ztraty pocitujeme silnéji, nez kdybychom je
dali dohromady, je vhodné zabalit ztraty do jednoho ,pytle ztrat". Pocitujeme je pak
meéneé bolestive.

3. Dejte dohromady malé ztraty a velké zisky. Efekt slouceni plsobi tak, Ze jakoby vymaze
vnimani ztraty a vysledkem je pocit, Ze jsme nic neztratili, ale ani neziskali.

4. Oddélte malé zisky od velkych ztrat. Doporuéeni podobné jako v bodé tfi. Pisobi
podobné.



VySe uvedend doporu¢eni mizeme aplikovat kazdé zvlast nebo v kombinacich.
Jak to, ze stejné udalosti miZzeme jednou vnimat jako zisk a podruhé jako ztratu?

M3a to na svédomi referenéni bod, status quo. To je ten priseéik obou os. Ten v mysli
pomérujeme s ostatnimi volbami a moznostmi. Pokud ndm vyjde, Ze po néjaké udalosti jsme na
tom h{F neZ ostatni v nasem okoli, nebo vime, Ze udalost pro nds mohla dopadnout Iépe,
pocitujeme udalost jako ztratu a naopak.

Recnickd otdzka: Jaky je rozdil mezi pfirdzkou a slevou? Vychozim bodem k uréeni toho, zda-li
je posun v cené pozitivni nebo negativni je cena. VsSichni zndme preSkrtané cenovky a napisy
SUPER SLEVA. Koupime si tedy zbozi s idajnou slevou, a potom, kdyz sunddvame cenovku,
zZjistime, Ze plvodni cena byla jesté nizsi neZ cena po slevé.

Velmi dllezité je, jak prezentujeme tento referenéni bod, jak si ho uvédomujeme. S tim dokaze
pracovat tzv. rdmovani (angl. framing). Ale o tom az pristé.

Otdzkou je, jaky prakticky vyznam ma strach ze ztraty pro praci manazera. V praxi bylo
nalezeno pomérné velké mnozstvi aplikaci.

A zde poprosim Ctenare, aby napsali své napady, jak by Slo s timto poznatkem pracovat v
manazerské praxi. VSechny ndpady a odpovédi budou zarazeny do losovani o 50% slevu na
otevreny kurz Negociace, ktery poradame 20. — 21. ¢ervna 2002 v hotelu Mévenpick v Praze.
Vylosovény budou tfi odpovédi a vSechny ostatni zajimavé napady budou uverejnény v dalSim
Cisle obcasniku Q-info! Své naméty posilejte na nasi adresu a obalku oznacte heslem ,,Q10".



