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Abstrakt: Cielom prispevku je teoreticky popisat’ postavenie a ddlezitost’ emoécii v rozhodovani spotrebitela. Na
vyznamnu Glohu emécii v kazdej oblasti Zivota sa vd’aka neustalemu sktimaniu prihliada ¢oraz viac. V minulosti boli
popisované modely rozhodovania, ktoré vplyv emécii jednotlivca nebrali do Gvahy. Model rozhodovania od Lerner
akol., ktory uvadzame, zahiiia do procesu rozhodovania emoécie piatimi sposobmi. VSetky spdsoby sa navzajom
kombinuju a tak mdZzu menit’ kone¢né rozhodnutie spotrebitel’a.
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Uvod

V minulosti prevladal ndzor, Zze rozhodovanie sa deje len na racionalnej Urovni aje mozné ho vykonat'
abstrahovanim emacii. Dal&im skumanim sa zistilo, e emocie st neoddelitelnou suastou kazdej oblasti nasho
zivota, a teda nie je mozné ich ignorovat’ ani v procese rozhodovania. Vysekalova a kol. (2014) uvadza Damaisovu
(2002) tedriu zaoberajicu sa suvislost'ou rozhodovania a emdcii. Na zaklade tejto teérie mozno konstatovat’, ze su to
prave emocie, ktoré sposobuju rozhodovanie a zaroven determinujii jeho vysledok. Neurologické vyskumy
preukazuju, ze l'udia pouzivaju pri rozhodovani len jedno kritérium: ,,Ako sa budem citit, ked’ to urobim?*
Z vyskumu vyplyva, Ze emocionalne rozhodnutia prichadzaju skor nez racionalizacia, a hlavne, vSetky racionalne
myslienkové procesy sii emocionalne ovplyviiované. Ak pouZijeme toto kritérium v spotrebitel'skom rozhodovani,
vysledkom bude skumanie toho, ako sa bude spotrebitel’ citit’ po tom, ¢o si kiipi vybrany produkt alebo sluzbu.

1. Zakladné teoretické vychodiska

Cit je prezivanie subjektivneho vztahu k predmetom a javom okolitého sveta, ako aj k sebe samému (Durig, L.,
Stefanovi, J. a kol., 1977 In Kubéani 2010). City plnia dve zikladné funkcie: orientaéni a regulaéni. Orienta&na
funkcia vyplyva z toho, Ze city signalizuju, ¢o ma pre ¢loveka subjektivny vyznam, o mdze uspokojit’ jeho potreby.
Z mnozstva veci a javov, ktoré ¢lovek preziva, len niektoré vydeluje ako zivotne dblezité a tie sa mu vryvaju do
pamiti. City vo vyvine Cloveka sa utvaraju tak, Ze sa stdvaju motivmi jeho ¢innosti sliziacimi na prisposobenie stale
sa meniacim podmienkam Zivota. Regulujtica funkcia citov spoéiva v tom, ze kazdé citové prezivanie sa kratkodobo
prejavuje regulaciou zmien v organizme a spravani. Prezitie nejakej vyznamnej ,,osudovej“ udalosti niekedy meni
celkom sposob zivota Cloveka. City sa tak stavaji pohnitkami 'udskej ¢innosti (Kubéni 2010).

Emdcie definuja Euler a Mandl (2000 In Vysekalova 2014) ako epizodu ¢asovej synchronizacie vsetkych
vyznamnych subsystémov organizmu, ktoré tvori pdt’ komponentov: kognicia, fyziologickd regulacia, motivacia,
motoricka expresia a cit, a ktoré predstavuji odpovede na hodnotenie externych alebo internych podnetovych udalosti
ako vyznamnych pre centralne potreby a ciele organizmu. Ide v podstate o sprostredkujicu funkciu emécii a ich
vztahu medzi jedincom a prostredim, kde kazda emdcia ma svoju funkciu (Vysekalova 2014).

Z&kladné rysy emécii (Vysekalova 2014):

e  Komplexnost emocii — dolezitd funkcia emocii v psychickej regulacii ¢innosti, ako aj spojitost’ s fyziologiou
organizmu. Emoécie pdsobia na kognitivne procesy a spravanie a spdsobuju fyziologické zmeny.

e Diferencovanost’ emocii — prehlbovanie s vyvojom a zrenim ¢loveka — od pocitov pohodlia alebo nepohodlia,
ktoré preziva dojca, cez zakladné vrodené druhy emocii u malého dietata az po bohatu $kalu reakcii na
jednotlivé emociogénne situécie v dospelom veku.

e Polarita emdcii — savis s citovou zlozkou — vdésina emdcii mé svoj protikladny pol (radost’ — smuatok).

Emocie, ako jeden zo zékladnych psychologickych procesov, hraji ddlezitd ulohu v ndkupnom rozhodovani
spotrebitel'ov. Ako uvadza North (2009 In Bacova 2010) tedria rozhodovania je sposob formalizovania zdravého
usudku. Rozhodovatel’ analyzuje mozné vysledky jemu dostupnych alternativ v dvoch dimenziach: hodnote (utility)
alternativy a pravdepodobnosti jej vyskytu. Potom voli alternativu s o¢akavanim najvyssej hodnoty. Nemdze zarugit’,
ze vysledok bude tak dobry, ako dufal, ale urobil najlepsie rozhodnutie, ako mohol urobit’, vzhladom na svoje
preferencie a dostupné informacie.

Marketingovi odbornici vyvinuli model piatich §tadii nakupného rozhodovania: rozpoznanie problému,
vyhladavanie informacii, vyhodnotenie alternativ, nikupné rozhodovanie a ponadkupné spravanie (obrazok 1).
Z uvedeného je zrejmé, ze nakupny proces zaéina dlho pred samotnym nédkupom a jeho dbsledky sa prejavuju este
dlho potom. Niektori spotrebitelia neprechadzajii vzdy vsetkymi piatimi Stddiami. Niektoré §tddida moézu vynechat'
alebo zmenit’ ich poradie (Kotler & Keller 2014).

Rozpoznanie Vyhl'adanie Zhodnotenie Néakupné Ponakupné
problému informacii alternativ rozhodnutie spravanie

Obréazok 1. Model nakupného procesu spotrebitel’a
Zdroj: Kotler, P. & Keller, K. (2013). Marketing management.
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Ked spotrebitel' urobi v podstate emotivne nakupné rozhodnutie, kladie mens$i doraz na predchadzajuce
hladanie informacii. Namiesto toho vyzdvihuje suc¢asné pocity a naladu. Naladu mozeme definovat’ ako ,,pocitovy
stav alebo stav mysle. Na rozdiel od emdcie, ¢o je reakcia na urcité prostredie, je nalada va¢sinou neurcity, skorsi
stav — pritomny uZ vo chvili, ked’ spotrebitel’ ,stretne“ reklamu, maloobchod, znacku alebo produkt. V porovnani
s emdciami st nalady vieobecne menej intenzivne a dlhotrvajdce, nie si priamo spojené s tendenciou jednat’ a viest’
k ¢inom ako emodcie. Nalady su pri rozhodovani délezité, lebo maji vplyv na to, kedy spotrebitel’ nakupuje, kde
nakupuje a ¢i nakupuje sam, alebo s niekym d’al§im. MoZze mat’ vplyv aj na to, ako bude spotrebitel’ reagovat’ na
konkrétne nakupné prostredie (t.j. v okamihu nakupu). Niektori maloobchodnici sa snazia navodit naladu pre
nakupovanie, napriek tomu, ze kupujici uz do obchodu prichadzaja s uritou naladou. Prieskumy dokazujt, ze imidz
obchodu alebo jeho atmosféra mozu ovplyvnit' naladu kupujiceho a nalada kupujuceho ma vplyv na dizku jeho
pobytu v obchode a d’alsie spravanie, ktoré chct obchodnici podporovat’ (Schiffman & Kanuk 2004).

2. Emocie v modeli rozhodovania

Hume (1978 In Lerner, Li, Valdesolo & Kassam 2015) tvrdi, Zze pohl'ad na emdcie, ako sekundarny dovod
rozhodovania, je zastaraly. Poukazuje na to, ze sme otrokmi vasni a niet inej moznosti ako slizit' im a posltuchat’.
Vdaka hnevu moézeme reagovat’ na nespravodlivost, ocakavanie I'utosti poskytuje dovod na predchadzanie
nadmernému riskovaniu. Vedeckym dokazom tohto nézoru st pacienti s emo¢nou poruchou, ktori utrpeli zranenia
ventromedialnej prefrontalnej kéry (vmPFC), kPiGovej oblasti mozgu pre integraciu emécii a poznavania. Studie
zistili, ze takéto neurologické poruchy znizuji oboje (a) schopnost pacientov citit emdcie a (b) optimalitu ich
rozhodnuti, ktoré nemoézu byt’ vysvetlené jednoduchymi kognitivnymi zmenami (Bechara et al. 1999, Damasio 1994
In Lerner, Li, Valdesolo & Kassam 2015). Respondenti so zraneniami vmPFC si opakovane vyberaju rizikovejsiu
finanént moznost’ v porovnani s bezpe¢nejSou, dokonca az do bodu bankrotu v hre so skutoénymi peniazmi, napriek
ich kognitivnemu chapaniu suboptimality svojich moznosti. Fyziologické merania galvanickej reakcie koZe
naznacuju, Ze sa tito ucastnici spravaji takymto spdsobom preto, lebo nezazivaji emocionalne signaly, somatické
odozvy, ktoré vedu zdravych jedincov k tomu, aby mali primerany strach z vysokych rizik (Lerner, Li, Valdesolo &
Kassam 2015).

— Trasy zahmuté v tradiénych

Charakteristika modeloch rozhodovania
rozhodovatefa == Trasy nezahmuté v tradinych
(preferencie, osobnost a modeloch rozhodovania
B i Charakteristika moZnosti B A

(pravdepodobnosti, Casové
anaskoranie, medziludské

vzlahy a pod.)
C
Slcasné emacie . . Ocakavané vjsledky
(emécie citené v fase \edomé a/alebo nevedomé D Rozhodnuti E [vratane ofakavanjch
rozhodovania) hodnotenie emécii)

edlajgie vplyvy
(nalada, podasie a
pod.)

Obrazok 2. Model rozhodovania zahfiajuci vplyv emécii
Zdroj: Lerner, J.S., Li, Y., Valdesolo, P. & Kassam, K. (2015). Emotion and Decision Making.
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Model rozhodovania zahfiiajici vplyv emoécii (obrazok 2) zdiela s tradi¢énymi modelmi vyhodnocovanie
dostupnych moznosti a zvazovanie ich o¢akavaného prinosu pre rozhodovatela (pIné ¢iary v modeli). Faktory vplyvu
(trasy A, B, C) st kombinované a vyhodnocované tak, aby bola zvolena najlepsia moznost’ (trasa D). Novy model
pridava do tradi¢ného modelu rozhodovania emdcie dvoma spdsobmi. Prvy spdsob je predpovedanie emociondlnej
odozvy na vysledok rozhodnutia, pri¢om tieto predpovede vstupuju do rozhodovania ako racionalne vstupy a su
vyhodnocované na urovni uzitocnosti ako somatické odozvy. Druhy spdsob je zahrnutie si¢asnych emocii, tych ktoré
citi rozhodovatel' v momente rozhodovania, do vstupov pre rozhodnutie. Zelené prerusované ¢iary znazornuji pat
potencialnych zdrojov sucasnych emocii. Charakteristiky rozhodovatela, ako je chronickd tuzkost' alebo depresia,
mbdzu ovplyvnit' ziklad stéasnych emdcii (trasa B”). Dalej, moznosti vyberu mdzu priamo ovplyvnit' bezné pocity
(trasa C"). Napriklad nejednoznaéné informacie alebo neisté pravdepodobnosti mézu priamo viest’ k uzkosti, alebo
Casové oneskorenia mozu viest' k hnevu. Predpokladané emdcie mézu mat’ predvidatel'ny vplyv na sucasné emdcie
(trasa F). Napriklad, ak niekto predvida bolestivy $ok, moze teraz citit’ strach. Stvrtym zdrojom emocii st aj tvahy
0 rozhodnuti, ktoré moézu priamo spOsobit’ frustraciu (trasa G’), najmd ak si moznosti takmer ekvivalentné,
tabuizované alebo kompromisné. Kym prvé styri zdroje patria k integralnym eméciam, nahodné vplyvy (trasa H), ako
nesuvisiace udalosti alebo pocasie, mozu taktiez zavazit' pri rozhodovani (Lerner, Li, Valdesolo & Kassam 2015).

Autori modelu uvadzaju nasledujuci priklad, ktory ilustruje tento model v praxi. Predstavme si, Ze Zena zaZiva
smutok kvoli smrti svojho psa a je jej navrhnuta nasledujdca ponuka: moze dostat’ 50 dolarov teraz alebo 100 dolarov
0 jeden mesiac. Jej rozhodnutie by mohlo byt’ ovplyvnené osobnymi charakteristikami; napriklad, ak ma vysoka
diskontnu sadzbu, menej pravdepodobne zvoli oneskorend sumu (trasa B). Jej smutok, hoci ndhodny voci rozhodnutiu
(trasa H), by mohol zvysit’ jej motivaciu okamzite dosiahnut’ odmenu, a to aj na tkor dlhodobejsich ziskov (trasa G).
Avsak vplyv predpokladanych pozitivnych vysledkov by mohol zmiernit’ jej smitok tym, Ze sa zameria na pozitivny
pocit v budtcnosti, ako napriklad nadSenie z moZnosti ziskat" peniaze (trasa F). Na druhej strane moéze scasny
smltok zmiernit' takéto ocakdvania, a potom sa obe odmeny zdaji byt menej obohacujuce (trasa |I).
Nakoniec, frustracia z ¢akania na ¢asovo oneskoreni odmenu (trasa C”) a uzkost' prameniaca z rozdielu velkosti
medzi odmenami (trasa G) moze d’alej farbit’ jej sucasné emocie. Koneéné rozhodnutie bude predpovedané
kombinaciou jej smitkom modifikovanej diskontnej sadzby, jej finanénych ciel'ov, a tym ako hodnoti potencialne
odmeny (trasa D) (Lerner, Li, Valdesolo & Kassam 2015).

3. Zaver

Napriek tomu, ze marketéri poznaji emotivny a impulzivny model rozhodovania spotrebitel’a, ¢asto na neho
pozeraju prostrednictvom ekonomického alebo pasivneho modelu. V skutoénosti si vSak kazdy z nas spéja hlboké
pocity a emdcie, napriklad radost, strach, lasku, smuatok, hnev a pod. surditymi nikupmi alebo vecami. Pocity
aemocie maji velky vplyv. Osoba, ktora stratila obl'ibené pisacie pero, dokaze obratit’ naruby cely dom napriek
tomu, ze ma po ruke d’alsich pét. Ked’ si vybavime podstatu nasich neddvnych nakupov, mozno budeme prekvapeni,
aké impulzivne niektoré z nich boli. Namiesto toho, aby sme starostlivo vyberali, rozhodovali a porovnavali
alternativy, nakupujeme na zaklade impulzu, chvilkového rozmaru alebo z emocionalnych pohnitok (Schiffman &
Kanuk 2004). Na druhej strane nam emocie pomahaju rozhodovat’ sa komplexnejsie a vd’aka ich ochrannej funkcii sa
vyhybat’ moznym katastrofam.
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