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Co jsou kognitivní zkreslení?

➢ Chyby, které vznikají při kognitivních procesech, jako jsou myšlení, 

paměť, vnímání, usuzování, rozhodování.

➢ Kognitivní zkreslení mohou vést k iracionálním rozhodnutím.

➢ Každý je tedy náchylný ke kognitivnímu zkreslení.

➢ Výsledek mentálních zkratek neboli heuristik. 



Jak funguje náš mozek?

➢ Myšlení – rychlé (Systém 1) a pomalé (Systém 2).

➢ Systém 1 – rychlý, intuitivní a automatický a při rychlém 

rozhodování se spoléhá na heuristiku a intuici.

➢ Systém 2 – pomalý, analytický a záměrný, vyžaduje úsilí a 

pozornost pro komplexní řešení problémů a kritické myšlení. 



Stádní efekt

➢ Napodobování chování 

ostatních.

➢ Myšlenka roste na oblíbenosti 

a důvěryhodnosti, protože ji 

podporuje větší množství lidí, 

a to i bez podložení faktů.



Paralýza z výběru

➢ Paralyzovaní spotřebitelé se nemohou rozhodnout mezi produktem, 

který nakoupí a nákupní proces opouští unaveni ze svých zkušeností. 



Konfirmační zkreslení

➢ Tendence člověka vyhledávat a 

preferovat informace, které jsou 

ve shodě s tím, čemu věří a 

zároveň ignorovat ty, které nejsou 

v souladu s jeho přesvědčením.

➢ Zapříčiněno omezenou kapacitou 

lidského mozku zpracovávat 

informace.



Zdánlivá korelace

➢ Tendence člověka spatřovat vztah mezi některými jevy, i když spolu 

vlastně nesouvisí.

Když ti přejde černá kočka 
přes cestu, znamená to, 

že někam jde. 



Dunning-Kruger efekt 

➢ Kompetentní lidé pochybují 

o svých schopnostech, 

zatímco nedostatečně znalí 

a zkušení lidé mají tendenci 

se hodnotit jako schopnější, 

než v reálu jsou.



Klam utopených nákladů

➢ Člověk často v těchto činnostech 

pokračuje jenom proto, že pro ně již 

hodně obětoval a ne proto, že mu          

v budoucnu přinesou očekávaný užitek.

➢ Tendence člověka často vkládat myšlenky, energii i peníze 

do činností, které již nemají budoucnost.



Efekt návnady



Efekt návnady



Kotvení



Kotvení



Kotvení



Kotvení



Haló efekt



➢ Máme tendenci následovat důvěryhodné a znalé experty.

Zkreslení autority

➢ Tón hlasu, vzpřímený postoj, vyjadřovaná 

sebedůvěra.

➢ Dosažená kvalifikace, úspěchy, zkušenosti.

➢ Kolemjdoucí v uniformě.



Staré časy, kdy ještě kouření bylo „zdravé“.

Tomu se říká sladká (ale škodlivá) 

nevědomost.

Zkreslení autority



➢ Lidé preferují souhlasit s těmi, které mají v oblibě.

➢ 5 faktorů, které se podílejí na oblíbenosti:

➢ Fyzická atraktivita.

➢ Podobnost.

➢ Komplimenty.

➢ Kontakt a spolupráce.

➢ Podmiňování a asociace.

Zalíbení



➢ Máme vyšší zájem o produkty, které jsou v nabídce pouze v omezeném 

množství.

„Akce končí dnes večer!“

„Pouze do vyprodání zásob!“

„Poslední šance využít tuto nabídku!“

➢ Zdůrazňování naléhavosti situace v nás probouzí strach, že bychom 

mohli tuto možnost propásnout.

Zkreslení nedostatku



Zkreslení nedostatku



➢ Naše chování se často řídí tím, co dělají druzí.

➢ Jednání a rozhodování druhých je pro nás 

vodítkem, jak se sami rozhodnout. 

➢ V nákupním chování se často řídíme 

doporučením druhých.

Efekt sociálního důkazu



Efekt sociálního důkazu



Efekt sociálního důkazu



Efekt sociálního důkazu



Efekt sociálního důkazu



Jaký je negativní dopad kognitivních zkreslení?

➢Omezení schopnosti rozhodování.

➢Zkreslení vzpomínek.

➢Vyšší úroveň úzkosti.

➢Snižování kvality vztahů.

➢Nižší kritické myšlení.



Jak překonat kognitivních zkreslení?

➢ Přijměte fakt, že na všechny z nás působí kognitivní zkreslení.

➢ Sbírejte zkušenosti v interakci s různými lidmi.

➢ Dopřejte si kognitivní flexibilitu. 



Úkol

1.
Co to je?

2.
Jaký je 

konkrétní 

příklad

využití ve 

službách?

3.
Jaké jsou 

3 hlavní 

znaky?

1. Charakterizujte kognitivní zkreslení (jiné než 

to, které jste si vybrali pro SP!) v 5 větách.

2. Uveďte konkrétní příklad využití tohoto 

kognitivního zkreslení ve službách.

3. Vypíchněte 3 hlavní znaky (klíčová slova/slovní 

spojení) vztahující se k tomuto kognitivnímu 

zkreslení obecně.



Hezký den! ☺


