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کلیــه ی حقــوق مــادی و معنــوی ایــن کتــاب، متعلــق بــه شــرکت ابررایانــش دیــدار می باشــد. 

ــا  ــه تنه ــن ن ــه صــورت آنلای ــوای آن و فقــط ب ــدون دســتکاری در محت ــاب ب ــن کت انتشــار ای

مجــاز بلکــه باعــث خشــنودی اســت.

توجه!

ــه صــورت دوره ای  ــدار ب ــده توســط دی ــر ش ــگان منتش ــای رای ــه کتاب ه ــه اینک ــه ب ــا توج ب

به روز رســانی می شــوند، اگــر ایــن کتــاب را از مســیر دیگــری جــز ســایت مــا دانلــود کرده ایــد، 

بــرای دریافــت آخریــن نســخه ی کتــاب »ســوگیری شــناختی چیســت« روی لینــک زیــر کلیــک 

کنیــد.

لینک دانلود این کتاب

https://didar.me/download-ebook/cognitive-bias-pdf/
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در ایــن کتــاب ابتــدا بــا تعریــف ســوگیری شــناختی Cognitive Bias  آشــنا می شــوید.  

ــی  ــه صــورت کل ــی ب ــا و اشــتباهات ذهن ــواع خطاه ــی ان ــا معرف ــم ب ــا قصــد داری ســپس م

ــا آنهــا  ــه صــورت روزمــره ب ســازوکار و فرآیندهــای ذهنــی ناخــودآگاه و نامحسوســی را کــه ب

ســروکار داریــد بــه شــما نشــان دهیــم. 

ــر و مفصل تــر  ــه دســت آوردن دیــدگاه جامع ت ــرای شــروع شــما می توانیــد جهــت ب  پــس ب

ــدام از آن هــا کلیــک  ــی شــده روی هــر ک ــه فهرســت اشــتباهات ادراکــی معرف نســبت ب

کنیــد. بــه عــلاوه در هــر ســوگیری بــا مثال هــا و نمونه هــای ذکــر شــده بــه راحتــی و خیلــی 

ــتفاده از  ــا  اس ــد و ب ــا را درک کنی ــوید، آنه ــنا ش ــن ســوگیری ها آش ــک از ای ــر ی ــا ه ــاده ب س

ــان از آن هــا بهــره  نکتــه ی فروشــی کــه در انتهــای آن آمــده در کســب وکار و بیزینــس خودت

بگیریــد.

مقدمه
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در ایــن کتــاب ابتــدا بــا تعریــف ســوگیری شــناختی Cognitive Bias  آشــنا می شــوید.  

ــی  ــه صــورت کل ــی ب ــا و اشــتباهات ذهن ــواع خطاه ــی ان ــا معرف ــم ب ــا قصــد داری ســپس م

ــا آنهــا  ــه صــورت روزمــره ب ســازوکار و فرآیندهــای ذهنــی ناخــودآگاه و نامحسوســی را کــه ب

ســروکار داریــد بــه شــما نشــان دهیــم. 

ــر و مفصل تــر  ــه دســت آوردن دیــدگاه جامع ت ــرای شــروع شــما می توانیــد جهــت ب  پــس ب

ــدام از آن هــا کلیــک  ــی شــده روی هــر ک ــه فهرســت اشــتباهات ادراکــی معرف نســبت ب

کنیــد. بــه عــلاوه در هــر ســوگیری بــا مثال هــا و نمونه هــای ذکــر شــده بــه راحتــی و خیلــی 

ــتفاده از  ــا  اس ــد و ب ــا را درک کنی ــوید، آنه ــنا ش ــن ســوگیری ها آش ــک از ای ــر ی ــا ه ــاده ب س

ــان از آن هــا بهــره  نکتــه ی فروشــی کــه در انتهــای آن آمــده در کســب وکار و بیزینــس خودت

بگیریــد.
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سوگيری شناختی چيست؟

ســوگيری های شــناختی از جملــه مباحــث مهــم در حــوزه ی روانشناســی فــروش و بازاريابــی 

ــی اســت کــه اطــلاع در  ــه شــمار مــی رود. روانشناســی فــروش خــود موضــوع بســيار جذاب ب

ايــن زمينــه و آگاهــی از موضوعــات مرتبــط بــا آن می توانــد بــرای فروشــندگان بســيار مفيــد 

باشــد. بــه خطاهــا و اشــتباهات ذهنــی کــه منجــر بــه گرايــش، نگــرش و بــاور غلــط می شــوند 

ــد.  ســوگيری شــناختی می گوين

همانطــور کــه می دانيــد تعــداد بســيار زيــادی از ايــن خطاهــا ذهنــی شناســایی شــده اند و 

ليســت ســوگيری های شــناختی در فهرســت اکثــر کتاب هــای روانشناســی فــروش و بازاريابــی 

وجــود دارد. بــرای مثــال شــما می توانيــد در کتــاب تفکــر بــا دور تنــد و دور کُنــد نوشــته ی  

دانیــل کانمــن، کــه در زمینــه ی اقتصــاد رفتــاری نوشــته شــده اســت اطلاعــات بیشــتری را در 

ایــن حــوزه کســب کنیــد. 

بــرای آشــنایی بیشــتر بــا مفهوم ســوگیری شــناختی که یکــی از مفاهیم اساســی روانشناســی 

ــه شــمار مــی رود، یکــی از مشــهورترین حکایت هــای کلاســیک، داســتان فیــل در  فــروش ب

تاریکــی را در نظــر بگیریــد.
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ــی دســت  ــدن فیل ــه ب ــن داســتان عــده ای در تاریکــی ب ــد، در ای همان طــور کــه اطــلاع داری

می کشــند و هــر کــدام تصــور و برداشــت متفــاوت و جداگانــه ی خودشــان را از آنچــه لمــس 

کرده انــد بازگــو می کننــد. در واقــع، ســوگیری های ذهنــی و خطاهــای شــناختی هــم 

ــی  ــی در دالان ــی، گوی ــن موقعیت های ــا چنی ــه ب ــگام مواجه ــد. هن ــل می کنن ــه عم همین گون

تاریــک قــرار گرفته ایــم، بنابرایــن عملکــرد هــر فــرد می توانــد متفــاوت و گاهــی اشــتباه باشــد.

بــه عبــارت دیگــر ذهــن مــا تــلاش می کنــد همــه چیــز را ســاده تفســیر کنــد کــه ایــن امــر 

ــود.  ــت می ش ــای نادرس ــف و قضاوت ه ــای ضعی ــه تصمیم گیری ه ــر ب ــفانه منج متأس

از طرفــی ســوگیری های شــناختی الگوهــای رفتــاری پرتکــراری هســتند کــه شــما بارهــا بــا 
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ــی متأســفانه مــا انســان ها معمــولًا متوجــه ایــن  آن هــا در زندگــی خــود مواجــه شــده اید ول

الگوهــای فکــری و  تصمیمــات ناخــودآگاه خــود نمی شــویم و چنیــن واکنش هایــی را عــادی 

ــردازش  ــی در پ ــدرت بســیار بالای ــه ذهــن بشــر ق ــن ک ــا ای ــم و ب و طبیعــی در نظــر می گیری

اطلاعــات دارد، امــا مــا بــاز هــم مســتعد تصمیم گیری هــای عجیــب و غریــب، غیرمنطقــی و 

شــتاب زده هســتیم.

خصوصيات کلی سوگيری های شناختی

خطاهــای شــناختی انــواع بســیار زيــادی دارد کــه معمــولًا نمی تــوان حــد و مــرز مشــخصی 

بــرای آن هــا تعييــن کــرد. عــلاوه بــر ايــن، نمونه هــا و موقعيت هایــی کــه منجــر بــه چنيــن 

ــوار  ــيار دش ــا بس ــاب از آن ه ــه اجتن ــد ک ــانی دارن ــر هم پوش ــا يکديگ ــوند ب ــتباهاتی می ش اش

اســت. 

ويژگی های عمده ی گرایشات و خطاهای شناختی

همه ی اين سوگيری ها در واقع، در نتيجه ی انحراف از واقعيت اتفاق ميفتند. 	 

ــردن در 	  ــر نک ــاب و گي ــا اطــلاع داشــته باشــند، اجتن ــراد پيشــاپيش از آنه ــر اف ــی اگ حت

ــواری اســت.  ــيار دش ــه ای کار بس ــن دام و تل چني

ايــن خطاهــا هميشــه بــه صــورت سيســتماتيک و ســازمان يافته در گروهــی از افــراد بــروز 	 

ــد. پيــدا می کن
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مســير پــردازش اطلاعــات و مســير تصميم گيــری در مغــز مــا کامــلًا متفــاوت از يکديگــر 	 

ست. ا

ســوگيری شــناختی يکــی از مهم تريــن ويژگي هــای روانشــناختی انســان بــوده و اصلی تريــن 

ــا یادگیــری ایــن ســوگیری ها و همچنیــن گذرانــدن  شــاخه ی روانشناســی فــروش اســت. ب

ــری مشــتریان خــود  ــد تصمیم گی ــر رون ــد ب ــه ای می توانی ــروش حرف ــک دوره ی آمــوزش ف ی

اثــر گذاشــته و فــروش خــود را متحــول کنیــد.
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سوگیری اول: اثر فرار از ابهام

تصــور کنیــد در یــک عصــر جمعــه ی بهــاری بــه همــراه یکــی از دوســتان خــود بــرای گــردش 

بیــرون رفته ایــد. در خیابان هــای مختلــف بــا او قــدم زده ایــد، در پــارک تــاب بــازی کرده ایــد 

و بســیاری از خاطــرات دوران کودکــی خــود را برایــش تعریــف کرده ایــد. حــالا پــس از چنــد 

ســاعت تفریــح دل انگیــز و زیبــا، می خواهیــد بــا او بــه رســتوران برویــد. 

 در آن حوالی شما دو گزینه پیش رو دارید: 

گزینــه ی اول: می توانیــد رســتورانی قدیمــی را انتخــاب کنیــد کــه قبــلًا چندبــار غذایــش را 

امتحــان کرده ایــد و آن را می شناســید. اگرچــه اخیــراً کیفیــت خدمــات ایــن رســتوران افــت 

کــرده و غــذای سرآشــپز جدیــد بــاب طبــع شــما نیســت، امــا همچنــان آن را دوســت داریــد و 

فکــر می کنیــد کــه می توانــد خاطــره ی ایــن شــب زیبــا را در ذهــن شــما و دوســتتان مانــدگار 

. کند
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گزینــه دوم رســتوران جدیــدی اســت کــه یــک مــاه پیــش بــا تبلیغات و ســروصدای زیــاد در 

آن حوالــی افتتــاح شــده و ظاهــر آن بســیار زیبــا و پرزرق وبــرق اســت، امــا شــما تــا بــه حــال 

غــذای آن را امتحــان نکرده ایــد. ممکــن اســت رســتوران دوم خیلــی عالی تــر از اولــی باشــد و 

غــذای بســیار بهتــری داشــته باشــد، از طــرف دیگــر شــاید کیفیــت غــذای آن افتضــاح باشــد و 

ایــن شــب زیبــا را بــرای شــما بــه یــک کابــوس وحشــتناک تبدیــل کنــد. 

   انتخــاب شــما کــدام اســت؟ رفتــن بــه رســتورانی کــه از قبــل آن را می شناســید )در حالــی 

کــه می دانیــد کیفیــت آن افــت کــرده(، یــا ریســک کــردن و رفتــن بــه رســتوران جدیــدی کــه 

شــناختی از آن نداریــد؟

ــد. مــا معمــولًا ترجیــح  ــه ی اول را انتخــاب می کنن ــراد گزین ــر اف ــم امــا اکث شــما را نمی دان

می دهیــم گزینــه ای را انتخــاب کنیــم کــه آن را خیلــی خــوب می شناســیم و ریســک رفتــن 
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بــه جایــی ناشــناخته و خطــر خــراب کــردن یــک شــب رویایــی را بــه جــان نمی خریــم. 

در روانشناسی به این ویژگی مغز ما، اثر فرار از ابهام گفته می شود.

اثر فرار از ابهام چيست؟

اثــر فــرار از ابهــام )Ambiguity Effect( يکــی از ســوگيری های شــناختی اســت کــه در 

آن تصميم گيــری افــراد تحت تأثيــر فقــدان اطلاعــات يــا ابهــام قــرار می گيــرد. ايــن اثــر بيــان 

ــی دارد  ــال مشــخص و معلوم ــه احتم ــه ای ک ــد گزين ــح می دهن ــه انســان ها ترجي ــد ک می کن

را انتخــاب کننــد )هــر چنــد ايــن گزينــه بــرای آن هــا چنــدان خوشــايند نباشــد( و بــه ســراغ 

گزينه هايــی کــه احتمــال آن هــا ناشــناخته و مجهــول اســت، نرونــد.

ــه  ــی ک ــراد از انتخــاب گزينه های ــه اف ــام باعــث می شــود ک ــرار از ابه ــر ف ــر اث ــان ديگ ــه بي ب
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ــد. ــاب کنن ــج آن هــا مشــخص نیســت، اجتن ــد و نتای ــس نداده ان امتحــان خــود را پ

چگونه اثر فرار از ابهام را در ذهن مشتری خنثی کنیم؟

حــالا کــه اثــر ابهام گریــزی را شــناختیم یــک دلیــل علمــی در اختیــار داریــم کــه چــرا وقتــی 

یــک محصــول جدیــد را بــه مشــتریان پیشــنهاد می دهیــم، بســیاری از آن هــا از ایــن محصــول 

اســتقبال نمی کننــد و رغبتــی بــه خریــدن آن ندارنــد. 

 در ایــن شــرایط مــا بایــد بــا اســتفاده از تکنیک هــای روانشناســی فــروش همــه ی ابهامــات 

مشــتری در مــورد محصــول جدیــد را برطــرف کنیــم.

یکــی از دلایلــی کــه روانشناســان در مــورد منشــأ ایــن ســوگیری شــناختی مطــرح می کننــد 

ــه دنبــال پــردازش ســریع تر  ایــن اســت کــه مغــز مــا انســان ها در موقعیت هــای خــاص، ب

ــر  ــد ه ــح می ده ــز ترجی ــن مغ ــت. بنابرای ــی اس ــم قطع ــه تصمی ــیدن ب ــات و رس اطلاع

داده ای را کــه در آن عــدم قطعیــت وجــود دارد حــذف کنــد و فقــط گزینه هــای قطعــی را مــورد 
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بررســی  قــرار دهــد.

ــروش هــم عــدم قطعیت هــا و ابهامــات بســیاری در ذهــن مشــتری شــکل  در پروســه ی ف

ــد منصــرف  ــه آن هــا ندهــد، مشــتری از خری ــر فروشــنده جــواب مناســبی ب ــرد کــه اگ می گی

ــن: ــود. بنابرای می ش

شما برای موفقیت در فروش باید دو کار مهم انجام دهید: 

اولًا در هــر مرحلــه ای کــه محصــول خــود را معرفــی می کنیــد بــه مشــتری فرصــت بدهیــد 

کــه در مــورد آن فکــر کنــد و از او بخواهیــد کــه هــر جــا ابهــام یــا ســؤالی دارد آن را از شــما 

بپرســد. 

ــه دلایــل مختلــف   البتــه بایــد ایــن نکتــه را مــد نظــر قــرار دهیــد کــه بســیاری از افــراد ب

ســؤالات و ابهامــات خــود را مطــرح نمی کننــد. در ایــن شــرایط شــما بایــد پیش قــدم شــوید 

و از آن هــا ســؤال بپرســید. 

تونستم منظورم رو خوب برسونم؟	 

می خواهید خودتون با دستگاه کار کنید ببیند چقدر راحته؟	 

می بینید این آپشن چقدر کار شما رو راحت میکنه؟	 

هر سؤالی دارید از من بپرسید. خوشحال می شم راهنماییتون کنم.	 

بــا ســؤال  پرســیدن شــما بــه مشــتریان خــود کمــک می کنیــد کــه بیشــتر بــا جنبه هــای 
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مختلــف محصــول شــما آشــنا شــوند و ابهاماتشــان از بیــن بــرود.

کار دومــی کــه بایــد بــرای خنثــی کــردن اثــر فــرار از ابهــام انجــام دهیــد ایــن اســت کــه بــا 

صبــر و حوصلــه بــه تمــام ســؤالات مشــتری پاســخ دهیــد و دغدغه هــا و ابهامــات ذهنــی او 

را از بیــن ببریــد. دقــت داشــته باشــید کــه اگــر حتــی یــک ســؤال را سرســری پاســخ دهیــد 

ــد داد.  ــه او را از دســت خواهی ــروش ب ــع نشــود، شــانس ف ــا جــواب شــما قان و مشــتری ب

بنابرایــن هیــچ ســؤالی را بــدون جــواب رهــا نکنیــد.

نکته ی فروش: 

بــه عنــوان یــک فروشــنده اطمینــان داشــته باشــید خریــداران شــما در جریــان هســتند کــه 

چــه منافعــی از انتخــاب محصــول شــما می برنــد و بایــد چــه انتظاراتــی از آن داشــته باشــند. 

بــه تمــام ســوالات آن هــا بــه ســرعت و بــا دقــت پاســخ دهیــد و هــر گونــه ابهامــی را رفــع 

کنیــد. 
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ــد.  ــزل برمی گردی ــه من ــد ب ــما داری ــت و ش ــه اس ــن روز کاری هفت ــد الآن آخری ــور کنی تص

همین طــور کــه رانندگــی می کنیــد و بــه آهنــگ خواننــده ی محبــوب خــود گــوش می کنیــد، 

ــده،  ــبانده ش ــان چس ــک خانه ت ــره ای نزدی ــگاه زنجی ــه روی درب ورودی فروش ــی ک کاغذهای

ــد:  ــب می کن ــه خــود جل توجــه شــما را ب

برنج دانه بلند: 50000 فقط 30000

مایع ماشین لباسشویی: 60000 فقط 47000

ــرده و وارد  ــارک ک ــود را پ ــین خ ــز ماش ــای هیجان انگی ــن تخفیف ه ــدن ای ــا دی ــما ب ش

ــا ایــن تخفیف هــای اســتثنایی حتمــاً در  ــا خــود فکــر می کنیــد کــه ب فروشــگاه می شــوید. ب

خریــد ایــن هفتــه مقــداری کمتــر خــرج می کنیــد و می توانیــد بــا پــول باقی مانــده، خــود را 

بــه یــک غــذای خــوب در رســتوران مهمــان کنیــد!

سوگیری دوم: اثر لنگرانداختن
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امــا وقتــی هنــگام خــروج بــه فاکتــور بلندبــالای خــود نــگاه می کنیــد، در کنــار برنــج دانه بلنــد 

ــا تخفیف هــای فوق العــاده، کلــی چیــز ریــز و درشــت و گــران  و مایــع ماشــین لباسشــویی ب

دیگــر خریده ایــد و نــه تنهــا صرفه جویــی نکرده ایــد بلکــه هزینــه ی شــما از هــر هفتــه بیشــتر 

هــم شــده اســت!

فکــر می کنیــد چــرا چنیــن اتفاقــی رخ می دهــد؟ چــرا مــا هنــگام ورود بــه یــک فروشــگاه 

همواره تخفیــف احســاس می کنیــم کــه کمتــر پــول خــرج خواهیــم کــرد امــا در عمــل نســبت 

بــه خریدهــای قبلــی خــود، هزینــه ی بیشــتری پرداخــت می کنیــم؟

بــرای دانســتن جــواب ایــن ســؤال بایــد بــه ســراغ دومیــن ســوگیری شــناختی یعنــی اثــر 

ــم.  ــن )Anchoring Effect( بروی لنگــر انداخت
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اثر لنگر انداختن چيست؟

ــد  ــه طــی آن ذهــن در فرآين ــن يکــی از ســوگيری های شــناختی اســت ک ــر انداخت ــر لنگ اث

ــات  ــد و اطلاع ــه می کن ــی آورد تکي ــه دســت م ــه ب ــی ک ــه نخســتين اطلاعات ــری ب تصميم گي

ــرد. ــر نمی گي ــر را در نظ ديگ

ــد انســان ها را از روی ظاهرشــان  ــه نباي ــاد شــنيده ايد ک ــه را زي ــن جمل حتمــاً شــما هــم اي

قضــاوت کــرد. امــا متأســفانه قضــاوت از روی ظاهــر دقيقــا کاری اســت کــه مغــز مــا در انجــام 

آن مهــارت بســيار زيــادی دارد و اصــلا انــگار بــرای هميــن ســاخته شــده اســت! ايــن مســأله 

يکــي از نمونه هــای اثــر لنگــر انداختــن اســت. 

وقتــی مــا بــرای اولین بــار فــردی را ملاقــات می کنیــم، اولیــن ســیگنال هایی کــه از جانــب 

ــت آداب اجتماعــی  ــد زدن، دســت دادن و رعای ــوع پوشــش، لبخن ــه ن ــم ب او دریافــت می کنی
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مرتبــط اســت. مغــز مــا در همــان چنــد ثانیــه ی اول بــا توجــه بــه ایــن ســیگنال ها تصمیــم 

میگیــرد کــه از آن فــرد خوشــش بیایــد یــا نــه! اگــر لنگــر ذهنــی مــا روی ایــن برداشــت اولیــه 

گیــر کنــد، دو اتفــاق رخ می دهــد: یــا داده هــای جدیــد در مــورد ایــن فــرد را اصــلا نمی بینــد، 

ــت  ــد و روی برداش ــی نمی کن ــه چندان ــا توج ــه آن ه ــا ب ــد ام ــا را میبین ــه آن داده ه ــا اینک ی

اولیــه ی خــود تأکیــد دارد.

بیشتر بخوانید: 5 نکته در مورد اثرگذاری اولیه ی زبان بدن در فروش

مثالی از اثر لنگر انداختن

فــرض کنيــد می خواهيــد يــک ماشــين دســت دوم بخريــد. ذهــن شــما دو معيــار مهــم 

ــرای تصميم گيــری در مــورد کيفيــت ماشــين دارد: اول ســال ســاخت ماشــين و دوم عــدد  ب

روی کیلومتــر شــمار. اگــر ذهــن شــما روی ایــن دو معیــار لنگــر بیانــدازد، آنچنــان بــر ایــن 

دو ارزش متمرکــز می شــوید کــه ممکــن اســت بــه وضعیــت موتــور و ســالم بــودن جلوبنــدی 

دقــت نکنیــد و در نهایــت انتخــاب خوبــی نداشــته باشــید. 
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کاربرد اثر لنگر انداختن در کسب وکار

اثــر لنگــر انداختــن يکــی از ســوگيری های شــناختی اســت کــه در کســب وکار، بازاريابــی و 

فــروش کاربردهــای بســياری دارد. مثالــی کــه در ابتــدای ايــن ســوگيری بيــان کرديــم يکــی 

ــک  ــروش ي ــزان ف ــردن مي ــالا ب ــور ب ــه منظ ــن ب ــر انداخت ــر لنگ ــردی اث ــای کارب از نمونه ه

فروشــگاه زنجيــره ای اســت. 

ــويد،  ــه می ش ــاده مواج ــای فوق الع ــا تخفيف ه ــگاه ب ــما روی در ورودی فروش ــي ش وقت

ذهنتــان ايــن برداشــت را دارد کــه هــر جنســی از ايــن فروشــگاه بخريــد تخفيــف زيــادی دارد 

و از همــه جــا ارزان تــر اســت. بنابرايــن ممکــن اســت اجنــاس بســياری را بخريــد کــه حتــی 

ــود نشــوید. ــری خ ــد تصمیم گی ــر هســتند و اصــلًا متوجــه ی رون ــر گران ت ــای ديگ از مغازه ه

ــر لنگــر  ــد مذاکــرات فــروش خــود از اث ــدگان و فروشــندگان حرفــه ای در رون مذاکره کنن
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انداختــن زیــاد اســتفاده می کننــد. فــرض کنیــد شــما می خواهیــد پــروژه ی بهبــود فرآیندهــای 

ــه حــال  ــا ب ــت بســپارید. شــما ت ــک شــرکت مشــاوره ی مدیری ــه ی ــی شــرکت خــود را ب داخل

ــذاری آن در  ــوه ی قیمت گ ــی از نح ــار دقیق ــات و معی ــته اید و اطلاع ــراردادی نبس ــن ق چنی

دســت نداریــد. امــا بــه صــورت حــدودی بــرآورد قیمتــی شــما بــرای ایــن پــروژه نزدیــک بــه 100 

میلیــون تومــان اســت.

اگــر نماینــده  ی شــرکت مشــاوره ی مدیریــت متوجــه ی ایــن موضــوع شــود، بــه راحتــی از اثــر 

لنگــر انداختــن اســتفاده می کنــد و رقــم قراردادهــای چنــد پــروژه ی قبلــی شــرکت کــه بــرای 

ســازمان های دولتــی انجــام شــده اســت را بــه شــما می گویــد: 

پروژه 1: 2 میلیارد تومان برای سازمان 1

پروژه 2: 1 میلیارد و 800 میلیون تومان برای وزارتخانه 2

و

ــه  ــد شــرکت شــما ب ــه می دان ــد ک ــه شــما می گوی ــرات ب ــد مذاک ــه ی رون ــه او در ادام البت

انــدازه ی یــک وزارتخانــه ی بــزرگ نیســت و فرآیندهــای کمتــر و ســاده تری دارد. امــا بــه هــر 

حــال ذهــن شــما روی اعــداد بــزرگ لنگــر می انــدازد و قــراردادی کــه بــا 100 میلیــون تومــان 

ــن شــرکت می ســپارید و  ــه ای ــان ب ــون توم ــم 200 میلی ــا رق ــد را ب ــد کنی می توانســتید منعق

راضــی و خوشــحال هــم هســتید. 
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نکته ی فروش: 

اوليــن برخوردهــا و اثــری کــه بــر ديگــران می گذاريــد بســيار مهــم هســتند. بــرای معرفــی 

محصــول و شــرکت خــود بــا دقــت برنامــه ريــزی کنيــد. اطمينــان حاصــل کنيــد کــه اوليــن 

ــه  ــذارد و او را ب ــی روی او می گ ــر مثبت ــد تاثی ــت می کن ــما دریاف ــتری ش ــه مش ــی ک جزئیات

ــد.  ــب می کن ــان ترغی ــه ی حرف هایت ــنیدن ادام ش
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سوگیری سوم: اثر ایکیا

فــرض کنیــد امــروز تولــد شماســت و مهمان هــای زیــادی را بــه خانــه ی جدیدتــان دعــوت 

کرده ایــد. پــس از ســپری کــردن اوقــات خــوش بــا دوســتانتان ناگهــان کادویــی میــان تمــام 

هدایایــی کــه گرفته ایــد بیشــتر جلــب توجــه می کنــد. یکــی از دوســتان شــما چیــزی برایتــان 

خریــده کــه مدتــی ســرگرم باشــید!

 آیــا تــا بــه حــال ایــن اتفــاق بــرای شــما هــم افتــاده اســت؟ شــما تمایــل داریــد هدیــه ای 

شســته رفته و آمــاده بگیریــد یــا اینکــه دوســت داریــد خودتــان هــم در ســرهم کــردن آن نقــش 

داشــته باشــید؟ کــدام را ترجیــح می دهیــد؟
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اگــر گزینــه ی دوم را انتخــاب می کنیــد، شــما تنهــا نیســتید. بــر اســاس مشــاهدات، محققــان 

بــه ایــن نتیجــه رســیده اند کــه اگــر فــردی خــودش در ســاختن چیــزی نقــش داشــته باشــد، 

حاصــل و نتیجــه ی آن برایــش ارزش بیشــتری خواهــد داشــت، زیــرا بــرای آن زحمــت بیشــتری 

کشــیده اســت و احســاس مالکیــت بیشــتری می کنــد. پژوهشــگران چنیــن پدیــده ای را اثــر 

ــذاری چیســت؟ ــن نام گ ــت ای ــد. حتمــا می پرســید عل ــذاری کرده ان ــا نام گ ایکی

ــا را  ــر محصــولات ایکی ــام آن را شــنیده اید. اکث ــالًا ن ــه احتم ــی اســت ک ــد محبوب ــا برن ایکی

همــان لحظــه می تــوان خریــد، بــه خانــه بــرد و مونتــاژ کــرد. محصــولات ایکیــا دارای دفترچــه 

راهنمایــی هســتند کــه قــدم بــه قــدم بــه شــما می گویــد بایــد چــه مراحلــی را طــی کنیــد تــا 

محصــول نهایــی را بــا دســت های خودتــان بســازید و قطعــات آن را ســوار کنیــد.

ــد در  ــداری می کنی ــرکت خری ــن ش ــی را از ای ــت و صندل ــه، تخ ــما کتاب خان ــه ش ــی ک زمان
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ســاختن آن شــراکت داریــد و نتیجــه ی آن چیــزی اســت کــه شــما بــرای آن وقــت گذاشــته اید 

و کار کرده ایــد؛ بنابرایــن آن را بیشــتر دوســت داریــد، بــه آن احســاس تعلــق بیشــتری داریــد 

و ارزش بیشــتری برایتــان دارد.

بــرای مثــال، طبــق تحقیقــی در ســال 2011، پژوهشــگران به بررســی رفتــار مشــتریانی پرداختند 

ــا متوجــه شــدند  ــد. آنه ــا، اوریگامــی و قطعــات لگــو را ســرهم می کردن کــه جعبه هــای ایکی

شــرکت کنندگان ارزش و بهــای دست ســازه های ابتدایــی خــود را در حــد کاری حرفــه ای 

می داننــد و جالب تــر اینکــه آن هــا توقــع داشــتند دیگــران هــم کار و نتیجــه ی نهایــی آنهــا 

را بــه اشــتراک بگذارنــد.
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استفاده از اثر ايکيا به عنوان يک استراتژی بازاريابی

زمانــی کــه شــما بــه کاربــران و مصرف کننــدگان کالا يــا خدماتتــان ايــن امــکان را می دهيــد 

کــه در ســاخت محصــول يــا خدمــات شــما درگيــر شــوند، بــه احتمــال خيلــی زيــاد آن هــا تبديل 

بــه مشــتريان شــما می شــوند و شــما  می توانيــد محصــولات خــود را بــه آن هــا بفروشــيد.

اریلــی، دانشــمند حــوزه ی اقتصــاد رفتــاری و روانشناســی در فصــل دوم کتــاب  دن 

نابخردی هــای پیش بینی پذیــر، داســتان جالبــی دربــاره ی پــودر کیــک آمــاده شــرح داده 

ــه  ــود ک ــرده ب ــازار عرضــه ک ــه ب ــاده ای را ب ــک آم ــودر کی ــه ی او، شــرکتی پ ــق گفت اســت. طب

مصرف کننــدگان فقــط بایــد آن را داخــل آب ریختــه، هــم می زدنــد و داخــل فــر می گذاشــتند. 

امــا میــزان فــروش آن بســیار پاییــن بــود! زیــرا ایــن حــس را بــه آنهــا منتقــل میکــرد کــه انــگار 

هیــچ کاری نکرده انــد.

ــد  ــن شــرکت پیشــنهاد دادن ــان ای ــود؟ فروشــندگان و بازاریاب ــه نظــر شــما راه حــل چــه ب ب

تخم مــرغ را از محتویــات پــودر حــذف کننــد تــا مصرف کننــدگان و مشــتریان احتمالــی 

خودشــان دو تــا ســه عــدد  تخم مــرغ را بشــکنند، داخــل پــودر آمــاده بریزنــد تــا در واقــع کاری 

انجــام داده باشــند. بــا ایــن روش، از اثــر ایکیــا بــه عنــوان یــک اســتراتژی بازاریابــی اســتفاده 

کردنــد و میــزان فــروش آن هــا افزایــش پیــدا کــرد.

چگونه ميتوان از اثر ايکيا برای افزايش فروش استفاده کرد؟

 شــما می توانيــد بــا روش هــای زيــر بــا بــه کارگيــری ســوگيری شــناختی اثــر ايکيــا فــروش 
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خــود را افزايــش دهيــد: 

از مشتريان خود بخواهيد در ساخت محصولات شما نقش داشته باشند: 	

ــا در  ــات و داده ه ــردن اطلاع ــه ک ــتن، اضاف ــت گذاش ــا وق ــد ب ــده می توان ــک مصرف کنن ی

پروســه ی ســاخت و توســعه ی محصــول و ســرمایه گذاری مالــی در آفرینــش و خلــق محصــول 

و خدمــات شــما مشــارکت کنــد. 

 یکــی از دلایــل تأمیــن ســرمایه ی جمعــی نیــز همیــن اســت؛ زیــرا هنگامــی کــه افــراد 

ــر  ــد ه ــد، دلشــان می خواه ــه ســاخته شــود ســرمایه گذاری می کنن ــل از اینک ــزی قب روی چی

کاری از دستشــان برمی آیــد انجــام دهنــد تــا آن پــروژه بــه نتیجــه برســد و موفــق شــود. 

ــعبه ای از  ــی و ش ــای ویدئوی ــده ی بازی ه ــعه دهن ــک توس ــه ی ــال Oculus Rift ک ــرای مث ب

فیســبوک اســت، نمونــه ای از یــک پــروژه ی موفــق ســرمایه گذاری جمعــی اســت کــه محققــان 

موفقیــت آن را مدیــون حــس مالکیــت جمعــی و پیگیــری آن هــا می داننــد.

ــه مشــتریان خــود ایــن امــکان را بدهیــد کــه بتواننــد محصــولات شــما را  	  ب

شخصی ســازی کننــد:

ــا  ــته بندی ی ــود در بس ــوه ی خ ــتریان بالق ــه مش ــنهاداتی ب ــه ی پیش ــا ارائ ــد ب ــما می توانی ش

ــد.  ــر کنی ــا را درگی ــان، آن ه ــی از محصولات ت ــای خاص ــات و بخش ه ــردن قطع ــوار ک س

ــام  ــه ن ــولا ب ــه ی کوکاک ــی خلاقان ــن تبلیغات ــکار، کمپی ــن راه ــارز ای ــای ب ــی از نمونه ه  یک

Share a Coke کــوکا را بــه اشــتراک بگــذار اســت کــه در ذات خــودش CTA و فراخوانــی بــرای 

عمــل کــردن دارد. 
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در ایــن کمپیــن، علامــت تجــاری کوکاکــولا از روی قوطی هــای فلــزی و بطری هایــش پــاک 

ــدگان  ــن ترتیــب مصرف کنن ــی چــاپ شــد، بدی ــج آمریکای ــه جــای آن 250 اســم رای شــد و ب

تشــویق شــدند تــا نــام خودشــان را روی بطری هــا پیــدا کننــد، آن را بــا دوســتان و آشــنایان 

خــود بــه اشــتراک بگذارنــد و از تجربه هــای خودشــان در فضــای مجــازی حــرف بزننــد. بــا ایــن 

کمپیــن تبلیغاتــی، فــروش کوکاکــولا چندیــن برابــر شــد. 

جالب است بدانید:

ــه  ــولا ب ــه ی کوکاک ــی در تاریخچ ــای تبلیغات ــن کمپین ه ــی از موفق تری ــن یک ــن کمپی ای

ــرود.  شــمار می

بیــش از 500،000 عکــس بــا هشــتگ Shareacoke در فضــای مجــازی بــه اشــتراک گذاشــته 

شــد. 
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مصرف کننــدگان کوکاکــولا بیــش از شــش میلیــون بطــری مجــازی طراحــی کردنــد. و تعــداد 

فالوئرهــای اکانــت فیســبوک کوکاکــولا 25 میلیــون نفــر اضافــه شــد. 

نکته ی فروش:

ــات  ــازی محصــول و خدم ــی در شخصی س ــرنخ ها و مشــتریان احتمال ــد س ــازه دهی اج

شــما نقــش داشــته باشــند. زیــرا هرچــه بیشــتر فکــر کننــد ایــن محصــول مــال آن هاســت، 

ــد داشــت. ــه آن خواهن ــری نســبت ب ــر و مثبت ت احســاس بهت
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سوگیری چهارم: اثر 
چشم وهم چشمی

ــر ســوگیری شــناختی چشــم و  ــی تحت تأثی ــا در زندگ ــه ی م ــد هم ــه می دانی ــور ک همان ط

ــج شــده یعنــی  ــراً رای ــا یکــی از جشــن هایی کــه اخی ــم. چطــور اســت ب هم چشــمی بوده ای

جشــن تعییــن جنســیت نــوزاد شــروع کنیــم؟ فــرض کنیــد می خواهیــد پــدر یــا مــادر شــدن را 

تجربــه کنیــد. ثبــت ایــن لحظــه و تجربــه ی شــیرین مخصوصــاً بــرای خانواده هایــی کــه اولیــن 

فرزندشــان بــه دنیــا می آیــد، بســیار زیباســت. زمانــی کــه تعــداد زیــادی ایــن جشــن را برگــزار 

کردنــد، بقیــه هــم بــه دنبــال آن همیــن رونــد را پیــش گرفتنــد. 

 

خواهی نشوی رسوا همرنگ جماعت شو!
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ــه  ــد ک ــام می ده ــل انج ــن دلی ــه ای ــط ب ــی را فق ــرد عمل ــر چشــم و هم چشــمی، ف ــق اث طب

ــد.  ــان کار را می کنن ــد هم ــز دارن ــران نی دیگ

 بــازار بــورس را در نظــر بگیریــد. بــه محــض اینکــه ارزش فــلان ســهام در حــال افزایــش باشــد 

و ایــن موضــوع ســر زبان هــا بیفتــد کــه بــا خریــد ایــن ســهم ســود بســیار زیــادی نصیــب شــما 

ــرای  ــا خریدهــای دیگرشــان ب ــدون مقایســه ب ــی ســریع و ب ــراد خیل می شــود، بســیاری از اف

اینکــه از بقیــه عقــب نباشــند تصمیم گیــری می کننــد.

ــق  ــر مواف ــی نظ ــاره ی مبحث ــتاد درب ــتید و اس ــر کلاس درس هس ــد س ــرض کنی ــلًا ف ــا مث ی

ــراد  ــه اف ــرایطی هرچ ــن ش ــاهدات، در چنی ــق مش ــد. طب ــجویان را می پرس ــف دانش ــا مخال ی

بیشــتری موافقــت خــود را اعــلام کننــد، اشــخاص بیشــتری تمایــل پیــدا می کننــد بــا آن هــا 

هم نظــر شــوند.



سوگیری های شناختی34

چرا مردم تمایل دارند از دیگران تبعیت کنند؟

هــر چقــدر یــک ایــده یــا بــاور محبوبیــت بیشــتری پیــدا کنــد، احتمــال پذیرفتــن آن بیشــتر 

ــه  ــت ک ــن اس ــد، ای ــاب می کن ــان تر را انتخ ــا راه آس ــن م ــه ذه ــی ک ــی از دلایل ــود. یک می ش

ذهــن انســان بــه میانبــر علاقــه ی زیــادی دارد. تفکــر فرآینــدی زمان بــر اســت و هــر چــه ایــن 

ــع  ــود. در واق ــر خواهــد ب ــر و راحت ت ــا جذاب ت ــرای م ــری ســریع تر انجــام شــود، ب تصمیم گی

مــا ترجیــح می دهیــم بــه انتخــاب دیگــران تکیــه کنیــم.

عــلاوه بــر ایــن، همــه ی مــا دوســت داریــم عضــو گروهــی باشــیم و از اینکــه از جمعــی کنــار 

گذاشــته شــویم واهمــه داریــم. بنابرایــن بــا اکثــر ایده هــا و رفتارهــای گروهــی کــه در آن 

قــرار داریــم همــراه هســتیم. تبعیــت کــردن از دیگــران تــا حــدی میــزان پذیــرش اجتماعــی را 

تضمیــن می کنــد. بنابرایــن، گاهــی از هنجارهــا و نگرش هــای گروهــی بــرای جلــب تأییــد و 

تقویــت موقعیــت خــود پیــروی می کنیــم.
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ــد  ــون عقای ــس چ ــند. پ ــده باش ــه برن ــد همیش ــل دارن ــب تمای ــراد اغل ــتر اف ــر بیش و در آخ

ــا  ــوند، از آن ه ــه می ش ــاً پذیرفت ــی و متعاقب ــت تلق ــراً درس ــی اکث ــزرگ اجتماع ــای ب گروه ه

پیــروی می کننــد.

نکته ی فروش: 

ــر اســت.  ــد موث ــد گروهــی محصــولات و خدمــات شــما بیــش از آنچــه تصــور می کنی تأیی

ــان  ــی خودت ــای ارتباط ــخص و در کانال ه ــرکتتان را مش ــی ش ــتریان فعل ــام مش ــداد و ن تع

ــد. ــی کنی ــی معرف ــرنخ های احتمال ــه س ــا را ب ــد و آن ه ــته کنی برجس
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سوگیری پنجم: اثر گالاتئا

ــاو،  ــارد ش ــرج برن ــت؟ ج ــی کیس ــا حت ــت ی ــا چیس ــد گالاتئ ــد بدانی ــان بخواه ــاید دلت ش

آن  در  کــه  اســت  پیگمالیــون  نــام  بــه  اثــری  نویســنده ی  ایرلنــدی،  نمایشــنامه نویس 

ــد  ــا، علاقه من ــود، گالاتئ ــمه های خ ــی از مجس ــه یک ــون ب ــام پیگمالی ــه ن ــازی ب مجسمه س

می شــود و آنقــدر بــه آن عشــق مــی ورزد تــا دســت آخر مجســمه جــان می گیــرد!

ــد  ــه عقای ــه ب ــت ک ــده ای اس ــناختی و پدی ــوگیری های ش ــواع س ــی از ان ــا یک ــر گالاتئ  اث

افــراد راجــع بــه قابلیت هــا، توانایی هــا و ارزش هــای خودشــان اشــاره می کنــد. ایــن پدیــده 

کــه بــه صــورت غیــرارادی و خــودکار اتفــاق میفتــد بــه انگیــزه ی فــرد، میــزان توقــع از خــودش 

ــن  ــود بهتری ــه ی کاری خ ــد در زمین ــر می کنی ــر فک ــلًا اگ ــت. مث ــته اس ــش وابس و ارزش های

ــد شــد. ــل خواهی ــرد تبدی ــه آن ف می شــوید، پــس ب
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بــرای نمونــه، اگــر معلمــی بــاور داشــته باشــد کــه می توانــد موضوعــی را بــه خوبــی تدریــس 

کنــد، احتمــالًا کارش را بــه نحــو احســن انجــام خواهــد داد. بــه عــلاوه، اگــر مدیــر هــم او را 

تشــویق کنــد، اعتمــاد بــه نفســش افزایــش پیــدا می کنــد بــه طــوری کــه بــا عملکــرد خوبــش 

همــه را حیــرت زده خواهــد کــرد. 

ــن  ــا گفت ــند، ب ــته باش ــاد داش ــود اعتق ــدان خ ــرد کارمن ــه عملک ــران ب ــر مدی ــه اگ  در نتیج

ــود  ــا را بهب ــازده آن ه ــرد و ب ــد عملک ــای« می توانن ــش برمی ــم از پس ــل »مطمئن ــی مث جملات

ــند. ببخش

اثــر گالاتئــا بــرای رشــد شــخصی و افزایــش بهــره وری فــرد امــری حیاتــی اســت و در ارتبــاط 

بــا توقعــات یــک فــرد از خــودش می باشــد. بنابرایــن طبــق ایــن اثــر اشــخاص بــرای رســیدن 

بــه ارزش هــا و معیارهایــی کــه مــد نظرشــان اســت، تــلاش می کننــد.
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چگونه میتوان از اثر گالاتئا در امان ماند!؟ 

با این که اثر گالاتئا مزایای زیادی دارد اما نباید از معایب آن هم غفلت کرد!

زمانــی کــه توقــع شــما از خودتــان خیلــی زیــاد باشــد ممکــن اســت نتوانیــد بــه هدف هــای 

ــل رســیدن  ــا عام ــان را تنه ــط خودت ــر فق ــا اگ ــد ی خــود برســید و احســاس ســرخوردگی کنی

یــا نرســیدن، موفقیــت یــا شکســت، بــرد یــا باخــت بدانیــد، ایــن ســوگیری شــناختی باعــث 

می شــود قابلیت هــای خــود را زیــر ســؤال ببریــد و نتوانیــد آن طــور کــه بایــد در آینــده هــم 

عمــل کنیــد!

همان طــور کــه می بینیــد، اثــر گالاتئــا یکــی از مباحــث پرکاربــرد در حــوزه ی مدیریتــی و 

فــروش نیــز بــه شــمار مــی رود کــه توجــه بــه آن حائز اهمیــت اســت. زمانی کــه فروشــنده ای، 

خــودش را تنهــا عامــل موفقیــت و یــا شکســت معاملــه ای ببینــد، اثــر گالاتئــا معکــوس عمــل 

ــد. می کن
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بــرای مثــال، اگــر معاملــه ای موفــق نشــود، یــک فروشــنده می توانــد توانایی هــای خــودش 

را زیــر ســؤال ببــرد کــه در آینــده منجــر بــه عملکــرد بــد او خواهــد شــد. از طــرف دیگــر، اگــر 

ــرد  ــد و عملک ــدا می کن ــش پی ــرد افزای ــس ف ــه نف ــاد ب ــرود، اعتم ــش ب ــوب پی ــه ای خ معامل

خــوب او همــه را شــگفت زده خواهــد کــرد.

نکته ی فروش: 

ــر  ــد و از مدی ــود را بررســی کنی ــات خ ــد، مکالم ــان بمانی ــا در ام ــر گالاتئ ــه از اث ــرای اینک ب

ــر  ــه را در نظ ــن نکت ــه ای ــد. همیش ــدا کن ــود پی ــما بهب ــرد ش ــا عملک ــد ت ــک بگیری ــود کم خ

داشــته باشــید کــه شــما بــه تنهایــی نقــش اساســی را در تصمیم گیــری مشــتریان خــود ایفــا 

ــذارد. ــر بگ ــا اث ــار آنه ــد روی رفت ــددی می توان ــای متع ــه فاکتوره ــد، بلک نمی کنی
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سوگیری ششم: اثر زیان گریزی

تصــور کنیــد شــما یــک زندگــی معمولــی بــا اهــداف معمولــی را دنبــال می کنیــد ولــی دلتــان 

می خواهــد اوضــاع را تغییــر دهیــد و کاری کنیــد کــه تــا بــه حــال انجــام نداده ایــد. آیــا شــما 

از ایــن کــه چیــز جدیــدی را تجربــه کنیــد می ترســید؟ 

 همان طــور کــه می دانیــد، اکثــر افــراد خیلــی تمایــل ندارنــد دایــره ی راحتی یــا محدوده ی 

امــن Comfort Zone خــود را تــرک کننــد چــون می ترســند چیزی را از دســت بدهند. 

در ادبیات روانشناسی فروش، این امر به Fomo یا ترس از دست دادن معروف است.

دایــره ی راحتــی افــراد بــا احســاس آرامــش نســبی و اضطــراب رابطــه ی مشــخصی دارد. 

ــد، چالــش و اضطــراب را در پایین تریــن ســطح  زمانــی کــه افــراد در ایــن محــدوده قــرار دارن

ــد.  ــه می کنن خــود تجرب
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ــتر  ــردم بیش ــه م ــیدند ک ــه رس ــن نتیج ــه ای ــان ب ــال 1979، روانشناس ــی در س ــق تحقیق طب

تمایــل دارنــد ضــرر نکننــد و چیــزی را از دســت ندهنــد تــا ایــن کــه چیــزی بــا همــان قیمــت 

ــد. ــه دســت بیاورن و ارزش را ب

بــه بیــان ســاده تر، بیشــتر افــراد ترجیــح می دهنــد یــک میلیــون ضــرر نکننــد تــا ایــن کــه 

ــج  ــد و نتای ــزی می گوین ــده اصــل زیان گری ــن پدی ــه ای ــد. ب ــه دســت بیاورن ــون ب ــک میلی ی

تحقیقــات هــم بیانگــر ایــن موضــوع اســت کــه افــراد بــه فــرار از ضــرر و زیــان تمایــل بیشــتری 

دارنــد. 

ــا  ــد، قطعــاً ت ــارد تومــان خریده ای ــزل مســکونی خــود را 4 میلی ــلًا فــرض کنیــد شــما من مث

زمانــی کــه مطمئــن نشــوید بــه همیــن قیمــت هــم می توانیــد آن را بفروشــید، تمایلــی بــرای 

فــروش آن نخواهیــد داشــت. 

ــث  ــرس از دســت دادن باع ــا ت ــزی Loss Aversion ی ــان گری ــناختی اصــل زی ــوگیری ش س
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ــان ها  ــود. انس ــی می ش ــره ی راحت ــدن در دای ــه مان ــل ب ــدرت ریســک پذیری و تمای کاهــش ق

ــه دســت  ــذت ب ــج از دســت دادن را بیشــتر از ل همیشــه نگــران از دســت دادن هســتند و رن

ــد. ــاس می کنن ــزی احس آوردن چی

تمرین: به نظر شما تأثیر کدام جمله بیشتر است؟

فست فود نخورید تا سالم بمانید. 

فست فود نخورید تا کارایی ذهنتان کم نشود.

طبق اصل زیان گریزی جمله ی دوم تأثیر بیشتری را روی ذهن افراد می گذارد. 

چگونه می توان از اصل زیان گریزی برای افزایش فروش استفاده کرد؟

ــر از ســوگیری شــناختی اصــل زیان گریــزی  ــا به کارگیــری راهکارهــای زی  شــما می توانیــد ب

بــرای افزایــش میــزان فروشــتان و بــه نفــع خــود اســتفاده کنیــد. 
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ــود  ــتریان خ ــه مش ــان را ب ــگان از محصولاتت ــخه های رای ــی و نس ــای آزمایش دوره ه

ــد. ــنهاد دهی پیش

ــند،  ــته باش ــردن آن را داش ــان ک ــزی، فرصــت امتح ــدن چی ــل از خری ــراد قب ــه اف ــی ک  زمان

بیشــتر درگیــر آن می شــوند. پــس اگــر ایــن فرصــت را بــه صــورت رایــگان در اختیــار کاربــران 

ــر آن بیشــتر می شــود. ــد تأثی ــرار دهی خــود ق

تبلیغ یا پیشنهادی با مدت زمان محدود ارائه دهید.

ــدودی در  ــان مح ــدت زم ــرای م ــط ب ــد، فق ــه می دهی ــه ارائ ــنهادی ک ــا پیش ــغ ی ــر تبلی اگ

دســترس باشــد، احســاس کمبــود را در مشــتریان خــود ایجــاد می کنیــد کــه آن هــا را بــه عجلــه 

در خریــد ترغیــب می کنــد. بنابرایــن اگــر آن هــا همیــن الآن خریــد کننــد می تواننــد از مزایــای 

پیشــنهاد شــما اســتفاده کننــد ولــی اگــر از خریــد منصــرف شــوند، مزایــای پیشــنهاد شــما را 

از دســت خواهنــد داد.

از تایمر شمارش معکوس استفاده کنید.

بــا اســتفاده از تایمــر شــمارش معکــوس بــه مشــتری خــود نشــان دهیــد کــه چقــدر پیشــنهاد 

ــا  ــا را ت ــق و ثانیه ه ــد دقای ــا می توانن ــن آن ه ــم اســت. بنابرای ــاده و مه ــوری، فوق الع شــما ف

پایــان زمــان پیشــنهاد شــما تماشــا کننــد. چنیــن کاری نــه تنهــا باعــث می شــود مشــتریان 

بالقــوه ی شــما اصــل کمبــود را حــس کننــد بلکــه فوریــت آن را نیــز احســاس می کننــد.



سوگیری های شناختی44

نکته ی فروش: 

ــراد  ــن آنچــه را کــه اف ــری هســتند. بنابرای ــاری قــوی و مؤث احساســات، محرک هــای رفت

بــا حفــظ وضــع موجــود از دســت خواهنــد داد برجســته کنیــد. در صورتــی کــه افــراد احســاس 

کننــد بــا حفــظ آنچــه کــه در اختیــار دارنــد ممکــن اســت ببازنــد و چیــزی را از دســت بدهنــد، 

بیشــتر احتمــال دارد ریســک کننــد.
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 سوگیری هفتم: تمایل به وضع
موجود

همــه ی مــا انســان ها زمانــی کــه می خواهیــم تغییــری را در زندگــی خــود ایجــاد کنیــم و 

تصمیــم بگیریــم بســیار دل نگــران می شــویم و عمومــاً ترجیــح می دهیــم در همــان وضعــی 

کــه هســتیم باقــی بمانیــم. ایــن تمایــل گرایشــی اســت کــه در همــه ی افــراد عــادی وجــود 

ــد. ــه کرده ای ــاً شــما هــم آن را تجرب دارد و قطع

تصــور کنیــد کارمنــد جدیــدی را اســتخدام کرده ایــد کــه ایده هــای بســیار زیــادی را در ســر 

دارد و بــه محــض ورودش آن هــا را بــا شــما در میــان می گــذارد. در اغلــب اوقات مدیــران خیلی 

ســریع نظــرات کارمنــدان تــازه وارد را رد می کننــد و توجهــی بــه آن هــا نشــان نمی دهنــد، چــون 

اغلــب ایده هــای مطــرح شــده تغییــرات زیــادی را در شــرکت یــا ســازمان بــه وجــود مــی آورد 
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کــه بــاب میــل مدیرانــی نیســت کــه بــه پیشــرفت تدریجــی اعتقــاد دارنــد. در صورتــی کــه برای 

ــزی از حفــظ وضــع  ــر و برنامه ری ــا تدبی ــد ب ــه بای ــه کارگیــری ایده هــا و نوآوری هــای خلاقان ب

موجــود دســت کشــید و از دایــره ی امــن بیــرون آمــد.

ــای  ــی در رویداده ــوه ی رأی ده ــرد نح ــاره ک ــه آن اش ــوان ب ــه می ت ــری ک ــارز دیگ ــال ب مث

ــای  ــود در انتخاب ه ــع موج ــه وض ــل ب ــناختی تمای ــوگیری ش ــور س ــت. حض ــی اس انتخابات

سیاســی مــا بســیار پررنــگ اســت. افــراد اساســاً گمــان می کننــد انتخــاب گزینه هــای جدیــد 

و عواقــب ناشــی از آن نســبت بــه شــرایط و وضعیــت موجــود بدتــر اســت. در صورتــی کــه اگــر 

قــرار باشــد تکانــی بخوریــم و اگــر خواهــان تغییــر هســتیم بایــد از وضعیــت فعلــی خــارج 

شــد.
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طبــق گفتــه ی پمپیــن در ســال 2006، ســوگیری تمایــل بــه وضــع موجــود یــا دگرگون گریــزی 

ــه ای انجــام دهنــد  ــه گون افــراد را ترغیــب می کنــد چیدمــان انتخاب هــا و گزینه هایشــان را ب

تــا منجــر بــه انتخابــی شــود کــه شــرایط و وضــع موجــود را تأییــد کنــد. بنابرایــن ذهــن مــا 

انســان ها ســراغ منابــع و اطلاعاتــی مــی رود کــه بــرای مــا آشــنا اســت.

تعریف خطای شناختی تمایل به وضع موجود

مــا انســان ها اکثــر اوقــات بــه دنبــال حفــظ و تثبیــت اســتقلال موقعیــت گروهــی خــود بــوده 

و از تصمیماتــی کــه تغییــر ایجــاد می کننــد گریــزان هســتیم و از آن هــا پرهیــز می کنیــم تــا 

بــا ایــن روش جلــوی اشــتباهات را بگیریــم.
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احتمــالًا ایــن موضــوع را شــنیده اید کــه اگــر قورباغــه ای را در ظــرف آبــی قــرار دهیــد و بــه 

تدریــج دمــای آن را زیــاد کنیــد، قورباغــه از ظــرف بیــرون نمی پــرد و بــه حــرارت و داغــی آب 

ــرا  ــد، زی ــل می کنن ــکل عم ــن ش ــه همی ــاً ب ــم دقیق ــان ها ه ــد. انس ــان نمی ده ــی نش واکنش

تمایــل شــدیدی بــرای حفــظ وضــع موجــود دارنــد و خطرهــا و تهدیدهایــی را کــه ناشــی از 

ــد. ــده می گیرن ــتند نادی ــری هس ــن تصمیم گی ای

همان طــور کــه می دانیــد وضعیــت موجــود موقعیتــی تثبیت شــده اســت و حفــظ آن بســیار 

راحت تــر از ریســک کــردن و انجــام دادن کاری جدیــد اســت و بــه دلیــل خطــای ادراکــی و اثــر 

فــرار از ابهــام کــه در ســوگیری اول بــه آن اشــاره کردیــم، گزینه هــای شــناخته شــده بــرای مــا 

ــا  ــح م ــن ترجی ــم هســتند. بنابرای ــای ناشــناخته و مبه ــر از گزینه ه انســان ها بســیار جذاب ت

ایــن اســت کــه دســت روی دســت بگذاریــم و هیــچ کاری نکنیــم.
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نکته ی فروش: 

ایــن ســوگیری بــه خوبــی نشــان می دهــد کــه چــرا نزدیــک بــه یک چهــارم معامــلات رهــا 

ــم بــرای  ــود. دو اســتراتژی مه ــه نمی ش ــا آن هــا گرفت ــاط ب ــوند و تصمیمــی در ارتب می ش

ــد وجــود دارد.  ــن پیام ــری از ای جلوگی

ــه  ــی آن هســتند، ب ــداران مشــغول ارزیاب ــده ای هســتید کــه خری ــا تأمین کنن ــر شــما تنه اگ

ــد.  ــع کنی ــرو هســتند مطل ــا آن روب ــی کــه ب ــه چالش های ــی آن هــا را نســبت ب خوب

امــا اگــر خریــداران در حــال انتخــاب بیــن چندیــن فروشــنده هســتند، مشــخص اســت کــه 

بــه نیازشــان واقــف و آگاه هســتند. در ایــن حالــت، مطمئــن شــوید کــه آن هــا را نســبت بــه 

هزینه هــای اهمــال کاری آگاه کرده ایــد تــا مبــادا وسوســه شــوند و مشــکل را بــه حــال خــود 

رهــا کننــد. 
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سوگیری هشتم: هزینه ی 
هدررفته

آیــا تــا بــه حــال برایتــان پیــش آمــده کــه پــس از خوانــدن فصلــی از یــک کتــاب بــه ایــن 

نتیجــه برســید کــه ای کاش آن را نمی خریدیــد ولــی چــون برایــش هزینــه پرداخــت کرده ایــد، 

تــا انتهــا آن را بخوانیــد؟

ــروف  ــتورانی مع ــی از رس ــا غذای ــد ی ــکلات برن ــک ش ــه ی ــاده ک ــاق افت ــما اتف ــرای ش ــا ب آی

بخریــد، آن را در اینســتاگرام پســت و اســتوری کنیــد ولــی از طعــم و مــزه ی آن خوشــتان نیایــد 

و مجبــور باشــید آن را بخوریــد، چــون برایــش پــول داده ایــد؟
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تــا بــه حــال بــرای شــما پیــش آمــده کــه از شــغل و محیــط کارتــان راضــی نباشــید امــا بــه 

خاطــر انــرژی و زمانــی کــه صــرف کرده ایــد، بــاز هــم بــه انجــام دادن آن ادامــه دهیــد؟

ــی در  ــا دوراهی های ــد و ب ــک می گیرن ــزرگ و کوچ ــای ب ــی تصمیم ه ــراد در زندگ ــه ی اف هم

مســیر زندگــی خــود مواجــه می شــوند کــه گاهــی سرنوشت ســاز هســتند. بــرای  اینکــه بدانیــد 

کــدام مســیر را بایــد انتخــاب کنیــد شــما بایــد بــا مفهــوم هزینــه ی هدررفتــه آشــنا شــوید.

سوگیری هزینه ی هدر رفته چیست؟

هنگامــی کــه فــردی، زمــان، انــرژی و ســرمایه ی خــود را صــرف انجــام فعالیتــی یــا تصمیمــی 

ــه شــدت  ــان ها ب ــا انس ــد. م ــه می ده ــام آن ادام ــرای اتم ــود ب ــلاش و کار خ ــه ت ــد، ب می کن

ــه  ــم ب ــه صــرف می کنی ــرژی و هزین ــان، ان ــه برایشــان زم ــی هســتیم ک ــه چیزهای وابســته ب
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طــوری کــه حتــی اگــر بفهمیــم کار اشــتباهی انجــام می دهیــم تمایــل داریــم آن را توجیــه 

کنیــم و حتــی از انتخــاب خــود بــه هــر قیمتــی دفــاع کنیــم. در واقــع ایــن گرایــش حتــی 

ــم! ــت بدهی ــتری را از دس ــر و بیش ــای بهت ــه و موقعیت ه ــود گزین ــث می ش باع

طرب نوجوان ز پیر مجوی

که دگر ناید آب رفته به جوی

بــرای مثــال، تصــور کنیــد یــک فصــل از ســریالی را کــه خیلــی بــاب شــده نــگاه می کنیــد، امــا 

متوجــه می شــوید کــه از آن خوشــتان نمی آیــد. آیــا حاضریــد از تماشــای آن دســت بکشــید؟ 

یــا ایــن کــه چــون ســاعت ها بــرای آن وقــت گذاشــته اید بــه دیــدن آن ادامــه می دهیــد؟

ــذارد.  ــر می گ ــم تأثی ــر ه ــای مهم ت ــا و حوزه ه ــی م ــه روی زندگ ــه ی هدر رفت ــای هزین خط

زمانــی کــه یــک شــخص بــه ایــن نتیجــه می رســد کــه رابطــه ی عاطفــی اش بــه پایــان رســیده، 

ــرون آمــدن از رابطــه  ــه بی ــرده اســت حاضــر ب ــادی ک ــرای آن هزینه هــای زی معمــولًا چــون ب

ــرد آن را ادامــه دهــد. ــم می گی نیســت و تصمی
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نمونــه هــای بســیار زیــادی را بــرای ایــن نــوع خطــای شــناختی مــی تــوان ذکــر کــرد. بــه 

ــا و  ــایی گزینه ه ــا، شناس ــی از راه ه ــرد؟ یک ــد ک ــه بای ــا چ ــا آن ه ــه ب ــرای مقابل ــما ب ــر ش نظ

انتخاب هــا، پذیــرش کمبود هــا و تصمیم گیــری آگاهانــه اســت. 

چگونــه می توانیــد از ســوگیری هزینــه ی هدررفتــه در کســب و کار خودتــان بهــره بگیریــد؟ 

ــری مســلم  ــه ام ــان را ب ــد محصولت ــود، خری ــردن مشــتریان خ ــر ک ــا درگی ــد ب ــما می توانی ش

ــری  ــک س ــام دادن ی ــا انج ــدم ب ــما قدم به ق ــتریان ش ــر، مش ــارت دیگ ــه عب ــد. ب ــل کنی تبدی

وظایــف بــه خریــد نهایــی محصــول شــما هدایــت و ســوق داده می شــوند زیــرا نمی خواهنــد 

ــد. ــه بمان ــد، بی نتیج ــام داده ان ــه انج ــرمایه گذاری ای ک س

بــرای نمونــه، بــرای اینکــه شــما مشــتریان وفــاداری داشــته باشــید، بایــد از آن هــا بخواهیــد 

تســک ها و وظایــف ســبک و کوچکــی را مرحلــه بــه مرحلــه انجــام دهنــد. یــک مشــتری بایــد 

مراحــل زیــر را طــی کنــد:
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 قبــل از جلســه ی اول: ســؤالات اولیــه ی خــود را بــرای مشــتریان ارســال کنیــد تــا بــا . 	

فضــای کاری شــما بیشــتر آشــنا شــوند. 

 پیــش از دومیــن جلســه: ایمیل هــای مرتبطــی را بــرای مشــتریان خــود ارســال کنیــد . 	

و از آن هــا بخواهیــد مطالــب را بررســی کننــد. 

 بعــد از جلســه ی دوم: از مشــتریان خــود بخواهیــد وظیفــه ی کوچکــی را انجــام دهنــد . 3

مثــلًا داده هــای خــود را بــه نســخه ی رایــگان نرم افــزار شــما منتقــل و معاملــه ای را ثبــت 

 . کنند

نکته ی فروش:

بــرای اینکــه شــما مشــتریان وفــاداری داشــته باشــید، بایــد از آن هــا بخواهیــد تســک ها و 

وظایــف ســبک و کوچکــی را مرحلــه  بــه  مرحلــه انجــام دهنــد.
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فــرض کنیــد تــازه از دانشــگاه فارغ التحصیــل شــده اید، بــرای پیــدا کــردن کار رزومــه ی خــود 

را بــه شــرکت های زیــادی ارســال کرده ایــد و از طــرف تعــدادی از آن هــا هــم بــرای مصاحبــه 

دعــوت شــده اید. حــال بیاییــد دو موقعیــت جداگانــه را در نظــر بگیریــم.

از طــرف شــرکت اول پیامکــی جهــت دیــده شــدن رزومــه ی شــما برایتــان ارســال می شــود 

و قــرار ملاقاتــی بــدون مشــورت بــا شــما تنظیــم می شــود. شــما بــه محــل مــورد نظــر می رویــد 

و زمانــی کــه وارد شــرکت می شــوید، فــردی بــا پوشــش و ادبیــات نامناســب از شــما می خواهــد 

کــه منتظــر باشــید. نیم ســاعتی صبــر می کنیــد امــا خبــری نمی شــود. بــه اطــراف خــود نــگاه 

می کنیــد همــه چیــز نامرتــب اســت. در نهایــت آنجــا را خیلــی ســریع تــرک می کنیــد.

سوگیری نهم: اثر هاله ای
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از طرفــی، از ســمت شــرکت دوم ایمیلــی بــرای دیــده شــدن رزومــه ی خــود دریافــت می کنید 

کــه در آن از شــما ســؤال شــده چــه زمانــی بــرای تمــاس گرفتــن جهــت تنظیــم قــرار ملاقــات 

حضــوری بــا شــما مناســب اســت. پــس از مکاتبــات لازم بــه محــل اســتخدام می رویــد. فــردی 

آراســته بــا ادبیاتــی مناســب در محیطــی آرام و مرتــب بــا شــما شــروع بــه صحبــت می کنــد 

ــد.  ــام می ده ــای لازم را انج ــا شــما برنامه ریزی ه ــدی ب ــری و جلســات بع ــرای تصمیم گی و ب

ســپس آنجــا را بــا رضایــت خاطــر و لبخنــدی بــر لــب تــرک می کنیــد.

ــه نظــر شــما کــدام یــک در ارائــه ی  برداشــت شــما از عملکــرد ایــن دو شــرکت چیســت؟ ب

ــد؟ ــل می کنن ــر عم ــان بهت ــات و محصولات ش خدم
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اثر هاله ای چیست؟

ــاس  ــر اس ــراد ب ــه در آن اف ــت ک ــناختی اس ــی ش ــه ای، خطای ــای هال ــا خط ــه ای ی ــر هال اث

جزئیــات راجع بــه کلیــات خیلــی ســریع نتیجه گیــری می کننــد.

حتمــاً بــرای شــما هــم پیــش آمــده کــه بــه خاطــر ظاهــر کالایــی قضــاوت نادرســتی راجع بــه 

کیفیــت آن کــرده باشــید. یــا فکــر کنیــد اگــر فــردی چهــره ی زیبایــی نــدارد پــس انســان خوبــی 

نیســت. در واقــع شــما تحت تأثیــر اثــر هالــه ای قــرار گرفته ایــد.

ــه ای در کســب و کار خــود اســتفاده  ــر هال ــد از اث ــه می توانی چگون
کنیــد؟

اگــر خریــدار برداشــت مثبتــی از فروشــنده داشــته باشــد، بــه احتمــال زیــاد تصــوری مشــابه 

از شــرکت و محصــول او خواهــد داشــت. برعکــس ایــن امــر نیــز صــادق اســت، اگــر مشــتری 

ــه محصــول و  تصــوری منفــی از فروشــنده پیــدا کنــد، ایــن تصویــر روی طــرز فکــر او راجع ب
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ــر می گــذارد. شــرکت هــم اث

نکته ی فروش: 

یــک فروشــنده ممکــن اســت محصولــی شــگفت انگیز بــا قیمتــی رقابتــی داشــته باشــد امــا 

ــزی  ــه چی ــی راجع ب ــالًا مشــتریان خیل ــه خــودش دوست داشــتنی نباشــد، احتم ــی ک ــا زمان ت

ــی را  ــی واقع ــد ارتباط ــلاش کنن ــد ت ــندگان بای ــد. فروش ــر نمی کنن ــد فک ــه می ده ــه او ارائ ک

ــد تحقیــق، درک شــخصیت آن هــا، در  ــد، کــه ایــن امــر نیازمن ــا مشــتریان خــود حفــظ کنن ب

ــه آن هــا می باشــد. ــودن و کمــک کــردن ب دســترس ب
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سوگیری دهم: اثر معکوس 
)پس زدگی(

فــرض کنیــد بــا پدربــزرگ خــود درمــورد مســئله ای اختــلاف نظــر داریــد و هــر چقــدر شــما 

تــلاش می کنیــد او را قانــع کنیــد، نــه تنهــا حرف هــای شــما هیــچ تأثیــری روی او نمی گــذارد 

بلکــه از قبــل هــم بیشــتر روی درســت بــودن گفتــه ی خــودش پافشــاری می کنــد!

نقشــه ی راه ذهــن انســان ها بــر مبنــای آموخته هــا، تجربیــات و ارزش هــای گذشــته شــکل 

ــک راســتا نباشــد  ــی در ی ــات قبل ــا اطلاع ــد ب ــات جدی ــه اطلاع ــی ک ــن زمان ــرد؛ بنابرای می گی

ــرد. ــرار نمی گی ــراد ق ــرش اف ــا و پذی ــاً مــورد اعتن عموم
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در حقیقــت، بــه لطــف اثــر معکــوس، آنهــا بیشــتر از قبــل متقاعــد می شــوند کــه نظرشــان 

درســت اســت و حق به جانــب می شــوند و هرچــه بیشــتر دربــاره ی صحــت و درســتی گفته هــای 

خــود بــا آن هــا صحبــت کنیــد، نتیجــه ی معکــوس می گیریــد!

اثر معکوس چیست؟

در یــک دنیــای ایــده آل و منطقــی، انســان ها هنــگام مواجهــه بــا شــواهدی کــه بــا عقایدشــان 

ــق آن  ــان را مطاب ــپس باورهایش ــد و س ــی می کنن ــی و بررس ــدا آن را ارزیاب ــض دارد، ابت تناق

تطبیــق می دهنــد؛ امــا در واقعیــت بــه نــدرت چنیــن اتفاقــی می افتــد. بــه جــای آنکــه افــراد 

ــد و بیــش از پیــش  ــد را نمی پذیرن ــات جدی ــد، اطلاع ــد کنن ــورد عقایدشــان شــک و تردی درم

ــد. ــتند و موضــع می گیرن ــان می ایس ــرف خودش روی ح

اثــر معکــوس یــا پس زدگــی یعنــی اگــر بــا شــخصی صحبــت کنیــد کــه عمیقــاً بــه چیــزی 
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اعتقــاد دارد و حقایقــی را بیــان کنیــد کــه کامــلًا بــا بــاور او مغایــرت داشــته باشــد، نمی توانیــد 

نظــر او را تغییــر دهیــد.  

اهمیت اثر معکوس

اثــر معکــوس از آن جهــت مهــم اســت کــه هــم بــا توانایــی شــما بــرای تغییــر نظــر دیگــران 

ارتبــاط دارد و هــم میــزان درک و تحلیــل منطقــی اطلاعــات توســط خودتــان را متأثــر می کنــد. 

بــرای درک بیشــتر ایــن موضــوع بــه مثال هــای زیــر توجــه کنیــد:

طبــق تحقیقــی کــه در زمینــه ی اولویت هــای رأی گیــری انجــام شــد، نتایــج نشــان داد کــه 	 

اطلاعــات منفــی دادن راجع بــه کاندیــدای سیاســی مــورد علاقــه ی یــک گــروه، نــه تنهــا 

نتیجــه ی معکــوس دارد بلکــه حمایــت و پشــتیبانی آن هــا را هــم افزایــش می دهــد. 

در مطالعــه ای دیگــر، نیــت و قصــد افــراد بــرای واکسیناســیون علیــه آنفلوانــزا مورد بررســی 	 
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قــرار گرفــت و آمــار و داده هــا نشــان داد کــه اگــر بــه افــرادی کــه فکــر می کننــد واکســن 

ــتان ها  ــانه ها، داس ــت، افس ــی نیس ــت و ایمن ــکل دارد و کار درس ــن مش ــخ و ب زدن از بی

و اطلاعاتــی تحویــل دهیــم کــه ایــن موضــوع را رد کنــد، روز بــه روز تمایــل آن هــا بــرای 

واکسیناســیون کاهــش پیــدا می کنــد.

چرا اثر پس زدگی را تجربه می کنیم؟

اساســاً زمانــی کــه فــردی بــا چیــزی رو بــه رو شــود کــه بــه نوعــی نشــان دهــد نظــرات، باورهــا 

و عقایــد کنونــی او اشــتباه و غلــط هســتند، احســاس خطــر می کنــد کــه ایــن امــر باعــث 

می شــود احساســات منفــی گوناگونــی را تجربــه کنــد. احتمــال ایــن اتفــاق زمانــی افزایــش 

ــرد از خــودش نقــش داشــته و بســیار  ــن باورهــا در تشــکیل تصــور ف ــد کــه ای ــدا می کن پی

مهــم باشــد، بــه ایــن معنــی کــه بخــش اصلــی ایدئولــوژی و هویــت فــرد باشــند.  در نتیجــه، 

ــی  ــر منف ــد اث ــات جدی ــز اطلاع ــرش و آنالی ــی پذی ــی در توانای ــات منف ــن احساس ای

ــد. ــه کنن ــی را تجرب ــر پس زدگ ــراد اث ــث می شــود اف ــت باع ــن واقعی ــذارد و ای می گ

نکته ی فروش: 

ــه  ــض او را ب ــات متناق ــا اطلاع ــتقیماً ب ــی دارد، مس ــاور غلط ــما ب ــتری ش ــه مش ــی ک زمان

چالــش نکشــید. در عــوض، از او بخواهیــد اســتدلال خــود را بــه شــما توضیــح دهــد. بــا ایــن 

ــود. ــی ش ــودش م ــتدلال خ ــایی های اس ــا و نارس ــه ضعف ه روش متوج



سوگیری های شناختی64

سوگیری یازدهم: اثر 
هذلگویی

تــا بــه حــال بــرای شــما اتفــاق افتــاده اســت کــه پــس از یــک روز کاری ســخت و پرمشــغله 

بعداز ظهــر از ســرکار برگردیــد امــا بــاز هــم خیلــی کار عقب افتــاده داشــته باشــید و فــردا هــم 

فرصتــی بــرای انجــام دادن آن هــا نداشــته باشــید؟ در ایــن لحظــه همــه ی کائنــات بــه شــما 

می گوینــد »همیــن حــالا دســت به کار شــو و تــا حــدی کارهــا را انجــام بــده تــا فــردا راحت تــر 

باشــی و بــه خاطــر تمــوم کــردن پــروژه ی x تشــویق بشــی«. از طرفــی، شــما خیلــی خســته 

هســتید و ســریال مــورد علاقــه ی شــما در حــال پخــش اســت. بنابرایــن تصمیــم می گیریــد 

شــب را در رختخــواب ریلکــس کنیــد و فیلــم تماشــا کنیــد، درعــوض فــردا بی وقفــه و بــا تمــام 

انــرژی وظایفتــان را انجــام دهیــد.



سوگیری های شناختی65

ــردن  ــا ک ــد و ره ــه نق ــت شــما در دام ســوگیری شــناختی چســبیدن ب ــن حال در ای

نســیه افتاده ایــد. مغــز مــا انســان ها بــه طــور طبیعــی بــه پاداش هایــی کــه در کوتاه مــدت 

بــه دســت می آینــد راغب تــر اســت و ترجیــح می دهــد نقــد را بچســبد و نســیه را رهــا کنــد. در 

مثــال بــالا، تماشــای فیلــم دلخــواه و حــس خوبــی کــه بــا دیــدن آن بــه شــما منتقــل می شــود 

قابــل دســترس تر اســت تــا پــاداش یــا تشــویقی کــه قــرار اســت در آینــده نصیــب شــما شــود.

مثــال دیگــری را در نظــر بگیریــد، اگــر شــما بــه فــردی بگوییــد همیــن امــروز می توانــد یــک 

جایــزه ی 1 میلیــون تومانــی داشــته باشــد ولــی اگــر صبــر کنــد آخرهفتــه مقــدار جایــزه دوبرابــر 

ــون  ــزه ی 1 میلی ــی ســریع جای ــه ی شــما تمــام شــود، خیل ــل از اینکــه جمل خواهــد شــد، قب

ــد. ــی را انتخــاب می کن تومان

امــا اگــر همیــن ســوال هفتــه ی بعــد مجــدداً از او پرســیده شــود و گزینــه ی دوم  بــا مقــدار 
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دو برابــر بــه آخــر مــاه تغییــر کنــد، عمدتــاً ترجیــح می دهــد ســی روز صبــر کنــد.

مــا  بــرای  کوتاه مــدت  پاداش هــای  و  موجــودات عجولــی هســتیم  انســان ها  مــا 

جذاب تــر اســت. امــا در بلند مــدت، صبورتــر می شــویم و در انتظــار پاداش هــای بهتــر و 

می مانیــم.  بیشــتر 

ــود و  ــر می ش ــی پیچیده ت ــوع کم ــی، موض ــی واقع ــه در زندگ ــت ک ــن اس ــئله ای ــی مس ول

تصمیم گیــری بــه ایــن راحتــی نیســت. تصــور کنیــد یــک مــاه دیگــر می خواهیــد بــه ســفری 

تفریحــی برویــد، آیــا لــذت خــوردن یــک کیــک شــکلاتی همیــن امــروز را ترجیــح می دهیــد 

ــه نظــر  ــه ب ــپ و خوش قیاف ــر خوش تی ــا ســی روز دیگ ــد ت ــه از آن صرف نظــر می کنی ــا اینک ی

بیاییــد؟
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ــائلی  ــم از مس ــم اع ــره می گیری ــی روزم ــا در زندگ ــه م ــی ک ــات مهم ــیاری از تصمیم بس

ــن ســوگیری  ــر ای ــی می شــوند، تحت تأثی ــه ســلامتی، تندرســتی و امنیــت مال ــوط ب ــه مرب ک

هســتند. بــه عبــارت دیگــر، مــا مــدام در حــال انتخــاب بیــن لــذت آنــی و آینــده ای بهتــر و 

درخشــان تر هســتیم.

ــتر  ــد، بیش ــریع دارن ــن و س ــای مطمئ ــه پاداش ه ــی ک ــاب گزینه های ــرای انتخ ــا ب ــز م مغ

ــدت! ــداف بلند م ــا اه ــل دارد ت تمای

چگونه می توان از این سوگیری در کسب وکار استفاده کرد؟

ــد پرداخــت را  ــدر می خواهی ــر چق ــه ه ــد ک ــوز را می ده ــن مج ــما ای ــه ش ــوگیری ب ــن س ای

بــرای مشــتریانتان بــه تعویــق بیاندازیــد و در عــوض مبلــغ و هزینــه ی محصــول و خدماتتــان 

را بــالا ببریــد.

زمانــی کــه شــما پرداخــت را بــه تأخیــر بیاندازیــد، قیمــت محصــول خیلــی به چشــم مشــتری 

ــد همیــن حــالا  ــی شــما متوجــه می شــود نبای ــه محــض اینکــه مشــتری احتمال ــد. ب نمی آی

پرداخــت را انجــام دهــد، خــود محصــول و خدمــات شــما بیشــتر جلب توجــه می کنــد و باعــث 

می شــود ویژگی هــای محصولاتتــان بــر مغــز او چیــره شــود.

ــا  ــرون!!!« ب ــدر گ ــد »وای چق ــودش بگوی ــه خ ــتری ب ــه مش ــای اینک ــه ج ــه ب ــن لحظ در ای

خــودش فکــر می کنــد »چقــدر خــوب! می تونــم همیــن حــالا ازش اســتفاده کنــم!«

همچنیــن شــما می توانیــد از CTA کال تــو اکشــن، »همیــن حــالا بخــر، بعــداً پولشــو بــده!« 

بــرای تبلیــغ محصــول خــود اســتفاده کنیــد. 
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بــرای مثــال، پایــه و اســاس برنامــه ی Bill Me Later پی پــال هــم بــه همیــن صــورت شــکل 

گرفت.

ــا  ــن ســوگیری ایف ــری ای ــه کارگی ــان نقــش بســیار مهمــی در ب ــاد داشــته باشــید زم ــه ی ب

می کنــد. پــس روی پاداش هایــی کــه مشــتریان شــما می تواننــد در کوتــاه مــدت بــه دســت 

ــد تمرکــز کنیــد. بیاورن

ــک ماهــه از  ــت اســتفاده ی ی ــد جه ــن ســوگیری شــما می توانی ــر اســاس ای ــال ب ــرای مث ب

محصولتــان مبلــغ بیشــتری را در نظــر بگیریــد! حتمــا بــه برنامه هــای پرداختــی ای کــه بیشــتر 

ــد.  ــه کرده ای ــد توج ــنهاد می دهن ــایت ها پیش س

مثلا: 

استفاده ی یک ماهه: 9900 تومان

استفاده ی یک ساله: 39900 تومان

یــک لحظــه صبــر کنیــد! یــک ســال دوازده مــاه دارد و 39900 تقســیم بــر 12 برابــر اســت بــا 

ماهــی 3. 33 هــزار تومــان. پــس چــرا کاربــر یــا مشــتری بالقــوه ی شــما برنامــه ی یــک ماهــه 

ــد؟  ــاب می کن را انتخ

ــد  ــح می ده ــده ترجی ــد اســت! مصرف کنن ــه نق ــوگیری چســبیدن ب ــاب س ــن انتخ ــل ای دلی

ــد. ــول کمتــری را پرداخــت کن همیــن الان پ
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نتیجه گیری

بــا پذیرفتــن ایــن ســوگیری و اســتفاده از آن بــه صــورت آگاهانــه بیــن حــالا و آینــده، کار 

درســت را انجــام دهیــد.

نکته ی فروش:

ــد  ــد از خری ــه بع ــما بلافاصل ــتریان ش ــه مش ــی ک ــاه مدت ــودهای کوت ــد روی س ــما بای ش

محصولاتتــان بــه دســت می آورنــد تأکیــد کنیــد، بــه خصــوص اگــر ســود نهایــی و اصلــی در 

ــد. ــان ده ــودش را نش ــدت خ بلند م
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سوگیری دوازدهم: اثر فریب گر 

)طعمه(

تصــور کنیــد بــا دوســتان خــود بــه ســینما رفته ایــد، از آنجایــی کــه خیلــی احســاس گرســنگی 

می کنیــد تصمیــم می گیریــد از دکــه ی تنقــلات یــک عــدد پاپ کــورن متوســط بخریــد. پــس 

ــا  ــه فروشــنده می رســید و ب ــی انتظــار می کشــید، بالاخــره ب ــی مدت ــه در صــف طولان از اینک

ســه لیــوان در ســایزهای کوچــک، متوســط و بــزرگ مواجــه می شــوید. 

قیمــت لیــوان ســایز کوچــک 3000 تومــان، ســایز متوســط 6500 و ســایز بــزرگ 7000 تومــان 

ــان را  ــت هم ــا در نهای ــد ام ــاج نداری ــزرگ احتی ــا ســایز ب ــورن ب ــک پاپ ک ــه ی اســت. شــما ب

ــت! ــر اس ــه صرفه ت ــون ب ــد چ می خری
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تعریف اثر فریب گر یا طعمه

در بازاریابــی عصبــی، اثــر فریب گــر بــه ســوگیری ای گفتــه می شــود کــه موجــب گیــج شــدن 

ذهــن مــا بــه خاطــر اضافــه شــدن گزینــه ی ســوم )طعمــه( می شــود؛ کــه ایــن امــر موجــب 

تغییــر مســیر ذهــن و در نهایــت انتخــاب گزینــه ی دیگــری می شــود. بــه بیــان دیگــر، وقتــی 

خریــدار در موقعیــت انتخــاب بیــن دو محصــول قــرار می گیــرد، تحت تأثیــر محصــول ســومی 

نظــرش عــوض می شــود.

ــم.  ــه کنی ــود هزین ــی خ ــاز واقع ــش از نی ــا بی ــود م ــث می ش ــه باع ــر همیش ــر فریب گ اث

زمانــی کــه آپشــن طعمــه وجــود دارد، مــا کمتــر بــر اســاس اینکــه کــدام گزینــه بــا اهــداف مــا 

مناســب اســت تصمیــم می گیریــم و در واقــع ذهــن مــا بیشــتر بــر مبنــای آنچــه پرســودتر بــه 

ــد.  ــاب می کن ــد انتخ ــر می رس نظ
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ــا  ــه م ــت ک ــی نیس ــن معن ــه ای ــه ب ــهود همیش ــاس ش ــر اس ــری ب ــفانه تصمیم گی متأس

هوشــمندانه ترین انتخاب هــا را انجــام می دهیــم. بیشــتر اوقــات اثــر طعمــه باعــث می شــود 

ــم. ــر را برگزینی ــه ی پرهزینه ت ــه گزین ک

بازاریاب هــا از ایــن تکنیــک روانشناســی فــروش اســتفاده و در واقــع وقــت زیــادی را صــرف 

ــرت  ــا حــواس شــما پ ــد ت ــی می کنن ــوان حســاس ترین عنصــر بازاریاب ــه عن تعییــن قیمــت ب

ــر و پرســودتر را  ــه ی گران ت ــر، گزین ــه صرفه ت ــر و ب ــه ی ارزان ت ــه جــای انتخــاب گزین شــود و ب

کــه در واقــع بــه نفــع خودشــان اســت، انتخــاب کنیــد و بپســندید. هرچنــد از ایــن تکنیــک 

ــرد،  ــم اســتفاده ک ــر ه ــد و  بهت ــای مفی ــرای تصمیم گیری ه ــراد ب ــب اف ــرای ترغی ــوان ب می ت

ــرژی  ــه انتخــاب غــذای ســالم تر یــا صرفه جویــی در ان ــرای مثــال تصمیماتــی کــه مربــوط ب ب

ــد. ــه حســاب می آین ــر طعمــه ب ــارز اســتفاده از اث هســتند، نمونه هــای ب
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چگونه از اثر فریبنده در امان باشیم؟

بــرای جلوگیــری از تحت تأثیــر قــرار گرفتــن از ایــن ســوگیری شــناختی، فقــط بــه انــدازه ی 

نیــاز واقعــی خریــد کنیــد و از قبــل و حتــی زودتــر از موعــد ویژگی هایــی کــه در خریــد محصول 

بــرای شــما اهمیــت دارنــد را مشــخص کنیــد. بــه طــور کلــی تصمیمــات مــا تحت تأثیــر شــرایط 

و موقعیتــی اســت کــه در آن قــرار می گیریــم و زمانــی کــه نتوانیــم کالای مــورد نظرمــان را 

ــرای مــا پیچیده تــر و ســخت تر خواهــد  ارزیابــی و مقایســه کنیــم فرآینــد تصمیم گیــری ب

. شد

نکته ی فروش: 

 از مطــرح کــردن گزینه هــا و چندیــن مــدل قــرارداد یــا پیشــنهاد بــه نفــع خودتــان اســتفاده 

کنیــد. اگــر مشــتری شــما نمی توانــد تصمیــم بگیــرد، طعمــه و گزینــه ای را بــه او پیشــنهاد 

دهیــد کــه تمایــل بــه انتخــاب و تصمیم گیــری را در آن هــا تقویــت کنــد.
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سوگیری سیزدهم: اثر قافیه 
به مثابه  دلیل

ــه  ــرکت ب ــوب ش ــرد خ ــالانه را از عملک ــی س ــد دارد گزارش ــرکتی قص ــر ش ــد مدی ــور کنی تص

صــورت شــفاهی بــرای جمعــی ارائــه کنــد. بــا اینکــه اطلاعــات درســت و دقیــق هســتند امــا 

بــه قــدری در گفتــار خــود کلمــات ناهمگــن و نامــوزون بــه کار می بــرد کــه بــه جــای ایجــاد 

حــس خوشــایند در مخاطــب نســبت بــه مطالــب گفتــه  شــده، احســاس مبهــم و بی اعتمــادی 

ــرد! ــکل می گی در او ش

فــن بیــان ضعیــف و عــدم تســلط بــه ســخنرانی عمومــاً منجــر بــه ایجــاد چنیــن حســی و  

ــی، ســخنوری و نغزگویــی  گرفتــن نتیجــه ی عکــس می شــود. از ســوی دیگــر، فــن بیــان عال

همیشــه مــی توانــد بــر مخاطــب اثــر مثبــت گذاشــته، حــس خوشــایندی را در او ایجــاد کنــد 

ــد.   ــاع مخاطــب کمــک می کن ــه اقن و در نهایــت ب
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سوگیری قافیه به مثابه دلیل چیست؟

جانــی کاکــرنِ وکیــل پرونــده ی جنجالــی اُ. جــی. سیمســون )بازیکــن فوتبالــی کــه بــه قتــل 

محکــوم شــده بــود( دفاعیــه ی خــود را بــرای هیئــت داوری بــا ایــن جملــه ی مــوزون و قافیه دار 

شــروع کــرد: 

»اگر دلیل ندارین، پرونده رو باز نذارین«

ــرن  ــه خاطــر ســپرده می شــوند و کاک ــر ب ــوزون راحت ت ــارات م ــد عب ــه می دانی همان طــور ک

هــم احتمــالًا از ایــن موضــوع بــه نفــع خــودش اســتفاده کــرده اســت!

ــه ی دلیــل باعــث می شــود کــه مــردم گفته هــا  ــه مثاب ســوگیری روانشــناختی قافیــه ب

و عبــارات قافیــه دار را بــه عنــوان ســند و صادقانه تــر از گفته هــای نامــوزون در نظــر بگیرنــد، 

حتــی اگــر حــاوی پیام هــای مشــابه باشــند.
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تبلیغات زیر را در نظر بگیرید:

 .گل گل گل، گل از همه رنگ

سرت رو با چی میشوری

با شامپو گلرنگ

 .میکا میکا میکا، میکای شوکو پارس

ایــن ملودی هــا و کلام هــای آهنگیــن اگرچــه در حــال حاضــر کمتــر شــنیده می شــوند امــا 

از قدیــم بــر ســر زبان هــا افتاده انــد. چنیــن عبــارات موزونــی تــا مدت هــا در ذهــن مخاطــب 

نقــش می بندنــد و بــرای بقــای برنــد شــما حیاتــی اســت بــه طــوری کــه ارزش محصــول شــما 

را  قابــل بــاور، قابــل تکــرار و بــه یادماندنــی می کنــد.
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دلایل به کارگیری اثر قافیه به مثابه دلیل:

 قافیه دار بودن کلمات و جملات به زیبایی کلام کمک می کند. 	 

هرچه کلمات و جملات به کار رفته خوش آهنگ تر باشند، واقعی تر جلوه می کنند. 	 

ــن 	  ــل گفت ــد، راحــت و روان قاب ــه دار باش ــوزون و قافی ــی م ــا پیام ــارت ی ــه عب ــی ک زمان

می شــود؛ در نتیجــه ســریع تر  بــه خاطــر ســپرده می شــود. 

 اگر پیامی قافیه داشته باشد، میزان آشنایی ما با آن عبارت بیشتر می شود.	 

نکته ی فروش: 

ــه دار  ــوزون و قافی ــه ی م ــک جمل ــکل ی ــه ش ــان ب ــاره ی محصولت ــه ای را درب ــا نکت ارزش ی

بازســازی کنیــد. زیــرا ایــن کار زمانــی  کــه جنبــه ای از پیشــنهادتان مبهــم و غیرشــفاف اســت، 

ــد. ــان می آی ــه کمکت ــتری ب ــازی مش ــرای متقاعد س ب
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سوگیری چهاردهم: اثر 
حقیقت واهی

ــرای  ــد؟ ب ــزم کنی ــران را هیپنوتی ــد دیگ ــه می توانی ــد چگون ــر کرده ای ــال فک ــه ح ــا ب ــا ت آی

ــاز هســتند و ایــن جملــه کــه »تــو داری بــه  مثــال، در فیلم هــا ابتــدا چشــمان فــرد کامــلًا ب

خــواب مــی ری. . . چشــمات دارن ســنگین می شــن. . .« را بارهــا تکــرار می کننــد، در نتیجــه 

ــن  ــل ای ــد دلی ــر می کنی ــما فک ــوند. ش ــته می ش ــت بس ــنگین و در نهای ــا س ــم پلک ه کم ک

اتفــاق چیســت؟

اثــر حقیقــت واهــی، یکــی از علت هــای ایــن موضــوع اســت. طبــق ایــن اثــر، هــر چیــزی کــه 

تکــرار شــود، تبدیــل بــه بــاور می شــود. بــه بیــان دیگــر، احتمــال اینکــه شــما چیــزی را کــه 

ده بــار شــنیده اید، بــاور کنیــد در مقایســه بــا اینکــه 5 بــار آن را شــنیده باشــید، بیشــتر اســت.
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اثر حقیقت واهی یعنی چه؟

ســوگیری شــناختی )اثــر حقیقــت واهــی( )اثــر اعتبــار یــا اثــر حقیقــت( یعنــی تمایــل بــه 

ــا  ــراد ب ــد اف ــه می دانی ــور ک ــا. همان ط ــرار آن ه ــس از تک ــات پ ــاور اطلاع ــت انگاری و ب درس

اطلاعاتــی کــه بــا دانســته های قبلــی آن هــا مرتبــط اســت و آشــنا بــه نظــر می رســند، راحت تــر 

ــی  ــا منته ــدن آن ه ــر ش ــه باورپذی ــا ب ــن گفته ه ــرار ای ــع تک ــد و بالطب ــرار می کنن ــاط برق ارتب

می شــود. بــه طــوری کــه شــنیدن مکــرر چیــزی حتــی بــه اشــتباه می توانــد بــاور مخاطــب یــا 

ــرار دهــد. ــر ق ــوه را تحت تأثی مشــتری بالق

طبــق گفتــه ی دکتــر جرمــی دیــن »تکــرار یکــی از ســاده ترین و رایج تریــن روش هــای 

متقاعدســازی اســت.«
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معایب اثر حقیقت واهی 

کارتــون نوســتالژیک ملــوان زبــل و قوطــی اســفناجش را بــه یــاد بیاوریــد! ایــن شــخصیت 

بــرای افزایــش انــرژی و نیــروی خــود مقــدار زیــادی اســفناج مصــرف می کــرد. ایــن حقیقــت 

بــه قــدری تکــرار شــده بــود کــه همــه ی مــا بــاور کــرده بودیــم بــا خــوردن اســفناج تبدیــل بــه 

ــوی می شــویم! ــردی ق ف

یــا ایــن ادعــا کــه دیــوار بــزرگ چیــن از فضــا قابــل دیــدن اســت. در حالــی کــه بــا چشــم 

ــد! ــوان آن را دی ــن هــم نمی ت ــن زمی ــدار پایی غیرمســلح از م

ذهــن مــا تمایــل دارد باورهــا را بــا کمتریــن حجــم پــردازش اطلاعــات بــه وجــود بیــاورد. در 

صورتــی کــه تفکــر و تحقیــق و صــرف زمــان و انــرژی بــرای بررســی صحــت ادعــا لازم اســت. 

ولــی مــا دوســت داریــم از میانبرهــای ذهنــی اســتفاده کنیــم و بــه ســرعت بــه نتیجــه برســیم. 

ســوگیری )چشــم و هــم چشــمی( نیــز بــه تقویــت ایــن موضــوع دامــن می زنــد.

ــش  ــروزه نق ــبوک ام ــر و فیس ــتاگرام، توییت ــد اینس ــی مانن ــبکه های اجتماع ــن، ش همچنی

مهمــی در ایجــاد باورهــای کاربــران دارنــد. کنتــرل بســیاری از عوامــل خارجــی از دســت مــا 

خــارج اســت، امــا مــا مســئول باورهــای خــود هســتیم. پــس بــرای اینکــه از اخبــار جعلــی در 

ــزی کنیــد. اهــل تحقیــق و آرامــش  ــد برنامه ری ــرژی خــود را هدفمن امــان باشــید، زمــان و ان

باشــید. احساســی، هیجانــی و دهن بیــن نباشــید. روزانــه بــه دانــش خــود بیفزاییــد و ذهنتــان 

را متمرکــز، مســلط و مســتقل نگــه داریــد.
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نکته ی فروش: 

پیــام اصلیتــان را بــا کپــی رایتینــگ حرفــه ای مشــخص کنیــد و آن را بارهــا تکــرار و بیــان 

کنیــد. از مشــتریان وفــادار و افــراد مؤثــر بخواهیــد آن را بــه دفعــات بازگــو و تکــرار کننــد.
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سوگیری پانزدهم: قاعده اوج_پایان

فــرض کنیــد بــا یکــی از دوســتان خــود بــه رســتورانی گــران قیمــت می رویــد و غذایــی کــه 

ــرای  ــه گارســون دســر خوش طعمــی را ب ــن ک ــا ای ــت متوســطی دارد، ت ــد کیفی ســرو می کنی

ــن شــکل  ــه ای ــع ب ــد، در واق ــف می کن ــزه ی آن تعری ــی از م ــتتان خیل ــی آورد و دوس ــما م ش

خاطــره ی شــما از بیــرون رفتــن و خــوردن وعــده ی غذایــی بــه اتفاقــی خــوب و دلچســب تغییر 

می کنــد. 

در مقابــل، اگــر بــرای تعطیــلات یــک هفتــه ای بــه مســافرت رفتــه باشــید و لحظــات خوبــی 

ــرات  ــد خاط ــت می توان ــد در راه بازگش ــروازی ب ــه ی پ ــد، تجرب ــورده باش ــم خ ــما رق ــرای ش ب

شــیرین ســفر را بــرای شــما تلــخ کنــد!
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سوگیری قاعده ی اوج-پایان چیست؟

ــه یــاد  آخریــن دفعــه ای کــه فیلمــی را تماشــا کرده ایــد یــا نمایشــنامه ای را خوانده ایــد را ب

ــرای  ــمت ها ب ــدام قس ــد؟ ک ــر داری ــه خاط ــا را ب ــات و دیالوگ ه ــه ی مکالم ــا هم ــد. آی بیاوری

شــما جذاب تــر و بــه یادماندنی تــر بــوده اســت؟ معمــولًا نقطــه ی اوج و پایانــی خارق العــاده 

و جــذاب در ذهــن افــراد برجســته می شــود. علــت ایــن موضــوع چیســت؟ بــه نظــر شــما چــرا 

ــه آن  ــان می شــود و ب ذهــن انســان طــوری طراحــی شــده کــه مجــذوب لحظــه ی اوج و پای

ــرای تفســیر کل ماجــرا نشــان می دهــد؟ توجــه بیشــتری ب

ــری،  ــوزه ی تصمیم گی ــده در ح ــناس شناخته ش ــن Daniel Kahneman، روانش ــل کانم دانی

مطالعــه ای را روی افــرادی انجــام داد و از آن هــا خواســت دســتان خــود را بــه مــدت 60 ثانیــه 

ــدت  ــد از گذشــت م ــد. ســپس بع ــه دارن ــه نگ ــای 14 درج ــا دم ــرد ب ــر از آب س در ســطلی پ

ــه  ــه بلافاصل ــاوت ک ــن تف ــا ای ــد، ب ــرار کنن ــن کار را تک ــت ای ــا خواس ــدداً از آن ه ــی مج زمان

شــرکت کننــدگان می بایســت دســتان خــود را در ســطل پــر از آب ســردی بــا دمــای 15 درجــه 

ــا تحمــل آن  ــود ام ــرده ب ــدا ک ــگاه می داشــتند. دمــای آب افزایــش پی ــه ن ــه مــدت 30 ثانی ب

ــود.  ــر ب ــان راحت ت برایش

ــح  ــتر ترجی ــه را بیش ــدام تجرب ــه ک ــد ک ــیده ش ــا پرس ــش از آن ه ــن آزمای ــام ای ــد از انج بع

می دهنــد و دوســت دارنــد دوبــاره تکــرار کننــد؟ بــه طــور شــگفت انگیزی  بــا اینکــه آن هــا بــه 

مــدت 90 ثانیــه دســتان خــود را در آب ســرد نگــه داشــته بودنــد، مــورد دوم را ترجیــح دادنــد 

چــون دمــا کاهــش پیــدا کــرده بــود و در لحظــات آخــر ســرمای کمتــری را حــس کــرده بودنــد.
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طبــق ســوگیری شــناختی )قاعــده ی اوج-پایــان(، در بیشــتر مواقــع تجربیاتــی کــه مــا بــه 

ــوند. ــف می ش ــان تعری ــه ی اوج و پای ــا نقط ــم ب ــاد می آوری ی

بنابراین بهتر است برای ثبت لحظات خود نکات زیر را رعایت کنید: 

ــان برســانید؛ تمــام 	  ــه پای ــت ب ــم و مثب ــه ای مه ــا نکت ــات خــود را ب ــد تجربی ســعی کنی

ــر  ــال و پ ــود ب ــه در ذهــن خ ــه آن لحظ ــه ب ــد ک ــن اســاس بگذاری ــر ای ــود را ب ــز خ تمرک

ــد.  بدهی

ــف 	  ــک ص ــر در ی ــد. اگ ــاک کنی ــود پ ــن خ ــت را از ذه ــک موقعی ــی ی ــای منف  فاکتوره

ــدر حــس  ــه اول صــف برســید چق ــی ب ــه وقت ــد ک ــر کنی ــن فک ــه ای ــی هســتید، ب طولان

ــه  ــا اگــر در رســتورانی خدمــات ضعیــف دریافــت می کنیــد ب ــی خواهیــد داشــت، ی خوب

ــد.  کیفیــت خــوب غــذا فکــر کنی

ــرار 	  ــر ق ــما را تحت تأثی ــره ی ش ــه و خاط ــی کل تجرب ــای جزئ ــی ه ــد ناراحت ــلاش کنی ت

ندهــد. 

همیــن حــالا هــم می توانیــد بــه خاطــرات خــود فکــر کنیــد و تنظیمــات ذهــن خــود را 	 

اصــلاح کنیــد. 
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نکته ی فروش: 

پیــش  از  اوج  نقطــه ی  یــک  بایــد  شــما  فــروش  و  محصــول  پرزنــت  و  ســخنرانی ها 

برنامه ریزی شــده داشــته باشــد، همچنیــن آن را بــا حرفــی بــه پایــان برســانید کــه به یادماندنــی 

و تأمل برانگیــز باشــد. اگــر شــما محدودیــت زمانــی داریــد، بــه جــای اینکــه به تمــام بخش های 

ســخنرانیتان بــه یــک انــدازه زمــان اختصــاص بدهیــد، تمــام تــلاش و تمرکزتــان را بــه نقطــه ی 

پایانــی و اوج ســخنرانی خــود معطــوف کنیــد. 
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سوگیری شانزدهم: اثر عجیب و 
غریب

فــرض کنیــد از شــما پرســیده شــود قســمت دهــم ســریال مختارنامــه را بــه یــاد می آوریــد یــا 

نــه، مطمئنــاً نمی توانیــد جزئیــات خاصــی را بــه یــاد بیاوریــد. امــا اگــر در ارتبــاط بــا صحنــه ی 

کشــته شــدن غــول کوفــی بــه دســت مختــار در ایــن ســریال از شــما ســوال شــود، بلافاصلــه 

آنچــه اتفــاق افتــاد و واکنشــتان در برابــر آن را بــه یــاد می آوریــد.

طبــق اقتصــاد رفتــاری کــه بــه بررســی چرایــی انتخاب هــا و اشــتباهاتی کــه انجــام می دهیــم 

می پــردازد، بــه خاطــر ســپردن اطلاعــات غیرمنتظــره و غیرعــادی از اطلاعــات معمولــی آســان تر 

اســت. بــه ایــن ســوگیری شــناختی اثــر عجیــب و غریــب گفتــه می شــود. 
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مثال هایی از اثر عجیب و غریب

ــال  ــذاری و انتق ــرای تأثیرگ ــال ها ب ــب س ــب و غری ــر عجی ــد از اث ــه می دانی ــور ک همان ط

پیام هــای تبلیغاتــی اســتفاده شــده اســت. یــک نمونــه ی برجســته ی آن در ســال 1970 تصویــر 

مــردی بــود کــه بــاردار شــده بــود!

ــم  ــن تنظی ــرای انجم ــی را ب ــن آگه ــه ای ــت ک ــی اس ــرکتی تبلیغات Saatchi & Saatchi ش

خانــواده بــا ایــن عنــوان کــه "آیــا اگــر شــما بــاردار می شــدید، بیشــتر مراقبــت نمی کردیــد؟" 

طراحــی کــرده بــود. همان طــور کــه می دانیــد امــروزه تصویــر یــک مــرد بــاردار همــان تأثیــری 

ــه خــود  ــدارد کــه 50 ســال پیــش روی مــردم داشــت، امــا در آن زمــان توجــه مــردم را ب را ن

جلــب کــرده بــود.

اگــر چــه در زمــان حاضــر بــا افزایــش برابــری جنســیتی ایــن تبلیــغ ممکــن اســت مناســب 
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نباشــد، امــا بازســازی و انتشــار مجــدد آن بحث برانگیــز خواهــد بــود. بــه هــر حــال، ایــن آگهــی 

بــه یادماندنــی از ســوگیری اثــر عجیــب و غریــب بــه خوبــی و بــا موفقیــت اســتفاده کــرد.

ــی از  ــابه ی Oasis یک ــه ی نوش ــرد، کارخان ــاره ک ــه آن اش ــوان ب ــه می ت ــری ک ــه ی دیگ نمون

جدیدتریــن برندهایــی اســت کــه از اثــر عجیــب و غریــب اســتفاده کــرده اســت. در واقــع ایــن 

ــی Togetherness Bottle، برندهــای تجــاری دیگــر را کــه ادعــا  ــا کمپیــن تبلیغات ــه ب کارخان

ــد، در حالیکــه خودشــان هــم  ــا هــم تغییــر ایجــاد کنیــم، مســخره می کن ــد بیاییــد ب می کنن

ــند.  ــتر بفروش ــد بیش ــاً می خواهن واقع

Oasis بــا بــه کارگیــری اســتراتژی بازاریابــی RefreshingStuff# کــه بــه تبلیغــات جالــب و 

عجیــب غریــب معــروف اســت، ایــن کمپیــن را افــزود و بــا طراحــی یــک محصــول نامتعــارف 

و غیرعــادی یعنــی بطــری ای کــه می تــوان از ســر و تــه آن دونفــره و بــا هــم نوشــید، توجــه 

مصرف کننــدگان را جلــب کــرد. 



سوگیری های شناختی89

همچنیــن اگــر توجــه کــرده باشــید بســیاری از کــودکان در کمــال تعجــب می تواننــد اطلاعاتی 

ــات  ــن اطلاع ــه یادگرفت ــپارند درحالی ک ــر بس ــه خاط ــد و ب ــاد بگیرن ــورها ی ــاره ی دایناس را درب

ــد.  ــی زود خســته می کن علمــی و فرمول هــا آن هــا را خیل

بنابرایــن ســوگیری شــناختی اثــر عجیــب و غریــب بــه گرایــش ذهــن انســان بــرای یــادآوری 

آســان و ســریع اطلاعــات عجیــب و غیرمعمــول اشــاره دارد. ایــن مســئله بــه دلیــل علاقــه ی 

ــرای  ــه کــم رنــگ شــدن خاطــرات ب ــه اطلاعاتــی تــازه یــا عجیــب و تمایــل ب ذهــن انســان ب

ــود. ــاد می ش ــاده ایج ــات پیش پاافت اطلاع

نکته ی فروش: 

شــما می توانیــد بــا تعریــف کــردن یــک داســتان یــا واقعیتــی حیرت انگیــز، محصــول خــود 

ــن  ــازی ممک ــزار جلســات مج ــنده ی نرم اف ــک فروش ــال، ی ــرای مث ــد. ب ــی کنی ــه یادماندن را ب
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اســت داســتان خــود را ایــن گونــه آغــاز کنــد: »اگــر بــه دنبــال راهــی بــرای افزایــش کارایــی 

تیــم خــود و افزایــش رضایــت شــغلی آن هــا هســتید، ســعی کنیــد امتیــازات دورکاری را 

پیشــنهاد دهیــد. زمانــی کــه افــراد از راه دور کار مــی کننــد 69% بهــره وری بیشــتری دارنــد«. 
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قطعــاً بــرای شــما هــم پیــش آمــده زمانــی کــه پرزنــت کــردن محصــول فروشــنده یــا فــردی 

را مشــاهده می کنیــد، بــا خــود فکــر کنیــد شــما بهتــر می توانســتید آن کار را انجــام دهیــد. 

»مــن اگــر جــای فلانــی بــودم خیلــی بهتــر می تونســتم از پســش بربیــام«. یــا اینکــه بــرای 

ــاری باشــد  ــد ایــن آخریــن ب مثــال افــراد معمــولًا  بعــد از ســیگار کشــیدن تصمیــم می گیرن

ــه ی  ــا جمل ــم.« و ی ــرک می کن ــردا ت ــود، از ف ــش ب ــن آخری ــد. »ای ــه ســیگار می زنن ــب ب ــه ل ک

معــروف »از شــنبه« کــه افــراد پــس از مشــاهده ی کلیپ هــای انگیزشــی بــرای شــروع ورزش 

ــد. ــتفاده می کنن ــم از آن اس و رژی

ــی کــه ذهــن مــا  ــن معن ــه ای ــه همیــن موضــوع اشــاره دارد. ب ــی ب اصــل فقــدان همدل

تمایــل دارد تأثیــر محرک هــای احساســی روی رفتارهایمــان را دســت کم بگیــرد. ایــن ســوگیری 

سوگیری هفدهم: فقدان همدلی
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شــناختی مســتقیماً قضــاوت مــا را تحت تأثیــر قــرار می دهــد و بــا ســایه افکنــدن بــر ذهــن 

مــا اجــازه نمی دهــد بــه درســتی موقعیــت و شــرایط را درک کنیــم.

بــه بیــان دیگــر، مــا خودمــان را بــه راحتــی بــه جــای افــراد یــا خودمــان در آینــده یــا حتــی 

خودمــان در گذشــته قــرار می دهیــم و تصــور می کنیــم، می توانســتیم عملکــرد بهتــری 

داشــته باشــیم. 

ــد،  ــاس می کنن ــر احس ــال حاض ــه در ح ــه ک ــد آنچ ــاور دارن ــودآگاه ب ــورت ناخ ــه ص ــراد ب اف

ــه  ــی ک ــند، تصــور احســاس اضطراب ــا آرام باش ــر آن ه ــد. اگ ــه دارن ــه همیش احساسی ســت ک

ممکــن اســت فــردی در موقعیتــی تجربــه کنــد برایشــان غیــر قابــل  درک اســت و بالعکــس 

اگــر مضطــرب باشــند، نمی تواننــد آرامــش فــردی را در شــرایطی خــاص درک کننــد و بفهمنــد. 
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ــد  ــنده بتوانی ــوان فروش ــه عن ــما ب ــر ش ــروش، اگ ــی ف ــول روانشناس ــق اص ــن طب بنابرای

مکالماتتــان را بــا ایــن حســاب پیش بینــی و هدایــت کنیــد، مشــتریان احتمالــی خــود را درک 

خواهیــد کــرد و شــنونده و فروشــنده ی بهتــری خواهیــد شــد.

علت ایجاد اصل فقدان همدلی

دلیــل اصلــی ای کــه مــا ســوگیری شــناختی اصــل فقــدان همدلــی را تجربــه می کنیــم ایــن 

ــه شــرایط و وضعیتــی اســت کــه در آن قــرار  اســت کــه شــناخت و ذهــن انســان وابســته ب

ــر  ــه چنیــن موضوعــی و درک چگونگــی تاثیــر محرک هــای حســی ب گرفتــه اســت. آگاهــی ب

ادراک و رفتــار مــا اولیــن قــدم مهــم بــرای مدیریــت رفتــار مشــتری و رفتــار خودمــان اســت.
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ــدان  ــل فق ــناختی اص ــوگیری ش ــی از س ــرای رهای ــی ب راهکارهای
ــی همدل

ــی 	  ــود پیش بین ــی خ ــای قبل ــن رفتاره ــر گرفت ــدون در نظ ــود را ب ــاری خ ــای رفت  الگوه

نکنیــد. بــه جــای اینکــه بــه شــهود خــود بــرای پیش بینــی نحــوه ی عملکردتــان در آینــده 

اعتمــاد کنیــد، از داده هــا و اطلاعــات واقعــی ماننــد رفتارهــای گذشــته اســتفاده کنیــد. 

بــرای مثــال، از خودتــان بپرســید عکس العمــل شــما آخریــن بــاری کــه هدیــه ای دریافــت 

ــی  ــی موفقیت ــه ی تحصیل ــه در زمین ــتتان ک ــه دوس ــی ب ــه ی قبل ــود؟ دفع ــه ب ــد چ کردی

کســب کــرده بــود، چــه گفتیــد؟ 

بنابرایــن الگوهــای رفتــاری و اقدامــات گذشــته ی مــا پیشــگوهای بهتــری نســبت بــه فکــر و 

احســاس کنونــی مــا بــرای انجــام کاری در آینــده هســتند.

ــرای 	  ــد ب ــی خــود را تجســم کنی ــای روان ــا و وضعیت ه ــف واکنش ه ــای مختل ــت ه حال

ــای  ــد حالت ه ــعی کنی ــد، س ــردی را درک کنی ــر ف ــه نظ ــدگاه و نقط ــد دی ــه بتوانی اینک

ــد. اگــر الآن احســاس آرامــش  ــی خــود در نظــر بگیری ــی را از وضــع کنون ــی متفاوت ذهن

می کنیــد، پیش بینــی کنیــد اگــر عصبانــی بودیــد چــه واکنشــی داشــتید؟ ســعی کنیــد 

ــد.  ــاً درک کنی احساســات خــود را واقع

خــود را از شــرایط و موقعیــت فعلــی جــدا کنیــد روش دیگــری کــه می توانیــد در چنیــن 	 

ــد، ایــن اســت کــه فــرض کنیــد شــخص دیگــری در همــان  ــه کار ببری ــی ب موقعیت های

شــرایط شــما چــه حســی را تجربــه می کــرد یــا بــه چــه فکــر می کــرد؟
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ــوال  ــتند: س ــترک هس ــی مش ــک ویژگ ــه روش دارای ی ــن س ــد، ای ــه می بینی ــور ک همان ط

ــیدن.  پرس

ــد از  ــه شــما می توانی ــزاری اســت ک ــن اب پرســیدن ســوالات مناســب و درســت قدرتمندتری

آن بــرای رفــع فقــدان همدلــی اســتفاده کنیــد. پــس تمریــن کنیــد تــا ســوالات بیشــتری را از 

خــود و دیگــران بپرســید تــا اثــر هیجانــات بــر رفتارهــا را بــا دقــت بیشــتری ارزیابــی کنیــد.

نکته ی فروش: 

ایــن ســوگیری شــناختی بــه خوبــی نشــان می دهــد کــه چــرا حفــظ وضــع موجــود بزرگتریــن 

دشــمن شماســت. بنابرایــن یکــی از وظایــف فروشــندگان ایــن اســت کــه هرگــز ترس هــای 

کاذب را ایجــاد نکننــد و اگــر نیــازی واقعــی وجــود دارد، آن را کشــف کننــد و ســپس خریــدار 
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را از تأثیــرات منفــی اقــدام نکــردن و دســت روی دســت گذاشــتن آگاه کننــد.
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سوگیری هجدهم: اثر 
خوش بینی

بــا اینکــه مــا اغلــب دوســت داریــم خودمــان را موجــودی معقــول و منطقــی در نظــر بگیریــم، 

ــن  ــه نفــع خــودش بســیار خوش بی ــات ب ــد کــه ذهــن انســان گاهــی اوق ــان دریافته ان محقق

اســت! اگــر از شــما بخواهیــم تخمیــن بزنیــد کــه چقــدر احتمــال دارد طــلاق، بیماری، از دســت 

دادن شــغل یــا تصــادف را تجربــه کنیــد، احتمــالًا اتفــاق افتــادن و تأثیــر چنیــن رویدادهایــی 

را دســت کم می گیریــد. 

ــوگیری  ــن س ــی دارد. از ای ــوگیری خوش بین ــاً س ــان ها ذات ــن انس ــد ذه ــب اســت بدانی جال

شــناختی اغلــب بــا عنــوان »توهــم آســیب ناپذیــری«، »خــوش بینی غیــر واقعی« و »افســانه ی 

شــخصی« هــم یــاد می شــود. 



سوگیری های شناختی99

ــه ی  ــار شــدن و تجرب ــاور کنیــم احتمــال گرفت ایــن خطــای شــناختی منجــر می شــود مــا ب

لحظــات بــد در زندگــی بســیار کمتــر از لحظــات خــوش و موفقیــت خواهــد بــود. مــا اغلــب 

معتقدیــم ســطح زندگــی متوســط بــه بــالا داریــم، فرزندانمــان از میانگیــن بچه هــا باهوش تــر 

خواهنــد بــود و در زندگــی موفق تــر از حــد متوســط خواهیــم بــود. در صورتــی کــه ایــن چنیــن 

نیســت و همــه ی مــا نمی توانیــم بالاتــر از حــد متوســط باشــیم. 

تعریف سوگیری اثر خوش بینی 

ــرای  ــا ب ــق آن احتمــال م ــه طب ــاور اشــتباهی اســت ک ــی اساســاً ب ــر خوش بین ســوگیری اث

ــع مثبــت بیشــتر از  ــه ی وقای ــرای تجرب ــر اســت و شــانس مــا ب ــع منفــی کمت ــه ی وقای تجرب

هم سن وســالان خودمــان اســت. 
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طبــق تحقیقــی در ســال 1980 در یــک دانشــگاه، اکثــر دانشــجویان اعتقــاد داشــتند درصــد 

ابتــلای آن هــا بــه مصــرف مشــروبات الکلــی و تجربــه ی طــلاق کمتــر از افــراد دیگــر اســت. و در 

عیــن حــال اکثریــت آن هــا بــاور داشــتند کــه شــانس آن هــا بــرای دســتیابی بــه نتایــج مثبــت 

ماننــد صاحــب  خانــه شــدن و زندگــی در ســنین پیــری بســیار بیشــتر اســت.

معایب سوگیری اثر خوش بینی

اثــر خوش بینــی بــه ایــن معنــی نیســت کــه مــا زیــادی و بیــش از حــد به زندگــی خودمــان با 

دیــد مثبــت نــگاه می کنیــم. بلکــه ایــن ســوگیری می توانــد منجــر بــه تصمیم گیری هــای 

ضعیــف و نتایــج فاجعه بــار شــود. 

ــرای  ــد، ب ــا در نظــر گرفتــن شــرایط جســمی ســالم و خوبــی کــه دارن افــراد ممکــن اســت ب

ــدم  ــراری و ع ــرایط اضط ــرای ش ــول ب ــره ی پ ــدم ذخی ــی، ع ــد ایمن ــتن کمربن ــا نبس ــال ب مث
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اســتفاده از کــرم ضــد آفتــاب زمینــه ی شــرایط بــد را بــرای خودشــان فراهــم کننــد. زیــرا بــه 

ــد. ــا نمی افت ــرای آن ه ــد ب ــات ب ــد اتفاق ــر می کنن ــتباه فک اش

مزایای سوگیری اثر خوش بینی

ــال  ــه احتم ــد، ب ــان بیفت ــوب برایم ــات خ ــیم اتفاق ــته باش ــار داش ــا انتظ ــر م ــی اگ از طرف

ــوان  ــه عن ــد ب ــوگیری می توان ــن س ــرد. ای ــم ک ــه خواهی ــم تجرب ــی را ه ــاس خوب ــاد احس زی

ــاور داشــته باشــید کــه فــرد موفقــی  یــک پیش گــوی خودکفــا هــم عمــل کنــد. اگــر شــما ب

ــا ایجــاد  ــاد. ایــن ســوگیری شــناختی ب می شــوید، در واقعیــت هــم ایــن اتفــاق خواهــد افت

احســاس پیش گویــی منجــر بــه ارتقــای کیفیــت و ســلامت زندگــی فعلــی شــما خواهــد شــد. 

خوش بینی همچنین به ما انگیزه می دهد اهداف خود را دنبال کنیم.  

ذهــن مــا انســان ها طــوری برنامه ریــزی شــده اســت کــه اغلــب اوقــات نیمــه ی پــر لیــوان 

را ببینــد.
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نتیجه گیری

ــوگیری  ــود. س ــد ب ــال خواه ــا ح ــته ی ــان گذش ــر از زم ــده بهت ــم آین ــاور داری ــا ب در کل، م

ــه آن هــا  ــه فروشــندگان آســیب برســاند و هــم ب ــد ب شــناختی اثــر خوش بینــی، هــم می توان

کمــک کنــد. از طرفــی، کمــک بــه مشــتریان و تصــور آینــده ای بهتــر می توانــد خیلــی مؤثــر 

باشــد امــا از جهــت دیگــر، مشــتریان بــه طــور غیر منطقــی زیــادی خوش بیــن هســتند، حتــی 

اگــر در حــال حاضــر مشــکلی داشــته باشــند انتظــار دارنــد شــرایط خودبه خــود حــل شــود و یــا 

ــد.  ــور بمان ــل همان ط حداق

نکته ی فروش: 

بــرای اطمینــان از اینکــه خریــداران نســبت بــه موارد درســتی خوش بین هســتند، فروشــندگان 

بایــد دو ســناریو را بــرای آن هــا تعریــف کنند: 

زندگی با محصول آن ها و زندگی بدون محصول آن ها. 

ایــن تمریــنِ فکــری بــه مشــتریان کمــک می کنــد تــا بــر باورهــای غیــر واقعــی خــود غلبــه 

کننــد. همچنیــن مدیریــت انتظــارات مشــتریان هنــگام نتیجه گیــری، بــرای فروشــندگان امــر 

مهمــی اســت. 

برخــی از محصــولات ممکــن اســت ماه هــا و ســال ها نتیجــه ای نداشــته باشــند، ایــن امــر 

می توانــد باعــث ناامیــدی مشــتریانی شــود کــه توقــع دارنــد خیلــی ســریع بــه نتیجــه برســند. 

گاهــی حتــی برخــی مشــتریان انتظــار دارنــد اوج ســختی کار تنهــا بــا خریــدن محصــول مــورد 
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نظرشــان بــه پایــان برســد. بنابرایــن فروشــندگان بایــد اطمینــان حاصــل کننــد کــه خریــداران 

کامــلًا متوجــه شــده باشــند بعــد از امضــای قــرارداد چــه اتفاقــی خواهــد افتــاد. 
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سوگیری نوزدهم: سوگیری تأییدی

تصــور کنیــد شــخصی عقیــده دارد افــراد چپ دســت خلاق تــر از افــراد راست دســت هســتند. 

بنابرایــن هــرگاه ایــن شــخص بــا افــرادی روبــرو شــود کــه چپ دســت و خــلاق باشــند، اهمیــت 

ــتیبانی  ــته پش ــاور داش ــلًا ب ــه قب ــرا از آنچ ــود زی ــل می ش ــواهد قائ ــن ش ــرای ای ــتری ب بیش

می کنــد. حتــی ایــن شــخص ممکــن اســت بــه دنبــال اثبــات ایــن موضــوع، بــه دنبــال افــرادی 

بگــردد کــه چپ دســت و خــلاق هســتند!

یــا فــردی را در نظــر بگیریــد کــه مخالــف یــا موافــق موضــوع خاصــی اســت، نــه تنهــا بــرای 

ــه ای تفســیر  ــه گون ــار را ب ــال اطلاعــات می گــردد، بلکــه اخب ــه دنب ــاور خــود ب پشــتیبانی از ب

می کنــد کــه عقایــد موجــود و فعلــی اش را هــم تأییــد و حفــظ کنــد.
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سوگیری شناختی تأییدی چیست؟

آیــا می دانیــد باورهــای شــما از کجــا می آینــد؟ اگــر شــما هــم ماننــد اکثریــت مــردم فکــر 

ــه اســت.  ــد و اطلاعــات شــما منطقــی و بی طرفان ــد عقای ــد، احســاس می کنی کنی

ــتیم.  ــدی هس ــناختی تأیی ــوگیری ش ــه س ــلا ب ــتعد ابت ــا مس ــه ی م ــت، هم ــی در واقعی ول

ــه اطلاعاتــی اســت کــه آن هــا را پشــتیبانی می کنــد و  ــر توجــه ب عقایــد مــا اغلــب مبتنــی ب

ــرد.  ــده می گی ــد، نادی ــش بکش ــه چال ــان را ب ــه باورهایم ــی را ک اطلاعات

ــه بیــان دیگــر، ســوگیری شــناختی تأییــدی باعــث می شــود اطلاعاتــی کــه عقایــد قبلــی  ب

شــما را تأییــد می کنــد ارجــح بــه نظــر بیاینــد. بــه ایــن معنــی کــه پــردازش و تفســیر اطلاعــات 

بــه روشــی اســت کــه آنچــه قبــلًا اعتقــاد داشــته اید را اثبــات می کنــد.



سوگیری های شناختی106

مثالی دیگر از سوگیری شناختی تأییدی

ــد و دو  ــریع در 15 روز راه می افت ــری س ــای لاغ ــا رژیم ه ــاط ب ــی در ارتب ــد بحث ــرض کنی ف

ــن روش هســتند و  ــق ای ــن موضــوع وجــود دارد. گروهــی مواف ــا ای ــاط ب ــری در ارتب جهت گی

گروهــی کامــلًا مخالــف.

افــرادی کــه از ایــن موضــوع حمایــت می کننــد مــدام بــه دنبــال اطلاعــات، اخبــار و نظراتــی 

هســتند کــه نیــاز بــه گرفتــن چنیــن رژیمــی را مســئله ای مهــم و حیاتــی جلــوه دهــد و هم ســو 

بــا عقایــد آن هــا باشــد. از طــرف دیگــر، کســانی کــه مخالــف و ضــد ایــن بحــث هســتند هــم در 

پــی منابــع خبــری ای هســتند کــه مضــرات و معایــب گرفتــن ایــن ســبک از رژیــم و تأثیــرات 

ســوء آن را روی ســلامتی نشــان دهــد.
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ــد و  ــک موضــوع دارن ــه ی ــی راجع ب ــروه نظــرات مختلف ــن دو گ ــد ای ــه می بینی همان طــور ک

تفســیر آن هــا بــر اســاس اعتقــادات آن هــا اســت. بــه گونــه ای کــه اگــر نوشــته ای مشــابه در 

ارتبــاط بــا رژیم هــای لاغــری مطالعــه کننــد، ایــن ســوگیری باعــث می شــود حتــی جزئیــات 

متــن را طبــق معلومــات خودشــان و در جهــت تأییــد آن هــا درک کننــد!

ــگاه  ــات ن ــه موضوع ــلیقه ای ب ــا س ــود م ــر می ش ــناختی منج ــوگیری ش ــن س ــفانه ای متأس

کنیــم بنابرایــن تصمیمــات و انتخاب هــای مــا نادرســت از آب در می آینــد. 

سوگیری شناختی تأییدی در کسب و کار چگونه عمل می کند؟

ــت  ــن اس ــند، ممک ــود باش ــتریان خ ــی از مش ــخ خاص ــتجوی پاس ــندگان در جس ــر فروش اگ

ــوند.  ــدی ش ــناختی تأیی ــوگیری ش ــی س قربان

بــرای مثــال، اگــر فروشــنده تصــور کنــد کــه مشــتری او می توانــد از ویژگــی جدیــد نرم افــزار 

اســتفاده کنــد، از او می پرســد: "آیــا می خواهیــد بهــره وری کارمنــدان خــود را افزایــش دهیــد؟" 

البتــه کــه پاســخ مثبــت خواهــد بــود، امــا ایــن امــر بــه ایــن معنــا نیســت کــه مشــتری شــما 

حتمــاً بــه ویژگــی مــد نظــر شــما احتیــاج دارد!

نکته ی فروش: 

ــت  ــا مشــتری خــود صحب ــه ب ــن ک ــل از ای ــی قب ــرض های ــن پیــش ف اگرچــه در نظــر گرفت
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کنیــد، بســیار مفیــد اســت، امــا فروشــندگان بایــد همیشــه پذیــرای اطلاعــات جدیــد مشــتریان 

خــود باشــند و نیازهــای آن هــا را بســنجند. 
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سوگیری بیستم: سوگیری خوشه انگاری

همیــن حــالا پنجــره را بــاز کنیــد و بــه آســمان نــگاه کنیــد. ابرهــا را تماشــا کنیــد. آیــا شــبیه 

چیــزی بــه نظــر می رســند؟ آیــا ابرهــا شــبیه بــه هواپیمــا، بادبــادک یــا یــک ســفینه ی فضایــی 

یــا هــر چیــز دیگــری هســتند؟ اگــر امــروز هــوا صــاف اســت و نمی توانیــد هیــچ ابــری را در 

آســمان ببینیــد، حتمــاً قبــلًا تصاویــری ایــن چنینــی در ذهــن شــما نقــش بســته اســت. 

ــاب  ــار پرت ــد ب ــکه ای را چن ــما س ــد؛ ش ــر بگیری ــط را در نظ ــا خ ــیر ی ــازی ش ــه ب ــن ک ــا ای ی

ــوید و  ــه رو می ش ــکه( روب ــط )دو روی س ــیر و خ ــی از ش ــی تصادف ــک توال ــا ی ــد و ب می کنی

ــت. ــه اس ــی نهفت ــوی خاص ــاق الگ ــن اتف ــت ای ــا پش ــد حتم ــر می کنی ــان فک ــش خودت پی
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سوگیری خوشه انگاری چیست؟

ــه  ــل ب ــا را متمای ــن م ــه ذه ــویم ک ــر می ش ــی درگی ــا توهم ــان ها ب ــا انس ــات م ــی اوق گاه

شــبیه ســازی الگویــی در اتفاقاتــی می کنــد کــه بــه صــورت تصادفــی رخ می دهنــد. مثــلًا اگــر 

چنــد روز پشــت هــم گربــه ی ســیاهی را در گوشــه ای از خیابــان ببینیــم وبترســیم، ایــن الگــو 

در ذهــن مــا شــکل می گیــرد کــه بایــد مســیرمان را عــوض کنیــم!

ــا ایــن  ســوگیری خوشــه انگاری نوعــی نقــص در ذهــن انســان اســت کــه تمایــل دارد ب

کــه هیــچ الگویــی وجــود نــدارد، بــرای داده هــا و اطلاعــات الگویــی تصادفــی پیــدا کنــد.

ــه ی فیبوناچــی را در نظــر بگیریــد، همان طــور کــه می دانیــد مــا می توانیــم الگویــی را  دنبال

بــرای آن شناســایی کنیــم. یــا مثــلًا الگــوی ظهــور ســتاره ی دنبالــه دار هالــی هــم قابــل پیــش 

بینــی اســت. حــالا حــدس بزنیــد زمانــی کــه هیــچ الگویــی وجــود نــدارد، ذهــن مــا چــه کار 
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می کنــد؟ ذهــن مــا بــه ســادگی آن را می ســازد در حالــی کــه وجــود خارجــی نــدارد.

اگــر بخواهیــم بــه یــک نمونه ی بارز اشــاره کنیم، ماجرای پیشــگویی انیمیشــن سیمپســون ها 

از زمــان شــیوع ویــروس کرونــا می توانــد مثــال خوبــی باشــد کــه احتمــال پیشــگویی و واقعــی 

ــر  ــه از نظ ــوری ک ــه ط ــد؛ ب ــتر ش ــه روز بیش ــکا روز ب ــات آمری ــه ی انتخاب ــا نتیج ــودن آن ب ب

ــن  ــد داد در ای ــده رخ خواهن ــه در آین ــی ک ــگ از اتفاقات ــی پر رن ــان الگوی ــیاری از مخاطب بس

کارتــون قابــل مشــاهده اســت. 

در واقــع، مــا انســان ها اشــکال و نمادهایــی را در مجموعــه ای از داده هــای نامنظــم و 

ــه قبــول ایــن مســئله اســت  ــه ســختی حاضــر ب تصادفــی مشــاهده می کنیــم و ذهــن مــا ب

ــت می شــود  ــی تقوی ــار زمان ــن رفت ــدون ترتیــب اســت؛ و ای ــن اطلاعــات شانســی و ب ــه ای ک
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کــه مقــدار داده هــای مــا کــم هســتند و در نتیجــه طبــق آن، مــا تصــور می کنیــم ماننــد یــک 

پیش گــو می توانیــم آینــده را ببینیــم و پیش بینــی کنیــم.

ســوگیری خوشــه انگاری چگونــه زندگــی و کســب و کار شــما را تحت تأثیــر قــرار 

می دهــد؟

همان طــور کــه می دانیــد تحلیل گــران بــازار بــورس علاقــه ی زیــادی بــه شــاخص ها و 

نمودارهــای شــمعی دارنــد و تــلاش می کننــد بــر اســاس آن صعــود یــا ســقوط یــک ســهم را 

پیش بینــی کننــد. در اغلــب اوقــات مــا معتقدیــم تحقیقــات گســترده ای بــرای ایــن کار انجــام 

ــان گــردد.  ــه کســب ســود و زی ــد منجــر ب می شــود کــه می توان

ــنده  ــه فروش ــود ک ــاد می ش ــی ایج ــوگیری زمان ــم و س ــن توه ــم ای ــروش ه ــه ی ف در زمین

ــری و موفقیــت اســتراتژی خاصــی روی همــه ی مشــتریان جــواب  ــه کارگی ــد ب تصــور می کن

ــد.  ــال می کن ــتراتژی را دنب ــیر و اس ــان مس ــه هم ــد، در نتیج می ده

امــا شــما بایــد بدانیــد اگرچــه ممکــن اســت فرآینــد و اســتراتژی خاصــی امتحــان خــود را 

پــس داده باشــد، امــا یــک فروشــنده نبایــد بــرای برقــراری ارتبــاط بــا تمــام مشــتریان خــود از 

آن اســتفاده کنــد. بــه عبــارت دیگــر، اســتفاده از یــک اســتراتژی خــاص بــرای همــه، بیشــتر 

ــه از دســت دادن مشــتریان شــما می شــود. منجــر ب

نکته ی فروش: 

فروشــندگان بایــد بــرای هــر یــک از مشــتریان خــود تکنیــک خاصــی را اســتفاده کننــد و بــه 
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صــورت واقعــی بــا آن هــا ارتبــاط برقــرار کننــد تــا مشــتریان احســاس ارزشــمند بــودن را تجربــه 

. کنند
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خطــای  یکــم:  و  بیســت  ســوگیری 
ی یــز مه ر برنا

ــراد  ــب وکارها و اف ــا، کس ــترک دولت ه ــای مش ــن ویژگی ه ــی از بارزتری ــما یک ــر ش ــه نظ ب

چیســت؟ همان طــور کــه می دانیــد یکــی از مشــخصه های متــداول همــه ی آن هــا ایــن 

اســت کــه بــرای پیش بینــی کــردن مــدت زمــان انجــام یــک پــروژه ی وقــت و هزینــه ی صــرف 

می کننــد و علی رغــم برنامه ریــزی بــرای رســیدن بــه اهــداف تعییــن شــده گاهــاً خطــا می کننــد 

ــاق  ــن اتف ــت ای ــد عل ــا می دانی ــوند. آی ــود نمی ش ــای خ ــه تارگت ه ــتیابی ب ــه دس ــق ب و موف

چیســت؟

در واقع همه ی آنها قربانی سوگیری شناختی خطای برنامه ریزی می شوند.
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خطای برنامه ریزی چیست؟ 

خطــای برنامه ریــزی یکــی دیگــر از انــواع ســوگیری های شــناختی پرتکــرار اســت کــه بــرای 

اولیــن  بــار توســط دنیــل کانمــن و آمــوس تورســکی در ســال 1979 مطــرح شــد. طبــق گفتــه ی 

ایــن دو روانشــناس برجســته ایــن خطــای شــناختی بــه معنــی دســت کم گرفتــن مــدت زمــان 

ــر  ــر ســوگیری شــناختی اث ــا حــدی تحت تأثی ــه ت ــده اســت ک ــام کاری در آین ــرای انج لازم ب

ــز می باشــد.  خوشــبینی نی

بــه بیــان دیگــر، خطــای برنامه ریــزی زمانــی اتفــاق می افتــد کــه شــما زمانــی را کــه بــرای 

ــد. ــر می گیری ــت و دســت کم در نظ ــد، کم اهمی ــاز داری ــه نی ــک وظیف ــام دادن ی انج

شما فکر می کنید علت گرفتار شدن در چنین دامی چیست؟

ــی  ــت. از آنجای ــی اس ــوش بین ــه و خ ــد پروازان ــکار بلن ــا، اف ــن دلیل ه ــی از بارزتری یک
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ــد،  ــام ده ــریع تر انج ــه س ــر کاری را هرچ ــل دارد ه ــان ها تمای ــا انس ــه ی م ــن هم ــه ذه ک

ــه خــط  ــرای رســیدن ب ــدار زمــان لازمــی را کــه ب متأســفانه اغلــب هیجــان زده می شــود و مق

ــه عــلاوه، یکــی دیگــر از علت هــای  ــرد. ب ــرای خــودش در نظــر دارد دســت کم می گی ــان ب پای

چنیــن پیش آمــدی ایــن اســت کــه مــا حضــور و تأثیــر عوامــل داخلــی و خارجــی را در نظــر 

نمی گیریــم.

ــار  ــه اعتب ــل توجهــی ب ــد آســیب قاب ــاد داشــته باشــید ایــن خطــای شــناختی می توان ــه ی ب

حرفــه ای شــما بزنــد و از نظــر اقتصــادی شــما را متضــرر کنــد. همچنیــن برنامه ریــزی شــما را 

نابســامان و غیــر حرفــه ای جلــوه دهــد. زمانــی کــه شــما یــک سررســید و موعــد یــک وظیفــه 

و برنامــه ای را از دســت بدهیــد، بــه ایــن معنــی اســت کــه آنچــه در آینــده برایــش برنامه ریــزی 

کرده ایــد نیــز بایــد بــه تاریــخ و زمــان دیگــری موکــول شــود کــه منجــر بــه ایجــاد مشــکلات 

جــدی خواهــد شــد. 
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روش های جلوگیری از خطای برنامه ریزی

از داده ها و اطلاعات پیشین خود استفاده کنید: 	

پیگیــری و دنبــال کــردن برنامه هــای گذشــته و واقعــی اولیــن گام اساســی بــرای غلبــه بــر 

چنیــن مشــکلی اســت. طبــق گفتــه ی پروفســور Grushka-Cockayne از دانشــکده ی تجــارت 

دانشــگاه ویرجینیــا، شــما بایــد تاریخچــه ی عملکــرد خــود را بنویســید و آن را پیگیــری کنیــد 

زیــرا بــا شــروع چنیــن کاری حتــی در انجــام و برنامه ریــزی بــرای کارهــای پیچیده تــر هــم 

بــا ســرعت بیشــتری پیشــرفت خواهیــد کــرد. 

بــه طــور مثــال، وقتــی شــما در حــال برنامــه ریــزی روی پــروژه ای هســتید کــه قبــلًا هــم 

ــرای ارائــه ی نتایــج مشــابه  مشــابه آن را انجــام داده ایــد، می توانیــد از مقــدار زمانــی کــه ب

نیــاز بــوده اســت، اســتفاده کنیــد. 

سررسیدهای معقول و واقع بینانه مشخص کنید: 	

ــام  ــع انج ــه موق ــر کار مهمــی داشــته باشــند آن را ب ــراد اگ ــب اف ــد اغل ــار نشــان می ده آم

می دهنــد و تعــداد افــرادی کــه زودتــر از موعــد آن را تمــام کننــد بســیار کــم اســت. بنابرایــن 

ــی  ــداول زمان ــم و ج ــا، تقوی ــل پروژه ه ــان تحوی ــه زم ــودن ب ــد ب ــدن و مقی ــق ش ــرای موف ب

ــد.  ــم کنی ــه تنظی واقع گرایان

ــه  	 ــال کاری غلب ــی و اهم ــر تنبل ــانید و ب ــل برس ــه حداق ــا را ب ــواس پرتی ه ح

ــد.: کنی

ــد  ــد منحــرف نشــوید، بای ــزی کرده ای ــش برنامه ری ــه برای ــد از مســیر کاری ک ــر می خواهی اگ
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ــد.  ــده بگیری ــان می شــود را نادی ــه موجــب حواس پرتی ت ــواردی ک ــکان م ــا حــد ام ت

خطای برنامه ریزی چه تأثیری روی کسب وکار یک فروشنده دارد؟

هنگامــی کــه یــک فروشــنده مکالمــه ی تلفنــی موفقــی داشــته باشــد، ممکــن اســت بــه دام 

ــت پروژه هــای  ــرای موفقی ــرده، ب ــه صــرف ک ــی ک ــدار زمان ــن مق ــه همی ــد ک ــا بیفت ــن خط ای

آتــی هــم کافــی اســت؛ در صورتــی کــه چنیــن نیســت. خطــای برنامه ریــزی باعــث می شــود 

فروشــنده تصــور کنــد بــا تلاشــی محــدود در فاصلــه زمانــی کوتــاه همیشــه بــه موفقیــت دســت 

پیــدا مــی کنــد. 
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نکته ی فروش: 

در نظــر گرفتــن وقــت مناســب و کافــی بــرای انجــام دادن وظایــف، رمــز موفقیــت اســت. بــه 

جــای اینکــه حداقــل تــلاش خــود را بکنیــد و توقــع حداکثــر نتیجــه را داشــته باشــید، بــرای 

ــن را در  ــن کار ممک ــن شــوید بهتری ــا مطمئ ــد ت ــان مشــخصی اختصــاص دهی ــر کاری زم ه

اســرع وقــت انجــام داده ایــد. 
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ــن  ســوگیری بیســت و دوم: نفری
دانایــی

همان طــور کــه می دانیــد بــه کارگیــری اســتراتژی های پیچیــده در یــک شــرکت یــا ســازمان 

موجــب اتحــاد کارمنــدان نمی شــود؛ آنچــه ســبب هم بســتگی اعضــای یــک شــرکت می شــود، 

داشــتن یــک داســتان و زبــان مشــترک اســت. 

ــد  ــران ارش ــه مدی ــی ک ــتراتژی ها و جملات ــیاری از اس ــات بس ــتر اوق ــال بیش ــن ح ــا ای ب

ــتند  ــردی هس ــی و غیرکارب ــص کل ــراد غیرمتخص ــرای اف ــد ب ــتفاده می کنن ــب وکارها اس کس

ــه  ــاس تجرب ــر اس ــال ها ب ــان س ــه خودش ــی ک ــش خاص ــاس دان ــا را براس ــران آن ه ــرا مدی زی

کســب کرده انــد، تنظیــم و بیــان می کننــد. 
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ــن  ــرای چنی ــوان ب ــی کــه می ت ــن نارســایی چیســت؟ یکــی از دلایل ــت ای ــه نظــر شــما عل ب

ــن دانایــی اســت. ــادن در دام ســوگیری شــناختی نفری ــر کــرد، افت اتفاقــی ذک

ســوگیری نفریــن دانایــی یعنــی شــخص در تعامــلات فــردی خــود، ناخــودآگاه تصــور می کنــد 

طــرف مقابــل هــم زمینــه ی علمــی مشــترکی بــا او دارد. 

ــای  ــب وکار و  فعالیت ه ــه ی کس ــال ها در حیط ــه س ــد ک ــر بگیری ــدی را در نظ ــران ارش مدی

ــه موضوعــی تخصصــی و مشــخص صحبــت  ــی کــه راجع ب ــد بنابرایــن زمان خــود غــرق بوده ان

می کننــد، فهــم کامــل آن بــرای افــراد عــادی و غیرمتخصــص کمــی دشــوار اســت زیــرا دانــش 

آن هــا در حــد ابتدایــی و پایــه ای از مبحــثِ مطــرح شــده اســت. 

ــه ای  ــاد شــخصی و حرف ــش ابع ــن دان ــناختی نفری ــوگیری ش ــه س ــی ک ــن رو، از آنجای از ای

زندگــی مــا را تحت تأثیــر قــرار می دهــد، در ســال 1990 الیزابــت نیوتــن، یکــی از دانشــجویان 

رشــته ی روانشناســی دانشــگاه اســتنفورد آزمایشــی طراحــی و ایــن موضــوع را ثابــت کــرد. 
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ــگ  ــد آهن ــته ش ــروه اول خواس ــدند. از گ ــیم ش ــروه تقس ــه دو گ ــراد ب ــش اف ــن آزمای در ای

معروفــی مثــل ملــودی »تولــدت مبــارک« را بــا ضــرب انگشــت روی میــز بنوازنــد و گــروه دوم 

حــدس بزننــد کــه چــه آهنگــی اســت. همچنیــن از افــراد گــروه اول ســوال شــد کــه تخمیــن 

می زننــد چنــد درصــد از افــراد بــه درســتی اســم آهنــگ را تشــخیص بدهنــد. بــه نظــر شــما 

نتیجــه چــه بــود؟

افــراد گــروه اول اطمینــان داشــتند کــه نیمــی از گــروه دوم می تواننــد نــام آهنــگ را درســت 

ــط2.5 درصــد توانســتند  ــه شــد فق ــه نواخت ــت از 120 آهنگــی ک ــا در واقعی ــد ام حــدس بزنن

تشــخیص درســتی بدهنــد!

در نتیجــه ی زمانــی کــه مــا بــه اطلاعــات و دانــش مرتبــط بــه موضــوع خاصــی دسترســی 

داریــم و بــه آن آگاه هســتیم دچــار ایــن بــاور غلــط می شــویم کــه دیگــران هــم حتمــاً آن را 

ــه ســوء تفاهــم و ناســازگاری می شــود.  ــن امــر منجــر ب ــد کــه ای می دانن
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در شــرکت ها و ســازمان ها خطــای ادراکــی نفریــن دانایــی خــودش را هــم در ارتباطــات درون 

ســازمانی و هــم در ارتبــاط بــا مشــتری و مخاطــب نشــان می دهــد. 

ــا  ــرکت ی ــر ش ــا مدی ــاط ب ــراری ارتب ــه در برق ــته اید ک ــه را داش ــن تجرب ــم ای ــما ه ــا ش حتم

ــا مشــکل مواجــه شــده باشــید. در بســیاری  ــه کار هســتید ب ســازمانی کــه در آن مشــغول ب

ــه آن  ــی راجع ب ــه توضیح ــدون آنک ــد و ب ــی می دانن ــائل را بدیه ــی مس ــران برخ ــوارد مدی از م

ــد!  ــلًا بفهم ــد مخاطبشــان آن را کام ــع دارن ــد توق بدهن

هم چنیــن در زمینــه ی فروشــندگی، فروشــندگانی کــه می داننــد محصولشــان دردی از 

ــی آن هــا،  ــا در نظــر نگرفتــن مشــکلات احتمال ــد، ممکــن اســت ب مشــتری آن هــا دوا می کن

در دام ایــن تلــه بیفتنــد. در واقــع، ایــن ســوگیری شــناختی باعــث می شــود بــه جــای اینکــه 

بــه حرف هــای مشــتریان خــود گــوش بدهنــد و ابهامــات را برطــرف کننــد، مــدام ایــن جملــه 

را تکــرار کننــد کــه »ایــن موضــوع امتحــان خــودش را پــس داده، بــه مــن اعتمــاد کــن«. کــه 

ــراد می شــود. ایــن امــر اغلــب باعــث ســردرگمی اف
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چگونه می توان طلسم نفرین دانایی را شکست؟

 دیــدگاه خــود را تغییــر دهیــد و از نقطه نظرهــای متفاوتــی بــه مســائل عــادی و روزمــره 	 

نــگاه کنیــد.

ــای او  ــه ج ــان را ب ــید. خودت ــردی بفروش ــه ف ــان را ب ــد محصولت ــد می خواهی ــرض کنی  ف

بگذاریــد و بــا خــود فکــر کنیــد مخاطــب شــما بــرای درک پیشــنهاد شــما بــه چــه اطلاعاتــی 

ــد.  ــه ذهــن او خطــور کن ــاز دارد و چــه نگرانی هــا و مشــکلاتی ممکــن اســت ب نی

مخاطبان خود را بشناسید.  	

بــرای اطمینــان از ارائــه ی اطلاعــات صحیــح بــه مقــدار مناســب بــرای مخاطبــان خــود، شــما 

ــا شــرکت، صنعــت و محصــول  ــل ب ــدر از قب ــی شــما چق ــد کــه مشــتری احتمال ــد بدانی بای

شــما آشــنا اســت. اگــر بــازار جاویــژه )نیــش مارکــت( خاصــی مخاطــب شماســت کــه دارای 

مجموعــه ی مهارت هــای خاصــی اســت و نیــازی نیســت مطالــب خــود را خیلــی ســاده بیــان 

کنیــد. 

شــما بــا پرســوناهای مختلفــی بــا ســطح تخصــص متفــاوت ســروکار داریــد پــس اطمینــان 

ــد.  ــه را پاســخ می دهی ــان کم تجرب ــد ســوالات و نگرانی هــای مشــتریان و مخاطب حاصــل کنی

ــی 	  ــز را عمل ــه چی ــوس و شــفاف هم ــای ملم ــال و نمونه ه ــر مث ــا ذک ــان ب در حرف هایت

نشــان دهیــد و بیــان کنیــد. 

نشــان دادن فیلــم، انیمیشــن، عکــس و . . . می توانــد بــر میــزان فهــم مخاطــب یــا مشــتری 

احتمالــی تاثیــر مثبت بگــذارد. 
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ــران 	  ــدف و کارب ــان ه ــه از مخاطب ــی و بی طرفان ــدگاه خنث ــک دی ــه ی ــتیابی ب ــرای دس ب

ــد.  ــورد بگیری ــد بازخ جدی

 بــا گفتمانــی ســاده داســتان خودتــان یــا شــرکتتان را بیــان کنیــد تــا ارتبــاط موثرتــری بــا 	 

مخاطبــان خــود برقــرار کنیــد. 

نکته ی فروش: 

بــه جــای اینکــه اصــرار داشــته باشــید محصــول شــما مشــکل مشــتری را رفــع می کنــد، ماننــد 

یــک مشــاور قابــل اعتمــاد عمــل کنیــد. مشــتریان شــما می تواننــد مشکلاتشــان را از طریــق 

اســتدلال، بررســی شــواهد و نظــرات مشــتریان رفــع کننــد، امــا نکتــه ی اصلــی آمــوزش و آگاه 

کــردن آن هاســت. 

اگــر مشــتری شــما همچنــان ابهاماتــی دارد و پاســخ ســوالات خــود را دریافت نکرده اســت، به 
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ایــن معنــی اســت کــه ارزش محصــول شــما را نمی دانــد. بــه یــاد داشــته باشــید کــه مشــتریان 

شــما خیلــی تمایــل ندارنــد تمــام مزایــای محصــول شــما را بداننــد، آن هــا می خواهنــد بداننــد 

کــه محصــول شــما بــه چــه کار آن هــا می آیــد.

ایــن داســتان ســاده نشــان دهنده ی یکــی از خطاهــای ذهنــی بــزرگ مــا انســان ها بــه نــام 

ســوگیری حمایــت از انتخــاب )Choice Bias( اســت. در ایــن قســمت بررســی می کنیــم کــه 

ســوگیری حمایــت از انتخــاب چیســت و چــه اثــری در کســب وکار و فــروش شــما دارد.

سوگیری حمایت از انتخاب چیست؟

ــرد روی  ــک ف ــه ی ــود ک ــه می ش ــی گفت ــه حالت ــاب ب ــت از انتخ ــناختی حمای ــوگیری ش س

ــه  ــم را خــودش گرفت ــه آن تصمی ــد ک ــل پافشــاری می کن ــن دلی ــه ای ــط ب ــم خــود فق تصمی

ــری کــه مــا انســان ها از تصمیمــات خــود در  ــب باشــد کــه تصوی ــان جال اســت. شــاید برایت
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ــد.  ــت می یاب ــم اهمی ــود آن تصمی ــدازه ی خ ــه ان ــی ب ــم گاه ــن داری ذه

مثلا: 

این لباس خوب است چون من آن را خریده ام!

ــاب  ــن آن را انتخ ــون م ــت چ ــازار اس ــود در ب ــی موج ــن گوش ــل بهتری ــی موبای ــن گوش ای

ــر.  ــابه دیگ ــال مش ــزاران مث ــرده ام! و ه ک

شــاید در تمــام ایــن مــوارد مــا بــه جنبه هــای منفــی چیــزی کــه خودمــان انتخــاب کرده ایــم 

آگاه باشــیم و تــا حــد زیــادی بــا نقــاط ضعــف آن برخــورد کــرده و حتــی از آن آســیب دیــده 

باشــیم )مثــل تــاول زدن پــا در کفــش(. امــا سیســتم ادراک و شــناخت مــا بــه گونــه ای اســت 

کــه جنبه هــای منفــی تصمیمــات خودمــان را دائمــاً نفــی کــرده و نــکات مثبــت را بــه حافظــه 

ــم. ــت می کنی ــان حمای می ســپارد. پــس همــواره از انتخاب هــای خودم

اثر سوگیری حمایت از انتخاب در کسب وکار و فروش

ســوگیری حمایــت از انتخــاب می توانــد دو اثــر مهــم در فــروش داشــته باشــد. اول اینکــه 

ــا محصــول اشــتباهی  ــوان فروشــنده در بعضــی مواقــع راهــکار ی ــه عن ممکــن اســت شــما ب

ــتری  ــرر آن مش ــای مک ــا تماس ه ــرد. ب ــتری آن را بخ ــد و مش ــنهاد دهی ــتری پیش ــه مش را ب

بــا بخــش پشــتیبانی و مشــکلاتی کــه محصــول شــما برایــش بــه وجــود آورده اســت، شــما 

ــم شــما  ــن تصمی ــا چــون ای ــد، ام ــکار اشــتباه کرده ای ــه ی راه ــه در ارائ متوجــه می شــوید ک

بــوده اســت، از آن دفــاع کــرده و محصــول یــا راهــکار جایگزینــی را بــه مشــتری خــود پیشــنهاد 
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نمی دهیــد. 

در ایــن شــرایط بایــد مشــکل مشــتری را از راهــکار پیشــنهادی خودتــان جــدا کــرده و بــدون 

پیش فــرض بــه آن نــگاه کنیــد. آیــا اگــر ایــن پیشــنهاد شــما نبــود بــاز هــم همیــن قــدر از آن 

دفــاع می کردیــد و گزینــه ی دیگــری را بــه مشــتری معرفــی نمی کردیــد؟

دومیــن جایــی کــه ســوگیری حمایــت از انتخــاب در فــروش می توانــد مشــکل آفرین باشــد 

در مواجــه ی شــما بــا مشــتری اســت. خیلــی از اوقــات شــما بــه وضــوح می بینیــد کــه یــک 

ــه ایــن  مشــتری بالقــوه، از محصــول قدیمــی و اشــتباه خــود در رنــج و عــذاب اســت، امــا ب

دلیــل خــودش آن را انتخــاب کــرده و خــود را در آن ســهیم می دانــد، حاضــر بــه تغییــر دادن 

آن نیســت. 

دقــت کنیــد در ایــن شــرایط اصــلًا نبایــد بــه محصولــی کــه مشــتری در حــال حاضــر از آن 

اســتفاده می کنــد حملــه کنیــد و آن را قدیمــی و بــه درد نخــور بدانیــد! اگــر ایــن کار را انجــام 

دهیــد مشــتری تمــام حرف هــای شــما را بــه خــود می گیــرد و صحبت هــای شــما را اینطــور 

می شــنود: 

»تو به درد نخور و قدیمی و پوسیده هستی!«

ــودن محصــول  ــد متناســب نب ــن نیســت و می خواهی ــور شــما ای ــه اصــلا منظ ــی ک در حال

ــه او نشــان دهیــد. ــاز مشــتری را ب ــا نی ــی ب فعل
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در ایــن حالــت بایــد شــما بایــد از هنــر خــود در فروشــندگی بهــره بگیریــد و خیلــی نــرم و 

لطیــف، بــا پرســیدن ســؤالاتی دربــاره ی شــرایط فعلــی مشــتری، او را وادار کنیــد تــا خــودش به 

مشــکلات محصولــی کــه انتخــاب کــرده اســت اعتــراف کنــد. اگــر ایــن اتفــاق بیافتــد مشــتری 

دیگــر از انتخــاب قبلــی خــود دفــاع نمی کنــد و خیلــی راحت تــر بــا محصــول پیشــنهادی شــما 

کنــار خواهــد آمــد. 

دقــت داشــته باشــید کــه تحقیقــات نشــان می دهــد کــه تمایــل بــه حمایــت از انتخــاب در 

افــراد مســن بــه مراتــب شــایع تر از جوانــان اســت. پــس هــر چــه ســن و ســال مشــتری شــما 

بیشــتر باشــد، شــما بایــد ظرافــت و هنــر بیشــتری در فروشــندگی بــه خــرج دهیــد.
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نکته ی فروش: 

ــات  ــام اطلاع ــه تم ــد ک ــل کنی ــان حاص ــید، اطمین ــی باش ــنده ی موفق ــه فروش ــرای اینک ب

ــان درســت و بی نقــص  ــد، تمــام تصمیماتت ــه جــای اینکــه فکــر کنی ــد. ب مربوطــه را می دانی

اســت، نکاتــی را شناســایی کنیــد کــه طبــق انتظــارات شــما پیــش نرفته انــد. درس گرفتــن 

ــر اســت. ــد و موث ــزاری قدرتمن از اشــتباهات، اب
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فــرض کنیــد بــرای خریــد کفــش بــه بــازار رفته ایــد. بعــد از مدت هــا گشــت و گــذار در بــازار 

ــد  ــک کفــش رســمی کف تخــت خوشــتان می آی ــف، از ی ــواع کفش هــای مختل و پوشــیدن ان

و آن را می خریــد. 

فــردای آن روز بــا ایــن کفــش جــذاب بــه عروســی می رویــد و پــس از دو ســاعت پوشــیدن 

مــداوم آن متوجــه می شــوید کــه پــای شــما را می زنــد. شــما تــا انتهــای مراســم آن را تحمــل 

می کنیــد و پــس از گذرانــدن چنــد ســاعتِ دردنــاک، بــه منــزل می رویــد و آن را از پــای خــود 

درآورده و بــه گوشــه ای پــرت می کنیــد!

ســوگیری بیســت و ســوم: هزینــه ی 
هدررفتــه
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امــا در آن شــب بعــد از اینکــه 1 ســاعت گذشــته و اندکــی از درد پــای شــما کــم شــد، بــه 

جــای اینکــه کفــش جدیــد را کنــار بگذاریــد و بــه دنبــال کفــش راحتــی بــرای خــود باشــید، 

بــه جنــس چــرم، اســتایل زیبــا و دیگــر ویژگی هــای مثبــت کفشــتان فکــر کــرده و آن هــا را در 

ذهــن خــود برجســته می کنیــد. تــا جایــی کــه نهایتــاً بــه ایــن نتیجــه می رســید کــه کفشــتان 

نــه تنهــا بــد نیســت، بلکــه کامــلًا منحصــر بــه فــرد و دوســت داشــتنی اســت، پــس دوبــاره آن 

ــد! ــل می کنی ــید و دردش را تحم را می پوش

ــه آن کفــش، کفــش  ــد بارهــا و بارهــا تکــرار می شــود و پــس از 6 مــاه، دیگــر ن ــن فرآین ای

ــا و  ــردن زیبایی ه ــادآوری ک ــا ی ــا ب ــما باره ــابق! ش ــای س ــما پ ــای ش ــه پ ــت و ن ــابق اس س

ــب داده و کفــش را پوشــیده اید. دردش را  ــان، خــود را فری ــه خودت جذابیت هــای آن کفــش ب

تحمــل کرده ایــد بــه امیــد اینکــه روزی کــه کفــش جــا بــاز می کنــد و شــما بــا هــم بــه یــک 

ــه  ــه شــما ب ــداده بلک ــاق رخ ن ــن اتف ــا ای ــه تنه ــا ن ــز می رســید! ام همزیســتی مســالمت آمی
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دلیــل »حمایــت از انتخــابِ« اشــتباه خــود، تاول هــا و دردهــای زیــادی را تحمــل کرده ایــد 

ــد. ــدا کرده ای ــوب دســت پی ــه نتیجــه ی مطل ــاٌ هــم ب و نهایت
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ــز  ــارم: تمرک ســوگیری بیســت و چه
ــن اطلاعــات ــر آخری ب

شــده تــا بــه حــال بــرای خریــد یــک ماشــین لباسشــویی، تلویزیــون، موبایــل یــا هــر چیــز 

ــی را  ــارک و مدل ــه م ــاً چ ــه دقیق ــید ک ــه برس ــه نتیج ــد و ب ــق کنی ــا تحقی ــری مدت ه دیگ

می خواهیــد، امــا در روزی کــه بــرای خریــد بــه بــازار می رویــد، بــا دیــدن یــک مشــتری شــاکی 

از تصمیــم خــود منصــرف شــوید؟!

ــر  ــرای شــما هــم رخ داده، احتمــالا دچــار ســوگیری شــناختی تمرکــز ب ــاق ب ــن اتف  اگــر ای

آخریــن اطلاعــات )Recency Bias( شــده اید.



سوگیری های شناختی135

خطای تمرکز بر آخرین اطلاعات چیست؟

ــان را  ــز خودم ــی مغ ــدا اندک ــد ابت ــات بای ــن اطلاع ــر آخری ــز ب ــای تمرک ــرای شــناخت خط ب

بشناســیم. یکــی از تئوری هــای مغــز کــه پــاول مکلیــن آن را بیــان کــرده، مغــز انســان را بــه 

ــد:  ــه قســمت تقســیم می کن س

 مغز قدیم	 

 مغز احساسی )میانی(	 

 مغز منطقی )جدید(	 

مغــز قدیــم داخلی تریــن قســمت مغــز اســت کــه وظیفــه ی حفــظ حیــات را بــر عهــده دارد. 

ــی،  ــتگاه تنفس ــرد دس ــون، کارک ــردش خ ــب و گ ــش قل ــد تپ ــرارادی مانن ــای غی ــام کاره انج

ــر  ــر آن ه ــلاوه ب ــت. ع ــم اس ــز قدی ــه ی مغ ــی و. . . وظیف ــتگاه ایمن ــوارش، دس ــتگاه گ دس
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فعالیتــی را کــه بــه نوعــی بــه حفــظ حیــات مربــوط باشــد، ایــن بخــش از مغــز بــه طــور ســریع 

ــد.  ــام می ده ــرارادی انج و غی

ــری  ــرژی کمت ــل دارد ان ــر اســت و تمای ــز بســیار قوی ت ــر مغ ــم از دو بخــش دیگ ــز قدی مغ

ــد.  ــل و بررســی( مصــرف کن ــرای تحلی )ب

مغــز میانــی عواطــف و احساســات مــا ماننــد شــادی، خــوش گذرانــی، لــذت، عشــق، ناراحتی، 

نفــرت و دیگــر احساســات و هیجانــات را کنتــرل می کنــد. ایــن بخــش از مغــز کلی نگــر اســت 

و علاقــه ای بــه جزئیــات نــدارد. همچنیــن آینده نگــری بــرای مغــز میانــی بی معناســت!

ــه و  ــردن و تجزی ــر ک ــه ی تفک ــه وظیف ــت ک ــا اس ــز م ــی مغ ــش منطق ــد، بخ ــز جدی و مغ

ــائل  ــردن مس ــل ک ــا و ح ــر چالش ه ــد درگی ــز جدی ــن مغ ــده دارد. همچنی ــه عه ــل را ب تحلی

پیچیــده می شــود. ایــن قســمت از مغــز را فقــط انســان ها در اختیــار دارنــد و حیوانــات از آن 

نــد. بی بهره ا
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ســوگیری تمرکــز بــر آخریــن اطلاعــات یــا »خطــای اثــر مرجــع« زمانــی رخ می دهــد کــه 

ــعاع  ــت ش ــز را تح ــای مغ ــر بخش ه ــده ی دیگ ــردازش ش ــات پ ــام اطلاع ــا تم ــم م ــز قدی مغ

ــال  ــد مث ــی درســت مانن ــد. یعن ــری می کن ــه تصمیم گی ــدام ب ــرار می دهــد و خــود رأســاً اق ق

ابتدایــی ایــن بخــش، فــرد تمــام اطلاعاتــی کــه در مــورد جنبه هــای مختلــف یــک ماشــین 

لباسشــویی جمــع آوری کــرده و بــه مــارک و مــدل مــورد نظــر خــود بــرای خریــد رســیده اســت 

ــار می گــذارد و از خریــدن آن  ــا یــک مشــتری ناراضــی از آن محصــول، کن ــر برخــورد ب را در اث

منصــرف م یشــود.  

چند مثال از خطای تمرکز بر آخرین اطلاعات: 

ــات  ــام اطلاع ــد. تم ــک( بخری ــل بی ــی )مث ــودکار معمول ــک خ ــد ی ــد می خواهی ــرض کنی ف

ــرض  ــه ای )ف ــد قیمــت ارزان و مقرون به صرف ــن خــودکار بای ــه ای ــد ک ــه شــما می گوی ــی ب قبل

کنیــد 10 هــزار تومــان( داشــته باشــد. اگــر شــما بــه فروشــنده ای مراجعــه کنیــد و او قیمــت 

ــد منصــرف می شــوید.  ــاً از خری ــد، شــما مطمئن خــودکار را 50 هــزار تومــان اعــلام کن

ــل و  ــرای تحلی ــی ب ــر جای ــد و دیگ ــلا شــوک زده می کن ــد شــما را کام ــات جدی ــن اطلاع ای

بررســی بیشــتر باقــی نمی مانــد! مغــز قدیــم شــما فرمــان می دهــد کــه بایــد دســت از خریــد 

بکشــید. 

به مثال بعدی توجه کنید. 

تصــور کنیــد کــه هــر روز بــرای خــود غــذای مــورد علاقــه  خــود در وعــده ی ناهــار، 50 هــزار 

تومــان خــرج می کرده ایــد. امــا امــروز بــه هــر دلیلــی )گــران شــدن مــواد اولیــه و. . . (، همــان 
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رســتوران همیشــگی قیمــت غــذا را بــه شــما 70 هــزار تومــان اعــلام می کنــد. احتمــالًا شــما 

ــان  ــه ی محبوبت ــورد علاق ــذای م ــد غ ــاید از خری ــد و ش ــدا می کنی ــدی پی ــی ب ــاس خیل احس

ــا  ــوع ب ــن موض ــد و ای ــت کنی ــتر پرداخ ــان بیش ــزار توم ــد 20 ه ــون بای ــوید، چ ــرف ش منص

اطلاعــات قبلــی شــما تفــاوت زیــادی دارد. 

حــالا فــرض کنیــد چنــد روز بعــد از ایــن اتفــاق بــرای مســافرت بــه شــهر دیگــری رفته ایــد 

و وارد رســتورانی شــده اید کــه میانگیــن قیمــت غذاهــا در منــوی آن حــدود 100 هــزار تومــان 

ــان  ــزار توم ــن رســتوران 70 ه ــوی ای ــوب شــما در من ــذای محب ــاً قیمــت غ ــا اتفاق اســت. ام

اســت. احتمــالًا شــما بــا خوشــحالی ایــن غــذا را ســفارش می دهیــد و احســاس خوبــی هــم 

داریــد، چــون مجبــور نشــده اید کــه 30 هــزار تومــان بیشــتر بپردازیــد.
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در هــر دو حالــت شــما بایــد 70 هــزار تومــان پرداخــت کنیــد و بــه لحــاظ منطقــی نبایــد فرقی 

بیــن آن هــا وجــود داشــته باشــد، امــا چــون داده هــای اولیــه ای کــه در اختیــار داشــته اید در 

ایــن دو حالــت بــا هــم متفــاوت اســت، احساســات متفاوتــی را تجربــه می کنیــد کــه ممکــن 

اســت روی تصمیم هــای شــما اثــر بگــذارد.

تمرکز بر آخرین اطلاعات چه تأثیری در کسب وکار دارد؟

ــات  ــر روی تصمیم ــر آن ب ــات و نحــوه ی تأثی ــن اطلاع ــر آخری ــز ب شــناخت ســوگیری تمرک

ــد  ــما می توانی ــوید. ش ــل ش ــری تبدی ــنده ی بهت ــه فروش ــه ب ــود ک ــث می ش ــتریانتان باع مش

بــا شــناخت ذائقــه ی مشــتریان خــود در طــول مذاکــره، فضایــی ایجــاد کنیــد کــه مشــتری از 

اینکــه پــول بیشــتری بــه شــما می پــردازد، احســاس بــدی پیــدا نکنــد و اتفاقــاً آن هزینــه را 

ــد.  ــه بدان ــلًا منصفان ــد کام ــه دریافــت می کن ــی ک ــال خدمات در قب

دقــت کنیــد کــه بــرای ایــن کار، در اختیــار داشــتن اطلاعــات قبلــی مشــتریان اهمیــت 

ــاده ای دارد.  فوق الع

نکته ی فروش: 

اگــر الگــوی خاصــی در داده هــا و نتایــج شــما تکــرار شــد، شــما می توانیــد بــا آگاهــی کامــل 

از آن هــا در مکالمــات فــروش خــود اســتفاده کنیــد. تصمیمــات احساســی و آنــی در فــروش 

مــدرن بــه کار شــما نمی آینــد، داده هــای شــما خودشــان بایــد گویــای همــه چیــز باشــند. 
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پنجــم:  و  بیســت  ســوگیری 
قماربــاز مغالطــه ی 

فــرض کنیــد داریــد بــا یکــی از دوســتان خــود، شــیر یــا خــط بــازی می کنیــد. در یــک دســت 

از بــازی، 5 بــار پشــت ســر هــم شــیر می آیــد. قبــل از پرتــاب ســکه بــرای بــار ششــم دوســت 

شــما می گویــد: »ایــن بــار دیگــه حتمــا خــط میــاد!«

ایــن جملــه ی او ناشــی از مغالطــه ی قماربــاز یا »رشــد شــانس« اســت. در این ســوگیری 

شــناختی، افــراد احتمــال رخ دادن یــک اتفــاق را بــه پیشــامدهای قبلــی وابســته می داننــد. 

یعنــی وقتــی 5 بــار پشــت ســر هــم ســکه را پــرت کرده ایــد و نتیجــه ی آن شــیر بــوده اســت، 

فــرد تصــور می کنــد کــه در پرتــاب ششــم احتمــال آمــدن »خــط« بیشــتر اســت. ایــن در حالــی 

اســت کــه از نظــر منطقــی فرقــی نمی کنــد کــه شــما چنــد بــار ســکه را پــرت کرده ایــد و در هــر 

دفعــه نتیجــه چــه بــوده اســت. هــر بــار کــه ســکه را بــالا می اندازیــد احتمــال اینکــه نتیجــه ی 

»خــط« یــا »شــیر« باشــد، ماننــد تمــام دفعــات قبلــی معــادل 0. 5 اســت. 
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تاریخچه ی مغالطه ی قمارباز

در تاریــخ 18 آگوســت 1913 اتفاقــی بــر ســر یکــی از میزهــای بــازی رولــت در کازینــو مونــت 

کارلــو رخ داد کــه واقعــاً عجیــب و نــادر اســت. اتفــاق بــه ایــن صــورت بــود کــه تــوپ رولــت، 

26 بــار بــه طــور متوالــی در خانــه ه ای مشــکی رنــگ قــرار گرفــت و هیــچ توپــی وارد خانه هــای 

قرمــز نشــد! از نظــر منطقــی هــر دفعــه کــه تــوپ پــرت می شــود، احتمــال یکســانی وجــود 

دارد کــه در خانــه ی مشــکی یــا قرمــز قــرار بگیــرد. امــا احتمــال اینکــه در بــازی رولــت، 26 بــار 

پشــت ســر هــم تــوپ وارد خانــه ی مشــکی شــود، 1 در 66 میلیــون اســت!

در آن شــب بــا ایــن اســتدلال کــه: »حــالا کــه 25 بــار پشــت ســر هــم تــوپ در خانه ی مشــکی 

نشســته اســت، پــس دفعــه ی بعــد حتمــاً وارد خانــه ی قرمــز می شــود«، بازیکنــان زیــادی بــرای 

تــوپ بیســت و ششــم روی خانــه ی قرمــز شــرط بســتند و از قضــا دچــار باخت هــای بســیار 
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ســنگینی شــدند چــرا کــه پیش بینــی اینکــه تــوپ بعــدی هــم در خانــه ی مشــکی بیفتــد از 

حــد تصــور آن هــا خــارج بــود!

ایــن داســتان باعــث شــد کــه ایــن ســوگیری بــه مغالطــه ی مونــت کارلــو نیــز مشــهور 

شــود.

مغالطه ی قمارباز چه تأثیری در رفتار فروشندگان دارد؟

کســانی کــه در حــوزه ی فــروش کار می کننــد بســیار مســتعد گرفتــار شــدن در دام مغالطــه ی 

قماربــاز هســتند. مثــلًا فــرض کنیــد فروشــنده ای کــه در حــوزه ی فــروش کالای خــواب فعالیت 

داشــته، اکنــون زمینــه ی کاری خــود را عــوض کــرده و وارد حــوزه ی فــروش فیلترهــای صنعتــی 

ــد  ــه بای ــدی ک ــولات جدی ــوز محص ــت. او هن ــده اس ــت و گاز ش ــت نف ــکاران صنع ــه پیمان ب

بفروشــد را درســت نمی شناســد و روش درســتی بــرای پرزنــت آن هــا نــدارد. از تجربــه ی قبلــی 
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خــود می دانــد کــه بــرای داشــتن یــک فــروش موفــق، بایــد بــه صــورت میانگیــن 10 جــواب 

»نــه« بشــنود.

در روز اول کار جدیــد او بــا 10 جــواب »نــه« مواجــه می شــود و بــا خــود فکــر می کنــد: »حــالا 

کــه 10 جــواب رد شــنیده ام بعــدی را حتمــاً می فروشــم!« امــا ایــن اتفــاق رخ نمی دهــد و او 

در چنــد روز اول بــا اینکــه بــا بیــش از 100 مشــتری تمــاس می گیــرد، هیــچ فروشــی نــدارد.

ایــن اتفــاق بــه ایــن دلیــل اســت کــه اولًا احتمــالات و نــرخ تبدیل هــای مربــوط بــه فــروش 

کالای خــواب، بــا محصــولات صنعتــی کامــلًا متفــاوت اســت و ایــن فروشــنده نبایــد انتظــار 

داشــته باشــد کــه اعــدادی کــه در زمینــه ی کاری قبلــی اش وجــود داشــت الان هــم درســت 

باشــد. 

در ثانــی گاهــی اوقــات اصــلا بایــد قانــون احتمــالات را کنــار گذاشــت و روش هــای پرزنــت 
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محصــول را تغییــر داد. ایــن فروشــنده کــه هنــوز محصولاتــی را کــه بایــد بفروشــد، بــه درســتی 

نمی شناســد و روش صحیحــی بــرای پرزنــت آن هــا نــدارد، اگــر هــزار تمــاس دیگــر هــم بگیــرد، 

بــه موفقیــت دســت پیــدا نمی کنــد.

نکته ی فروش: 

ــرا ممکــن اســت فروشــنده تصــور  ــاک اســت زی ــاز بســیار خطرن ســوگیری مغالطــه ی قمارب

ــد، نتیجــه ی بهتــری خواهــد گرفــت.  ــار خــود ایجــاد کن ــدون اینکــه تغییــری در رفت ــد ب کن

پــس بــرای اینکــه در دام آن گرفتــار نشــوید ابتــدا بایــد نقــاط ضعــف خــود را کشــف کنیــد 

و ســپس بــا تنظیــم یــک اســتراتژی مناســب، از پیــش آمــدن چنیــن اتفاقــی جلوگیــری 

ــتراتژی  ــر اس ــد، تغیی ــرار کنی ــد تک ــش از ح ــت را بی ــی نادرس ــه روش ــای اینک ــه ج ــد. ب کنی

ــد. ــل باش ــن راه ح ــد بهتری می توان
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ســوگیری بیســت و ششــم: مغالطه ی 
داغ دست  

تــا بــه حــال شــده در بــازی تخته نــرد، چنــد بــار پشــت ســر هــم »جفــت شــش« بیاوریــد و 

بــا خــود بگوییــد: »الان دیگــه دور، دور منــه! تــا آخــرش همینجــوری پرقــدرت مــی رم جلــو!«

ــام »مغالطــه ی دســت داغ«  ــه ن ــل یکــی از ســوگیری های شــناختی ب ــه دلی ــن مســأله ب ای

بــه وجــود می آیــد. ایــن خطــای شــناختی تأثیــر بســیار زیــادی در تصمیم گیری هــای مــا در 

زندگــی شــخصی و کســب وکار دارد. 

مغالطه ی دست داغ چیست؟

بــه زبــان ســاده مغالطــه ی دســت داغ بــه ایــن بــاور غیرمنطقــی اشــاره دارد کــه وقتــی مــا در 

یــک بــازی وابســته بــه شــانس، چنــد دســت پشــت ســر می بریــم یــا می بازیــم، بــه اصطــلاح 
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ــرار اســت  ــی ق ــا باخــت پیاپ ــرد ی ــن ب ــا »ســرد« می شــویم و تصــور می کنیــم کــه ای »داغ« ی

همچنــان ادامــه پیــدا کنــد. وقتــی کــه مــا در ایــن داغــی هســتیم فکــر می کنیــم کــه مســأله 

از دنیــای احتمــالات فراتــر رفتــه و شــاید همــای بخــت روی شــانه های مــا نشســته اســت! در 

حالــی کــه همچنــان بــر اســاس علــم احتمــالات، هیــچ چیــزی تغییــر نکــرده و شــانس بــرد 

مــا درســت ماننــد دفعــات قبــل اســت. 

دقــت داشــته باشــید کــه ســوگیری شــناختی مغالطــه ی دســت داغ در مــورد پدیده هــای 

ــا اســتعداد  ــه شــانس صــدق می کنــد و در مــواردی کــه مهــارت ی ــا وابســته ب اتفاقــی ی

فــردی، در بــردن یــا باختــن بــازی دخیــل اســت، گــرم بــودن یــا ســرد بــودن )خوش بیــن بــودن 

یــا بدبیــن بــودن بــه خودمــان( واقعــاً تأثیــر بســیار زیــادی روی نتیجــه ی نهایــی دارد. 
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مثــلا گل شــدن یــک پرتــاب 3 امتیــازی در بســکتبال پدیــده ای اســت کــه عــلاوه بــر شــانس، 

بــه عوامــل مختلــف دیگــری ماننــد مهــارت و آمادگــی فــردی نیــز وابســته اســت. اگــر بازیکنــی 

ــه  ــی را نســبت ب ــن خوش بین ــی وارد ســبد می شــود ای ــه صــورت پیاپ ــاب او ب ــد پرت ــه چن ک

خــود پیــدا کنــد کــه: »امــروز روز اوســت«، واقعــاً می توانــد عملکــرد بهتــری داشــته باشــد. 

اصطلاحــاً بــه ایــن اتفــاق پیش گویــی خودشــکوفا )Self-fulfilling Prophecy( گفته می شــود. 

ــل پیش گویــی خــود مخــرب )Self-defeating Prophecy( قــرار دارد کــه  ایــن حالــت در مقاب

ــل نشــود، دچــار ســردی شــده و  ــه گل تبدی ــازی همــان بازیکــن ب ــاب 3 امتی ــد پرت ــر چن اگ

ــی از خــود نشــان می دهــد. ــری در پرتاب هــای آت عملکــرد بدت
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مغالطه ی دست داغ چه تأثیری در فروش دارد؟

هنگامــی کــه یــک فروشــنده در یــک روز، بــه صــورت اتفاقــی چندیــن معاملــه را بــه نتیجــه 

می رســاند، ممکــن اســت در دام مغالطــه  دســت داغ گرفتــار شــود و بــا تصــور اینکــه: »امــروز 

ــن  ــده اند. در ای ــرارداد نش ــاده ی ق ــوز آم ــه هن ــرود ک ــی ب ــراغ فرصت های ــه س ــت«، ب روز اوس

حالــت او فرامــوش می کنــد کــه ایــن معامــلات بــه علــت تلاش هــا و پشــتکارهای قبلــی بــه 

نتیجــه رســیده اند و واقعــاً امــروز یــک اتفــاق خــاص و ماورایــی رخ نــداده اســت!

پــس دقــت کنیــد کــه تحت تأثیــر ایــن ســوگیری شــناختی قــرار نگیریــد و معامــلات بعــدی 

خــود را از دســت ندهیــد. 

نکته ی فروش: 

بــه صــورت کلــی ایــن اصــول فــروش اســت کــه بــر موفقیــت یــک فروشــنده تأثیــر می گــذارد. 

شــما بــا سختکوشــی، تحقیــق و برقــراری روابــط عالــی بــا مشــتریانتان، می توانیــد نــرخ تبدیــل 

خــود را افزایــش دهیــد. 
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ســوگیری های شــناختی از جملــه مباحــث مهــم در حــوزه ی روانشناســی فــروش و بازاریابــی 

بــه شــمار مــی رود. روانشناســی فــروش خــود موضــوع جذابــی اســت کــه اطلاعــات در ایــن 

زمینــه و آگاهــی از موضوعــات مرتبــط بــا آن می توانــد بــرای فروشــندگان بســیار مفیــد  باشــد.

ــط می شــوند،  ــاور غل ــش، نگــرش و ب ــه گرای ــه منجــر ب ــی ک ــا و اشــتباهات ذهن ــه خطاه ب

ــد. ــناختی می گوین ــوگیری ش س

در ایــن کتــاب ابتــدا بــا تعریــف ســوگیری شــناختی Cognitive Bias آشــنا می شــوید. 

ســپس بــا معرفــی انــواع خطاهــا و اشــتباهات ذهنــی بــه صــورت کلــی فرآیندهای نامحســوس 

را کــه بــه صــورت روزمــره بــا آن هــا ســروکار  داریــد، خواهیــد شــناخت.

در هــر ســوگیری بــا مثال هــا و نمونه هــای ذکرشــده بــه راحتــی و خیلــی ســاده بــا هریــک از 

ایــن ســوگیری ها آشــنا می شــوید، آن هــا را درک می کنیــد و بــا اســتفاده از نکتــه ی فروشــی 

کــه در انتهــای هــر فصــل آمــده در کســب وکار خودتــان از آن هــا بهــره بگیریــد.
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