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     فضــاي مجــازي بــا شــتاب شــگرف و رو بــه تزايــدي کــه در حــال بســط 
و گســترش اســت تمــام ســاحات اجتماعــي، اقتصــادي، سياســي و فرهنگــي 
ــي را  ــي واقع ــي از زندگ ــر روز بخــش بزرگ ــده و ه ــي بشــر را درنوردي زندگ
در خــود فــرو بــرده و حيــات متفــاوت و جديــدي بــه آن مي‌دهــد. لــذا بــه 
نظــر مي‌رســد دو نــگاه کلان بــه فضــاي مجــازي وجــود دارد: نــگاه اول کــه 
بالاخــص در ابتــداي رشــد و تکويــن فضــاي مجــازي مســلط شــده بــود، آن 
را همچــون ابــزاري کنــار ســاير ابزارهــاي بشــري تصويــر مي‌کــرد کــه تنهــا 
ــده  ــولات خيره‌کنن ــد تح ــه رش ــگاه دوم، در نتيج ــا ن ــت. ام ــت داش طريقي
ــک  ــر در ي ــئون بش ــا و ش ــتري آن در حوزه‌ه ــايه گس ــازي و س ــاي مج فض
دهــه اخيــر آن را چــون ســکويي مي‌دانــد کــه بســيار فراتــر از شــأن ابــزاري 
ــي را دارد.  ــدن نوين ــاي تم ــدي داده و ادع ــامان جدي ــان‌ها را س ــات انس حي
ــده و  رويکــردي کــه از قضــا از چشــمان بصيــر رهبــر انقــاب نيــز دور نمان

ــه داشــته‌اند. ــران را مطالب ــي از فضــاي مجــازي در اي انتظــاري تمدن
ــا       در هميــن راســتا گزارش‌هــاي عصرفضــاي مجــازي تــاش مي‌کنــد ت
فهــم ســازمان‌ها و دســتگاه‌هاي مرتبــط بــا حــوزه‌ فضــاي مجــازي را ارتقــاء 
ــن  ــا تحــولات اي ــه ب ــال و خردمندان ــه فع ــراي مواجه ــا را ب بخشــيده و آن‌ه

عرصــه مهيــا ســازد.
سيد ابوالحسن فيروزآبادي

دبير شوراي عالي و رئيس مرکز ملي فضاي مجازي
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     دانشــمندان بــه تازگــی دریافته‌انــد کــه می‌تــوان بــرای حــل بســیاری از 
مشــکلات جامعــه بــه جــای ایجــاد تغییــرات زیرســاختی بــا هزینــه هنگفــت، 
ــار،  ــر رفت ــد. تغیی ــل ش ــت متوس ــناختی ارزان قیم ــای روانش ــه راهکاره ب
دانشــی اســت کــه بــا اســتفاده از راهکارهــای شــناختی، بســامد رفتارهــای 
ــوب  ــای نامطل ــرار رفتاره ــال تک ــش داده و از احتم ــی را افزی ــد اجتماع مفی
ــن  ــردی ای ــم کارب ــته‌ترین مفاهی ــی از برجس ــر یک ــه تلنگ ــد. نظری می‌کاه
ــر،  ــرداز آن، ریچــارد تال ــرای نظریه‌پ ــل اقتصــاد را ب حــوزه می‌باشــد کــه نوب
بــه ارمغــان آورده اســت. بــا تلنگــر زدن می‌تــوان بــدون ممنــوع کــردن ســایر 
گزینه‌هــا، فــرد را بــه ســمت انتخــاب گزینــه‌ای ســوق داد کــه بــه بهزیســتی 
وی می‌انجامــد. در تلنگــر دیجیتالــی، بــا اســتفاده از طراحــی رابــط کاربــری 
ــر  ــه مدنظ ــاب گزین ــرای انتخ ــازی ب ــای مج ــران را در فض ــوان کارب می‌ت
ــر شــده،  ــم ذک ــق مفاهی ــف دقی ــس از تعری ــن پ ــن مت ــرد. در ای ــب ک ترغی
بــه بررســی انــواع تلنگــر دیجیتالــی، کاربردهــای آن و نمونه‌هــای پژوهشــی 
ــی  ــرای طراح ــی ب ــپس راهنمای ــود. س ــه می‌ش ــده پرداخت ــازی ش پیاده‌س
ــی  ــای اخلاق ــز دلالت‌ه ــان نی ــردد. در پای ــه می‌گ ــی ارائ ــای دیجیتال تلنگره

ــه بحــث گذاشــته می‌شــود. ــی ب اســتفاده از تلنگــر دیجیتال
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ــه رفتــار1  ــا خویشــتن و محیــط پیرامونــش دســت ب     انســان در تعامــل ب
ــند.  ــد باش ــا مفی ــر ی ــه‌ مض ــرای جامع ــد ب ــا می‌توانن ــن رفتاره ــد. ای می‌زن
ــبرد  ــه پیش ــد ب ــار می‌توان ــک رفت ــی ی ــش فراوان ــا کاه ــش ی ــن افزای بنابرای
اهــداف جامعــه کمــک کنــد. هــدف علــم تغییــر رفتــار، کمــک بــه اشــاعه 
رفتارهــای کارآمــد یــا تقلیــل رفتارهــای ناکارآمــد اســت. نظریه‌هــای فراوانــی 
در روانشناســی و علــوم شــناختی بــه بررســی رفتــار و اجــزای آن پرداخته‌انــد. 
نظریــه تلنگــر2 یکــی از جدید‌تریــن مفاهیــم مطــرح شــده در علــوم شــناختی 
و اقتصــاد رفتــاری می‌باشــد کــه بــه بررســی شــرایطی می‌پــردازد کــه افــراد 
در آن دســت بــه انتخــاب می‌زننــد. ایــن نظریــه کــه بــا آثــار ریچــارد تالــر 
شــهرت یافتــه، نوبــل اقتصــاد را در ســال ۲۰۱۷ بــرای وی بــه ارمغــان آورده 
اســت. ایــن نظریــه بــر اســاس مفاهیــم علــوم شــناختی، راه‌حل‌هایــی را بــه 
ــه  ــردی، ب ــا حفــظ آزادی‌هــای ف ــد ب ــه بتوانن ــه می‌دهــد ک متخصصــان ارائ
انســان‌ها بــرای انتخــاب گزینه‌هــای بهتــر و دســتیابی بــه بهزیســتی کمــک 
کننــد. بــا گســترش نفــوذ فضــای مجــازی در بافــت بیشــتر تصمیم‌گیری‌های 
ــن  ــی3 در دســترس طراحــان ای ــدرن، راهکارهــای تلنگــر دیجیتال انســان م
حــوزه اســت و آنهــا را در جهــت خدمــت بــه مــردم یــاری می‌دهــد.

1. behavior  
2. nudge theory  
3. digital nudge  
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     ایــن گــزارش، ابتــدا بــه تعریــف علمــی رفتــار و تشــریح اجــزای رفتــار 
ــوم شــناختی در  ــای انجــام شــده در روانشناســی و عل ــردازد و تلاش‌ه می‌پ
غالــب علــم تغییــر رفتــار را مطــرح می‌ســازد. عوامــل مؤثــر بــر رفتــار کــه در 
نظریه‌هــای مختلــف برجســته شــده‌اند، مبحــث بعــدی ایــن گــزارش اســت. 
آن گاه بــه نظریــه تلنگــر و کاربــرد آن در فضــای مجــازی بــه صــورت تلنگــر 
دیجیتالــی بــه تشــریح پرداختــه خواهــد شــد. انــواع تلنگــر دیجیتالــی و ســاز 
و کارهــای شــناختی کــه ایــن تلنگرهــا بــر اســاس آنهــا عمــل می‌کننــد، در 
ادامــه خواهــد آمد. ســپس دســتور کاری بــرای طراحــی تلنگرهــای دیجیتالی 
در اختیــار علاقه‌منــدان حــوزه شــناختی و اقتصــاد رفتاری مطرح می‌شــود. در 
پایــان نیــز دلالت‌هــای اخلاقــی اســتفاده از تلنگــر به بحث گذاشــته می‌شــود.
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ــی  ــزای داخل ــان اج ــیمیایی می ــی و ش ــادل فیزیک ــه تع ــتایی1 ب     هم‌ایس
ــات،  ــه حی ــرای ادام ــده ب ــه می‌شــود. موجــودات زن ــده گفت سیســتم‌های زن
نیــاز دارنــد کــه ایــن تعــادل را در داخــل بدنشــان حفــظ کننــد. ایــن تعــادل 
شــرایط درونــی لازم را بــرای کارکــرد بهینــه موجــود زنــده فراهــم مــی‌آورد 
ــیدی  ــات، اس ــادل مایع ــدن، تع ــای ب ــه دم ــددی از جمل ــای متع و متغیره
ــیم را  ــیم و کلس ــدیم، پتاس ــای س ــت یون‌ه ــط، غلظ ــودن محی ــازی ب ــا ب ی
ــه  ــرای ادام ــا ب ــاش اســت ت ــواره در ت ــده هم ــود زن ــود. موج ــامل می‌ش ش
ــد  ــه نحــوی تعامــل داشــته باشــد کــه بتوان ــا شــرایط بیــرون خــود ب بقــا ب
هم‌ایســتایی را در داخــل بدنــش برقــرار ســازد. بــدن انســان نیــز بــرای ایجــاد 
تعــادل درونــی خــود نیــاز بــه مــواد اولیــه ماننــد اکســیژن، آب و مــواد غذایی 
ــود  ــی خ ــط بیرون ــر محی ــه تغیی ــش ب ــرآوردن نیازهای ــرای ب ــان ب دارد. انس
ــه شــکار  ــه غــذا داشــته باشــد، ب ــاز ب ــال اگــر نی ــوان مث ــه عن ــردازد. ب می‌پ
ــه تغییــر دمــا داشــته باشــد، تغییــر مــکان می‌دهــد.  مــی‌رود و اگــر نیــاز ب
پــس انســان بــه دنبــال احســاس یــک محــرک2 درونی از خــود واکنش نشــان 
ــن واکنــش کــه در راســتای حفــظ هم‌ایســتایی اســت، جهــت  می‌دهــد. ای
ــد ــط می‌انجام ــری در محی ــه تغیی ــد و ب ــاق می‌افت ــط اتف ــا محی ــل ب تعام

1. homeostasis  
2. stimulus  

چیســت؟ ر  فتــا ر
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و از این رو قابل مشاهده است. این واکنش، رفتار نامیده می‌شود.
ــی  ــه محرک ــت ب ــخی اس ــت، پاس ــاده‌ترین حال ــار در س ــن، رفت      بنابرای
درونــی. رفتــار همچنیــن می‌توانــد در پاســخ بــه محرکــی انجــام شــود کــه از 
بیــرون بــه انســان وارد می‌شــود، مثــا انجــام رفتــار فــرار بــه هنگام مشــاهده 
یــک شــکارچی بــرای حفــظ جــان. تعامــل میــان انســان و محیــط موجــب 
ــار  ــن رفت ــب برانگیخت ــا موج ــترده‌ای از محرک‌ه ــف گس ــه طی ــود ک می‌ش
شــوند کــه از جملــه آنهــا می‌تــوان بــه نیازهــای درونــی، افــکار و احساســات 
ــاوه  ــرد. ع ــاره ک ــرون اش ــط بی ــاک محی ــش و دردن ــای لذت‌بخ و محرک‌ه
بــر ایــن، انســان موجــودی اجتماعــی اســت و در کنــار بقــای فــردی، بــرای 
بقــای جمعــی کــه بــه آن تعلــق دارد نیــز تــاش می‌کنــد. هــر فــرد نقشــی را 
ــرای حفــظ تعــادل جامعــه  ــه عهــده می‌گیــرد. ایــن نقش‌هــا ب در جامعــه ب
مهــم و گاه حیاتــی هســتند. بــر ایــن اســاس رفتــار، عملــی اســت کــه انســان 

بــرای حفــظ تعــادل و بقــای خــود و جامعــه انجــام می‌دهــد.
    در ســطح اجتماعــی، انجــام برخــی رفتارهــا ضــروری هســتند و جامعــه 
ــد و انجــام برخــی از رفتارهــا مضــر  ــا تشــویق می‌کن ــه انجــام آنه ــرد را ب ف
بــوده و جامعــه فــرد را از انجــام آنهــا بــاز مــی‌دارد. بــه عنــوان مثــال، اســتفاده 
بی‌رویــه یــک نفــر از منابــع محــدودی کــه متعلــق بــه همــه اعضــای جامعــه 
اســت، رفتــاری مضــر بــرای بقــای جامعــه بــوده و بایــد متوقــف شــود. اگــر 
ــا  لازم باشــد کــه میــزان شــیوع یــک رفتــار در میــان افــراد جامعــه کــم ی
زیــاد شــود، بــه تغییــر رفتــار نیــاز اســت؛ یعنــی الگــوی رفتــاری موجــود باید 

در جهــت مــورد نظــر تغییــر یابــد.
ــی ملمــوس  ــه بررســی مثال ــب ذکــر شــده ب ــرای روشــن شــدن مطال      ب
ــرار  ــد-۱۹ را مدنظــر ق ــر کووی ــد بحــران بیمــاری همه‌گی ــم. بیایی می‌پردازی
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ــای  ــر رفتاره ــد-۱۹، تغیی ــر کووی ــاری همه‌گی ــیوع بیم ــان ش ــم. در زم دهی
مربــوط بــه تعامــات اجتماعــی تبدیــل بــه یــک ضــرورت شــده اســت. لازم 
اســت کــه مــردم آداب معاشــرت خــود را تغییــر دهنــد. عــادت دســت دادن 
بــه هنــگام ملاقــات کــه تــا چنــدی پیــش رفتــاری معمــول و مــورد انتظــار 
بــود، می‌بایســت تغییــر یابــد و افــراد بایــد فاصلــه اجتماعــی را بــا یکدیگــر 
حفــظ کننــد. رفتــار ماســک زدن کــه تــا چنــدی پیــش تنهــا بــه مکان‌هــای 
ــد در همــه جــا  ــون بای ــا کارگاهــی محــدود می‌شــد، اکن ــی ی خــاص درمان
ــد. اطلاعــات  انجــام شــود. فراوانــی رفتــار شســتن دســت بایــد افزایــش یاب
علمــی مربــوط بــه ایــن بیمــاری بایــد بــه صــورت مــداوم از طــرف مراجــع 
ــیعی از  ــف وس ــس طی ــرد. پ ــرار گی ــه ق ــوم جامع ــار عم ــئول، در اختی مس
رفتارهــا کــه شــکل‌گیری برخــی از آنهــا حتــی قرن‌هــا زمــان بــرده اســت، 
ــدون  ــوان ب ــه می‌ت ــا چگون ــد. ام ــر یاب ــی تغیی ــان کوتاه ــدت زم ــد در م بای
ــک  ــار و کم ــر رفت ــم تغیی ــای عل ــتفاده از تکنیک‌ه ــی و اس ــی علم بررس
گرفتــن از تکنولوژی‌هــای نوینــی همچــون شــبکه‌های اجتماعــی، در مــدت 
ــد؟ در  ــل ش ــروری نائ ــترده و ض ــاری گس ــرات رفت ــن تغیی ــه ای ــی ب کوتاه
ــزوم توجــه  ــار و ل چنیــن شــرایطی اســت کــه اهمیــت بررســی علمــی رفت

ــن مبحــث مشــخص می‌شــود. ــه ای بیــش از پیــش ب

تغییر رفتار
     روانشناســی مــدرن در بخــش اعظمــی از تاریخچــه خــود در چارچــوب 
ــه   ــه پرداخت ــای بیمارگون ــر رفتاره ــی و تغیی ــه بررس ــی ب ــی بالین روانشناس
اســت. رفتارگرایــان کــه ســردمداران شــناخت رفتــار در میــان روانشناســان
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هســتند، رفتــار را واکنــش مســتقیم انســان بــه محــرک بیرونــی می‌دانســتند 
ــاق  ــرک اتف ــه آن مح ــش ب ــرد در واکن ــن ف ــه در ذه ــرای آنچ ــی ب و اهمیت
ــا  ــل نمی‌شــدند. ام ــری، قائ ــکار و فرایندهــای تصمیم‌گی ــد اف ــاد، مانن می‌افت
همانطــور کــه خودتــان تجربــه کرده‌ایــد، بســیاری از رفتارهــای مــا در نتیجــه 
ــم.  ــا آگاهــی داری ــه آنه ــد کــه نســبت ب ــاق می‌افتن ــی ذهنــی اتف فرایندهای
مغــز ارگان پیچیــده‌ای اســت کــه حتــی رفتارهایــی کــه علــت رخدادشــان 
در حــوزه هوشــیاری مــا نمی‌گنجنــد را اداره می‌کنــد. روانشناســی شــناختی 
در حــوزه رفتــار، بــر ایــن مبنــا پیــش مــی‌رود کــه رفتــار در نتیجــه آنچــه رخ 
ــن معنــی کــه اطلاعــات  ــه ای ــد. ب ــا اتفــاق می‌افت می‌دهــد کــه در ذهــن م
ــوند و  ــردازش می‌ش ــز پ ــی در مغ ــی و بیرون ــای درون ــه محرک‌ه ــوط ب مرب
ــرای  ــه آنهــا انتخــاب  می‌شــود. آن گاه دســتورهای لازم ب پاســخ مناســب ب
ــه  ــن پاســخ ب ــه اندام‌هــا فرســتاده شــده و ای ــی ب پیاده‌ســازی پاســخ انتخاب
ــر  ــار روی محیــط تأثی ــن رفت ــد. ای ــروز میی‌اب ــرد ب ــار توســط ف صــورت رفت
گذاشــته و پیامدهایــی را بــه دنبــال دارد کــه تغییراتــی را در محیــط بیــرون و 
در خــود فــرد ایجــاد می‌کننــد )شــکل ۱( و گاه ممکــن اســت بازخــوردی1 را 
فراهــم ســازند کــه در یــک چرخــه منجــر بــه اصــاح رفتــار ‌شــود. بــه عنــوان 
مثــال، اگــر فــرد در پاســخ بــه رفتــاری تهدیدآمیــز در یــک نــزاع خیابانــی 
بــا دیگــری بــه صــورت فیزیکــی درگیــر شــود، عــاوه بــر اینکــه ضربه‌هــای 
ــر  ــرض خط ــز در مع ــود را نی ــد، خ ــل وارد می‌کن ــه طــرف مقاب ــی ب دردناک
قــرار می‌دهــد. ممکــن اســت فــرد دچــار آســیب جســمی شــود یــا توســط 
پلیــس دســتگیر شــود و همیــن پیامــد منجــر شــود کــه در موقعیت‌هــای 

مشــابه آتــی رفتــار دیگــری از خــود بــروز دهــد.

1. feedback 
22



ــرای تغییــر آن می‌تــوان ایــن       بنابرایــن رفتــار اجــزای مختلفــی دارد و ب
اجــزاء را دســتکاری کــرد. ایــن کــه بــرای تغییــر هــر رفتــار، کــدام یــک از 
ایــن اجــزاء را می‌بایســت دســتکاری کــرد، بســته بــه نــوع رفتــار و بســتری 
ــرای روشــن شــدن موضــوع بهتــر  کــه رفتــار در آن اتفــاق می‌افتــد، دارد. ب

اســت بــه چنــد مثــال توجــه کنیــم.
ــه  ــراد دارای اضاف ــه اف ــی: یکــی از مشــکلاتی ک ــرک بیرون ــر مح ۱.تغیی
وزن بــا آن مواجــه هســتند، داشــتن ولــع اســت. زمانــی کــه چنیــن فــردی 
بــا یــک مــاده غذایــی خوشــمزه امــا پــر کالــری مواجــه می‌شــود، نمی‌توانــد 
جلــوی خــود را بگیــرد و آن را نخــورد. بــرای کمــک بــه افــرادی کــه دچــار 
ولــع هســتند می‌تــوان بــه آنهــا پیشــنهاد داد تــا بــا مهندســی محیــط و قــرار 
نــدادن ایــن ســنخ غذاهــا در معــرض دیــد یــا نخریــدن آنهــا بــه طــور کلــی، 
محــرک بیرونــی را تغییــر دهنــد تــا درگیــر فراینــد شــناختی ولــع نشــده و 

بتواننــد رفتــار خــوردن غذاهــای ناســالم را تغییــر دهنــد.

ــورد  ــی را در م ــوان مثال ــورد می‌ت ــن م ــی: در ای ــرک درون ــر مح 2.تغیی
تــرک رفتارهــای عادتــی مطــرح کــرد. یــک رفتــار عادتــی1 ســه جــزء دارد: 
ســرنخی2 کــه موجــب راه‌انــدازی رفتــار می‌شــود، خــود رفتــار و پیامــد آن. 
مثــا فــردی را در نظــر بگیریــد کــه عــادت دارد پــس از صــرف غــذا، ســیگار 

1. habitual behavior  
2. cue  

شکل ۱- اجزای رفتار
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بکشــد. اتمــام وعــده غذایــی، رفتــار ســیگار کشــیدن را بــه وی ســرنخ‌دهی 
می‌کنــد. او هــر بــار کــه غذایــش را تمــام می‌کنــد، بــه یــاد ســیگار کشــیدن 
می‌افتــد. بنابرایــن بــرای تغییــر ایــن عــادت، لازم اســت که فــرد ارتبــاط میان 
ســرنخ و رفتــار را از میــان بــردارد و بعــد از اتمــام غذا به فعالیــت دیگری مانند 
نوشــیدن چــای یــا بــازی کــردن بــا گوشــی همــراه مشــغول شــود. پــس در 
اینجــا بــا تغییــر محــرک درونــی پیشــایند رفتــار، یعنــی یــادآوری ایــن فکــر 
کــه بعــد از غــذا وقــت ســیگار کشــیدن اســت، می‌تــوان رفتــار را تغییــر داد.

ــک  ــد، ی ــه می‌آی ــه زلزل ــی ک ــناختی: زمان ــای ش ــر فراینده ۳.تغیی
محــرک بیرونــی بــه فــرد وارد می‌شــود. نمی‌تــوان در ایــن محــرک تغییــری 
بــه وجــود آورد. بنابرایــن اگــر هــدف مــا ایــن باشــد کــه فــرد پاســخ مناســبی 
بــه محــرک زلزلــه بدهــد و رفتارهــای ایمنــی لازم را انجــام دهــد، می‌تــوان 
بــا دادن آمــوزش قبلــی بــه وی، فرایندهــای شــناختی کــه در زمــان وقــوع 
ــرد  ــه ف ــوان ب ــا می‌ت ــر داد. مث ــد را تغیی ــاق می‌افت ــن وی اتف ــه در ذه زلزل
آمــوزش داد تــا اجــازه ندهــد کــه پاســخ غریــزی فــرار بــر وی مســتولی شــود 
و هــم زمــان بــا کنتــرل اســترس خــود، جــای مناســبی را بــرای پنــاه گرفتــن 
انتخــاب کــرده و در آنجــا منتظــر پایــان لرزه‌هــا بمانــد. پــس بــرای تغییــر 
واکنــش فــرد بــه زلزله مــا جــزء فرایندهــای شــناختی را دســتکاری می‌کنیم.

۴.تغییــر پیامــد: بــرای تغییــر رفتــار ارتــکاب جــرم، دســتگاه قضایــی فــرد 
خاطــی را زندانــی می‌کنــد و بــا محــروم کــردن وی از لــذات معمــول زندگــی، 
ــرد  ــی کــه ف ــار وی می‌دهــد کــه موجــب می‌شــود زمان ــه رفت بازخــوردی ب
مجــددا در شــرایط ارتــکاب جــرم قــرار می‌گیــرد، پیامدهــای ناخوشــایندی
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کــه تجربــه کــرده را بــه یــاد بیــاورد و از انجــام رفتــار ارتــکاب جرم خــودداری 
کنــد. بنابرایــن در اینجــا دســتکاری پیامــد رفتــاری کــه امــکان تکــرار دارد، 

موجــب اصــاح رفتــار از طریــق بازخــورد دادن می‌شــود.
ــا  ــان را ب ــای انس ــیاری از رفتاره ــوان بس ــه می‌ت ــم ک ــن دیدی      بنابرای
شناســایی اجــزای آنهــا و اتخــاذ راهکارهــای مناســب تغییــر داد. مداخــات 
تغییــر رفتــار تاکنــون در حوزه‌هــای متنوعــی بــه کار گرفتــه شــده اســت کــه 

ــرد: ــاره ک ــر اش ــای زی ــه حوزه‌ه ــوان ب ــا می‌ت ــه آنه از جمل

ــال  ــوان مث ــه عن ــی )ب ــع طبیع ــرژی و مناب ــرف ان ــار مص ــر رفت ۱. تغیی
کوســتا1 و کان2، ۲۰۱۰؛ بریــک3 و همــکاران، ۲۰۱۷(

۲. تغییر رفتار مصرف‌کنندگان )به عنوان مثال اسکات4، ۱۹۷۶(
ــز5 و  ــال جون ــوان مث ــه عن ــا ســامتی )ب ــط ب ــای مرتب ــر رفتاره ۳. تغیی

همــکاران، ۲۰۱۰؛ کان6 و همــکاران، ۲۰۱۰(
۴. تغییر رفتارهای سیاسی )به عنوان مثال گلسفورد7، ۲۰۰۸(

۵. تغییــر رفتارهــای حافــظ محیــط زیســت )بــه عنــوان مثــال بمبــرگ8، 
۲۰۱۳؛ احمــد9 و همــکاران، ۲۰۲۰(

ــال  ــوان مث ــه عن ــی )ب ــل عموم ــل و نق ــوزه حم ــار در ح ــر رفت ۶. تغیی
لــوت10، ۲۰۰۵(

1. Costa                                                                       6. Conn
2. Kahn                                                                       7. Glasford 
3. Brick                                                                       8. Bamberg 
4. Scott                                                                       9. Ahmed 
5. Jones                                                                     10. Levett 

مدل‌های رفتاری
ــاص،  ــای خ ــی رفتاره ــل زیربنای ــایی عوام ــا شناس ــاری ب ــای رفت      مدل‌ه
بــه مــا کمــک می‌کننــد کــه ایــن رفتارهــا را درک کنیــم. ایــن مدل‌هــا بــه
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بررســی عوامــل مؤثــر بــر رفتــار در دو ســطح اجتماعــی و فــردی می‌پردازنــد 
ــه شناســایی  ــاری در ســطح اجتماعــی ب ــون1، ۲۰۰۸(. مدل‌هــای رفت )دارنت
ــر  ــه تأثی ــراد جامع ــار اف ــر رفت ــالا ب ــاس ب ــه در مقی ــد ک ــی می‌پردازن عوامل
می‌گذارنــد، ماننــد اقتصــاد و فنــاوری. مدل‌هــای رفتــاری در ســطح فــردی 
ــی  ــه بررس ــتند و ب ــی هس ــی و جامعه‌شناس ــه از روانشناس ــا برگرفت عمدت
عوامــل دخیــل در رفتــار فــرد می‌پردازنــد. ایــن عوامــل از قــرار زیــر هســتند:
نگــرش: در نــگاه فــرد هــر رفتــاری پیامدهایــی احتمالــی دارد و هــر کــدام 
از ایــن پیامــد بــرای وی ارزشــی ذهنــی دارنــد. نگــرش2 بــه ارزیابــی نتیجــه 
ــرار  ــی ق ــا منف ــت ت ــی از مثب ــه در طیف ــه می‌شــود ک ــار گفت ــی رفت احتمال
داشــته و دارای شــدت‌های متفاوتــی می‌باشــد. اگــر نتیجــه احتمالــی یــک 
رفتــار بــرای فــرد مطلــوب باشــد، نگــرش مثبتــی بــه آن رفتــار دارد و اگــر 
نتیجــه یــک رفتــار بــرای فــرد نامطلــوب باشــد، نگرشــی منفــی بــه آن دارد. 
بــرای مثــال، وقتــی کــه فــرد بــر یــک پــروژه ســرمایه‌گذاری می‌کنــد، اگــر 
احتمــال دهــد ایــن پــروژه بــرای وی ســودآور خواهــد بــود، نگــرش مثبتی به 
آن دارد و هــر چــه میــزان ســود پیش‌بینــی شــده بیشــتر باشــد، نگــرش فــرد 
بــه ســرمایه‌گذاری بــر آن پــروژه مثبت‌تــر خواهــد بــود. طبــق مــدل ارزش 
انتظــاری3 )فیشــباین4، ۱۹۶۷(، نگــرش حاصل ضــرب باورهای رفتــاری درباره 
پیامــد رفتــار و ارزش‌هــای ذهنــی مربــوط بــه ایــن باورهــا اســت. باورهــای 
رفتــاری، بــه باورهــای فــرد در مــورد پیامدهــای رفتــار گفتــه می‌شــود. بــرای 
تغییــر رفتــار می‌تــوان نگــرش فــرد را نســبت بــه یــک موضــوع تغییــر داد.

هنجارهــا: هنجــار5، فشــار اجتماعــی موجــود بــرای انجــام دادن یــا نــدادن 
یــک رفتــار اســت. هنجارهــا را می‌تــوان بــه دو دســته هنجارهــای توصیفــی6  

1. Darnton                                                                 4. Fishbein 
2. attitude                                                                  5. norm 
3. expectancy value model                                   6. descriptive norms 
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ــی  و هنجارهــای نهی‌کننــده1 تقســیم کــرد. هنجارهــای توصیفــی، رفتارهای
هســتند کــه اکثــر افــراد جامعــه آن را انجــام می‌دهنــد. پیــروی از 
ــه ایــن دلیــل باشــد کــه فــرد می‌خواهــد  ــد ب هنجارهــای توصیفــی می‌توان
ــودن آن  ــا کاری را انجــام دهــد کــه نتیجــه‌دار ب همرنــگ جماعــت باشــد ی
ــوان  ــه عن ــی2(. ب ــان اجتماع ــت )بره ــده اس ــن ش ــت تضمی ــط اکثری توس
ــول خــود  ــن پ ــرای ســرمایه‌گذاری مطمئ ــه ب ــت جامع ــی اکثری ــال، وقت مث
ــا در  ــد ت ــروی می‌کن ــار پی ــن رفت ــز از ای ــرد نی ــد، ف ــک می‌گذارن را در بان
ــی  ــده، رفتارهای ــای نهی‌کنن ــد. هنجاره ــک کن ــر ریس ــرمایه‌گذاری کمت س
هســتند کــه در فــرد در صــورت عــدم انجــام آنهــا از طــرف جامعــه طــرد یــا 
مجــازات می‌شــود. بــه عنــوان مثــال، اگــر کســی بــه مصــرف مــواد مخــدر 
بپــردازد، از طــرف جامعــه طــرد می‌شــود و حتــی ممکــن اســت بابــت انجــام 
ایــن رفتــار بــه زنــدان بیفتــد. بنابرایــن بــرای تغییــر رفتــار فــرد می‌تــوان در 

ــرد از هنجارهــای اجتماعــی تغییــر ایجــاد کــرد. درک ف

ــام  ــه انج ــرای ب ــی ب ــتن توانای ــرد از داش ــه درک ف ــت3 ب ــت: عاملی عاملی
رســانیدن یــک رفتــار و دســتیابی بــه نتیجــه مدنظــر اشــاره دارد )دارنتــون، 
ــرای  ــای لازم ب ــا و مهارت‌ه ــه از توانایی‌ه ــد ک ــر می‌کن ــا او فک ۲۰۰۸(. آی
انجــام یــک رفتــار برخــوردار اســت؟ آیــا او از انگیــزه لازم بــرای انجــام رفتــار 
ــار  ــل رفت ــگام تکمی ــا هن ــد ت ــا او می‌توان ــت؟ آی ــوردار اس ــر برخ موردنظ
ــوق‌ها و  ــه مش ــر او چ ــد؟ از نظ ــت کن ــش را مدیری ــر، هیجان‌های موردنظ

ــورد نظــر وجــود دارد؟  ــار م ــر ســر راه انجــام رفت ــی‌‌ای ب ــع بیرون موان
ــف  ــدورا5 )۱۹۷۷؛ ۱۹۸۹( در تعری ــه بن ــت ک ــدی4 واژه‌ای اس     خودکارآم
عاملیــت اســتفاده کــرده و کنتــرل رفتــاری ادراک شــده6 نیــز واژه‌ای اســت

1. injunctive norms                                                 4. self-efficacy 
2. social proof                                                           5. Bandura 
3. agency                                                                    6. perceived behavioral control 
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کــه آیــزن1 )۱۹۹۱( در نظریــه رفتــار برنامه‌ریــزی شــده2 بــرای لحــاظ کــردن 
عاملیــت در نظــر گرفتــه اســت. بــرای تغییــر رفتــار از طریق عاملیــت می‌توان 
بــه تقویــت مهارت‌هــا، فراهــم آوردن راهکارهای عملــی، حذف موانــع بیرونی، 
اســتفاده از مشــوق‌ها، آمــوزش مدیریــت هیجان و ایجــاد انگیزه اســتفاده کرد.

عــادت: عــادت3، رفتــاری اســت کــه فراینــد انجــام آن بــه صــورت خــودکار 
انجــام شــده و تصمیم‌گیــری در مــورد آن معمــولا وارد فراینــد هوشــیار تفکــر 
ــش  ــه بخ ــادت از س ــد، ع ــاره ش ــر اش ــه پیش‌ت ــور ک ــان ط ــود. هم نمی‌ش
ســرنخ، رفتــار و پیامــد تشــکیل شــده اســت و بــرای تغییــر رفتــار مبتنــی بــر 

عــادت می‌تــوان در ســرنخ یــا پیامــد آن تغییــر ایجــاد کــرد. 
    نظریه‌هــای متعــددی بــه شناســایی اجــزای رفتــار و تــاش بــرای تغییــر 
ــه  ــوان ب ــا می‌ت ــه آنه ــد. از جمل ــزاء پرداخته‌ان ــن اج ــای ای ــر مبن ــار ب رفت
نظریــه رفتــار منطقــی )فیشــباین و آیــزن، ۱۹۷۵(، نظریــه رفتــار برنامه‌ریزی 
شــده )آیــزن، ۱۹۹۱(، نظریــه شــناختی اجتماعــی )بنــدورا، ۱۹۸۶( و مــدل 
ــی  ــای روان ــن مدل‌ه ــرد. ای ــاره ک ــوارتز، ۱۹۷۷( اش ــار )ش ــازی هنج فعالس
اجتماعــی بــر مبنــای مــدل اســتاندارد اقتصــادی4 تعریــف شــده‌اند کــه در آن 
فــرد دســت بــه انتخاب‌هایــی عقلایــی5 می‌زنــد تــا ســود حاصــل از نتیجــه 
انتخاب‌هایــش را بــه حداکثــر برســاند )دارنتــون، ۲۰۰۸(. در مــدل اســتاندارد 
ــی  ــد، موجــودات ایده‌آل ــه انتخــاب می‌زنن ــه دســت ب اقتصــادی، کســانی ک
هســتند کــه از تمــام گزینه‌هــای پیــش رو و تمــام جزئیــات مربــوط بــه ایــن 
ــدرت  ــا ق ــترنبرگ، ۲۰۱۱(. آنه ــترنبرگ6 و اس ــند )اس ــا آگاه می‌باش گزینه‌ه
محاســباتی نامحــدودی بــرای مقایســه ایــن گزینه‌هــا دارنــد و تنهــا براســاس 
ــن ــه واقعیــت ای ــد. البت ــه انتخــاب می‌زنن ــان ملمــوس، دســت ب ســود و زی

1. Ajzen                                                                       4. standard economic theory 
2. theory of planned behavior                             5. rational 
3. habit                                                                        6. Sternberg 

28



ــی دارد و  ــان محدودیت‌های ــی انس ــری عقلای ــد تصمیم‌گی ــه فراین ــت ک اس
مدل‌هــای روانــی اجتماعــی متأخــر بررســی رفتــار نیــز در جهــت شناســایی 

ــد. ــش رفته‌ان ــا پی ــن محدودیت‌ه ای
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تلنگــر یــه  نظر

     یکــی از مدلهــای روانــی اجتماعــی کــه بــا اثرگــذاری بــر عوامــل فــردی و 
بــا در نظــر گرفتــن محدودیت‌هــای تصمیم‌گیــری عقلایــی در انســان‌ها بــه 
مقولــه تغییــر رفتــار می‌پــردازد، نظریــه تلنگــر اســت. همــان طــور کــه گفتــه 
ــد  ــل می‌کن ــص عم ــش بی‌نق ــادی1 در تصمیم‌گیری‌های ــان اقتص ــد، انس ش
ــادی از  ــان اقتص ــت. انس ــان اس ــن اقتصاددان ــده‌ی ذه ــان زایی ــن انس ــا ای ام
ظرفیت‌هــای شــناختی و محاســباتی نامحــدودی بــرای مقایســه گزینه‌هــای 
ــام  ــرد. او در تم ــم‌ می‌گی ــاء تصمی ــت و در خ ــوردار اس ــش برخ پیش‌روی
زمینه‌هــا از اطلاعــات و تخصــص کافــی برخــوردار اســت و بــه همیــن دلیــل 
هــم صــاح خــود را بهتــر از دیگــران می‌دانــد. امــا واقعیــت ایــن اســت کــه 
ــه ویژگی‌هــای  ــی کــه ب ظرفیــت توجــه انســان‌ها محــدود اســت. آنهــا زمان
ــات لازم  ــه اطلاع ــر کلی ــی اگ ــد، حت ــت می‌کنن ــف دق ــای مختل گزینه‌ه
ــن  ــه ای ــد هم ــند، نمی‌توانن ــته باش ــا را در دســت داش ــن گزینه‌ه ــاره ای درب
اطلاعــات را بــه خاطــر بســپارند و بــه مقایســه و محاســبه دقیــق تفاوت‌هــای 
آنهــا دســت بزننــد. انســان‌ها هنــگام وارد کــردن داده‌هــا بــه سیســتم ذهنــی 
ــا محدودیت‌هــای  ــه هنــگام پــردازش ایــن داده‌هــا در ذهنشــان، ب خــود و ب
عدیــده‌ای روبــرو هســتند و بــرای مقابلــه بــا ایــن محدودیت‌هــا از میانبرهــای

1. homo economicus 
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شناختی استفاده می‌کنند. این میانبرها، راههای اکتشافی1 نام دارند.
     راههــای اکتشــافی بــه مــا کمــک می‌کننــد تــا میــزان اطلاعاتــی را کــه 
روی آنهــا محاســبه انجــام می‌دهیــم، بــه حــد قابــل مدیریتــی تقلیــل دهیــم 
ــری  ــه تصمیم‌گی ــول ب ــی معق ــدت زمان ــا در م ــاس آنه ــر اس ــم ب ــا بتوانی ت
ــان  ــع انس ــترنبرگ، ۲۰۱۱(. در واق ــترنبرگ و اس ــیم )اس ــی برس ــل قبول قاب
بــرای گرفتــن بهتریــن تصمیــم تکامــل نیافتــه اســت، بلکــه بــرای گرفتــن 
کارآمد‌تریــن تصمیــم تکامــل پیــدا کــرده اســت. بــا توجــه بــه نحــوه زندگــی 
ــوان متوجــه شــد کــه تصمیم‌گیــری در ســریع‌ترین  انســان‌های اولیــه می‌ت
زمــان ممکــن، بــرای اجتنــاب از شــکار شــدن توســط شــکارچی‌های 
ــه  ــا و ب ــودات گریزپ ــردن موج ــکار ک ــن، ش ــگاه ام ــن پناه ــر، یافت نیرومندت
ــف،  ــالا بیــن گونه‌هــای مختل ــت ب ــا رقاب ــی زندگــی در محیطــی ب طــور کل
از اهمیــت فوق‌العــاده‌ای برخــوردار بــوده اســت. اســتفاده از راههــای 
اکتشــافی همچنیــن بــه طــور قابــل ملاحظــه‌ای نیــاز بــه محاســبات پیچیــده 
ــه  ــه نوب ــن ب ــد و ای ــش می‌ده ــز را کاه ــب آن در مغ ــای متعاق و فراینده
خــود نیــاز بــه انــرژی کمتــر و نیــاز بــه مصــرف غــذای کمتــر را بــه دنبــال 
ــژه در  ــه وی ــود، ب ــوب می‌ش ــری محس ــی برت ــی نوع ــر تکامل ــه از نظ دارد ک
محیط‌هایــی کــه منابــع غذایــی در آنهــا محــدود اســت. در مقابــل، انتخــاب 
ــی  ــت تکامل ــد، دارای اهمی ــی می‌باش ــی انتزاع ــه مفهوم ــه ک ــن گزین بهتری
خاصــی نبــوده اســت. بــه همیــن دلیــل هــم اســتفاده از راههــای اکتشــافی 
ــری  را از  ــه اشــتباهاتی در تفکــر شــود و تصمیم‌گی ممکــن اســت منجــر ب
رونــد انتزاعــی ایــده‌آل بــودن خــارج کنــد. ایــن خطاهــای شــناختی منجــر 
ــا  ــوند. ام ــان می‌ش ــر انس ــتم تفک ــناختی2 در سیس ــوگیری‌های ش ــه س ب
چــون هــدف نهایــی سیســتم ذهنــی انتخــاب گزینــه مناســب در بــازه زمانــی
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معقــول اســت، ســوگیری‌های شــناختی ایــراد بزرگــی در ایــن سیســتم بــه 
ــای اکتشــافی موجــب  ــتفاده از راهه ــی اس ــور کل ــه ط ــد و ب ــمار نمی‌آین ش
ــه می‌ســازند. ــد تصمیم‌گیــری را بهین ــار شــناختی1 شــده و فراین کاهــش ب
    همــان‌ طــور کــه ذکــر شــد، افــراد معمــولا بهتریــن تصمیــم را نمی‌گیرنــد 
ــه  ــم بهین ــن تصمی ــرای گرفت ــص لازم ب ــز از تخص ــا نی ــه زمینه‌ه و در هم
برخــوردار نیســتند و بــه کمــک متخصصــان نیــاز دارنــد. افــراد متخصــص و 
نهادهــای مربوطــه بــه افــراد جامعــه کمــک می‌کننــد تــا گزینــه‌ای را انتخاب 

کننــد کــه موجــب می‌شــود زندگــی بهتــر و ســالم‌تری داشــته باشــند.
     کمــک آنهــا بــه اعضــای جامعــه بــرای گرفتن تصمیــم مناســب را می‌توان 
نوعــی پدرســالاری2 خوانــد. اگــر بــه هنــگام پیشــنهاد دادن گزینــه مناســب 
ــاری  ــه اجب ــچ‌ گون ــظ شــود و هی ــا حف ــا کام ــه، آزادی آنه ــراد جامع ــه اف ب
بــرای انتخــاب گزینــه پیشــنهادی وجــود نداشــته باشــد، اختیارگرایــی3 حاکم 
ــه پیــروی می‌کنــد.  ــه تلنگــر از پدرســالاری اختیارگرایان ــود. نظری خواهــد ب
طبــق ایــن نظریــه بــا برجســته ســاختن یــک گزینــه، بــدون ممنــوع کــردن 
ســایر گزینه‌هــا و بــدون اســتفاده از مشــوق یــا تنبیــه، می‌تــوان افــراد را بــه 

ســمت انتخــاب آن گزینــه ســوق داد )تالــر4 و سانســتین5، ۲۰۰۸(.
     طبــق نظریــه تلنگــر انســان‌ها در خــأ تصمیم‌گیــری نمی‌کننــد. 
ــر  ــا تأثی ــی، در انتخــاب آنه ــی حتــی تصادف ــا هــر چیدمان ــا ب ــه گزینه‌ه ارائ
می‌گــذارد. بنابرایــن می‌تــوان گزینه‌هــا را بــه نحــوی ارائــه کــرد کــه 
ــر و سانســتین )۲۰۰۸(  ــه شــود. تال ــه انتخــاب مناســب‌ترین گزین منجــر ب
بــرای توضیــح ایــن مطلــب از مثــال کافــه تریــا اســتفاده کرده‌انــد. در کافــه 
ــرار  ــی ق ــالم‌تر را در ظرف‌های ــای س ــر غذاه ــرویس اگ ــلف س ــای س تریاه
دهیــم کــه در ابتــدای ردیــف قــرار دارنــد و غذاهــای ناســالم را در ظرف‌هــای 

1. cognitive load                                                      4. Thaler 
2. paternalism                                                          5. Sunstein
3. libertarian  
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انتهایــی قــرار دهیــم، افــراد بشــقاب خــود را بــا غذاهــای ســالم پــر می‌کننــد 
ــالم در  ــای ناس ــرای غذاه ــی ب ــند، جای ــف می‌رس ــای ردی ــه انته ــی ب و وقت
بشــقاب خــود ندارنــد. البتــه می‌تــوان همیــن کار را بــه نحــوی انجــام داد کــه 
افــراد غذاهایــی را انتخــاب کننــد کــه فروشــنده آنهــا درصــد ســود بیشــتری 
ــد  ــتکاری در رون ــر دس ــه تلنگ ــا نظری ــد، ام ــا می‌ده ــه تری ــب کاف ــه صاح ب
تصمیم‌گیــری افــراد را تنهــا در شــرایط رعایــت کامــل اصــول اخلاقــی مجــاز 
می‌دانــد، شــرایطی کــه ایــن دســتکاری منجــر بــه تغییــر مثبــت ملموســی 
در زندگــی فــرد شــود. مثــال دیگــری کــه تالــر و سانســتین )۲۰۰۸( آن را 
ــار را  ــد، انتخــاب کــردن در شــرایطی اســت کــه پیامــد رفت مطــرح می‌کنن
نمی‌تــوان در کوتــاه مــدت مشــاهده کــرد. انتخــاب بیمــه بازنشســتگی جــزء 
ــبی  ــتگی نامناس ــه بازنشس ــرد بیم ــر ف ــت. اگ ــا اس ــته از انتخاب‌ه ــن دس ای
ــم  ــد، آن ه ــاهده می‌کن ــد آن را مش ــار پیام ــک ب ــا ی ــد، تنه ــاب کن را انتخ
ســال‌ها پــس از اتخــاذ ایــن تصمیــم. پــس هزینــه انتخــاب گزینــه نامناســب 
بــرای وی بســیار بــالا خواهــد بــود و یــک تلنگــر از طــرف افــراد متخصــص 

بــرای انتخــاب بیمــه مناســب می‌توانــد کمــک زیــادی بــه وی بکنــد. 
ــان را  ــار انس ــد رفت ــه بتوان ــود ک ــه می‌ش ــی گفت ــر عامل ــه ه ــر ب      تلنگ
ــر،  ــد. تلنگ ــر ده ــی تغیی ــل پیش‌بین ــی قاب ــخص و در جهت ــور مش ــه ط ب
ــدون ممنــوع کــردن ســایر  هــر جنبــه‌ای از معمــاری انتخــاب اســت کــه ب
ــار جهــت می‌دهــد  ــه رفت ــا اســتفاده از مشــوق‌های اقتصــادی ب ــا ی گزینه‌ه
)تالــر و سانســتین، ۲۰۰۸(. پــس تلنگــر زدن بــا اســتفاده کــردن از مشــوق، 
تفــاوت دارد. هزینــه مــادی تلنگــر زدن ناچیــز اســت و معمــولا تنهــا شــامل 
ــاب  ــه‌ای را انتخ ــادی، گزین ــت ع ــرد در حال ــود. ف ــناختی می‌ش ــه ش هزین
می‌کنــد کــه دسترســی بــه آن نیازمنــد تــاش شــناختی کمتــر اســت )تالــر
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و سانســتین، ۲۰۰۸(. بــرای توضیــح ایــن مطلب می‌تــوان از مفهوم ســوگیری 
وضــع موجــود  صحبــت کــرد. در ســوگیری وضــع موجــود، حالــت کنونی فرد 
بــه عنــوان حالــت مرجــع فــرض شــده و هــر گونــه تغییــری نســبت بــه ایــن 
حالــت، یــک ضــرر محســوب می‌شــود. بنابرایــن ســوگیری وضــع موجــود1 
منجــر بــه اجتنــاب افــراد از تغییــر می‌شــود. پــس افــراد بــرای اینکــه حالتــی 
را انتخــاب کننــد کــه بــا وضعیــت کنونی‌شــان متفــاوت اســت، نیــاز دارنــد از 
نظــر شــناختی، انــرژی صــرف کننــد و بــه صــورت هوشــیارانه جایگزین‌هــا را 
بررســی کننــد. امــا انســان‌ها بــه صــورت ذاتــی خساســت شــناختی2 دارنــد، 
یعنــی بــا صــرف کمتریــن میــزان انــرژی ذهنــی در زندگــی روزمــره پیــش 
ــا  ــد ت ــعی می‌کنن ــد، س ــه دارن ــی ک ــزان هوش ــارغ از می ــا ف ــد. آنه می‌رون
ســاده‌ترین راه‌ حل‌هــا و روش‌هایــی کــه کمتــر تلاشــمندانه3 هســتند را بــه 
کار گیرنــد. خساســت شــناختی بــه ســوگیری وضــع موجــود دامــن می‌زنــد. 
ــوان گزینه‌هایــی کــه  ــا اســتفاده از ایــن ســوگیری می‌ت ــه همیــن دلیــل ب ب
ــه عنــوان حالــت پیــش‌  ــرای افــراد دارد را ب انتخــاب آنهــا نتیجــه بهتــری ب
ــت موجــود،  ــه وضعی ــر نســبت ب ــه تغیی ــر گون ــرار داد و چــون ه ــرض4 ق ف
مســتلزم تــاش شــناختی خواهــد بــود، معمــولا افــراد حالــت پیــش فــرض 
ــم. اداره‌ای را در  ــال بیمــه بازنشســتگی برگردی ــه مث ــد. بیاییــد ب را می‌پذیرن
نظــر بگیریــد کــه چندیــن برنامــه بیمــه بازنشســتگی بــه کارمندانــش ارائــه 
ــرای انتخــاب  ــراد ب ــه اف ــرای تلنگــر زدن ب ــن بخــش ب می‌دهــد. مســئول ای
ــه  ــرش را ب ــورد نظ ــه م ــه برنام ــت ک ــی اس ــه، کاف ــوع بیم ــب‌ترین ن مناس
عنــوان حالــت پیــش فــرض قــرار دهــد و بــه ایــن طریــق فضــای انتخــاب 
کارمنــدان را معمــاری کنــد. طبــق نظریــه تلنگــر بیشــتر افــراد تلاشــی بــرای 
تغییــر وضعیــت موجــود نخواهنــد کــرد و از ایــن رو بــا برنامــه انتخابــی فــرد

1. status quo bias                                                     4. default mode 
2. cognitive miser  
3. effortful  
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متخصــص پیــش خواهنــد رفــت. در نهایــت، آشــنایی بــا سیســتم شــناختی 
ذهــن انســان می‌توانــد بــه متخصصــان کمک کنــد تا بــا اســتفاده از روش‌های 
مختلفــی بــه طراحــی تلنگرهــا بپردازنــد و بــه معمــاری انتخاب دســت بزنند.

     از زمــان مطــرح شــدن مفهــوم تلنگــر در ســال ۲۰۰۸، بریتانیــا، آمریــکا و 
آلمــان بخش‌هایــی را در دولتشــان راه‌انــدازی کرده‌انــد )هماننــد تیــم بینــش 
ــه کمــک  رفتــاری، ۲۰۱۶؛ تیــم دانــش اجتماعــی و رفتــاری، ۲۰۱۶( کــه ب
ــرای حــل مشــکلات جــاری کشورشــان  آنهــا از مفاهیــم اقتصــاد رفتــاری ب
اســتفاده می‌کننــد. بنابرایــن تلنگــر زدن دیگــر یــک مفهــوم نظــری نیســت، 

ــذاری‌ از آن اســتفاده می‌شــود )کیســر1، ۲۰۱۸(.  ــد قانون‌گ بلکــه در فراین

تلنگر دیجیتالی
    گفتیــم کــه انتخــاب در خــأ اتفــاق نمی‌افتــد و فضایــی کــه افــراد در آن 
دســت بــه انتخــاب می‌زننــد را می‌تــوان طراحــی کــرد. زمانــی کــه فراینــد 
تصمیم‌گیــری و انتخــاب در فضــای مجــازی اتفــاق می‌افتــد، از دولــت 
ــد  ــا تجــارت الکترونیکــی3، تلنگــر دیجیتالــی می‌توان الکترونیکــی2 گرفتــه ت
ــی اســتفاده از عناصــر  ــراد جهــت ‌دهــد. تلنگــر دیجیتال ــه انتخاب‌هــای اف ب
طراحــی واســط کاربــری4 بــرای هدایــت رفتــار افــراد در محیط‌هــای انتخــاب 
دیجیتالــی اســت )میــرش5 و همــکاران، ۲۰۱۷(. همــان طــور کــه ذکــر شــد، 
انســان‌ها فاقــد منابــع شــناختی لازم بــرای پــردازش حجــم بــالای اطلاعــات 
بــرای انتخــاب بهتریــن گزینــه هســتند. در فضــای مجــازی هــم حجــم بالایی 
از اطلاعــات در اختیــار افــراد قــرار می‌گیــرد. ایــن مســئله فضــای مجــازی را 
تبدیــل بــه مکانــی می‌کنــد کــه افــراد در آن دســت بــه انتخاب‌های نامناســب 

1. Kaiser                                                                      4. user interface
2. e-government                                                       5. Mirsch
3. e-commerce  
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ــازی  ــای مج ــن رو فض ــودکار. از همی ــه و خ ــی عجولان ــد، انتخاب‌های می‌زنن
مــکان مناســبی بــرای جهت‌دهــی بــه رفتــار بــه وســیله تلنگــر زدن اســت. 
ــریع‌تر  ــان‌تر، س ــازی، آس ــای مج ــر در فض ــتفاده از تلنگ ــر اس ــرف دیگ از ط
ــه  ــران، ب ــه کارب ــوط ب ــات مرب ــودن اطلاع ــر اســت و در دســترس ب و ارزان‌ت
طراحــی تلنگــر دیجیتالــی خاص‌تــر بــرای مخاطبــان کمــک می‌کنــد 

ــکاران، ۲۰۱۷(.  ــرش و هم )می

کاربردهای تلنگر دیجیتالی
    رابط‌هــای کاربــری ماننــد وبســایت‌ها و نــرم افزارهــای کاربــردی1، 
ــن  ــی در ای ــر دیجیتال ــتفاده از تلنگ ــا اس ــتند. ب ــاب هس ــای انتخ محیط‌ه
فضاهــا می‌تــوان مــردم را بــه ســمت انجــام یــک رفتــار ســوق داد. بــه عنــوان 
ــا وارد کــردن آدرس ایمیــل خــود در وب‌ســایتی عضــو  ــی کــه ب مثــال زمان
ــت  ــه دریاف ــل ب ــاره تمای ــز درب ــا حــروف ری ــه‌ای ب می‌شــویم، معمــولا گزین
ــورده  ــک خ ــار آن تی ــه در کن ــود دارد ک ــایت وج ــه وب‌س ــوط ب ــار مرب اخب
اســت. افــراد بــه طــور معمــول توجــه خاصــی بــه ایــن گزینــه نمی‌کننــد و 
پــس از عضویــت در وبســایت مذکــور، اخبــار مربــوط بــه آن را بــه صــورت 
مرتــب در ایمیــل خــود دریافــت می‌کننــد. بــه ایــن دســت از گزینه‌هــا کــه 
بــه صــورت پیــش فــرض، فــرد را در فعالیتــی شــرکت می‌دهنــد، مشــارکت2 
ــای  ــن ایمیل‌ه ــمت همی ــن قس ــل، در پایین‌تری ــود. در مقاب ــه می‌ش گفت
حــاوی اخبــار وبســایت‌ها، گزینــه بســیار کوچکــی بــرای لغــو عضویــت3 قــرار 
دارد کــه معمــولا بــه ســادگی قابــل مشــاهده نیســت. بــا کلیــک کــردن بــر 
روی ایــن گزینــه می‌تــوان از ادامــه دریافــت ایــن اخبــار صــرف نظــر کــرد. 

1. applications  
2. opt-in  
3. unsubscribe 

39



ــا انتخــاب آنهــا از شــرکت در فعالیتــی  بــه ایــن گونــه گزینه‌هــا کــه فــرد ب
ســر بــاز می‌زنــد، انصــراف1 گفتــه می‌شــود. مثــال دیگــر اســتفاده از گزینــه 
انصــراف بــه عنــوان تلنگــر، تمدیــد بســته‌های اینترنتــی توســط اپراتورهــای 
تلفــن همــراه در ایــران اســت. در صورتــی کــه فــرد از نظــر شــناختی تــاش 
نکنــد و از فراینــد تمدیــد بســته اینترنتــی فعلــی انصــراف ندهــد، ایــن بســته 
ــغ آن در صــورت حســاب وی  ــد می‌شــود و مبل ــه صــورت خــودکار تمدی ب
ــود  ــد س ــرض می‌توان ــش ف ــت پی ــن حال ــتفاده از ای ــردد. اس ــاظ می‌گ لح
فراوانــی بــرای ایــن اپراتورهــا داشــته باشــد، چــرا کــه بســیاری از افــراد در 
پایــان هــر دوره بــه ایــن دقــت نمی‌کننــد کــه چــه مقــدار از حجــم بســته 
قبلــی خــود را مصــرف کرده‌انــد و آیــا نیــازی بــه تمدیــد بســته‌ای بــا حجــم 

فعلــی دارنــد یــا خیــر.
ــوزه  ــی در ح ــر دیجیتال ــازی و تلنگ ــای مج ــود در فض ــای موج      از ابزاره
ــرژی نیــز اســتفاده شــده اســت. اســتادلی2و همکارانــش  کاهــش مصــرف ان
ــر تلنگــر  ــام چــارم3 در انگلســتان، اث ــه ن ــروژه ســه ســاله‌ای ب )۲۰۱۱( در پ
زدن را در ۴۲۰ آزمودنــی بررســی کردنــد. در ایــن پژوهــش وســیله‌ای بــرای 
اندازه‌گیــری میــزان بــرق مصرفــی در منــزل آزمودنی‌هــا قــرار داده می‌شــد 
و اطلاعــات مصــرف آنهــا را بــه صــورت آنلایــن بــه وبســایتی منتقــل می‌کرد. 
ــتند  ــروه اول می‌توانس ــد. گ ــده بودن ــیم ش ــروه تقس ــه دو گ ــا ب آزمودنی‌ه
میــزان مصــرف خــود را در ایــن وبســایت مشــاهده کننــد. گــروه دوم عــاوه 
بــر مشــاهده میــزان مصــرف خــود، بــا همسایگانشــان نیــز مقایســه می‌شــدند 
ــای  ــان در نموداره ــاد از عملکردش ــا انتق ــویق ی ــرای تش ــکلک‌هایی را ب و ش

ــد )اســتادلی و همــکاران، ۲۰۱۱(.  اطلاعــات مقایســه‌ای دریافــت می‌کردن
     بــه عــاوه در ایــن زمینــه می‌تــوان بــه اســتفاده از نــرم افزارهــای کاربردی

1. opt-out  
2. Studley  
3. CHARM  
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 ماننــد جول‌بــاگ1  اشــاره کــرد کــه بــرای شــکل دادن عــادت صرفه‌جویی در 
مصــرف انــرژی بــه کاربــران کمــک می‌کنــد. همچنیــن پژوهشــگران برزیلــی 
نــرم افــزاری کاربــردی را طراحــی کرده‌انــد کــه بــا اســتفاده از اطلاعــات وارد 
شــده توســط مصرف‌کننــده میــزان مصــرف بــرق او را در پایــان مــاه محاســبه 
می‌کنــد و بــه وی اطــاع می‌دهــد کــه بــا ادامــه مصــرف بــه شــیوه کنونــی 

مبلــغ قبــض بــرق او چقدر خواهــد بــود )شــیفلباین 2 و همــکاران، ۲۰۱۸(.
     بــا اســتناد بــه وینمــن3 و همکارانــش )۲۰۱۶(، حوزه‌هــای دیگــری کــه 

در آنهــا از تلنگــر دیجیتالــی بهــره گرفتــه شــده، عبارتنــد از:
ــرار دادن  ــال، ق ــوان مث ــه عن ــه: ب ــی4 و بیم ــی الکترونیک ــور مال ام
ــه  ــود ب ــاب می‌ش ــران انتخ ــرف کارب ــتر از ط ــه بیش ــه‌ای ک ــای بیم برنامه‌ه

ــرض. ــش ف ــت پی ــوان حال عن
ــدای  ــه اه ــل ب ــرار دادن تمای ــال، ق ــوان مث ــه عن ــی: ب ــت الکترونیک دول
عضــو بــه عنــوان حالــت پیــش فــرض بــه صــورت مشــارکت، موجــب شــده 
ــد )جانســون5 و  ــه طــور چشــمگیری افزایــش یاب ــرخ اهــدای عضــو ب کــه ن

ــتاین6، ۲۰۰۳(. گلدش
ســامت الکترونیکــی7: به عنــوان مثــال، نــرم افزارهــای کاربردی ورزشــی 
)ماننــد فیــت بیــت8( و رژیمــی )ماننــد لــوز ایــت!9( کــه بــرای رعایــت نــکات 

ســامتی بــه کاربــران پیــام می‌فرســتند. 
یادگیــری الکترونیکــی10: بــه عنــوان مثــال، فرســتادن پیام‌هــای یــادآوری 

بــه کاربــران بــرای شــرکت در مباحــث کلاس‌هــای آنلاین.
امنیــت و حریــم خصوصــی: بــه عنــوان مثــال، نشــان دادن میــزان امــن 

بــودن رمــز ورود انتخابــی.

1. JouleBug                                                                6. Goldstein
2. Schiefelbein                                                          7. e-health
3. Weinmann                                                            8. Fitbit
4. e-finance                                                               9. Lose it! 
5. Johnson                                                               10. e-learning 
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ــرای  ــوق‌ها ب ــتفاده از مش ــال اس ــوان مث ــه عن ــی: ب ــبکه‌های اجتماع ش
ــکاران، ۲۰۱۸(  ــگ1 و هم ــران )هوان ــارکت کارب ــزان مش ــش دادن می افزای
ــه  ــتند ک ــی هس ــایر پروفایل‌های ــابه س ــه مش ــی ک ــی پروفایل‌های ــا معرف ی
فــرد دنبــال می‌کنــد. عــاوه بــر ایــن، نــوع طراحــی وبســایت هــر کــدام از 
شــبکه‌های اجتماعــی بــه رفتــار متفاوتــی در کاربــران آن شــبکه می‌انجامــد 
ــوب  ــده2 محس ــی متقاعدکنن ــا طراح ــاب ی ــاری انتخ ــی معم ــه نوع ــه ب ک
ــار  ــر رفت ــبکه‌ها ب ــن ش ــری ای ــط کارب ــرات طراحــی راب ــود. درک تأثی می‌ش
کاربــران بــه طراحــان ایــن وبســایت‌ها کمــک می‌کنــد تــا بــه ارتقای ســامت 
ــتری  ــوارد بیش ــه م ــز3، ۲۰۱۴(. در ادام ــد )بین ــران بپردازن ــن کارب ــی ای روان
ــد. ــد ش ــی در فضــای مجــازی مطــرح خواه ــر دیجیتال ــازی تلنگ از پیاده‌س

انواع تلنگر دیجیتالی
ــی  ــای دیجیتال ــته‌بندی تلنگره ــه دس ــش )۲۰۱۹( ب ــن4 و همکاران     کاراب

ــم. ــا می‌پردازی ــی از آنه ــی برخ ــه بررس ــه ب ــه در ادام ــد ک پرداخته‌ان

ــرای  ــناختی لازم ب ــاش ش ــزان ت ــش می ــا کاه ــا ب ــن تلنگره ــهیل: ای تس
ــا  ــن تلنگره ــوند. ای ــد می‌ش ــن فراین ــهیل ای ــه تس ــر ب ــری، منج تصمیم‌گی
ــای از  ــه‌ای از فعالیت‌ه ــردن مجموع ــال ک ــه دنب ــردم ب ــویق م ــرای تش ب
پیــش تعییــن شــده کــه بهتریــن گزینــه انتخابــی آنهــا می‌باشــند، طراحــی 
ــتر  ــه پیش ــود ک ــع موج ــوگیری وض ــا از س ــته از تلنگره ــن دس ــده‌اند. ای ش
ــای  ــرض و گزینه‌ه ــش ف ــالات پی ــد. ح ــره می‌گیرن ــد، به ــح داده ش توضی
ــن  ــن دســته از تلنگرهــا هســتند. همچنیــن  در ای انصــراف زیرمجموعــه ای

1. Huang                                                                         4. Caraban 
2. persuasive design  
3. Binns  
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ــر در  ــه تغیی ــذاری، ب ــرد. جاگ ــام ب ــذاری1 ن ــر جاگ ــوان از تلنگ ــته می‌ت دس
ــود.  ــه می‌ش ــده گفت ــه ش ــای ارائ ــری گزینه‌ه ــان بص چیدم

      کــی2 و همکارانــش )۲۰۰۸( در یــک وبســایت فــروش آنلایــن، محصولات 
ــد.  ــب کردن ــی مرت ــا نزول ــودی ی ــورت صع ــه ص ــان ب ــاس کیفیتش را براس
ــه عنــوان  ــی رو ب ــران اولیــن گزینــه فهرســت نزول آنهــا دریافتنــد کــه کارب
ــد.  ــر می‌گیرن ــا در نظ ــایر گزینه‌ه ــا س ــت ب ــه کیفی ــرای مقایس ــی ب مرجع
ــد،  ــتفاده می‌کنن ــی اس ــت نزول ــه از فهرس ــی ک ــه کاربران ــر اینک ــه دیگ نکت
ارزش بیشــتری بــرای کیفیــت محصــول قائــل می‌شــوند. در مقابــل، کاربــران 
ــه قیمــت محصــولات ارزش می‌دهنــد. ترلنــد3  فهرســت صعــودی بیشــتر ب
و همکارانــش )۲۰۱۵( چیدمــان گزینه‌هــای در دســترس بــرای اتصــال 
ــک  ــه در ی ــورت ک ــن ص ــه ای ــد. ب ــر دادن ــیم4 را تغیی ــبکه‌های بی‌س ــه ش ب
ــد.  ــرار دادن ــکان ق ــن م ــال را در بالاتری ــرای اتص ــبکه ب ــن ش ــروه امن‌تری گ
میــزان امنیــت شــبکه‌های در دســترس در ایــن چیدمــان بــه صــورت نزولــی 
کاهــش میی‌افــت. آنهــا در گــروه دوم عــاوه بــر الویــت دادن بــه شــبکه‌های 
ــا  ــد و شــبکه هــای ناامــن را ب ــا رنــگ ســبز مشــخص کردن امــن، آنهــا را ب
رنــگ قرمــز. نتایــج نشــان داد کــه تغییــر چیدمــان تفــاوت خاصــی در میــزان 
اتصــال ایجــاد نکــرده اســت امــا همراهــی آن بــا تغییــر رنــگ موجــب شــده 
ــد.  ــش یاب ــران ۶۰ درصــد افزای ــن توســط کارب ــای ام ــه انتخــاب گزینه‌ه ک
کمــرر5 و گرجتــز6 )۲۰۱۴( مشــاهده کردنــد کــه افــراد بــه هنــگام جســتجو 
در اینترنــت، تنهــا بــه چنــد نتیجــه اول اکتفــا می‌کننــد. آنهــا نتایج جســتجو 
را از حالــت ســطری بــه حالــت چهارخانــه تغییــر دادنــد. ایــن تغییــر موجــب 
شــد کــه افــراد بــه جــای اینکــه بــه راه اکتشــافی جاگــذاری تکیــه کننــد، بــه 
ســرنخ‌های مربــوط بــه منبــع اطلاعــات دقــت کننــد. همچنیــن اســتفاده از

1. positioning                                                            4. wireless networks
2. Cai                                                                            5. Kammerer
3. Turland                                                                   6. Gerjets
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دســتگاه ردیابــی چشــم1 نشــان داد که اکثر کاربــران پس از اعمــال این تغییر، 
نتایــج جســتجو را بــه صورت غیرسیســتمی )اکتشــاف آزاد( بررســی می‌کنند. 
     پنهــان کــردن2 یکــی دیگــر از تلنگرهــای تســهیل کننــده اســت. پنهــان 
ــی3 و  ــد. ل ــوار می‌کن ــب را دش ــای نامناس ــه گزینه‌ه ــی ب ــردن، دسترس ک
همکارانــش )۲۰۱۱( در طراحــی یــک وبســایت ســفارش آنلایــن خوراکــی، 
گزینه‌هــای مضــر را در صفحــات پایانــی قســمت نمایــش محصــولات قــرار 
ــی  ــران گزینه‌هــای غذای ــن کار موجــب شــد کــه ۵۳ درصــد کارب ــد. ای دادن
ــه  ــن4، توج ــردن جایگزی ــنهاد ک ــن پیش ــد. همچنی ــاب کنن ــالم را انتخ س
ــادی در  ــت ع ــه در حال ــد ک ــوف می‌کن ــی معط ــه گزینه‌های ــران را ب کارب
ــالم‌تر  ــی س ــی غذای ــنهاد دادن جایگزین‌های ــوند. پیش ــه نمی‌ش ــر گرفت نظ
بــه هنــگام خریــد آنلایــن مــواد غذایــی )فــوروود5 و همــکاران، ۲۰۱۵( و رمــز 
عبــور امن‌تــر بــه هنــگام ثبــت نــام در یــک وبســایت )فورگــت و همــکاران، 

ــود. ــوب می‌ش ــر محس ــن تلنگ ــه ای ۲۰۰۸(، زیرمجموع

مواجهــه6: تلنگرهــای مواجهــه بــا ایجــاد شــک در ذهــن فــرد، انجــام یــک 
رفتــار را متوقــف می‌ســازند. در ایــن دســته از تلنگرهــا از ســوگیری اجتنــاب 
ــی کــه  ــردم زمان ــن ســوگیری، م ــق ای از پشــیمانی7 اســتفاده می‌شــود. طب
وجــود ریســک را ادراک کننــد، در تصمیم‌گیــری دقــت بیشــتری بــه خــرج 
می‌دهنــد. آنهــا در ایــن شــرایط رفتــار عجولانه را کنار گذاشــته و  بــه انتخاب 
خــود بیشــتر فکــر می‌کننــد. بــرای کنتــرل فعالیــت فکــر نشــده8، اســتفاده از 
یــک حائــل9 زمانــی می‌توانــد مؤثــر باشــد. ونــگ و همکارانــش )۲۰۱۴( یــک 
افزایــه10 بــرای برنامــه گــوگل کــروم11 طراحــی کردنــد کــه انتشــار مطالــب در 
فیســبوک12 را ده ثانیــه بــه تأخیــر می‌انداخــت. همیــن تأخیــر زمانیمختصــر

1. eye tracking                               5. Forwood                                             9. buffer
2. hiding                                          6. confront                                            10. plugin
3. Lee                                               7. regret aversion bias                       11. Google Chrome
4. suggesting alternatives         8. throttling mindless activity         12. Facebook
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موجــب شــد تعــداد زیــادی از کاربــران مطلــب خــود را ویراســتاری کننــد یــا 
از انتشــار آن بــه طــور کلــی صرف‌نظــر کننــد.

تلنگــر یــادآوری پیامدهــا1: توجــه افــراد را بــه پیامــد رفتارشــان جلــب 
می‌کنــد. ایــن تلنگــر براســاس راه اکتشــافی دسترســی‌‌پذیری2 عمــل 
می‌کنــد. در دسترســی‌پذیری، افــراد احتمــال تعلــق داشــتن یــک چیــز بــه 
یــک دســته را بــر اســاس ســهولتی کــه آن چیــز بــه ذهــن می‌آیــد، تخمیــن 
ــد،  ــته می‌دان ــک دس ــه ی ــق ب ــرد متعل ــه ف ــی ک ــه چیزهای ــد. هرچ می‌زنن
آســان‌تر بــه ذهــن وی خطــور کننــد، او تعــداد اعضــای آن دســته را بیشــتر 
ــاورد  ــاد بی ــه ی ــه راحتــی ب ــرد ب ــال اگــر ف ــوان مث ــه عن ــد. ب تخمیــن می‌زن
کــه چــه کســانی در اطرافــش ماشــین ســفید رنــگ دارنــد، گمــان می‌کنــد 
ــاد اســت. برعکــس  ــد، زی ــه ماشــین ســفید دارن ــداد کل کســانی ک ــه تع ک
ــش )۲۰۱۴(  ــک3 و همکاران ــد. هارب ــاق بیفت ــد اتف ــم می‌توان ــت ه ــن حال ای
ــد کــه در آن فروشــگاه گــوگل پلــی4 از  صفحــه‌ای را مجــددا طراحــی کردن
ــان  ــود در گوشی‌ش ــای موج ــه عکس‌ه ــه ب ــرد ک ــت می‌ک ــراد درخواس اف
ــای  ــی از عکس‌ه ــردی5 یک ــزار کارب ــرم ‌اف ــن ن ــد. ای ــی دهن ــازه دسترس اج
موجــود در گوشــی را بــه صــورت تصادفــی انتخــاب می‌کــرد و آن را بــه کاربــر 
ــای  ــد عکس‌ه ــه می‌توان ــن برنام ــی‌داد: ای ــه نشــان م ــن جمل ــراه ای ــه هم ب
شــما را ببینــد و آنهــا را پــاک کنــد. مینکــوس6 وهمکارانــش )۲۰۱۵( افزونــه 
مشــابهی را بــرای فیســبوک طراحــی کردنــد. ایــن افزونــه زمانــی کــه افــراد 
تصمیــم داشــتند عکســی از یــک کــودک را بــه اشــتراک بگذارند به آنهــا پیام 
مــی‌داد کــه دربــاره میــزان خصوصــی بــودن عکــس و کســانی که ایــن عکس‌ 
ــش )۲۰۱۴(  ــگ و همکاران ــد. ون ــم بگیرن ــرد، تصمی ــد ک ــاهده خواهن را مش

1. reminding consequences                                 4. Google Play Store
2. availability                                                            5. application
3. Harbach                                                                 6. Minkus
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نیــز افزایــه‌ای را طراحــی کردنــد کــه پیــش از انتشــار یــک عکــس، پنــج نفــر 
از کســانی را کــه بــر اســاس تنظیمــات حریــم خصوصــی امکان دیــدن عکس 
ــی‌داد و از وی می‌پرســید  ــرد نشــان م ــه ف ــرد و ب را داشــتند انتخــاب می‌ک
کــه آیــا می‌خواهــد کــه ایــن افــراد عکــس منتشــر شــده را ببیننــد یــا خیــر. 

ایجــاد اصطــکاک1: بــر خــاف تلنگــر یــادآوری، ســعی می‌کنــد بــدون ورود 
بــه توجــه فــرد بــه تغییــر رفتــار وی بپــردازد. موئــر2 و همکارانــش )۲۰۰۷( 
بــه طراحــی دو دســت ســازه نمایشــگر3 محیــط پرداختنــد کــه بــا توجــه بــه 
ــه صــورت فیزیکــی  ــود، ب ــان ب ــه در گفتگــوی مجــازی در جری عواطفــی ک
بازخــورد نشــان می‌دادنــد. شــئ تخــم مــرغ شــکلی کــه تغییــر رنــگ مــی‌داد 
و موشــواره‌ای کــه تغییــر دمــا مــی‌داد )شــکل ۲(. ایــن اشــیاء باعث می‌شــدند 
کــه افــراد دربــاره جمــات بعــدی خــود پیــش از انتشــار آنهــا تأمــل کننــد.

شکل ۲-دست سازه‌های نمایشگر محیط

     ســوگیری تأییــد4 بــه گرایــش افــراد بــرای توجــه بــه اطلاعاتــی اشــاره 
دارد کــه باورهــای کنونــی آنهــا را تأییــد می‌کننــد. ایــن ســوگیری موجــب 
ــش می‌کشــند را رد  ــه چال ــان را ب ــه عقایدم ــی ک ــا اطلاعات ــه م می‌شــود ک
ــای  ــه دیدگاه‌ه ــا ارائ ــم. ب ــه نکنی ــا توج ــه آنه ــی ب ــور کل ــه ط ــا ب ــم ی کنی
ــارک6 و ــوب5 )پ ــرد. نیوزکی ــه ک ــن ســوگیری مقابل ــا ای ــوان ب ــف می‌ت مختل

1. creating friction                                                   4. confirmation bias 
2. Moere                                                                     5. NewsCube 
3. ambient display artifact                                   6. Park
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ــه و  ــک واقع ــاره ی ــف درب ــای مختل ــه دیدگاه‌ه ــا ارائ ــکاران، ۲۰۰۹( ب هم
برجســته ســاختن قســمت‌های خوانــده نشــده توســط کاربــران، تــاش بــر 

ــد را دارد. ــا ســوگیری تأیی ــه ب مقابل

فریــب1: ایــن دســته از تلنگرهــا از ســاز و کارهــای فریبکارانــه‌ بــرای تأثیــر 
بــر ادراک گزینه‌هــا و تجربــه فعالیت‌هــای گوناگــون اســتفاده می‌کننــد. اثــر 
فریب‌گــر2 بــه افزایــش تمایــل فــرد بــه انتخــاب یــک گزینــه، پــس از اضافــه 
شــدن گزینــه‌ای نازل‌تــر بــه مجموعــه انتخاب‌هــا گفتــه می‌شــود. فاســولو3 
و همکارانــش )۲۰۰۶( بــرای افزایــش فــروش یــک لپتــاپ در وبســایت خریــد 
آنلایــن، در کنــار گزینــه اصلــی، لپتاپــی بــا قیمــت و کیفیــت بالاتــر و لپتاپی 

بــا قیمــت برابــر و کیفیــت نازل‌تــر را قــرار دادنــد. 

تأثیــر اجتماعــی4: تلنگرهــای تأثیــر اجتماعــی از تمایــل ذاتــی مــردم بــه 
هم‌نوایــی و متابعــت از آنچــه بــاور دارنــد کــه از آنهــا انتظــار مــی‌رود، بهــره 
می‌گیرنــد. ســوگیری مقابلــه بــه مثــل5، تمایــل مــردم بــرای جبــران چیــزی 
اســت کــه از دیگــران دریافــت کرده‌انــد. پینتــرس6 رابطــی بــرای نــرم افــزار 
ــان  ــات می ــش تعام ــط، افزای ــن راب ــدف ای ــت. ه ــت7 اس ــردی پینترس کارب
ــری  ــاره گال ــرای نظــر دادن درب ــران را ب ســالمندان می‌باشــد. پینتــرس کارب
ــد  ــت کرده‌ان ــرات را دریاف ــن نظ ــه ای ــد. کســانی ک ــران تشــویق می‌کن دیگ
بــرای مقابلــه بــه مثــل کــردن دربــاره گالــری کاربــران اولیــه نظــر می‌دهنــد 
ــد  ــش میی‌اب ــالمندان افزای ــان س ــات می ــم تعام ــورت حج ــن ص ــه ای و ب

ــز، ۲۰۱۵(. ــر8 و جون )بروئ

1. deceive                                                                   5. reciprocity bias 
2. decoy effect                                                          6. Pinteresce 
3. Fasolo                                                                     7. Pinterest 
4. social influence                                                   8. Brewer
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ــد،  ــه حفــظ تعهــدی کــه داده‌ان ســوگیری تعهــد1: تمایــل افــراد اســت ب
حتــی اگــر بــه پیامــد مــورد انتظارشــان نرســیده باشــند. چنــگ2 و همکارانش 
)۲۰۱۳( از ایــن ســوگیری بهــره جســتند تــا بــه شــرکت‌کنندگان در 
کلاس‌هــای آنلایــن در جهــت ادامــه مشــارکت در کلاس تلنگــر بزننــد. آنهــا 
یــک دکمــه بــا ایــن عنــوان بــه بــالای صفحــه تکالیــف اضافــه کردنــد کــه 
»مــن انجــام ایــن تکلیــف را شــروع کــرده‌ام«. ایــن دکمــه بــا کلیــک کــردن 
بــر روی آن بــه رنــگ ســبز در می‌آمــد. اســتفاده از ایــن تلنگــر نــرخ خــارج 

ــادی کاهــش داد.  ــا حــد زی شــدن از کلاس را ت

اثــر نورافکــن3: قــرار دادن اعمــال فــرد در معــرض دید دیگــران با اســتفاده 
از اثــر نورافکــن نوعــی تلنگــر بــرای تغییــر رفتــار وی اســت. اثــر نورافکــن بــه 
ــه  ــه می‌شــود ک ــران گفت ــرای مشــاهده شــدن توســط دیگ ــراد ب ــل اف تمای
ــه افزایــش رفتارهــای جامعه‌پســندانه و کاهــش رفتارهــای جامعه‌ســتیزانه  ب
می‌انجامــد. در سیســتم بین‌کــم4 یــک دوربیــن زیــر در ســطل آشــغال هــر 
ــن ســطل عکــس می‌گیــرد  ــواده کار گذاشــته شــده کــه از محتــوای ای خان
ــه صفحــه بین‌کــم در فیســبوک می‌فرســتد. ایــن عکــس توســط ســایر  و ب
اعضــا قابــل مشــاهده اســت. هــدف ایــن طــرح کاهــش حجــم زبالــه تولیــدی 

توســط خانواده‌هــای عضــو اســت )تیــم5 و همــکاران، ۲۰۱۲(.

ســوگیری غریــزه گله‌ای6: بــه گرایــش مــا بــرای تقلیــد از اعمــال دیگران 
اشــاره دارد، حتــی اگــر ایــن اعمــال بــا باورهای مــا مغایرت داشــته باشــد. اگر 
اطمینــان نداشــته باشــیم کــه در شــرایطی خــاص چگونــه بایــد رفتــار کــرد، 
ــم روشــی را انتخــاب ــم و ســعی می‌کنی ــران توجــه می‌کنی ــار دیگ ــه رفت ب

1. commintment bias                                              4. BinCam               
2. Cheng                                                                      5. Thieme 
3. spotlight effect                                                     6. herd instinct bias 
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ــد )فســتینگر1، 1954(.  ــه جــواب می‌ده ــت جامع ــه از نظــر اکثری ــم ک کنی
اکلــس2 و همکارانــش )۲۰۰۹( دریافتنــد کــه اســتفاده از پیــام »۹۸ درصــد 
ــد« در تلفــن همــراه،  ــن پرســش را پاســخ داده‌ان شــرکت‌کنندگان دیگــر ای
موجــب افزایــش میــزان مشــارکت می‌شــود. کولســو3 و همکارانــش )۲۰۱۶( 
نیــز دریافتنــد کــه مقایســه بازیکنــان4 کــه میــزان مهــارت مشــابهی دارنــد با 

یکدیگــر، موجــب تقویــت عملکــرد آنهــا می‌شــود.

ساز و کار شناختی تلنگر دیجیتالی
     میــرش و همکارانــش )۲۰۱۷( بــا مــرور سیســتماتیک ادبیــات پژوهشــی 
مربــوط بــه تلنگــر دیجیتالــی، موفــق بــه شناســایی ۲۰ ســاز و کار شــناختی 
ــذاری  ــولا اثرگ ــد. معم ــا می‌ش ــن تلنگره ــذاری ای ــب اثرگ ــه موج ــدند ک ش
تلنگرهــا ناشــی از تأثیــرات متقابــل چندیــن ســاز و کار شــناختی اســت )تالــر 
و سانســتین، ۲۰۰۸(. در قســمت‌های بــالا بــه برخــی از ایــن ســاز و کارهــا 
ماننــد ســوگیری وضــع موجــود اشــاره کردیــم. در ادامــه نیــز به شــرح ســاز و 
کارهایــی کــه بیشــتر از بقیــه در ادبیات پژوهشــی تکــرار شــده‌اند، می‌پردازیم.

چارچوبدهــی5: اثــر چارچوبدهــی یــک ســوگیری شــناختی اســت کــه در 
آن مطــرح کــردن یــک گزینــه یکســان بــا چارچــوب مثبــت یــا منفــی بــه 
انتخــاب متفاوتــی می‌انجامــد. مــا می‌توانیــم اطلاعــات را بــه صــورت مثبــت، 
منفــی یــا خنثــی چارچوب‌بنــدی کنیــم. بــه ایــن صــورت کــه اطلاعــات را به 
گونــه‌ای مطــرح کنیــم کــه آنچــه از دســت رفتــه برجســته شــود )چارچــوب 
زیــان6(، آنچــه بــه دســت آمــده برجســته شــود )چارچــوب ســود7( یــا حقایق

1. Festinger                                                                5. framing                                         
2. Eckles                                                                     6. loss frame                                              
3. Colusso                                                                   7. gain frame 
4. game players
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را بــدون دادن چارچــوب خاصــی عنــوان کنیم. تورســکی1 و کانمــن2 )۱۹۸۱( 
معتقدنــد کــه افــراد گزینــه‌ای را کــه در آن از چارچــوب زیــان اســتفاده شــده 
ــه چارچــوب ســود انتخــاب خواهنــد کــرد.  ــا احتمــال بیشــتری نســبت ب ب
ــج ناشــی از دســت دادن  ــه رن ــل، انســان آموخت ــد تکام ــه در فرآین ــرا ک چ
ــز  ــان چی ــت آوردن هم ــه دس ــذت ب ــتری از ل ــه بیش ــا درج ــز، ب ــک چی ی
ادراک می‌شــود. پــس انســان‌ها بــه صــورت طبیعــی، تمایــل بــه اجتنــاب از 
زیــان3 دارنــد. بــه همیــن دلیــل هــم امــوال فــرد تبدیــل بــه نوعــی دارایــی4 
ــع دارد،  ــه در واق ــه ک ــش از آنچ ــی بی ــرد ارزش ــن ف ــه در ذه ــود ک می‌ش
ــه  ــد ک ــی کردن ــی را طراح ــوو6 )۲۰۱۵( رابط ــه5 و ن ــد. گاناراتن ــدا می‌کن پی
ــداز بازنشســتگی مناســب کمــک  ــرای انتخــاب برنامــه پس‌ان ــران ب ــه کارب ب
می‌کــرد. ایــن رابــط هدفــی مالــی را بــرای پس‌انــداز کــردن مشــخص کــرده 
و بــه کاربــران کمــک می‌کــرد تــا نتیجــه انتخــاب هــر کــدام از برنامه‌هــای 
بازنشســتگی را مشــاهده کننــد. ایــن رابــط فاصلــه میــان هــدف انتخابــی و 
ــگ  ــا رن ــال کــردن هــر کــدام از برنامه‌هــا را ب ــا دنب ــداز شــده ب ــول پس‌ان پ
ــی می‌شــود  ــه دارای ــل ب ــی در اینجــا تبدی ــی‌داد. هــدف مال ــز نشــان م قرم
ــه  ــد. ب ــت ده ــد آن را از دس ــان نمی‌خواه ــاب از زی ــرای اجتن ــر ب ــه کارب ک
ــه  ــه وی را ب ــد ک ــه‌ای می‌زن ــاب برنام ــه انتخ ــت ب ــم دس ــل ه ــن دلی همی

ــد. ــر می‌کن ــی نزدیک‌ت ــدف انتخاب ه

هنجارهــای اجتماعــی: همــان طــور کــه پیش‌تــر ذکــر شــد، هنجارهــا، 
ــه رفتارهــای  قوانیــن و اســتانداردهایی هســتند کــه بــدون اجبــار قانونــی ب
ــا را محــدود می‌ســازند.  ــا آنه ــد ی ــروه جهــت می‌دهن ــی اعضــای گ اجتماع
ضمانــت اجرایــی تحریم‌هــای ناشــی از عدم همنوایــی با هنجارهــای اجتماعی

1. Tversky                                                                  4. endowment 
2. Kahneman                                                             5. Gunaratne
3. loss aversion                                                        6. Nov
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از داخــل خــود شــبکه‌های اجتماعــی می‌آیــد، نــه از سیســتم قانونــی 
)چالدینــی1 و تراســت2، ۱۹۹۸(. همچنیــن، افــراد از برهان اجتماعی اســتفاده 
می‌کننــد یعنــی در شــرایطی کــه نمی‌داننــد رفتــار درســت چیســت، از رفتــار 
اکثریــت تقلیــد می‌کننــد. نمونــه اســتفاده از قــدرت هنجارهــای اجتماعی در 
تلنگــر دیجیتالــی را می‌تــوان در وبســایت خریــد آنلایــن آمــازون3 و همچنین 
ــن  ــه‌ای در پایی ــک کالا، گزین ــد ی ــگام خری ــرد. هن دیجــی کالا مشــاهده ک
صفحــه نمایــش داده می‌شــود بــا ایــن عنــوان کــه »خریــداران ایــن محصول، 
محصــولات زیــر را هــم خریده‌انــد«. ســایر خریــداران در ذهــن فــرد تبدیــل 
ــه  ــد را ب ــه خری ــدی در زمین ــه قواع ــوند ک ــروه سرمشــق می‌ش ــک گ ــه ی ب
نمایــش گذاشــته‌اند و گویــا اطلاعاتــی دارنــد کــه فــرد فاقــد آنهــا می‌باشــد.

ــک  ــی در ی ــات کاف ــردم از اطلاع ــه م ــی ک ــاق: زمان ــدازی4 و انطب لنگران
ــا اســتفاده از یــک نقطــه  ــا ب زمینــه برخــوردار نیســتند، ســعی می‌کننــد ت
مرجــع ایــن اطلاعــات را تخمیــن بزننــد. ایــن نقطــه مرجــع یــا توســط خــود 
ــه می‌شــود  ــرد ارائ ــه ف ــا در چارچــوب انتخــاب ب ــرد محاســبه می‌شــود ی ف
ــرد وارد  ــه ف ــی ک ــال، زمان ــوان مث ــه عن ــن، ۱۹۷۴(. ب ــکی و کانم )تورس
فروشــگاهی می‌شــود، بــا دیــدن قیمــت یکــی از کالاهــا بــه تخمیــن ســطح 
ــع  ــاط مرج ــاوت در نق ــس تف ــردازد. پ ــگاه می‌پ ــاس آن فروش ــت اجن قیم
می‌توانــد تخمیــن کلــی فــرد را تحــت تأثیــر قــرار دهــد. بــه عنــوان مثــال، 
شــرکت اپــل5 در وبســایت خــود تلفــن همــراه آیفــون 6 اس6 را که دارای ســه 
ــه زیــاد در  ــه ترتیــب از قیمــت کــم ب ــود، ب مــدل و ســه قیمــت متفــاوت ب
معــرض نمایــش گذاشــته بــود. دو گزینــه دارای کمتریــن و بیشــترین قیمــت 
ــدود  ــرای وی ح ــا ب ــد ت ــا می‌کردن ــدار ایف ــن خری ــری را در ذه ــش لنگ نق

1. Cialdini                                                                   4. anchoring and adjustment 
2. Trost                                                                       5. Apple 
3. Amazon                                                                 6. iphone 6s 
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قیمت این محصول را مشخص کنند )میرش و همکاران، ۲۰۱۷(.

ــای  ــر در انتخاب‌ه ــب تغیی ــان موج ــر زم ــز1: عنص ــف اغراق‌آمی تخفی
افــراد می‌شــود. آنچــه کــه در حــال حاضــر اتفــاق می‌افتــد بیشــتر از آنچــه 
در آینــده رخ می‌دهــد، ارزش دارد )تالــر و بنارتــزی2، ۲۰۰۴(. بنابرایــن افــراد 
ــرار  ــه ق ــری ک ــه‌ بهت ــه گزین ــد را ب ــه دســت می‌آی ــون ب ــه اکن ــه‌ای ک گزین
ــه  ــراد ب ــرای ســوق دادن اف ــد. ب اســت در آینــده رخ دهــد، ترجیــح می‌دهن
ســمت انتخــاب گزینــه بهتــر در آینــده لازم اســت از جوایــز مالــی، کوپن‌هــا 
و تخفیــف بــه عنــوان تلنگــر اســتفاده کــرد. اســتفاده وبســایت یــوروپ‌کار3 از 
ــد مصــداق اســتفاده از تخفیــف اغراق‌آمیــز باشــد. ایــن  ــز آنــی می‌توان جوای
وبســایت بــه انــدازه نــه درصــد بــه کســانی کــه بــه صــورت آنلایــن ماشــین 
اجــاره می‌کننــد و هزینــه آن را نیــز بــه صــورت آنلایــن می‌پردازنــد، 

ــکاران، ۲۰۱۷(. ــرش و هم ــد )می ــف می‌ده تخفی

ــش  ــری از پی ــت تصمیم‌گی ــرای موقعی ــراد را ب ــوان اف ــازی4: می‌ت آماده‌س
ــوالات  ــا5، س ــن، خلق‌ه ــرض عناوی ــرد در مع ــرار دادن ف ــا ق ــرد. ب ــاده ک آم
و اطلاعــات خــاص پیــش از تصمیم‌گیــری می‌تــوان بــه انتخاب‌هــای 
ــان دادن  ــیله نش ــه وس ــر زدن ب ــا تلنگ ــال ب ــوان مث ــه عن ــت داد. ب وی جه
ــوزاد  ــه ن ــد ب ــا می‌خواهی ــا »آی ــد؟« ی ــد رأی دهی ــا می‌خواهی ــات »آی جم
ــرد  ــت ف ــوان نی ــا، می‌ت ــن کاره ــام ای ــش از انج ــد؟« پی ــود واکســن بزنی خ
ــه در  ــی فرانس ــل هواپیمای ــت. پروفای ــال را برانگیخ ــن اعم ــام ای ــرای انج ب
اینســتاگرام6، بــا اســتفاده از عکس‌هایــی از ســفرهای هوایــی و مقاصــد آنهــا 
کــه احساســات مثبتــی را در کاربــران برمی‌انگیــزد، افــراد را بــه شــرکت در 

1. hyperbolic discounting                                      4. priming 
2. Benartzi                                                                  5. moods
3. Europcar                                                                 6. Instagram
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این سفرها تشویق می‌کند )میرش و همکاران، ۲۰۱۷(.

طراحی تلنگر دیجیتالی
     تلنگــر دیجیتالــی در نقطــه تصمیم‌گیــری بــر انتخــاب تأثیــر می‌گــذارد. 
ــاب(  ــوای انتخ ــود )محت ــه می‌ش ــه ارائ ــر آنچ ــا تغیی ــی ب ــر دیجیتال تلنگ
ــد.  ــاب( کار می‌کن ــیدن انتخ ــر کش ــه تصوی ــه آن )ب ــوه ارائ ــر نح ــا تغیی ی
ــر  ــتفاده از تلنگ ــت اس ــتثنایی را جه ــی اس ــی1 فرصت ــتم‌های اطلاعات سیس
ــاوری  ــال، فن ــوان مث ــه عن ــد. ب ــم می‌آورن ــاب فراه ــاران انتخ ــرای معم ب
مربــوط بــه وب بــه بررســی رفتــار کاربــر در لحظــه و شخصی‌ســازی واســط 
کاربــری کمــک می‌کنــد و هــر دوی ایــن عناصــر در آزمایــش و بهینه‌ســازی 
ــا اســتفاده از  ــد. اشــنایدر2 و همکارانــش )۲۰۱۸( ب تأثیــر تلنگــر نقــش دارن
دســتورالعمل‌های موجــود بــرای طراحــی تلنگرهــا در فضــای بــرون خطــی 
ــرای  ــی ب ــی، الگوی ــتم‌های اطلاعات ــی سیس ــای ذات ــری از برتری‌ه و بهره‌گی
ــرای خلــق تلنگرهــای دیجیتالــی  ــه آنهــا ب ــد کــه ب طراحــان فراهــم کرده‌ان
یــاری می‌رســاند. همان‌طــور کــه ایجــاد یــک سیســتم اطلاعاتــی از چرخــه 
ــی  ــد، طراح ــروی می‌کن ــازی پی ــی و پیاده‌س ــل، طراح ــزی، تحلی برنامه‌ری
تلنگــر دیجیتالــی نیــز دارای یــک چرخــه اســت: توصیــف هــدف، درک کاربر، 

طراحــی تلنگــر و آزمایــش تلنگــر )شــکل ۳(. 

1. information systems  
2. Schneider  

1.توصیــف هــدف: طراحــان ابتــدا بایــد اهــداف کلــی یــک ســازمان را 
ــن اهــداف را در  ــگام طراحــی شــرایط انتخــاب، ای ــه هن ــد و ب درک کنن
ــال، هــدف یــک شــرکت تجــارت  ــوان مث ــه عن خاطــر داشــته باشــند. ب
ــشِ ــی افزای ــروش، هــدف پلتفــرم  شــرکتِ دارای الکترونیکــی افزایــش ف
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ســرمایه‌گذاری  شــرکت  یــک  هــدف  و  مالیات‌دهنــدگان  صداقــت 
ــداف  ــن اه ــد. ای ــی می‌باش ــول اهدای ــی پ ــزان کل ــش می ــی1 افزای جمع
مشــخص می‌کننــد کــه چگونــه بایــد انتخاب‌هــا را طراحــی کــرد. 
ــک  ــل ی ــه در ایمی ــت خبرنام ــرای دریاف ــام ب ــت ن ــال، ثب ــوان مث ــه عن ب
انتخــاب دوتایــی2 بیــن بلــه یــا خیــر اســت، انتخــاب بیــن دو کالا یــک 
انتخــاب گسســته3 اســت و اهــدای پــول یــک انتخــاب پیوســته4 اســت. 
نــوع انتخــاب، نــوع تلنگــر را مشــخص می‌کنــد )جــدول ۱(. البتــه معمــار 
ــه ســوی انتخــاب  ــراد ب ــد ملزومــات اخلاقــی ســوق دادن اف انتخــاب بای
ــه افــراد  گزینه‌هــا را نیــز در نظــر داشــته باشــد. چــرا کــه تلنگــر زدن ب
ــته و در  ــوس داش ــه معک ــی، نتیج ــای غیراخلاق ــاب گزینه‌ه ــرای انتخ ب
طولانــی مــدت بــرای ســازمانی کــه ایــن گزینه‌هــای غیراخلاقــی را ارائــه 

ــری منفــی خواهــد داشــت. کــرده اســت، اث

1. crowdfunding                                                         4. continuous
2. binary  
3. discrete

شکل ۳-چرخه طراحی تلنگر دیجیتالی
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      معمار انتخاب می‌تواند برای درک اهداف، ســوالات زیر را از خود بپرســد:

۲.درک کاربــر: معمــاران انتخــاب پس از شناســایی اهداف کاربــران، لازم 
اســت کــه بــا دانشــی کــه در زمینــه راههــای اکتشــافی و ســوگیری‌های 
ــر  ــران و آنچــه ب ــری کارب ــد تصمیم‌گی ــد، چگونگــی فراین شــناختی دارن
ــرای  ــد ب ــا می‌توانن ــد. آنه ــخص کنن ــذارد را مش ــر می‌گ ــد اث ــن فراین ای

درک کاربــران ســوالات زیــر را از خــود بپرســند:

• اهداف کلی این سازمان چیست؟
• چــه هــدف خاصــی قــرار اســت از طراحی ایــن وضعیت حاصل شــود؟
• دلالت‌های اخلاقی ســوق دادن مردم به انتخاب گزینه مطلوب چیســت؟

جدول ۱-نوع انتخاب و تلنگر مختص آن

• اهداف کاربران چیست؟
• چه فرایندهایی در تصمیم‌گیری کاربران دخیل هستند؟

ــای  ــر انتخاب‌ه ــت ب ــن اس ــافی ممک ــای اکتش ــک از راهه ــدام ی • ک
ــد؟ ــر بگذارن ــران اث کارب
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ــی کــه معمــار انتخــاب، اهــداف را مشــخص  ــر: زمان ــی تلنگ ۳.طراح
کــرد و راههــای اکتشــافی و ســوگیری‌های شــناختی دخیــل را شناســایی 
کــرد، آن گاه می‌توانــد ســاز و کار مناســب بــرای تلنگــر زدن را انتخــاب 
کنــد. او بــرای ایــن کار می‌توانــد  از دســتورالعمل‌های موجــود همچــون 
ریخت‌شناســی فنــون تغییــر رفتــار )میچــی1 و همــکاران، ۲۰۱۳(، تلنگــر 
ــر و سانســتین، ۲۰۰۸(، فضــای ذهــن )دلان2 و همــکاران، ۲۰۱۲( و  )تال
ابزارهــای معمــاری انتخــاب )جانســون و همــکاران، ۲۰۱۲( بهــره گیــرد. 
انتخــاب تلنگــر مناســب و نحــوه پیاده‌ســازی آن، بــا اســتفاده از عناصــر 
ــوع  ــه ن ــری، بســتگی ب ــای واســط کارب ــا الگوه ــترس ی ــی در دس طراح
ــا آن  انتخــاب و راههــای اکتشــافی و ســوگیری‌های شــناختی مرتبــط ب
ــردم در  ــه م ــر زدن ب ــگام تلنگ ــال، هن ــوان مث ــه عن ــدول ۱(. ب دارد )ج
انتخاب‌هــای پیوســته ماننــد اهــدای پــول، معمــار انتخــاب می‌توانــد در 
ــش  ــدار خاصــی را از پی ــود، مق ــی درج می‌ش ــغ اهدای ــه مبل قســمتی ک
ــراد در  ــه اف ــاق، ب ــدازی و انطب ــر لنگران ــتفاده از اث ــا اس ــا ب ــد ت درج کن
ــد  ــراح می‌توان ــد. ط ــر بزن ــول تلنگ ــخصی پ ــزان مش ــدای می ــت اه جه

بــرای انتخــاب تلنگــر مناســب بــه ســوالات زیــر پاســخ دهــد:

1. Michie  
2. Dolan  

• کــدام تلنگرهــا می‌تواننــد اثــر ســوگیری‌ها را افزایش/کاهــش دهنــد؟
• کــدام تلنگرهــا می‌تواننــد بــه صــورت ناخواســته بــر انتخــاب کاربــران 

ــر بگذارند؟ تأثی
ــردن  ــرای لحــاظ ک ــری را ب ــوان طراحــی واســط کارب ــه می‌ت • چگون

تلنگــر مــورد نظــر تغییــر داد؟
• چگونــه می‌تــوان رفتــار کاربــر را جهــت انطبــاق دادن محیــط 

ــرد؟ ــی ک ــر بررس ــورت مؤث ــه ص ــاب ب انتخ
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ــه راحتــی در  ــوان ب ــر: طراحی‌هــای مختلــف را می‌ت ــش تلنگ 4.آزمای
فضــای مجــازی خلــق کــرد و بــه ســرعت نیــز اثربخشــی آنهــا را ســنجید. 
مؤثــر بــودن تلنگرهــا را می‌تــوان از طریــق پژوهش‌هــای آنلایــن بررســی 
کــرد. مؤثــر بــودن تلنگرهــا بــه بافــت، هــدف محیــط انتخــاب و مخاطــب 
آن بســتگی دارد. بــه عنــوان مثــال، تلنگــری دیجیتالی کــه در یک محیط 
جــواب می‌دهــد )وبســایت خریــد بلیــط هواپیمــا مثــل علــی بابــا( ممکــن 
اســت در محیــط دیگــر )اپلیکیشــن درخواســت تاکســی اینترنتــی مثــل 
اســنپ( جــواب ندهــد. ایــن مؤثــر نبــودن می‌توانــد بــه دلیــل تفــاوت در 
ــران هــدف، تفــاوت در فرایندهــای تصمیم‌گیــری یــا حتــی تفــاوت  کارب
در رنــگ و طراحــی فضــای وبســایت یــا اپلیکیشــن باشــد. معمــار انتخــاب 
ــد  ــد. او می‌توان ــاب کن ــت انتخ ــر باف ــرای ه ــر را ب ــن تلنگ ــد بهتری بای
ــد: ــود بپرس ــر را از خ ــوالات زی ــر س ــودن تلنگ ــر ب ــنجش مؤث ــرای س ب

• تلنگرهای مختلف تا چه حد مؤثر هستند؟
• آیا تلنگرها در میان کاربران مختلف، تأثیرات متفاوتی دارند؟

•  آیا تلنگر انتخابی با بافت و هدف مدنظر انطباق دارد؟
• آیا ما درک مناسبی از فرایند تصمیم‌گیری کاربر داریم؟

     در پایــان لازم بــه ذکــر اســت کــه درک تلنگــر دیجیتالــی دارای اهمیــت 
ــا بیشــتر  ــن روزه ــری ای ــادی اســت، چــرا کــه طراحــان واســطهای کارب زی
فضاهــای انتخــاب را خلــق می‌کننــد. بــا افزایــش تعــداد کســانی کــه از طریق 
وســایل دیجیتالــی دســت بــه انتخــاب می‌زننــد، طراحــان فضــای مجــازی، 
دانســته یــا نادانســته، بــر ایــن انتخاب‌هــا اثــر می‌گذارنــد. امــا متأســفانه ایــن 
ــری و زیبایی‌شناســی  ــودن واســطهای کارب ــردی ب ــر کارب طراحــان بیشــتر ب
آنهــا متمرکــز هســتند، نــه تأثیــری کــه ایــن واســطها بــر رفتارهــای کاربــران
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ــی  ــر دیجیتال ــه تلنگ ــتر در زمین ــش بیش ــب دان ــن کس ــذارد. بنابرای می‌گ
ــران  ــتی کارب ــای بهزیس ــازمان‌ها و ارتق ــداف س ــبرد اه ــه پیش ــد ب می‌توان

ــد. کمــک کن

تلنگر و اخلاق
ــام  ــرد نظ ــه نحــوه کارک ــا توســل ب ــاری فضــای انتخــاب ب ــر، معم      تلنگ
شــناختی دخیــل در فراینــد تصمیم‌گیــری انســان اســت. تلنگر زمانــی جواب 
می‌دهــد کــه افــراد از نحــوه دســتکاری فضــای انتخــاب و بــه کارگیــری تلنگر 
مطلــع نباشــند. پــس عنصــری کــه تلنگــر را از روش‌هــای کلاســیک تأثیــر بر 
تصمیم‌گیــری ماننــد اطلاع‌رســانی جــدا می‌ســازد، غیــاب اســتقلال اســت. 
ــد  ــرد، نمی‌توان ــرار می‌گی ــده ق ــی ش ــاب طراح ــای انتخ ــه در فض ــردی ک ف
اســتفاده یــا عــدم اســتفاده از تلنگــر در فراینــد تصمیم‌گیریــش را انتخــاب 
کنــد. در واقــع تلنگــر از بیــرون بــر فــرد تصمیم‌گیرنــده اعمــال می‌شــود. در 
ایــن حالــت، نهــاد دیگــری بــه جــای فــرد تصمیــم‌ می‌گیــرد کــه بهتریــن 
ــی  ــه راحت ــد ب ــاع می‌توان ــدم اط ــن ع ــت و همی ــی چیس ــه انتخاب گزین
موجبــات ســوء اســتفاده از فــردی کــه موضــوع تلنگــر اســت را ایجــاد کنــد. 
ســوالی اخلاقــی کــه در ایــن مرحلــه مطــرح می‌شــود ایــن اســت کــه آیــا 
ــا ســوق دادن  ــرد را ب ــن را دارد کــه آزادی انتخــاب ف آن نهــاد صلاحیــت ای
ــا بگــذارد؟ مبحثــی کــه پدرســالاری  ــرای برگزیــدن یــک گزینــه زیرپ وی ب
اختیارگرایانــه بــه آن چنیــن پاســخی می‌دهــد: اگــر انتخــاب ایــن گزینــه بــه 
بهزیســتی فــرد بینجامــد، می‌تــوان وی را بــدون آگاهیــش بــه ســمت انتخاب 
آن ســوق داد. ســوال دیگــری کــه بــه دنبــال ایــن پاســخ می‌آید چنین اســت:
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بهزیســتی چگونــه تعریــف می‌شــود؟ در کــدام چارچــوب فکــری؟ بــا توســل 
بــر کــدام جهان‌بینــی؟ فــردی کــه تلنگــر را طراحــی می‌کنــد یــا ســفارش 
طراحــی تلنگــر را می‌دهــد، بهزیســتی را براســاس چارچــوب فکــری و 
جهان‌بینــی خــودش معنــا می‌کنــد، امــا آیــا کســی کــه موضــوع تلنگر اســت، 
ایــن چارچــوب فکــری را می‌پذیــرد؟ چــه تضمینــی در ایــن زمینــه وجــود 
دارد؟ آیــا اســتفاده از تلنگــر، موجــب ســوء ظــن جامعــه بــه نهــاد طــراح آن 
نمی‌شــود؟ آیــا جامعــه بــه صــورت کلی به ایــن نهــاد اعتمــاد دارد؟ آیــا رابطه 
ســالمی کــه مبتنــی بــر اعتمــاد دو طرفــه اســت، میــان ایــن دو جبهــه وجود 
دارد؟ آیــا جامعــه اختیــار تصمیم‌گیــری را بــه ایــن معمــار انتخــاب می‌دهــد؟
    یــک راه بــرای پاســخ دادن بــه ایــن ســوالات، اســتفاده از پیش‌فرض‌هــای 
ذهنــی اســت. یعنــی پاســخی کــه معمــار انتخــاب بــر اســاس چارچوب‌هــای 
فکــری و اعتقاداتــش بــه ایــن ســوالات می‌دهــد. امــا در ایــن روش ســوگیری 
وجــود دارد. بــه عنــوان مثــال، ســوگیری تأییــد، موجــب می‌شــود کــه افــراد 
تنهــا بــه شــواهدی توجــه کننــد کــه باورهــا و عقایدشــان را تأییــد می‌کنــد. 
یــا دسترســی‌پذیری موجــب می‌شــود کــه فــرد بــا توجــه بــه تعــدد افــرادی 
در اطرافــش کــه چارچــوب فکــری مشــابهی بــا وی دارنــد، بــه غلــط تعــداد 

افــراد دارای مشــابهت فکــری را بیــش از آنچــه کــه هســت، تخمیــن بزنــد. 
     راه دوم بــرای پاســخ‌دهی بــه ایــن ســوالات می‌توانــد جمــع‌آوری شــواهد 
و قرائــن بــا اســتفاده از روش علمــی و اســتدلال در مــورد جامعــه برمبنــای 
آنهــا باشــد. بــه عنــوان مثــال می‌تــوان بــا انتخــاب تصادفــی نمونــه از اعضــای 
ــاد مربوطــه و  ــه نه ــزان اعتمادشــان ب ــه می ــا، ب ــه و نظرســنجی از آنه جامع
ــرای  ــری ب ــش تصمیم‌گی ــای دان ــری تازه‌ه ــه کارگی ــاره ب ــه درب ــری ک نظ

طراحــی فضــای انتخــاب دارنــد، پــی بــرد. 
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   راه دیگــر، اســتفاده از تلنگــر در حوزه‌هایــی اســت کــه اکثــر چارچوب‌هــای 
ــود بهزیســتی انســان‌ها  ــرای بهب ــا را ب ــای آنه ــا، ارتق ــری و جهان‌بینی‌ه فک
ــامت  ــای س ــه ارتق ــوان ب ــا می‌ت ــن‌ حوزه‌ه ــه ای ــد. ازجمل ــروری می‌دانن ض
انســان‌ها در راســتای علــم پزشــکی، افزایــش رفــاه اجتماعــی، کمــک 
بــه محیــط زیســت، گســترش دانــش، حفــظ حقــوق بشــر و توســعه 
آزادی‌هــای فــردی، غنــا بخشــیدن بــه فرهنــگ و هنــر و بســط فعالیت‌هــای 
انسان‌دوســتانه اشــاره کــرد. انتخــاب هــر کــدام از ایــن راه‌هــا، منعکس‌کننــده 
رویکــرد اخلاقــی معمــار انتخــاب یــا نهــاد ســفارش‌دهنده یــک تلنگــر اســت. 
ــال  ــه دنب ــرد ب ــه ف ــد ک ــئولیتی می‌باش ــت مس ــخص اس ــه مش ــزی ک چی
ــرد و  ــده بگی ــه عه ــر لازم اســت ب ــه تلنگ ــش انتخــاب و نظری ــری دان فراگی

دینــی کــه بــه عنــوان عضــوی از جامعــه بــه گــردن دارد.
     تالــر )۲۰۱۵( در مقالــه‌ای کــه در روزنامــه نیویــورک تایمــز1 نوشــته ســه 
اصــل را بــرای هدایــت تلنگرهــا بــه ســمت اخلاقــی شــدن مطــرح می‌کنــد:

     تالــر در ایــن مقالــه ادعــا می‌کنــد کــه تــا جایــی کــه وی مطلــع اســت 
دولــت آمریــکا و بریتانیــا از ایــن اصــول بــه دقــت پیــروی می‌کنند، امــا گمان 
مــی‌رود کــه شــرکت‌های بخــش خصوصــی در جهــت افزایــش ســود خویــش 
از نظریــه تلنگــر بهره‌کشــی کننــد )تالــر، ۲۰۱۵(. اســتفاده از تلنگــر زمانــی 
ــد ــرار می‌ده ــارض ق ــی‌ و شــخصیتش در تع ــا ترجیحــات کل ــرد را ب ــه ف ک
    )بوونــز1، ( و زمانــی کــه تنهــا برای فرد، گروه یا نهاد خاصی ســودمند  اســت

۱.همه تلنگرها باید شفاف بوده و گمراه‌کننده نباشند.
۲.انصراف از تلنگر باید به راحتی کلیک کردن بر یک گزینه باشد.

ــوع  ــراد موض ــتی اف ــای بهزیس ــرای ارتق ــر ب ــراح تلنگ ــه ط ــی ک ۳.دلایل
ــد. ــول باش ــل قب ــی و قاب ــد منطق ــد، بای ــه می‌ده ــر ارائ تلنگ

1. The New York Times 
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ــود  ــر س ــوع تلنگ ــت موض ــا اقلی ــرد ی ــه ف ــده‌ای ب ــورت قانع‌کنن ــه ص و ب
نمی‌رســاند، درســت نیســت. هــر چــه مســئله‌ای کــه بــرای حــل آن از تلنگــر 
اســتفاده می‌شــود، حســاس‌تر باشــد، امــکان غیراخلاقــی بــودن اســتفاده از 

ــود.  ــل بیشــتر می‌ش ــن راه‌ح ای
     بنابرایــن، همــان طــور کــه در مــورد ســایر نظریــات و روش‌هــای تغییــر 
ــع  ــد در جهــت مناف ــر می‌توان ــد، اســتفاده از تلنگ ــز صــدق می‌کن ــار نی رفت
ــیب  ــوع آن آس ــراد موض ــه اف ــود و ب ــه ش ــه کار گرفت ــده‌ای ب ــخصی ع ش
ــا دســتورالعمل‌هایی  ــی ی برســاند. شــاید فراهــم کــردن چارچوب‌هــای قانون
ــه  ــد ب ــار بتوان ــر رفت ــای تغیی ــرای اســتفاده عمــدی از تکنیک‌ه مشــخص ب

ــد. حفــظ حقــوق و آزادی‌ فــردی اعضــای جامعــه کمــک بنمای
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    انســان‌ها بــرای حفــظ تعــادل حیاتی‌شــان در مقابــل محرک‌هــای درونــی 
ــری  ــل اندازه‌گی ــاهده و قاب ــل مش ــی قاب ــه واکنش‌های ــت ب ــی دس و بیرون
می‌زننــد کــه رفتــار نــام دارنــد. برخــی از رفتارهــا عــاوه بــر کارکــرد فــردی، 
ــرای پیشــبرد اهــداف جامعــه نیــز ضــروری تلقــی می‌شــوند و کارکــردی  ب
اجتماعــی دارنــد. از ایــن رو، اشــاعه ایــن رفتارهــا یــا تبدیــل ســایر رفتارهــا به 
این‌هــا اهمیــت دارد. دانــش تغییــر رفتــار در روانشناســی و علــوم شــناختی 
ــش، پیشــایندهای  ــن دان ــر ای ــردازد. از منظ ــن مبحــث می‌پ ــه بررســی ای ب
رفتــار کــه محرک‌هایــی از درون فــرد یــا از طــرف محیــط وی هســتند، بــه 
ــدازی کــرده و انجــام  ــار را راه‌ان ــد کــه رفت ــی شــناختی می‌انجامن فرایندهای
ــه  ــرای تغییــر رفتــار می‌تــوان ب ــه دنبــال دارد. ب رفتــار نیــز پیامدهایــی را ب

تغییــر پیشــایندها و پیامدهــای رفتــار پرداخــت.
     مدل‌هــای رفتــاری، عوامــل مؤثــر بــر رفتــار را در ســطح فــردی و 
اجتماعــی بررســی می‌کننــد. از عوامــل فــردی مؤثــر بــر رفتــار می‌تــوان بــه 
نگــرش، هنجارهــا، عاملیــت و عــادت اشــاره کــرد. ایــن مدل‌هــا کــه در ابتــدا 
بــر مبنــای مــدل اســتاندارد اقتصــادی تعریف شــده‌ بودنــد، فــرد انتخاب‌گر را 
انســانی اقتصــادی می‌دیدنــد کــه دارای اطلاعــات و ظرفیت‌هــای محاســبه‌ای
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ــاب  ــه انتخ ــت ب ــش دس ــاس مطلوبیت‌های ــر اس ــا ب ــت و تنه ــدود اس نامح
می‌زنــد. امــا این‌هــا فرایضــی انتزاعــی هســتند. انســان دارای محدودیت‌هایــی 
ــن  ــت. ای ــی نیس ــه عقلای ــای او همیش ــت و تصمیم‌گیری‌ه ــناختی اس ش
ــه  ــوند ک ــافی می‌ش ــای اکتش ــتفاده از راهه ــه اس ــر ب ــا منج محدودیت‌ه
ــد.  ــری بینجام ــد تصمیم‌گی ــه ســوگیری‌هایی شــناختی در فراین ــد ب می‌توان
نظریــه تلنگــر بــه عنــوان یکــی از مدل‌هــای رفتــاری جدیــد، بــا شناســایی 
نظــام شــناختی انســان دســت بــه معمــاری فضایــی می‌زنــد کــه انتخــاب در 
آن صــورت می‌گیــرد. معمــار انتخــاب بــا توجــه بــه راههــای اکتشــافی مــورد 
ــرای  ــا، ب ــی از آنه ــوگیری‌های ناش ــف و س ــای مختل ــتفاده در موقعیت‌ه اس
ســوق دادن افــراد بــه ســمت انتخــاب گزینــه‌ای کــه بهزیســتی آنهــا را ارتقــا 

ــد. ــر می‌زن ــا تلنگ ــه آنه ــد، ب می‌ده
ــدرن در  ــان م ــای انس ــیاری از انتخاب‌ه ــوژی، بس ــرفت تکنول ــا پیش      ب
ــوی  ــه نح ــری، ب ــط کارب ــی راب ــد. طراح ــاق می‌افتن ــازی اتف ــای مج فض
ــه‌ای خــاص ســوق دهــد، تلنگــر  ــه ســمت انتخــاب گزین ــران را ب ــه کارب ک
ــای  ــوان در زمینه‌ه ــی می‌ت ــر دیجیتال ــود. از تلنگ ــده می‌ش ــی نامی دیجیتال
ــی،  ــی دیجیتال ــی الکترونیکــی و بیمــه، بازاریاب ــور مال ــه ام مختلفــی از جمل
اشــاعه رفتارهــای ســبز، دولــت الکترونیکــی، ســامت الکترونیکــی، یادگیــری 
الکترونیکــی، حفــظ امنیــت و حریــم خصوصــی در فضــای مجــازی بهــره برد. 
ــهیلی،  ــای تس ــد. تلنگره ــی دارن ــواع مختلف ــی ان ــای دیجیتال      تلنگره
تــاش شــناختی لازم بــرای تصمیم‌گیــری را کاهــش می‌دهنــد. تلنگرهــای 
ــار  ــک رفت ــام ی ــف انج ــب توق ــرد موج ــک در ف ــاد ش ــا ایج ــه‌ای، ب مواجه
ــا  ــرد را از گزینه‌ه ــه، ادراک ف ــای فریبکاران ــوند. تلنگره ــط وی می‌ش توس
ــی از ــر اجتماع ــای تأثی ــد. تلنگره ــر می‌دهن ــف تغیی ــای مختل و فعالیت‌ه
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تمایــل ذاتــی مــردم بــه متابعــت و همنوایــی بهــره می‌گیرنــد. ســاز و کارهای 
ــوردار  ــادی برخ ــوع زی ــز از تن ــا هســتند نی ــای تلنگره ــه زیربن ــناختی ک ش
ــدازی و  ــی، لنگران ــای اجتماع ــی، هنجاره ــه چارچوبده ــند. از جمل می‌باش
ــی  ــرای طراح ــوان ب ــه می‌ت ــازی ک ــز و آماده‌س ــف اغراق‌آمی ــاق، تخفی انطب

تلنگرهــا از آنهــا بهــره جســت.
ــدف،  ــف ه ــه دارد: توصی ــار مرحل ــی چه ــای دیجیتال ــی تلنگره      طراح
درک کاربــر، طراحــی تلنگــر و آزمایــش تلنگــر. معمــار انتخــاب بایــد بدانــد 
کــه اهــداف کلــی ســازمانی کــه بــه وی ســفارش طراحــی تلنگرهــا را داده 
چیســت. اهــداف جزئــی حاصــل از اســتفاده از ایــن تلنگرهــا چــه هســتند 
ــس  ــر. پ ــا خی ــد ی ــروی می‌کنن ــی پی ــول اخلاق ــداف از اص ــن اه ــا ای و آی
ــافی و  ــای اکتش ــناختی، راهه ــای ش ــد فراینده ــاب بای ــار انتخ از آن، معم
ســوگیری‌های شــناختی دخیــل در موقعیــت موردنظــر را بشناســد. آن گاه 
ــا کمــک دســتورالعمل‌های  لازم اســت کــه وی براســاس ایــن اطلاعــات و ب
موجــود بــه طراحــی تلنگــر بپــردازد. معمــار انتخــاب در نهایــت، اثرگــذاری 
ــنجد. ــی می‌س ــای علم ــتفاده از روش‌ه ــا اس ــده را ب ــی ش ــای طراح تلنگره
     در پایــان، معمــار انتخــاب بــرای ادای دیــن بــه جامعــه و حفظ مســئولیت 
ــی  ــد و از طراحــی تلنگرهای ــروی کن ــی پی ــد از اصــول اخلاق ــی، بای اجتماع
ــن کار  ــرای ای ــزد. او ب ــوند، بپرهی ــردم می‌ش ــتفاده از م ــب سؤاس ــه موج ک
ــع‌آوری  ــاهده و جم ــه مش ــی، ب ــای علم ــتفاده از روش‌ه ــا اس ــد ب می‌توان
ــن  ــود و یافت ــری موج ــای فک ــرای درک چارچوب‌ه ــتدلال ب ــات و اس اطلاع
ــر  ــتفاده از تلنگ ــرای اس ــه ب ــر اعضــای جامع ــول از نظ ــل قب ــای قاب زمینه‌ه
بپــردازد یــا تنهــا در زمینه‌هایــی از تلنگــر اســتفاده کنــد کــه ارتقــای آنهــا 
از دیــدگاه اکثــر چارچوب‌هــای فکــری موجــود، بــه بهزیســتی افــراد جامعــه
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ــی  ــرای ایجــاد تغییرات ــه ب ــم هزین ــد. اســتفاده از تلنگــر روشــی ک می‌انجام
بــزرگ اســت و می‌بایســت از ایــن فرصــت کــه توســط دانــش انتخــاب بــرای 
دانشــمندان و تصمیم‌گیــران دولتــی پیــش آمــده، بــه نحــو احســن بهــره برد.
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