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از  افراد  درک  ارتقای  به  دانشگاهیان  و  رفتاری  علوم  دانشمندان  روانشناسان،  گذشته،  سال  چندین  طی 
روان شناسی انسان و به ویژه نحوه واکنش انسان به موقعیتهای پرخطر و بحرانی کمک کرده اند. این پژوهش 
نشان می دهد که کمبود آموزش و آمادگی پیش از بحران، چگونه می تواند موجب تشدید ریسک و اشتباه های 

رایج در زمان فشار و نااطمینانی شود.
خبــر خوب این که این کارشناســان همچنین می توانند به درک بهترین راه ها برای کســب وکارها کمک کنند تا افراد در 
راســتای آماده ســازی و آموزش برای چنین موقعیتهایی یاری شوند و بتوانند در مدیریت ریسک و فرایند کاهش بحران، 

مشارکت مثبتی داشته باشند. 
با وجود این که نیاز به برنامه ریزی برای بحران و تداوم کســب وکار به وضوح از ســوی دامنه گسترده ای از کسب و کارها 

شناسایی شده است و بسیاری از آن ها چنین برنامه هایی را پذیرفته و استفاده می کنند، اما میزان پذیرش شرکتها 
و مدیران ریسک آن ها از یافته هایی با عنوان »روان شناسی ریسک« به شدت پایین است.

روان شناسی ریسکروان شناسی ریسک
Katherine Heires  

معصومه امیری   
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تفکر مخاطره آمیز
روان شناسی ریسک، مطالعه و درک فرایندهای ذهنی زیربنای 
واکنش افراد به موقعیتهای مخاطره امیز، تشخیص اثر ریسک 
و توسعه چارچوبهایی است که می تواند به افراد کمک کند تا در 

رویارویی با ریسک، قضاوت درستی داشته باشند.
هرش شــفرین (Hersh Shefrin)، اســتاد امــور مالی 
دانشــکده  در   (Mario L. Belotti) بلوتــی  ال.  ماریــو 
 (Santa در دانشــگاه سانتا کلارا (Leavey) بازرگانــی لیوی
(Clara و نویســنده کتاب »مدیریت ریسک رفتاری: مدیریت 

روان شناســی که تصمیمهــا را رهبری و بر ریســک عملیاتی 
اثرگذار اســت« می گوید: وقتی صحبت از روان شناسی ریسک 
می شــود، “هنوز جای زیادی برای رشد دارد و کسب وکارها از 
نظر درک چارچوبهــای یکنواخت موجود که می توانند به آن ها 
در راســتای بهبود عملکرد مدیریت ریســک کمــک کنند، در 

ابتدای راه هستند.”
به گفته شفرین، شاید روان شناسی نسبت به آنچه که بسیاری 
از مردم تصور می کنند، نقــش بزرگتری در واکنش به بحران ایفا 
می کنــد. او گفت: “هر فاجعــه در مدیریت ریســک که طی 15 
ســال گذشــته رخ داده، ازجمله فجایع مالی، ریشــه در مسایل 
روان شناسی دارد؛ خواه یک زلزله باشد، یا بلایای طبیعی یا یک 
فاجعه مالی، اغلب با مشکلات روان شناسی ما ترکیب می شود.”
او اضافه کرد که این مســایل می تواند منجر به تصمیم گیری 
اشتباه شــود و به نمونه های مهم از این اشــتباه های در تفکر 
اشــاره کرد که منجر به انفجار در سکوی دیپ واتر هوریزون 
شــرکت بی پــی (Deepwater Horizon BP) در خلیــج 
 (General Motors) مکزیک، فراخــوان جنرال موتــورز
برای ســوئیچ احتراق در ایالات متحد و فروگداخت هســته ای 
در فوکوشــیما دایچــی (Fukushima Daiichi) در ژاپن 
شــد. به گفته او، رویدادهایی از این قبیل باید انگیزه روشــنی 
برای شــرکتهای زیادی در راســتای اجرا و به روزرسانی منظم 
آموزشــهای مربوط به ریســک و پیش از بحران و القای درک 

بیشتر از روان شناسی انسان در چنین برنامه هایی باشد.
تیموتی ســلنو (Timothy Sellnow) اســتاد ارتباطات 
راهبردی مدیریت ریســک در دانشــگاه فلوریدای مرکزی که 
پژوهشــهای او در دانشــگاه حول برنامه ریزی پیش از بحران 
متمرکز اســت، گفت: “ آموزش پیش از بحــران که به عوامل 

روان شناســی می پردازد، تفــاوت درخور توجهــی در واکنش 
شــرکت به یک رویــداد غیرمنتظره یا بحــران ایجاد می کند. 
هنگامی که بتوانیم روی ریســکها تمرین کنیم، در واقع، انواع 
حافظه ماهیچه ای را توســعه می دهیم تا ســریع تر و کارامدتر 
واکنــش مثبت نشــان دهیم. بــا آموزش مناســب، همچنین 
می توانیــم توجه کارکنان را نســبت به دامهای روان شــناختی 
که ممکن اســت در هنگام فشــار رخ دهد جلب کنیم و به این 
اطمینان برسیم که آن ها از این دامها و تصمیمهای نادرست که 

می توانند نتایج را تشدید کنند، اجتناب می کنند.”

واکنشهای غریزی
درک اهمیت روان شناسی در آموزش ریسک با فهم این موضوع 
شروع می  شود که انسانها به هر قیمتی از تهدیدهای محیط اطراف 
خود جلوگیری می کنند و واکنش مرسوم »جنگ یا گریز1«، یکی 
به  مغز  پاسخ  بحران،  یک  در  است.  غرایز  این  ابتدایی ترین  از 
می تواند  و  می دهد  رخ  میلی ثانیه  عرض  در  به سرعت  تهدید، 
باعث واکنشهای فیزیولوژیکی قوی همانند افزایش ضربان قلب 
شود، اما همچنین می تواند توانایی شناختی را کاهش و توانایی 

تصمیم گیری اثربخش را به طور جدی مختل کند.
پل اسلوویچ (Paul Slovic) استاد روان شناسی در دانشگاه 
اورگان (Oregon) و رئیس پژوهشگاه تصمیم  گیری که به طور 
گسترده در مورد نحوه درک متفاوت ریسک توسط افراد مطالعه 
کرده، چنین گفته است: “ریســک یک مفهوم دارای پیچیدگی 
ذاتی بوده و به وســیله ذهن انســان برای کمک بــه افراد برای 
مقابلــه با مــواردی که می توانــد مضر و خطرناک باشــد، ابداع 
شده است. وقتی شــروع به توصیف رویدادهای زندگی با کلمه 
»ریســک« می کنیم و سپس ســعی داریم که سطح ریسک را به 

کمیت تبدیل کنیم، وارد حوزه ذهنیت و احساس می شویم.”
موقعیتهای پرخطر و رویدادهای بحرانی می توانند دامنه ای 
از واکنشــهایی با فشــار منفی ایجاد کنند. یکــی از نمونه های 
آن »قفل شناختی2« اســت؛ یعنی تمایل به پایبندی به اولین 
تصمیــم، حتــی در مواجهه بــا اطلاعات جدیدی که مســیر 
عاقلانه تر یا بهتری را پیشنهاد می کند. پاسخ دیگر موردی است 
که برخی از کارشناسان آن را »اشباع کار3« می نامند، که در آن 
افراد چشــم انداز کلی را از دســت می دهند و تنها بر مشکلات 
کوچک یا کم اهمیت تمرکز می کنند. ریسک همچنین می تواند 
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موجب شود که افراد تسلیم »تفکر گروهی4« شوند که به آن ها 
اجازه می دهد به طور نادرســتی تحت تاثیر تفکر یک گروه قرار 
بگیرنــد و تصمیمهای احتمالی غیرمنطقی را به جای واقع بینی 

و براساس اجماع نظر اتخاذ کنند.

بازآموزی مغز
با این حال، پژوهش نشان می دهد که این توانایی در وجود ما 
هست که مغز را آموزش دهیم تا به یک بحران به روشهای کمتر 
احساسی و بیشتر سازمانی و هوشمندانه واکنش نشان دهد. در 
حالت آرمانی، این موردی است که شرکت می تواند با آموزش 
سازنده و سودمند و توجه به روان شناسی انسان به دست آورد. 
کسب و کار  تداوم  مشاوران  می یابد؟  تحقق  چگونه  امر  این  اما 
یک  تهیه  دهید  انجام  می خواهید  که  کاری  آخرین  می گویند 
تداوم  و  بحران  برای  صفحه ای   150 پیچیده  بحرانی  طرح 

کسب وکار است که هیچکس مایل به خواندن آن نیست.
شــان مورفی (Sean Murphy) مدیرعامل و موســس 
شــرکت مشــاوره تداوم کســب وکار لوتوک (Lootok) گفت: 
»رویه های تفصیلی و برنامه های طولانی پاورپوینت اثربخش 
نیســتند. او از طرحی با جزییــات کمتر همراه با آموزشــهای 
تعاملی در دنیای واقعی حمایت می کند؛ زیرا براین باور اســت 
کــه این طرح بــرای کارمندان و مدیران این امــکان را فراهم 

می آورد که واکنش به ریسک را در خود بداهه سازند.

کانی اســتک (Connie Stack)، مدیر بازاریابی شــرکت 
دیجیتال گواردین (Digital Guardian) ارائه دهنده فناوری 
امنیت ســایبری و آموزش برخط می گوید: “بسیاری از شرکتها 
بــه آموزش برخط متکی هســتند کــه نوعی تجربــه »کنترل 
جعبه ای5« است. این رویکرد در واقع وقت تلف کردن است.”

درعوض، تعداد روبه رشــدی از روان شناســان و مشــاوران 
تداوم کسب وکار، استفاده از بازیها و شبیه سازیهای بحران، چه 
برون خــط و چه برخط را برای کمــک به آموزش دوباره مغز در 
راستای واکنشهای مثبت و سازنده طی بحران ترجیح می دهند.
مورفی گفت: “وقتی بــه نحوه یادگیری خود نگاه می کنیم، از 
دوران کودکی تغییر درخور توجهی نداشــته است. هرچه بتوانیم 
در آموزش، بازیهای بیشــتری همراه با داســتان ســرایی و در 
محیط اجتماعی دوستانه بگنجانیم، فرایند یادگیری بهتر صورت 
می گیــرد.” او افزود که این امر امکان حفظ بهتر حافظه را فراهم 
می آورد و فعالیتهای گروهی بــه مربیان این اجازه را می دهد که 

فرایند آموزشی را به شیوه ای دلپذیرتر “ لایه بندی” کنند.
به عنوان نمونــه، لوتوک از 60 نوع بــازی گروهی مرتبط با 
بحران ازجمله سناریوهای حمله و دفاع6، پاسخ بی وقفه »چه 
کسی مســئول اســت7« و بازیهای حمله به انبار8 استفاده 
می کند، که همگی موجب تشــویق برای نقش افرینی و رقابت 
بین کارکنان طی ســناریوهای تئوری ریسک می شود و برای 
مربیان این امکان را فراهم می  آورد تا اطلاعات سودمندی در 
مــورد نقاط ضعف و قوت شــرکت و کارکنانش گرداوری کنند. 
مورفــی می گوید: “مــن می توانم از گفتگوهایــی که در بازی 
ردوبدل می شود، بیشــتر از نظرسنجیها و مصاحبه های جدی 

یک هفته ای بهره ببرم.”
اســتک همچنین بــه بازیهای برخــط به عنوان یــک ابزار 
آموزش ریســک اثربخش بــاور دارد. او گفت کــه این روش 
می تواند به کارکنان کمک کند تا یاد بگیرند رفتار برخط مناسب 
و با ریسک بالا را شناسایی کنند، به کسانی که قوانین سایبری 
شــرکت را رعایت می کنند، پاداش دهند یا کســانی که آن ها را 

زیر پا می گذارند را مجازات کنند.
او توضیــح داد: “ما راهبرد و فرضیه بــازی را به کل فرایند 
آموزش تزریق می کنیم، که افراد را تشــویق کنیم کار درســت 
را انجــام دهند و در نهایت، آنچه که یــاد گرفته اند را به خاطر 

بسپارند.”

درک اهمیت روان شناسی در

 آموزش ریسک با فهم 

این موضوع شروع می  شود که 

انسانها به هر قیمتی از

 تهدیدهای محیط اطراف خود 

جلوگیری می کنند
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 قالب بازی می تواند به صورت برون خط ادامه یابد و کارکنانی 
که درسهای خود را به خوبی آموخته اند، نشانها، جوایز عمومی 

و کارتهای هدیه دریافت کنند.
همین رویکرد را می توان برای آموزش سایبری برای مدیران 
ارشد (C-suite) و مسئولین در سطح هیئت مدیره نیز اعمال 
کوپرز  واترهاوس  پرایس  موسسه  نمونه،  به عنوان  کرد. 
کرده  راه اندازی  دیجیتال  بازی  و  آموزشی  ابزار  یک   (PwC)

است که مدیران را با انتخابهایی که در صورت حمله سایبری 
باید انجام دهند و طرز فکر و روان شناسی هکرها آشنا می کند. 
از  بهتری  درک  به  برخط،  بازی  ساعت  هشت  طی  مدیران 
ریسکهای کسب وکارشان، اشتباهاتی که ممکن است مرتکب 
شوند و بهترین راهبرد ها برای به کارگیری طی رویداد و بعد از 

آن می رسند.
دانشــگاهیان و روان شناســان مزایــای اضافــی بــرای این 
رویکردهای آموزشــی پیش از بحران می بینند. سلنو می گوید: 
“ اگر موقعیت ریســک را شبیه سازی کنیم و آن را در قالب بازی 
تجربه کنیم، واکنش اولیه شــاید بهترین واکنش نباشد و بازیها 
بتوانند به سرعت آن را آشــکار کنند.” او آموزش مبتنی بر بازی 
که به وضوح برای مشارکت و تعامل گروهی طراحی شده باشد را 
دوســت دارد؛ زیرا “ باید در یک بحران همکاری کنید، بنابراین 
ممکن است که طی فرآیند آموزش نیز شروع به انجام آن کنید.”
سلنو اشاره کرد که آموزش ریسک در محیط بازی می تواند به 
غلبه بر “عامل ترس9” یا تمایل افراد به اجتناب از فکرکردن 
کند،  ایجاد  که می تواند  ترسی  و  درد  به دلیل  مورد ریسک  در 
کمک کند. او گفت: “با بازی و شبیه سازی، می توانیم ابزار و 
آموزشهای مناسبی را به مردم ارائه دهیم، تا مقاوم شوند و از 
لغزش در یک طرز فکر وحشتناک پرهیز کنند.” در عوض، به 
می توانند  سپس  و  نیستند  درمانده  که  می  شود  یاداوری  آن ها 

روی نتایج و سناریوهای مثبت بیشتری تمرکز کنند.
شــفرین، همچنین از طرفداران شبیه سازی بازی به عنوان 
شکلی از آموزش پیش از بحران است؛ زیرا به شرکت کنندگان 
کمک می کند تا برای احساسات قوی که شاید طی یک بحران 

تجربه کنند، آمادگی پیدا کنند. 
قالب بازی با تمرکز بیشتر که می تواند در بازیکنان ایجاد کند، 
می تواند به افراد کمک کند تا درس های مهم روان شناسی را به 
یاد بسپرند و بیاموزند که سوگیری های مختلف در تصمیم گیری 

یا مشکلات روان شناختی که ممکن است در زمانهای فشار زیاد 
رخ دهد را چگونه سریعتر شناسایی کرده و کاهش دهند.

اینها می تواند ازجمله »سوگیری در دسترس بودن10« باشد؛ 
یعنــی تمایل بــه قضاوت براســاس اطلاعاتی کــه به راحتی در 
دسترس هســتند، به جای انجام پژوهش بیشتر. سایر سوگیریها 
عبارتند از »خوش بینی بیش از حد یا غیرواقعی11« که می تواند 
افراد را به براورد احتمالی ســوق دهد؛ »اعتماد بیش از حد12« 
که می تواند منجر به دست کم گرفتن ریسک شود؛ و »سوگیری 
تایید13« یعنی تمایل به جستجوی اطلاعات برای تایید آنچه که 
شــخص، پیش از این به آن باور داشــته، در حالی که اطلاعات 

مخالف یا ناسازگار با این باور را کم اهمیت جلوه می دهد.
شــفرین گفت: “ اگر می خواهید در قالب بازی یا شبیه سازی 
به خوبی تمرین کنید، باید به افراد آموزش دهید تا حساســیت 
به این نوع پدیده های روان شــناختی را تشخیص داده و سپس 
فرهنگهای ســازمانی ایجاد کنند تا به افراد کمک شود که این 

آسیب پذیریها را کاهش دهند.” 
در نهایت، چنین آموزشــهایی به کســب و کارها و کارکنان آن ها 
کمک می کند تا برای یک بحران، هم از نظر جسمی و هم روحی، 
بهتر آماده شــوند؛ زیــرا همانطور که شــفرین می گوید، “مدیریت 

ریسک به طور کامل به مدیریت روان شناسی مربوط است.”

پانوشتها:
1- Fight or Flight
2- Cognitive Lock-in
3- Task Saturation
4- Group think
5- Check-the-Box
6- Attack-and-Defend
7- Who is in charge
8- Warehouse Attack
9- Dread Factor
10- Availability Bias
11- Excessive or Unrealistic Optimism
12- Overconfidence
13- Confirmation Bias
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