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 مقدمه:

ادث غیر قابل پیش بینی و بروز خطرات و سوانح و بحرانهای اقتصادی،اجتماعی، سیاسيی،  وقوع حو

نظامی واقعیتی است كه بشر در طول تاریخ با آن آشنا بوده است. در این راستا هرچه قدر بير كسيب   

موفقیت های تكنولوژیكی و اجتماعی افزوده شده است ، میزان بروز این خطرات غیره منتظره نه تنها 

كاهش نیافته بلكه در بسیاری از موارد افزایش نیيز یافتيه اسيت. صينعتی شيدن جواميع و گسيترش        

ارتباطات ماهواره ای و نقل و انتقالات اطلاعات به طور وسیع و همچنین بزرگتير شيدن سيازمانهای    

ز اجتماعی، اقتصادی و بازرگانی باعث شده كه بیشتر بحرانها نهادی شود در واقع جزء جدا نشيدنی ا 

ماهیت درونی سازمانها گردد. بنابراین مشاهده میشود كه در بیشتر مواقع افيزایش پیچیيدگی و تيوان    

تولیدی این سازمانها به طور بالقوه تقویت چنین حالاتی را اجتناب نا پذیر ساخته است. در برخيورد  

مخيت    اول ممكن است این تصور به وجود آید كه بحرانهيای صينعتی و اجتمياعی ناشيی از آنهيا     

كشورهای پیشرفته صنعتی بوده و سیستمهای مصون كننده تنها مورد نیاز این گونه كشورهاسيت، در  

صورتیكه باید توجه داشت كه كشورهای درحال توسعه و روبه رشد نیز به واسطه اینكه در مرحله ی 

نه تنها در فكير   فراگرد و یا انتخاب قرار دارند باید در برنامه ریزی های میان مدت و بلند مدت خود

 جلوگیری بلكه در صدد ارزیابی ضررهای جبران ناپذیر حوادث پیش بینی نشده باشند. 

 ؟بحران چيست

قبل از پرداختن به ویژگی های موقعیت بحرانی و معرفی رویكرد سیستماتیك رویارویی ميوثر، بایيد   

ا تياثیر عواميل خيارجی    توجه كرد كه در هرحال بحران یا مستقیماً در یك سیستم به وجيود آميده یي   

سیستم را مختل ساخته است. در هردو حالت می توان تجزیه و تحلیل خود را به صورت ملاحظيات  

سیستماتیك پیش برد. زیرا در نهایت وظیفه ی مدیریت بحيران، اتخيات تصيمیمات ميوثر بير اسيا        
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ایيت بيا   اطلاعات صحیح در جهت كاهش خسارات و كنترل سریع بحران اسيت. ایين پروسيه در نه   

شناخت كنش ها و واكنشهای سیستماتیك انجام می شود. در غیر این صورت تصمیمات چیزی جيز  

آزمون و خطا نخواهد بود و با توجه به سه عامل ،محدودیت زمان، تهدید و غافل گیری  نميی تيوان   

بيرای  انتظار داشت جایی برای چنین رویكردی باشد. مسلماً در تمام برنامه ریزیهيای بحيران جيایی    

موقعیت های پیش بینی نشده در نظر گرفته خواهد شد. بنابراین می توانیم بحران را بر اسا  تعریف 

سیستم چنین بیان كنیم: اجزاء تشكیل دهنده سیستم در چارچوب معین بر اسا  ضوابط و معیارهای 

اصير متيییير   سنجیده و تنظیم شده روابطی به صورت كنش و واكنش برقرار میكنند. در هر سیستم عن

تشكیل دهنده ی آن باید در حدود و قلمرو معینی نگهداری و محافظت شود، در غیير ایين صيورت    

حالت تعادل سیستم به هم می خورد، تا جایی كه امكان محو كاميل آن وجيود دارد. بحيران عبيارت     

رهم زند. به است از: وضعیتی كه نظم سیستم اصلی یا قسمتهایی از آن را مختل كرده پایداری آن را ب

بیان دیگر بحران وضعیتی است كه تيییری ناگهانی در یك یا چند قسمت از عوامل متيییر سیستم بيه  

وجود می آورد. شدت و ضعف بحرانها بستگی به عوامل تشدید كننده و یيا عناصير كياهش دهنيده     

یيز بحيران را ميی    بحران و تكنیكهای موجود برای مدیریت و بالاخره مهار آن دارد. از نظر عملیاتی ن

توان به صورت یك سیستم، تجزیه و تحلیل كرد كه در آن دوسری عواميل مختليف یكيی محيیط و     

ساختار سیستم و دیگری عواملی كه موجد بحران هستند ، وجيود دارد. تعیيین اینكيه كيدام یيك از      

ری دارد، عوامل و عناصر تشكیل دهنده ی سیستم در مقابل بحران آسیب پذیری و تاثیر پذیری بیشيت 

یكی از وظایف اولیه ی تحقیق و پژوهش مدیریت بحران است تعیین آسیب پذیرترین بخش سیستم 

 در عمل به بخشی از سیستم بر می گردد كه بالاترین رسیدگی را نیاز دارد.

 بحران: و مفهوم تعریف

 (1367بحران به معنای آشفتگی  و تيییر حالت میباشد )عمید ، 
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توجه به مفهوم كلمه به مرحله پیچیده ای گفته میشود كه یك سازمان ،یك كيار   بحران یا آشفتگی ،با

یا رویداد از آن عبور میكند .وضعیتی كه خارج شدن از آن مشكل است خطر آنی و رخيدادهایی كيه   

 (1376در جهت رفتن به سوی خرابی ناگهانی پیش می آید )امیر كبیری ،

انگلیسی است از پزشكی وارد علوم اجتماعی و اقتصيادی   در زبان CRISISواژه ی بحران كه معادل  

شده است. در پزشكی وضعیت بحران به وضعیتی اطلاق می شود كه ارگانیزم دچار بی نظمی شده و 

به خطر افتاده است. برخی عقیده دارند كه در زمینيه ی مسيائل اجتمياعی هيم زميانی كيه جامعيه و        

می شود وضيعیت بحرانيی حياكم میگيردد. در نهایيت      سازمان از نظم عادی خارج و دچار آشفتگی 

بحران به صورت زیر تعریف شده است: بحران شرایط غیرعادی است كه در آن مشكلات ناگهانی و 

پیش بینی نشده ای پدید می آید در چنین شرایطی ضوابط و هنجارها و قوانین مرسوم دیگر كارسياز  

 نیست.

 است كه برخی از این تعارف عبارتند از : تعاریف مختلفی  در خصوص بحران ارائه شده

هر واقعه ای كه باعث شود یك سازمان از نظم خود خارج شده و منافع آشيكار و پنهيان آن    -1

 به مخاطره بیفتد ،بحران نامیده میشود 

 نقطه اوج یك كشمكش است -2

 مقطع حیاتی ،لحظه تعیین كننده ،زمان خطر و بلاتكلیفی است  -3

 رصت كم بوده و خارج از كنترل است واقع كوتاه مدت است كه ف -4

 بهم ریختگی حالت تعادل است ،عدم انطباق بین نیازها و منابع است . -5

بحران یك واقعه است كه تابحال سابقه نداشته و یك مرتبه اتفاق می افتيد و افيراد فرصيت     -6

 (1381وسی ،كافی ندارند و وقت بسیار تنگ است )ط
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ق میشود كه بر منافع و شهرت یك سازمان تاثیر گذاشته خلاصه بحران به اتفاق یا رویدادی اطلا

و جریان امور را مختل كند .بحران میتوانيد در هميه جيا و در هير سيطحی روی دهيد .آن بهيم        

ریختگی پایدار است كه در سطوح مختلف مثل بحران در سطح جهان ،كشيور ،شيهر و خيانواده    

اطلاق میشود كه نظم سیسيتم اصيلی یيا    میتواند حادث شود. از نظر سیستمی بحران به وضعیتی 

 قسمت هایی از آن )سیستم فرعی (را مختل كرده و پایداری آن را برهم میزند 

 شود .

 بحران در سازمان:

در زمانهای خاص با بحران رو بيه رو ميی گردنيد.     …اكثر سازمانهای اقتصادی، اجتماعی، سیاسی و 

ی دارد كه ناشی از بحران پيولی و انيرژی و ركيود    امروزه بحران در سازمانهای اقتصادی نمود بیشتر

تورمی اقتصاد است و از طرف دیگر بحران در سازمانهای اقتصادی با بحران در محیط زیست، جهش 

تكنولوژی و انفجار اطلاعات روز به روز تشدید میشود. بحرانهای اقتصادی خود زمینيه سياز ایجياد    

انيد. پیچیيدگی سيازمانهای اجتمياعی و گسيتردگی       بحرانهای اجتماعی در جوامع و سيازمانها شيده  

 ارتباطات میان جوامع خود منجر به بحرانهای جدیدی شده است.

همه ی مطالب عنوان شده فوق لزوم شناخت بحران و تجزیه و تحلیل مسائل مربوط به آن را برای ما 

لی نظیر تورم، كمبود روشن میسازد. در حقیقت وجود بحران، فشار را بر مدیران افزایش میدهد. عوام

منابع اولیه ، انرژی ، كیفیت نامطلوب ، نارضایتی كاركنان، مسائل اجتماعی، مسائل روانی، نیز تشدید 

 كننده فشار بر مدیران جهت اداره سازمانهایی هستند كه با بحران روبرو میباشند. 

 شناخت بحران:  

تصمیم گیری نیيز بسيیار كيم اسيت و      در بحران هدفهای عمده  به خطر افتاده است و فرصت برای

حادثه پیش آمده كاملاً غیر منتظره و غافلگیر كننده ميی باشيد. درچنيین شيرایطی دیگير نمیتيوان از       
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روشهای معمول برای نشان دادن عكس العمل استفاده كرد. مدیریت در چنین حالتی بیش از هرچیيز  

دارد و باتوجه به اطلاعات موجيود   به تجربه،مهارت،سرعت،هوشمندی، خلاقیت و موقع سنجی نیاز

باید هرچه سریعتر موضوع ارزیابی و نسبت به آن اقدام شود. بدیهی است هرچيه اطلاعيات موجيود    

بیشتر و نظام اطلاعاتی كاراتر و توانایی بیشتری در پردازش سریع اطلاعات باشيد، تصيمیمات اخيذ    

ین شرایطی معميولاً بيه عليت دسيتياچگی و     شده می تواند بهترین نتایج ممكنه را به بار آورد. در چن

شتاب زدگی و همچنین حاد بودن موضوع تصمیم گیيران معميولاً دسيتخوش اخيتلاف نظير شيدید       

میشوند و میان آنها درگیری  پدید می آید كه موضوع را مشكل تر می سازد. لازمه ی رفيع اخيتلاف   

نسردی با یكدگر بحث و گفتگيو  آن است كه تصمیم گیران در چنین شرایطی تلاش كنند با حفظ خو

 كنند. 

 انواع بحران و شرایط هركدام به شرح زیر مي باشد:

 (بحران نو ظهور:1

دراین بحران وضعیت تهدید شدید است و بحران پیش آمده بدون سابقه و كاملاً غیر منتظره میباشيد  

 و فرصت كافی برای تصمیم گیری وجود ندارد.

 (بحران آرام: 2

ید كم است و فرصت برای تصمیم گیری زیاد ولی حادثه غیير مترقبيه ميی باشيد.     در این حالت تهد

تصمیم گیران باید از فرصت موجود برای جمع آوری اطلاعات بحث و گفتگو استفاده كرد و بهترین 

 تصمیم را اخذ نمایند.

 (بحران تصادفی:3

ری شدید است و زمان نیز در این حالت بحران به وجود آمده تهدید اساسی نیاورده است ولی غافلگی

برای تصمیم گیری كوتاه می باشد. اگر تصمیم گیری درست انجام نشود ممكن است بحران تشيدید  
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شده و تهدید زیادی به وجود آورد. غالباً چون تهدید زیاد  نیست تصمیم گیران به آن به اندازه كافی 

 توجه نمی كنند و در نتیجه  بعداً گرفتار می شوند.

 نعكاسی:(بحران ا4

در بحران تهدید شدید است و زمان عكس العمل كوتاه ولی غافلگیری وجود ندارد چون از قبل 

 وقوع چنین حادثه ای قابل پیش بینی بوده است.

 (بحران تعمقی:5

در بحران تهدید شدید است ولی هم زمان كافی برای عكس العمل وجيود دارد و هيم بحيران قابيل     

جه تصمیم گیران هم میتوانند مقيدمات كيار را از قبيل فيراهم كننيد تيا       پیش بینی بوده است و در نتی

 غافلگیر نشوند وهم فرصت كافی برای جمع آوری اطلاعات و بحث و گفتگو داشته باشند.

 (بحرانهای روزمره:6

در چنین حالتی هم تهدید كم است و هم زمان برای تصمیم گیری زیاد می باشد و یك بحرانی است 

ن هرچند مدت یكبار با آن روبه رو میشوند و معمولاً روشهای مقابله با این بحران نیز از كه افراد با آ

 قبل مشخ  میشود.

 (بحران اجرایی:7

تهدید كم ، زمان عكس العمل زیاد و بحران قابل پیش بینی می باشد. باید مقدمات كار طوری فراهم 

 ن تصمیم را گرفت.شود تا در فرصت كوتاه بحران به وجود آمده بتواند بهتری

تمام موارد فوق جنبه های مختلف بحران میباشد كيه لازم اسيت ميدیران از قبيل برناميه خاصيی در       

 خصوص نحوه برخورد با هركدام از بحرانهای بالا داشته باشند تا عامل غافلگیری نتوانند تهدید و

 باعث تشدید بحران شود . 
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 خصوصيات بحران:

 : خصوصیات بحران عبارت است از

 بحران معمولاً نقطه چرخشی در سلسله رویدادها و عملیات است.-1

 بحران وضعیتی است كه در آن ضرورت تصمیم گیری و عمل به شدت مطرح میشود.-2

 بحران تهدید واقعی نسبت به هدف ها و مقاصد افراد درگیر است.-3

 بحران آثار و نتایج مهمی برای افراد درگیر به بار می آورد.-4

 ان حاصل برخورد رخدادها است وبه شرایط تازه ای می انجامد.بحر-5

بحران زمانی مطرح میشود كه در آن عدم اطمینان دربياره ی وضيع  موجيود و شيیوه هيای مهيار       -6

 روندهای نامطلوب شدت میگیرد.

 بحران وضعیتی است كه در آن كنترل حوادث از دست میرود و افراد دیگر بر آن كنترلی ندارند.-7

 حران باعث نگرانی،پریشانی و دستياچگی تصمیم گیران میشود.ب-8

در حالات بحرانی غالباً اطلاعات برای تصمیم گیری كيافی نیسيت و یيا فرصيت جميع آوری آن      -9

 وجود ندارد.

 در وضعیت بحرانی زمان علیه تصمیم گیری عمل میكند.-10

 در حالت بحرانی، روابط میان افراد درگیر دگرگون می شود.-11

 در وضعیت بحرانی میان افراد درگیر برخورد و درگیری ایجاد میشود.-12

موارد بالا مسائلی را كه بحران باعث به وجود آمدن آنها میشود را مطرح ميی سيازد شيناخت دقیيق     

 شرایط در بحران می تواند تصمیم گیران را جهت اتخات تصمیمات درست

 

 علائم مشترک و عمومي بحران ها :
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چ بحرانی شبیه بحران های دیگر نیست لیكن تشابهات قابل ملاحظه ای بيین آنهيا وجيود    با اینكه هی

دارد .كشف و درک این تشابهات لیدی جهت برنامه ریزی برای رویارویی با بحران و تخفیف اثيرات  

سوء آن ضروری است .بحران به طور اجتناب ناپذیر در سه بعد ،تصمیم گیيری را تحيت تياثیر قيرار     

 میدهد 

 هدفهای مالی و حیاتی واحد تصمیم گیرنده را تهدید میكند. -1

 زمان واكنش را برای اتخات تصمیم محدود میكند. -2

 عناصر و عوامل تصمیم گیرنده را با بروز ناگهانی خود غافلگیر میكند.-3

پس سه عامل مهم در تعریف و تشخی  بحران از دیدگاه روش تصمیم گیری نقش عمده دارند كيه  

 د از:عبارتن

                   THREATتهدید-1

                         TIME       زمان-2

 SURPRISEغافلگیری    -3

چون وضعیت های بحرانی به تناسب شدت تهدید، تداوم زمانی و درجيه آگياهی بيا هيم متفاوتنيد،      

همیت آنهيا در  هریك از سه عامل اصلی تعیین كننده ی بحران را ممكن است در حد غایی شدت و ا

 یكی از ابعاد سه گانه ی مكعبی كه اصطلاحاً مكعب بحران نامیده خواهد شد تجسم نماییم.

 

 مكعب بحران:

این نمودار سه بعدی كه اضلاع آن روی زوایای قائمه ی یك مكعب قرار میگیرد به این گونه درجيه  

 تهدید، زمان و غافلگیری را نشان میدهد:

 الات زیر را بیان میكند:رئو  این مكعب به ترتیب ح
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A (وضعیت كاملاً بحرانی)CRISIS  SITUATAON.تهدید شدید، زمان كوتاه،غافلگیری:) 

B  وضعیت نوظهور)INNOVATIVE SITUATAON) .تهدید شدید،زمان بلند،غافلگیری:) 

C  وضعیت بطئی)INERTIAL SITUATAON).تهدید ضعیف،زمان زیاد،غافلگیری:) 

D ی (وضييعیت ویييژه یييا مييوردSITUATAON) CRICUMSTANTIAL  ،تهدیييد ضييعیف،زمان كوتيياه:)

 غافلگیری.

E وضعیت انعكاسی)REFLEXIVE SITUATAON) .تهدید شدید،زمان كوتاه،پیش بینی شده:) 

Fوضعیت عمدی)  SITUATAON) DELIBERATIVE .تهدید شدید،زمان بلند،پیش بینی شده:) 

Gوضعیت عادی)ROUTINISED   SITUATAON)عیف،زمان بلند،پیش بینی شده.(:تهدید ض 

Hوضعیت اداری)ADMINISTRATIVE   SITUATAON).تهدید ضعیف،زمان كوتاه،پیش بینی شده:) 

همانگونه كه مشاهده میشود هریك از هشت را  مكعيب حاليت و وضيعیتی را نميایش میدهدكيه      

صيویر  ارزشهای مختلف سه عامل اصلی بحيران در تركیبهيای متفياوت كیفیيت رویيداد خاصيی رات      

میكند.هریك از این رئو  انواع وضعیتهای ممكن را با توجه به عوامل تهدید ،زميان و آگياهی بیيان    

می كند. بدون شك امكان دارد رویدادهای سیاسی و نظامی و غیره به طيور حيتم روی اضيلاع ایين     

یتهایی را مكعب قرار نگیرند، لیكن میتوان تصور كرد كه با توجه به این سه عامل اصلی میتوان وضيع 

 نیز در فضای داخل مكعب تجسم نمود.

 

 :اثرات جانبي مثبت بحران

گرچه اعلام وجود بحران معمولاً خبر خوبی نیست ولیكن گاهی اوقات نیز فرصيتهایی بيا خيود بيه     

همراه دارد. زمانی كه یك شركت به خاطر خصومتهای عمیق فلج است یك بحران ميی توانيييييييد    

 را ازبین برده و وظایفی را كه كنار گذاشته شده ناگهان ظاهر كند. نظرات قدیمی و نادرست
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مدیریت خوب بحران می تواند یك احسا  همبستگی در میان كاركنان ایجاد كند . احسا  )) همه 

برای همه و یكی برای همه.(( این امر می تواند یك پیروزی بزرگ برای شركت بوده و تا مدتها بعيد  

بر محیط كاری اثر بگذارد. هرگز از شناسایی بحرانهای بالقوه نباید شيانه خيالی   از ازبین رفتن بحران 

كرد. مدیریت خوب می تواند اثرات منفی بحران را به حداقل میزان كاهش دهيد و فقيدان ميدیریت    

خوب نیز می تواند به سرعت وضعیت را از آنچه هست بدتر كند. برنامه ریزی قبل از بحران به شما 

ا تصمیم صحیح را اتخات نموده وضعیت عادی را به شركت بازگردانده و تبلیيات منفی كمك میكند ت

در وضعیتهایی كه باعث تهییج احساسات عمومی میشود جلوگیری نماید. باید شوكهای غیره منتظيره  

و رویدادهای برنامه ریزی نشده را همواره مد نظر قرار دهید. نظرات در حال تيییر را كشف كيرده و  

ادهای غیره منتظره را پیش بینی كنید. وقتی بدانید كه در مواقع بحران از شما چيه انتظياری ميی    روید

رود، حتی یك بحران بزرگ هم نمی تواند لزوماً بن بستی برای شركت باشد. با توجه به ميوارد تكير   

ازمان باشد. واقعاً باید بخشی از تمام برنامه های استراتژیك س« مدیریت بحران»شده می توان دید كه 

 بزرگترین اشتباه این است كه فكركنید شركت شما از بحران مصون خواهد ماند.

 

 مدیریت بحران چيست:

به بیان مك كارتی هدف اصلی مدیریت بحران، دست یابی به راه حلی معقول بيرای برطيرف كيردن    

 شرایط غیر عادی به گونه ای كه منافع و ارزشهای اساسی حفظ و تأمین گردد.

بینی و پیشگیری از وقوع بحران،برخورد و مداخله در بحران و بازیابی  دیریت بحران: فرایند پیشم -

 بعد از وقوع بحران.
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ت بحران فرآیندی است برای پیشگیری از بحران و یا به حداقل رساندن اثيرات آن بيه هنگيام    مدیری

وقوع برای انجام این فرآیند باید بدترین وضعیت ها را برنامه ریزی و سيس روشهایی را بيرای اداره  

در مدیریت بحران با مشاهده و تجزیه و تحلیل بحران به صيورت یكيارچيه    و حل آن جستجو كرد .

،هماهنگ و با استفاده از ابزارهای موجود تلاش میشود تا از وقوع آسيیب هيا پیشيگیری نميود و در     

صورت بروز ،در جهت كاهش آثار و تبعات ناگوار ایجاد شده ،امكانات مورد نیاز و پیش بینی شيده  

 را بكار گرفت و به منظور امداد رسانی و بهبود اوضاع تا سطح وضعیت عادی كوشش نمود 

 مدیریت بحران:یا فرآیند ه چرخ

 مدیریت بحران به جهت تأثیرگذاری بر افكار عمومی و تی نفع ها بر روابط عمومی متمركز میشيود. 

قسيمتی   پیداست فراگرد مدیریت بحران از چهارمرحله تشكیل شده است  زیر همانگونه كه از شكل

دارد كيه قبيل از وقيوع بحيران      از مدیریت بحران به پیش بینی و پیش گیری از وقوع بحران ارتبياط 

مطرح میشوند.و قسمتی از آن به بحران های جاری و حل و مداخله در آنها مربوط می شود  كيه در  
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هنگام وقوع بحران اهمیت می یابد و بخشی از آن نیز به بعد از وقيوع بحيران و برناميه هيای سيالم      

 سازی و اقدامات اصلاحی مربوط می شود

 

 

 

 

 

 مدیریت بحران : گام های موثر در

مدیریت بحران برای تضمین ثبات و موفقیت مستمر یك سازمان ضروری است. اساسيا سيازمانهایی   

كه در معرض بحران قرار دارند به آمادگی بیشتری در برابير آن نیياز دارنيد. ميدیریت بحيران ميوثر       

تی و یيك درک  نیازمند یك رویكرد منظم و نظام مند است كه مبتنی بر هوشیاری، حساسيیت ميدیری  

شش گام اصلی می تواند برای آميادگی   .خوب از اهمیت برنامه ریزی دقیق و آمادگی سازمانی است

 .بیشتر یك سازمان در برابر بحران برداشته شود
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  ام اول: مواجهه با بحرانگ

روبرو شدن با بحران، پرداختن به هر اقدامی است كه برای كاهش خسارت و زیان ناشيی از بحيران   

  CRISIS) وری اسيت. برخيی سيازمانها از قبيل اقيدام بيه تيدوین یيك برناميه ميدیریت بحيران           ضر

MANAGEMENT PLAN=CMP)  كرده اند كه به مدیران امكان واكنش مطلوب را می دهد. سازمانهایی

كه چنین اقدامی نكرده اند، احتمالا دچار ضرر و زیان بیشتری می شوند چيون ميدیران آنهيا برناميه     

برای نمونه درمورد فاسدشيدن یيك محصيول، برناميه ميدیریت      .حران را تدوین نكرده اندمدیریت ب

بحران ممكن است رویه های بسیار مطلوبی را بيرای فراخيوانی كيالای معیيوب فيراهم سيازد و بيا        

مشتریان، كاركنان، نمایندگان و سایر تینفعان ارتباط برقرار كند. از این رو بدون بهره مندی از منيافع  

 .رنامه مدیریت بحران، مدیران دچار چالشهای زیادی در فرایند مواجهه بيا بحيران خواهندشيد   یك ب

همچنین آنها باید فشار زیادی را از لحاظ احساسی و فیزیكی تحمل كنند. این هم درست نیست كيه  

گفته شود یك برنامه مدیریت بحران همه مسایل را حل خواهدكرد، اما در اكثير ميوارد، مواجهيه بيا     

حران با كمك یك برنامه مدیریت بحران، فشار ناشی از آن را حداقل قابل تحمل خواهدكرد. بدیهی ب

اعم از اینكه برنامه مدیریت بحران داشته باشد یا نه(، چنانچه دچيار  )است كه درهرحال یك سازمان 

ن چیره شوند. مدیران سازمان باید با بحران روبرو و بر آ.بحران شود، راه گریزی از آن نخواهد داشت

آنها باید میزان حمایت مردم و همچنین دارائیهای ارزشمند سازمان شامل دارائیهيای نياملمو  نظیير    

حسن نیت و تصویر تهنی از سازمان را اندازه گیری كنند. از همه مهمتر، آنها باید در مقابل بحران با 

یریت خوب بحران می تواند تا شجاعت، اراده محكم و تعهد، متانت و پشتكار واكنش نشان دهند. مد

حد زیادی باعث تسهیل در مواجهه با بحران و رهایی از خطر شود. متاسفانه مدیران ضيعیف ممكين   
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است بحران را خوب درک نكنند و سازمانهای خود را در معرض خطرات بیشتری قرار دهنيد. یيك   

 .است 1999نمونه در این زمینه بحران شركتهای كوكاكولا در بلژیك در سال 

  گام دوم: بازاندیشي

بعداز بررسی یك بحران ازطریق مواجهه با آن، مدیران برای جبران خستگی روحی و روانی ناشی از 

این فشار نیازمند یك وقفه )تجدید قوا( هستند. اما این وقفه نباید بیش از حد طولانی باشد. این وقفه 

 :های تیيييل بیابنيييد فرصيييتی اسيييت تيييا ميييدیران مناسيييبترین پاسيييخها را بيييرای پرسشييي      

 عليييت ایييين واقعيييه چیسيييت؟  – 2چيييه چیيييزی و چگونيييه اتفييياق افتييياده اسيييت؟   – 1

چرا به این شكل رخ داده است؟بازاندیشی یافتن مقصير یيا سييربلا نیسيت. از لحياظ یيادگیری،        – 3

بازاندیشی درواقع به درک اشتباهات گذشته و یافتن دلسوزانه یك روش بهتر و جليوگیری از تكيرار   

ت در آینده اشاره دارد. خسارات ناشی از بحران را باید كاملا ارزیابی كيرد تيا اهمیيت و اثير     اشتباها

اغلب چنین ارزیابی می تواند درسيهای مهميی را دربياره نتيایج     .منفی آن برای سازمان مشخ  شود

بيه   در سازمانی كه برنامه مدیریت بحران در واكنش .نادیده انگاشتن مدیریت بحران در برداشته باشد

بحران اجرا می شود، بازاندیشی به معنای نگاه عمیق به برنامه مدیریت بحيران بيرای آزميون مجيدد     

اثربخشی آن است. زمینه های آسیب پذیری كه ممكن است به صيورت ظياهری موردبررسيی قيرار     

 .گرفتييه یييا كيياملا حييذف نشييده باشييند، در برنامييه مييدیریت بحييران مييی توانييد مشييخ  شييود   

رداختن به این مسایل، اسا  و شالوده ای را برای تلاشهای موردنیاز به منظور تقویيت  بازاندیشی با پ

 .ظرفیتهييييای سييييازمانی در یييييادگیری و جلييييوگیری از بحييييران ایجيييياد مييييی كنييييد       

 گام سوم: برنامه نوسازی

اگر مدیران به اصل بهبود مستمر اعتقاد نداشته باشيند، بازاندیشيی توجيه آنهيا را بيه بررسيی روش        

سازمانی دربرابر بحران جلب می كند. از این رو بعد از بازاندیشی نوسازی روشها بيه عنيوان    آمادگی
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گام منطقی بعدی انجام می گیرد. اگر برنامه مدیریت بحران موجود نباشد، مسلما باید به جعبه ابيزار  

یيك  مدیریت افزوده شود. برخی مخالفان سرسخت در سازمان ممكن است قبل از بحران، بر معرفی 

برنامه مدیریت بحران رسمی پافشاری كنند. پیامد بحران و شاهد موجود در مورد اثرات مخيرب آن،  

قدرت زیادی را در متقاعدساختن مدیران فراهم می آورد تا مخالفيان برناميه ميدیریت بحيران را بيه      

اشيد بایيد   موافقان آن تبدیل كنند. ازسوی دیگر، چنانچه از قبل یك برنامه مدیریت بحران موجيود ب 

موردبازبینی قرار گیرد تا درسهای آموخته شده از بحرانهای پایيان یافتيه ميدنظر قيرار گیيرد. برناميه       

مدیریت بحران مستلزم به روزرسانی است و تيییرات صورت گرفته باید به سرعت بيه اطيلاع تميام    

تلزم آن اسيت كيه   كاركنان درگیر در برنامه مدیریت بحران سازمان برسد. برنامه نوسازی روشها مسي 

مدیران و همكاران آنان كه ایده مشتركی درمورد بهبود مستمر دارند، نقش مدافعان تيییر را ایفا كنند. 

اگر مدیران این نقش را به خوبی ایفا كنند، و همكاری همفكران و سایر همكاران )مخالفان( را فراهم 

ات مثبت، سازمان قوی تير شيده و كمتير    سازند، تيییرات مثبتی ایجاد خواهدشد و درنتیجه این تيییر

 .آسیب پذیر خواهدبود

  گام چهارم: احساس بحران

، یافتن نشانه های اولیه خطر یك بحران بيالقوه اسيت. درحقیقيت ایين     بحران  هدف اصلی احسا 

مرحله تحت نظر گرفتن محیط های داخلی و خارجی یك سازمان است. تجزیه وتحلیل نقاط قوت و 

 STRENGTHS, WEAKNESSES, OPPORTUNITIES AND) تهدیيييداتضيييعف، فرصيييتها و 

THREATS=SWOT)    به بررسی دقیق محیط عمومی و تشخی  روندهای هشداردهنده ای كيه ممكين

است سازمان را تهدید كند، كمك خواهدكرد. اگر مدیران هشیار باشند، فرصت خوبی وجود دارد كه 

سایی كنند كه خبر از بحران می دهنيد. اگرچيه پيیش    آنها را قادر خواهدساخت تا نشانه هایی را شنا

بینی یك بحران علم دقیقی نیست ولی باید به عنوان یك بخش اساسی از برنامه ریيزی بحيران یيك    
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احسا  در پیش بینی دقیق تر بحران از این جهت كيه لازم اسيت ميدیران     .سازمان مدنظر قرار گیرد

این رو احتمال احسا  نشانه هيای اولیيه بحيران را     چشم و گوششان را به خوبی بازنگه دارند و از

 .افيييييييييزایش دهنيييييييييد، نقيييييييييش مهميييييييييی ایفيييييييييا ميييييييييی كنيييييييييد   

به علاوه مدیران می توانند دو روش دیگر را برای افزایش موفقیت در احسا  بحران بيه كارگیرنيد.   

در روش اول، آنها ممكن است بخواهند تكنیك مدیریت ازطریق قيدم زدن را اجيرا كننيد. ایين امير      

ان تما  نزدیك تر با سایر افراد در سازمان را فراهم می آورد. صحبت كردن و گوش كيردن بيه   امك

صحبتهای زیردستان و همكاران، بویژه آنهایی كه در خط مقدم كار می كنند )مثيل كاركنيان فيروش(    

ایده های بیشتر و بهتری را راجع به سناریوهای مختلف بحران كه ممكن است سازمان بيا آن روبيرو   

روش ارزشمند دوم، كار شبكه ای است. وقتی كه مدیران درانجام .شود، برای مدیران فراهم می آورد

امور بیشتر مشاركت كنند و همكاری بیشتری ایجاد شود، ميی تواننيد از منيافع حاصيل از دسترسيی      

داده  های بیرونی یك مدیر را گسيترش  بیشتر به اطلاعات گرانبها بهره مند شوند. كار شبكه ای تما 

و احتمال بهره برداری موفقیت آمیز از منابع حیاتی اطلاعات مرتبط با بحران را كه ممكين اسيت در   

 .غیييييير ایييييين صيييييورت موردتوجيييييه قيييييرار نگیيييييرد، افيييييزایش ميييييی دهيييييد      

 گام پنجم: مداخله و اقدام

احسا  و درک علائم بحران در شرایطی كه نشانه های اولیه خطر به قدری روشن است كيه قابيل    

پوشی نیست، ممكن است مدیران را ناچار به مداخله كند. بررسی مجدد این نشانه ها، مشاوره چشم 

با كارشناسان و ارزیابی همه عوامل مرتبط با ریسك برای اطمینان از اینكه این نشانه ها نمی توانند به 

ن در بيدیهی اسيت تيوان ادراک و تحلیيل ميدیرا     .بحران منجر شوند، برای مدیران حائزاهمیت اسيت 

دستیابی آنها به نتیجه نهایی از اهمیت زیادی برخوردار است. هرگاه مدیران اطمینان یافتند كه مداخله 

روش مناسبی است، باید استراتژی مداخله موردنظرشان را به سرعت و به موقع بيه اجيرا درآورنيد.    
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 .ور ریشه ای مهار كنندبهترین استراتژی آن است كه مانع از رشد یك بحران بالقوه شده و آن را به ط

نمونه اخیر درمورد استراتژی مداخله اثربخش، استفاده سنگاپور از قرنطینه برای كنترل اپیدمی سندرم 

است. وقتی مقامات ارشد دولتی در سنگاپور اثير فاجعيه آمیيز ویيرو       2003تنفسی شدید در سال 

ای را بيرای قرنطینيه صيدها نفير     سار  بر روی اقتصاد كشور را مشاهده كردند، تصمیم فوق العاده 

اتخات كردند كه گمان می رفت درمعرض این ویرو  قرار گرفته باشند. این اقدام متهورانه نشيان داد  

كه یك گام درست برداشته شده، به طوری كيه بيه زودی سينگاپو از لیسيت منياطق دارای ویيرو        

 .سيييييييييار  در سيييييييييازمان بهداشيييييييييت جهيييييييييانی خيييييييييارج شيييييييييد    

د، اگرچه در مراحل اولیه شكل گیری باشند، تمایل به توسعه پیدا می كنند و به اگر بحرانها مهار نشون

قدری افزایش می یابند كه غیرقابل كنترل و مرگ آور می شوند. مداخله مسلما یك مرحله مشكل در 

مدیریت بحران است. اگرچه مداخله یك گام ضروری است، چنانچه مدیران بخواهند سازمانهایشيان  

دام یك بحران درحال گسترش در امان بدارند، اساسا به منابع بیشتری برای غالب شيدن  را سریعا از 

 .بر آن نیاز خواهند داشت

  اقدامات نهایي آخرین اقدام در مواجهه با بحران :گام ششم

افرادی كه نزدیك رودخانه ای كه گاها با طيیان همراه است، زندگی می كنند، با كیسه های شين بيه   

عنوان روش كنترل سیل آشنا هستند. وقتی برای متوقف ساختن طيیان آب دیگير كياری نميی تيوان     

انجام داد، یك سیل در راه است و كیسه های شن ممكن است تنها راه حفظ خانه ها و جليوگیری از  

ویرانی باشد. همچنین وقتی اقدامات مداخله جویانه قادر به مهار یك بحران ابتدایی نیست، به عنوان 

سازمانی كيه دارای یيك برناميه ميدیریت بحيران      .آخرین اقدام باید از همه امكانات سازمان بهره برد

باش كاميل قيرار   است، برنامه خود را به اجرا درآورده و همه اعضای تیم مدیریت بحران را در آماده 

نتیجيه  .می دهد. همه منابع پشتیبانی )كمكی( شامل پرسنل و تجهیزات باید در حالت آماده باش باشد
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بيا ایين حيال     .بدیهی است كه مدیران نمی توانند در برابر همه نوع بحران آمادگی داشته باشند گیری

یریت اسيتراتژیك خيود   اگر آنها به مدیریت بحران به عنوان یك بخش جدانشدنی از مسيئولیت ميد  

معتقد باشند، احتمال اینكه سازمانهایشان گرفتار بحران شود تاحد زیادی كاهش می یابيد. توجيه بيه    

 .مييدیریت بحييران و ارتبيياط آن بييا برنامييه ریييزی تكنیكييی و عملیيياتی بسييیار مهييم اسييت         

شيش   در تحلیل نهایی مدیریت بحران ضامن بقا و شكوفایی بلندمدت یك سيازمان اسيت. رویكيرد   

به مدیران كمك خواهدكرد تا مهارتهای تصمیم گیری خود در مدیریت بحيران  اشاره شده مرحله ای 

 .را توسعه داده و اهمیت نقش مدیریت بحران در فرایند مدیریت استراتژیك را درک كنند

 روش شناسي مدیریت بحران :

 تعریف بحران  -1

 شناسایی بحران  -2

 اولویت بندی بحران  -3

 حرانی تعیین ارتباطات ب -4

 تعیین راهبردها و استراتژی های برخورد با رسانه ها  -5

 تشكیل گروه مدیریت بحران  -6

 شناسایی و درک توانمندی های سازمان  -7

 تهیه برنامه مدیریت بحران  -8

 پیش بینی و پیشگیری از وقوع بحران  -9

 تعیین روشهای مداخله در بحران  -10

 (1381تعیین روشهای سالم سازی )حیدری تفرشی و همكاران ، -11
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 (Crisis Management Plan): برنامه مدیریت بحران

در برنامه ریزی برای بحران باید به عوامل درونی و بیرونی كه سبب بروز بحران شيده،توجه شيود و   

استراتژی ها و سیاست های اجرایی و برنامه عملیاتی ،پروژه  و گيام هير پيروژه بيرای حيل بحيران       

بحران به فرایند ارزیابی و اولویت بندی بحران ها و پیش بینيی   برنامه مدیریتتعریف شود. در واقع 

تيییرات لازم برای پیشگیری ، مداخله و سالم سازی اطلاق می شود . یك برنامه ميدیریت بحيران ،   

به صورت مكتوب و با یك روش شناسی علمی برای پیشگیری و مداخليه در بحيران هيای عميومی     

ای بحران های خاص از یكدیگر متمایز بوده و بيرای هير بحيران    تهیه می شوند چنین برنامه هایی بر

 . خاص باید برنامه ی جداگانه ای تنظیم شود

 اجزای برنامه مدیریت بحران :

 یك برنامه مدیریت بحران ، شامل اجزای مختلفی است كه در تیل به برخی از آنها اشاره می شود:

 تعیین سخنگوی سازمان در زمان بحران . -1

 ای گروه بحران .تعیین اعض -2

 تهیه فهرستی از بحران های بالقوه به همراه روشهای پیشگیری یا مداخله . -3

 تهیه فهرستی از شماره تلفن ها ی ضروری. -4

مشكلات به منظيور    پیش بینی پیشگیری از وقوع بحران )شامل پیش بینی فرآیند كنترل و ادارة -5

 كاهش تعداد حوادث و بحران ها(

پیش بینی اجزای برنامه ای برای ارائه و انتقال اطلاعات مربوطيه بيه   پیش بینی آموزش )شامل  -6

كاركنان در جهت افزایش مهارت های آنها( در بسیاری از محیط هيای اداری و كيارگری ، بيا    

آموزش كاركنان و ارتقاء مهارت های آنهيا در زمینيه هيای فنيی ، ميالی ، حقيوقی ي قيانونی ،         
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موزش در مورد اهمیيت و روش هيای حفيظ شيهرت     حفاظت اطلاعات ، مدیریت استر  و آ

 سازمان ، می توان از برزو بسیاری از بحران ها جلوگیری كرد.

پیش بینی فعالیت های پشتیبانی )شامل پیش بینی كاهش فشارهای روانی بعد از حل بحيران و   -7

 اعتبار و حفظ منافع آتی.  پیش بینی برنامه های سالم سازی در جهت اعادة

شيروع برخيورد بيا یيك       بحران شامل نكات مختلفی است ، ولی این برنامه فقط نقطة  ةهر چند برنام

 بحران است.

 مدیریت بحران :  تهية برنامة

برنامة مدیریت بحران را می توان در داخل سازمان و یا با كمك متخص  بیرونی ، تهیه كرد. عوامل 

 مؤثر بر استفاده از متخصصان بیرونی به شرح زیرند:

 برنامة مدیریت بحران . اهمیت -1

 تجربه و توانایی های داخلی. -2

 تجربه و توانایی های متخصصان بیرونی. -3

 وسعت و پیچیدگی فعالیت های سازمان . -4

 بی طرفی متخصصان بیرونی . -5

 بهره گیری از خدمات آموزشی متخصصان بیرونی. -6

یيك   (CCLS=Controversial Crisis Information Sysems)سیستم اطلاعيات بحيران هيای بحيث آفيرین      

بحيران هيای رو در روی یيك      سیستم اطلاعاتی رایانه ای است كه می تواند در خصوص تهیة برنامة

 سازمان ، مفید واقع شود.

 

 گروه مدیریت بحران :
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تجربه ، بهترین معلم مدیریت بحران است .معمولاً كسانی كه قبلاً بحران هایی را تجربه كيرده انيد ،   

به بحران های آتی دارند. علاوه بر تجربه ، سایر اجزای مدیریت دانيایی و   حساسیت بیشتری نسبت

در بحيران تيأثیر گيذارد        استفاده از قدرت فكر خود و دیگران نیز می تواند بر پیشگیری و مداخلة

ميدیریت بحيران و نبيرد بيا       زیرا تفكر در خصوص عوامل بحران ساز، اولین قدم در تدوین برنامية 

 ست.خطاهای آتی ا

گروه مدیریت بحران باید شامل افرادی باشد كيه از توانيایی و تخصي  كيافی ، و قيدرت تفكير ،       

ادراک و توانایی ارزیابی موقعیت ها و بحران ها برخوردار بوده و توانيایی پیشيگیری و مداخليه در    

يييان ، تيأثیر   بحران ها را داشته باشند . بی تردید ، انتخاب رهبر گروه بر كارایی و اثر بخشی آنيييي

بسزا دارد . وی باید فردی مقتدر و دارای اطلاعات كافی در خصوص ویژگی های درونی و بیرونی 

سازمان ، مانند روابط عمومی، كاركنان، قوانین و نظایر آن باشد . گروه مدیریت بحران می توانيد بيا   

 Crisis Simulaion and)و آزميایش و شيبیه سيازی     (Pre-Crisis Review)مطالعة پیش از وقوع بحيران  

Testing.بسیاری از بحران ها را پیش بینی و اقدامات لازم را انجام دهد ) 

سازمان است . او كسيی اسيت كيه     (Spokespersn)یكی از مراحل مدیریت بحران ، تعیین سخنگوی 

پاسيداری  باید در برابر مردم و رسانه ها پاسخگو باشد و بتواند از منافع ، اعتبار و شيهرت سيازمان   

نماید . او هنگام وقوع بحران ، باید از گزافه گيویی ، بیيان مطاليب اغيراق آمیيز ، درور ، سيرزنش       

 دیگران و ایفای نقش یك جنگجو در برابر دوربین بيزهیزد.

 

 اولویت بندی بحران ها:
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یكی از وظایف گروه مدیریت بحران ، اولویت بندی بحران های آتی با توجيه بيه اهمیيت فوریيت     

اطلاعات مورد نیاز اطمینان یافت  زیيرا در هنگيام     هاست. در این خصوص باید از گردآوری همةآن

 وقوع بحران ، فرصت انجام چنین كاری وجود ندارد . چنین اطلاعاتی عبارتند از :

بحران ، در گیير    به عنوان ایجاد كننده و حل كنندة  (Who & What)چه كسانی در چه بحران هایی -

 هستند؟

 احتمال وقوع یك بحران وجود دارد؟ (When & Where)موقع و در كجا چه  -

 یك بحران واقع می شود؟ (Why & How)چرا و چگونه   -

 

 وظایف مدیریت بحران :

 یك مدیر بحران وظایف مختلفی را بر عهده دارد كه اهم آنها به شرح زیر است :

ی تی ربيط ، بيا توجيه بيه     هماهنگی در به جریان انداختن اطلاعات بین افراد و واحدها -1

 محرامانه بودن اطلاعات .

هماهنگی در ارائه خدمات و تضمین كیفیت افراد و گروهایی كه می توانند بحران هيایی   -2

 را ایجاد كنند. نظیر : كارگران یك كارخانه ، دانشجویان یك دانشكده و یا مشتریان .

 وع بحران .همدردی و كمك به افراد بحران ساز به منظور جلوگیری از وق -3

مشورت ، ارائه و دریافت پیشينهاد از افيراد و واحيدهای دخیيل و در حيل بحيران )بيه         -4

 صورت مستقیم یا غیر مستقیم(

 ارائه خدمات ، نظیر پرسنلی و اطلاعاتی ، به افراد مؤثر و دخیل در حل بحران. -5

 ارزیابی فرآیندها و انجام پیگیری های لازم. -6
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 دی:كلي  مدیریت بحران در هفت نكتة

اتفاقات و حوادث روی می دهند و ما نمی توانیم مانع وقوع آنها شویم . اما با به كارگیری روشهای 

مدیریت بحران ، می توانیم فشار ناشی از وقوع آنها را كاهش دهیم . در همین ارتبياط ، در مباحيث   

صيوص  كلیيدی زیير در هميین خ     مدیریت بحران ، نكات مختلفی مطرح شده است كه هفت نكتية 

 هستند:

 مسئولیت پذیر باشیم و اگر مقصر هستیم ، به تقصیر خود اعتراف كنیم . -1

هر مسئله ای ، لزوماً بحرانی نیست  بنابراین ، تفاوت بین بحيران و تبلیييات منفيی را     -2

 تشخی  دهیم .

 با مطالعه ،مشورت و تفكر قبلی به دیگران پاسخ دهیم . -3

 خصمانه .با رسانه ها دوستانه برخورد كنیم ، نه  -4

 با نشان دادن ناراحتی خود به دیگران ، با آنها همدردی و همدلی كنیم . -5

ساعت ، شهرت و منافع آتی  24ساعت بعد از بحران را جدی بگیریم   زیرا در این  24 -6

 یك سازمان ، از بین می رود یا احیاء می شود.

 كنیم . مدیریت بحران را بر پایة حسن شهرت و منافع سازمان طراحی  برنامة -7

 

 و رسانه ها: (Crisis Manager)مدیر بحران 

پاسخگویی گروه مدیریت بحيران در برابير رسيانه هيا       معمولاً مدیران بحران برای روش ها و نحوة

اهمیت خاصی قائلند . تما  های قبلی با خبرنگاران می تواند از اشتباهات بعدی جليوگیری كنيد .   

با رسانه های افراطی ، چگونه برخورد كنند  چگونه با استفاده از مدیران ضرورتاً باید یاد بگیرند كه 



 26 

روشی مثبت در برابر رسانه ها پاسخگو باشند   و چگونه با خبرنگاران از موضيعی مثبيت برخيورد    

 نمایند.

اغلب فراموش می شود كه در مصاحبه های تنش زا از برخوردهای خشن و خصمانه ، پرهیز شيود.  

پاسخ های كوتاه و متناسب با نیاز مخاطب ، از روش های دیگير برخيورد بيا     پرهیز از پرحرفی بیان

رسانه هاست. مدیران زیرک ، با عبارات كوتاه و سریع در برابر سيئوالات غیير منصيفانه ، پليی بيه      

 سمت ساختن تهنیتی مثبت ایجاد می نمایند . برای مثال ، از چنین عبارتی می توان استفاده كرد:

 «…مهمی اشاره كردید   اما برای سازمان ما موضوع دیگری مهمتر است ، برای مثال   شما به نكتة»

یك مدیر بحران حتماً با رسانه ها سروكار خواهد داشت و این موضوع چیزی نیست كه بی اهمیت 

 و كوچك، تلقی شود . به طور خلاصه ، عوامل زیر بر جریان هدایت یك مصاحبه تأثیر می گذارند:

 .(Directly and Briefly)تصر و مفید پاسخگویی مخ -1

 رعایت ادب و به كارگیری رفتار و روش مثبت . -2

 .پاسخگویی روشن و قابل فهم  -3

 ارائه اطلاعات تكمیلی به صورت مكتوب . -4

 سعی در درک رسانه ها. -5

 داشتن درک حرفه ای. -6

 پرهیز از راهنمایی نادرست و درور. -7

 «.اطلاعی ندارم»پرهیز از بیان عبارت  -8

 از جدل و جرو بحث.پرهیز  -9

 پرهیز از بیان مطالب تكراری.-10

 پرهیز از ایجاد چالش بیشتر به جای توضیح اضافی.-11



 27 

 

 

 

 :بحران در شرایط  ارتباطاتمدیریت 

 

دیگر ویژگی غیرعادی، كمیاب، اتفياقی و یيا جنبيی جواميع      (Crisis)آنچه بدیهی است، بحران    

  .ود جوامييع مييدرن رخنييه كييرده اسييت   امييروزی شييمرده نمييی شييود، بلكييه در تييار و پيي     

مدیریت بحران نقشه ای برای به حداقل رساندن آسیب بحران است و حتی در برخی ميوارد          

 .ميييی توانيييد بيييه كليييی موجيييب از بيييین رفيييتن یيييك بحيييران احتميييالی )بيييالقوه( شيييود   

ی را بيازی  در برنامه های مدیریت بحران، مدیریت ارتباطات بحران نقشی بسیار حسا  و كلید    

می كند. مدیریت ارتباطات بحران، شامل برنامه ریزی و اجرای فعالیت هایی می شود كه سازمان را 

از مجرای رسانه های خبری و به شیوه ای اثربخش( مردم را در جریان رویيدادهای  )قادر می سازد 

ی است و پیدایی واقعی قرار دهد. طبق این تعریف، مدیریت ارتباطات بحران، بخشی از روابط عموم

آن، به صورت مستقیم با شیوه اطلاع رسانی رسانه های خبری ارتباط دارد و ایجاب می كند كه هير  

سازمان در مورد رویدادها و جزئیات آن مردم را در جریان بگذارد و به آنها اطلاعيات دقیيق بدهيد    

حوادث و نتایجی كه بيه   توانایی آگاه سازی دامنه وسیع مخاطبان درباره طبیعت (1384)كاتز چاک، 

بار می آورند، تاثیر زیادی بر كسب موفقیت خواهد داشت. ارتباطات مؤثر، می تواند به گيروه هيا و   

سازمانهایی كه به واسطه رویارویی با بحران زیان دیده اند، كمك كند تا اعتمياد و حيس مسياعدت    

تباطات ضعیف روبه روشيدن  قوای دولتی، ناظران و عموم را به سمت خود جلب كنند. برعكس، ار

با موانع، صرف هزینه های بیشتر، جنجال آفرینی ها و دعاوی بی پایه یا شكست را در پيی خواهيد   
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پژوهش و بررسی های انجام شده نشان می دهد بحرانها به خودی خود تعیین كننده میزان    .داشت

ی وارده را تعیيین ميی كنيد.    خسارت نیستند، بلكه پاسخ مسئولان به بحران است كه میزان خسارتها

شاید به نظر غیرعيييادی برسد اما واقعیت این است كه برنامه ریزی و مدیریت نادرست بحران بيه  

گونه ای مرتب دامنه خسارات را گسترده كرده و میزان خسارت را افزایش می دهد. به همین دلیيل  

ت یافته است )یقيین ليو و دیگيران،    است كه اكنون برنامه ریزی و مدیریت بحران تا این اندازه اهمی

در این میان، ارتباطات چه نقشی را در حوادث ایفا می كند؟ گروه ها و شركتهایی كه به     . (1384

برای بیيان نظرهيا و خبرهيای خيود و      -چه خصوصی و چه عمومی -نوعی درگیر با بحران هستند

م شيده در ميورد حيوادث، چيه قيدر      جلب اعتماد عموم، به توانایی های خود درباره اقدامات انجيا 

آمادگی دارند؟ چه اقداماتی باید پیش، پس و در زمان بروز حادثه انجام داد تا بتوان با دامنيه وسيیع   

 مخاطبان ارتباط مؤثر و مناسبی برقرار كرد؟ 

معمولاً سازمانها در زمان بحران با گروه های مختلفی روبه رو بوده و می بایست بيا یيك ميدیریت    

 ات بحران مؤثر، نیازهای اطلاعاتی آنها را به گونه ای بهینه ارضا كنند.ارتباط

 

 .: گروهيی اسيت كيه منيابع و كنتيرل را بيرای اداميه بقيای سيازمان مهیيا ميی كنيد            گروه قدرت    

: گروه ها یا سازمان هایی هستند كه داده های شركت را تامین كرده، ستاده های آن را گروه همكار    

  .می گیرند

: این گروه به این علت با سازمان مرتبط است كه ارزشهای مشتركی بيا آن دارد یيا بيا    گروه همسو    

 .مشكلات یكسانی روبه روست

: زمانی كه فعالیتهای سازمان عواقبی برای مردم بیرون از سازمان داشيته باشيد، ایين    گروه پراكنده    

 .گروه نمایان می شود.
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 :رتباطييات بحييران، ایيين مراحييل ده گانييه پیشيينهاد مييی شييود  بييرای مييدیریت هرچييه بهتيير ا     

 تشخيص و تعيين تيم مخصوص ارتباطات بحران: -1

گروه كوچكی از عوامل اجرایی و مسئولان اصلی و خبره را می بایست شناسایی و به عنوان نفرات  

شيود تيا بيه    این تیم تعیین كرد. در یك حالت ایده آل، این تیم می تواند توسط مدیر عامل رهبيری  

كمك نفرات شایسته اجرایی و مشاوران حقوقی به عنوان عاملان توصیه كننيده و مشيورت دهنيده،    

نفر است. در صورتی كه سيازمان   8 - 10فعالیت كنند. تعداد ایده آل گروه ارتباطات بحران، حدود 

ن ایين كمبيود، از   قادر به انتخاب نفرات قابل و ورزیده در درون سازمان نباشد، می تواند برای جبرا

 .مشاوران متخص  و مستقل خارج از سازمان استفاده كند

 تشخيص و تعيين سخنگو:  -2

می بایست در هر یك از تیم ها، نفراتی انتخاب شوند كه تنها نفيرات مجياز و شایسيته بيرای ارائيه      

اختیيار  گزارشها و اطلاعات شركت در شرایط بحران باشند. تیم مدیریت بحيران بایيد فيردی را در    

داشته باشد كه به عنوان مرجع صلاحدید در ارائه گزارش محسوب شود. یكسانی پاسيخ طيی یيك    

بحران، بسیار حیاتی و مهم است. از این رو هنر سخنوری و فن ارتباطات با رسانه هيای عميومی و   

     مخاطبان شركت یكی از ملاكها و معیارهای ابتدایی در انتخاب سخنگوی تیم است
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 سخنگو: آموزش -3

نفر سخنگو در حقیقت پیشاهنگ تما  بین سرمایه گذاران، تی نفعان شركت ورسانه ها است. این 

موضوع به ما می آموزد كه می بایست سخنگو را برای پاسخگویی به گونه و طریقيی كيه بيالاترین    

 .بيييازدهی را داشيييته باشيييد، بيييا آميييوزش هيييای ميييدون و حرفيييه ای از پيييیش آمييياده كيييرد 

 های ارتباطي: تعيين طرح -4

می بایست یك درخت ارتباطی از پیش تعیین شده ای برای شيرایط اضيطرارای در درون سيازمان     

تعیین و گسترش داد به گونه ای كه آنها دقیقاً بدانند چه باید بكنند، چه كسی و كسانی در صيورت  

یرنيد. بيه هميین    مشاهده علایم و شرایط بالقوه و هشدار دهنده بحران می بایست در جریان قيرار گ 

منظور نشانی، شماره تلفن، فاكس و ایمیل افراد صلاحیت دار حتمی می بایست در سازمان موجيود  

 .و مستند باشد

 شناسایي و تعيين مخاطبان: -5

كدام بخش از مخاطبان شركت دارای اهمیت بالایی برای شركت هسيتند؟ رسيانه هيا و مشيتریان؟      

یك از مخاطبان مورد نظر و مهم شيركت ميی بایسيت فيایلی      سهام داران؟ مراكز نظارتی؟ برای هر

نشانی، شماره تلفن، فاكس، ایمیل و... باشيد تيا بتيوان در مواقيع بحيران و       :موجود باشد كه شامل

ضرورت در كمترین زمان اطلاعات مربوطه را به آنان انتقال داد. همچنین شيركت، نیازمنيد دانسيتن    

 .بان چه نوع اطلاعاتی را خواستارنداین مهم نیز هست كه هر یك از مخاط

 پيش بيني بحران:  -6

اگر شركت از پیش در حال آماده ساختن خود و تیم ارتباطات بحران برای رویارویی بيا بحرانهيای   

احتمالی است، دو نكته را می تواند مورد توجه قرار دهد. نخست آنكه شركت دریافته است كيه در  

و اصلاح روشها می تواند از بسیاری از معضلات خود را مبرا سيازد   بسیاری از مواقع با تيییر ساده 
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ضمن آنكه روی طرحهای گوناگون فكر كرده، سناریوهای مناسب را طيرح ریيزی و انتخياب كنيد.     

چرا كه تحت هیچ گونه فشاری نبوده و قدرت مانور بالایی را در تفكر دارد. در حالی كه در شرایط 

ن وارد می شود و بيه میيزان زیيادی از قيدرت تفكير شيركت كاسيته        بحرانی فشار زیادی بر سازما

دوم آنكه، در بعضی از موارد، شركت می داند كه بحرانی حادث خواهد شد. چرا كيه      .خواهدشد

خود مسبب آن بوده و از قبل پیش بینی كرده است  برای مثال، زمانی كه تصمیم به اخيراج تعيدادی   

را  7-10نبال كسب سود بزرگی هستید. در این شرایط می توان مراحيل از كارمندان گرفته اید یا به د

 .كييييييييه در ادامييييييييه آمييييييييده اسييييييييت، دنبييييييييال و پیيييييييياده كييييييييرد      

 ارزیابي شرایط و اوضاع بحران: -7    

انجام هرگونه اقدام و واكنش پیش از دستیابی به اطلاعات كامل، در واقع مشابه شلیك كردن و بعد  

ین عمل شما را در زمره یكی از قربانیان ابتدایی و مقدماتی قرار ميی  از آن پرسیدن است و بنابراین ا

دهد. ارزیابی شرایط بحران نخستین گام در انجام مراحل ارتباطات بحران است كيه شيما پیشياپیش    

می توانید بردارید. ولی اگر از پیش، این آمادگی را ایجاد نكرده باشید، زمانی را می بایسيت صيرف   

شاوران و تشكیل جلسه و... كرده و با تاخیر با مسئله روبه رو شوید. عيلاوه بير   تشكیل این تیم و م

این در شرایط اضطراری و عجله، نفرات كارایی و راندمانی را كه در شرایط تمرین و آموزش دارند، 

  .هرگز نخواهند داشت

 تشخيص و تعيين پيامهای كليدی: -8   

حران، مخاطبان شما خواهان دریافت چه نوع اطلاعاتی شما در حال حاضر می دانید كه در شرایط ب 

با چه طبقه بندی اند. حال پرسش این است كه در این شرایط شما چه می خواهید كه آنان درميورد  

 شرایط بحران بدانند؟

 :تصميم گيری در مورد روشهای ارتباطات در زمان بحران -9



 32 

بحران، چه در درون سازمان و چه در بیرون  راه های گوناگون و متفاوتی برای ارتباطات در شرایط 

كارمندان، مشتریان و سرمایه گذاران را می تيوان طيی یيك جلسيه نسيبت بيه        .از آن، وجود دارند

موضوع آگاه كرد، یا با ارسال نامه، خبرنامه ها، پیامهای كوتاه و فاكس، نسبت به موضوع آگاهی داد. 

ر شده را همراه با توضیحات بیشتری و یيا مصياحبه   همچنین رسانه ها نیز می بایست خبرهای منتش

تك به تك یا كنفرانس خبری، دریافت كنند. تیم راهبردی ارتباطات بحران ميی بایسيت بيا بررسيی     

  .روشهای یادشده، روش مناسب را انتخاب كند

ناشی  : تفاوتی ندارد كه اصل بحران چیست؟ تفاوتی ندارد كه آیاتسلط بر بحران و گذر از طوفان -10 

از خبر خوبی است یا نه؟ فرقی ندارد كه تا چه اندازه شما با دقت خود را آمياده كيرده ایيد و بيدان     

پاسخ داده اید؟ به هر حال قرار نیست بخشی از مخاطبین شما كه به همان شیوه كه شما می خواهید 

خيوب چيه كيار ميی      واكنش نشان دهند و این می تواند بی اندازه ناامید كننده و خسته كننده باشد،

كنید؟ نفس عمیقی بكشید. با نگاهی هدفمند واكنش را موردپرسش قرار دهید. آیا خطای شما بيوده  

و یا تعبیر خاص و ویژه مخاطبان؟ اگر می بینید نوعی دیگر از ارتباطات می تواند تاثیرهای بهتری را 

رباره انواع ارتباطات كه می روی مخاطبان بر جای گذارد، نسبت به انتخاب آن تصمیم گیری كنید. د

توانست تاثیر به مراتب شدیدتر و وخیم تری بر مخاطبان بگذارد نیيز، تفكير كنیيد. اگير ارتباطيات      

  دیگری وجود دارند كه دارای ارزش تلاش اند ، آنها را مشخ  و در موردشان تصمیم گیری كنید

 

 سایر موارد مربوط به مدیریت بحران :

پنج مقوله سازماندهی ، ارتباطات ، تصمیم گیری ، شناخت عوامل بحيران و  مدیریت بحران ناظر بر 

طراحی است. هر اندازه سازمان دهی نیروهای مقابله كننده با بحران بیشتر باشد كنترل بحران سيهل  

تر است . هر اندازه میزان ارتباطات بین ارگان های مقابله كننده بيا بحيران بیشيتر باشيد ، ميدیریت      
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ر است . هر اندازه سرعت تصمیم گیری از سوی مدیریت بحران بیشيتر باشيد سيرعت    بحران كارات

كنترل بحران بیشتر است . هرچقدر عوامل بحران برای مدیریت بحران آشناتر باشد ، كنتيرل بحيران   

 سهل تر است .

عوامل بسیاری در سنجش ، طبقه بندی و تشخی  اولویت و فوریت ها در امر تهدید نقيش بيازی   

 ند . مهمترین این عوامل عبارتنداز:می كن

 -عمق و دامنه تهدید-توان و قدرت تهدید -عامل تهدید -شدت تهدید -مكان تهدید –زمان تهدید

 هدف مورد آماج تهدید ، ابزار تهدید. –نوع تهدید 

برخی دیگر برای تدبیر بهینه بحران ها ، مدل های چهارلایه را پیشنهاد نميوده انيد. در ایين ميدل      ▪ 

 چهار عامل نقش تعیین كننده ای را ایفا می كنند . 

عامل اول انسان ، شخصیت و رفتار اوست كه می تواند در مقابله با بحران یيا برخيورد انفعيالی بيا     

 بحران نقش داشته باشد .

 لایه دوم در مدیریت بحران نشانگر فرهنگ جامعه است . 

ميی باشيد . ارتبياط واحيدها بيا هيم ، میيزان         در لایه سوم ، ساختار ارتباطی در مدیریت مد نظير  

می تواند در بحيران سيتیزی یيا بحيران پيذیری       …پیچیدگی ، تمركز ، اختیارات ، سلسله مراتب و 

 سازمان مؤثر باشد. 

در لایه چهارم استراتژی و خط مشی ها و شیوه های مقابله در مدیریت بحران می باشد كه با توجه 

ت در این تدبیر، به لازمه موفقیت در چهارلایه اتخات سیاست های جامع به این  مدل چهارلایه موفقی

 و مبتنی بر افق های مكانی و زمانی می باشد.

 

 چگونگي رویارویي و مقابله با بحران :



 34 

فعالیت های تحقیقاتی دائم برای یافتن وطراحی كيارا و تولیيدات جدیيد تير و بهتير ، بيدین        -1   

 ی جانشین برای كالای كهنه خود معرفی می كنیم و نه رقیب ما.ترتیب این ما هستیم كه كالا

در آماده شدن برای تيییر و تحولی كه ممكن است رخ دهد ، باید چنان برنامه ریزی كيرد كيه    -2  

گویی این تحول و تيییرات واقعاً و بدون هیج شك و شبه ای اتفاق خواهد افتاد. عاقلانه نیست كيه  

بیفتد و بعد به فكر چاره باشیم زیرا ممكن است زمانی برای عكس العميل   صبر كنیم تا حادثه اتفاق

 نباشد.

صلاح در این است كه دو سازمان نا متجانس در هم ادغام نشوند ولی در صيورت ادغيام راه    -3   

 چاره ، جستجو ، یافتن و رفع نواق  و معایب و تناقضات موجود بین سازمان است.

رهبری مؤثر و خردمندانه مسيئولان سيازمان ، تربیيت پرسينل و آمياده      قاطعیت ، استقامت و  -4   

 …سازی ایشان برای رویارویی با بحران و 

 

 : خصوصيات اعضای ستاد مبارزه با بحران

در راستای مقابله با بحران فرد تصمیم گیرنده یا اعضای ستاد بحران به طور كلی باید خصوصيیاتی   

 باشد: را داشته باشند كه به شرح زیر می

(حفظ آرامش و خونسردی در هنگام بيروز بحيران اميری حیياتی اسيت. مهيم تيرین فيردی كيه          1 

 خونسردی و آرامش او نقش مهمی در اتخات تصمیمات صحیح به عهده دارد ، مدیر سازمان است.

ی  ( باید برای رویارویی با بحران از قبل آماده بود و برنامه ریزی كرد. بدیهی است اگر در شرایط2  

كه وضعیت عادی است برنامه ریزی شود بهتر می توان بحران ها و اثرات ناشی از آن هيا را كنتيرل   

 كرد .
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( باید به قلب هدف حمله كرد . برای تسریع در كنترل بحران و اثيرات ناشيی از آن بایيد ریشيه     3  

توجيه  آن سيازند   بحران را شناسایی و توجه نیروها را به آن جلب نمود تا به تنها تيلاش خيود را م  

 بلكه نسبت به توقف و سرانجام ، حل بحران اقدام عاجل صورت پذیرد.

 ( باید در افرد جرات و جسارت به وجود آورد.4  

( ایجاد دوره های آموزشی خوب و موثر. برای تمرین ميدارم و بررسيی ميوارد ویيژه واقعيی و      5  

ان آسيانتر برخيورد نميوده و از هير نيوع      صوری ، افراد با این نوع آموزش ها در رویارویی با بحير 

 شتابزدگی كه از ویژگی های بحران است حتی المقدور پرهیز خواهند نمود.

فجایعی كه به نابودی انسان های بسیار زیاد و حتی تخریب غیر قابل جبران محیط زیست منجر می 

. به هر حال در هر  گردد ، دیگر جایی برای دستور العمل های از پیش تدوین شده باقی نمی گذارد

 بحران نباید عوامل اجتماعی ، فرهنگی و سیاسی را از نظر دور داشت .

. 

 نتيجه گيری :

با پیچیده تر شدن و بزرگتر شده سازمان ها روند تحول پدیده ها پیچیده تير و فهيم و تحلیيل آنهيا     

اده اسيت. در چنيین   مشكل تر و در نتیجه احتمال و امكان وقوع حادثه و ایجاد بحران را افيزایش د 

شرایطی پیش بینی آینده بهترین كار می باشد ، به شرطی كه مدیریت برای این پيیش بینيی ابيزار و    

دانش كافی را داشته باشد . نقش مدیران در بحران می تواند نقش ناخيدایی باشيد كيه بيا مشياهده      

زم جهيت مقابليه بيا    ابرهای غلیظ و دیگر نشانه های طوفان بلافاصله شروع به تيدارک امكانيات لا  

 طوفان را می نماید.

یافتن روشی برای پیش بینی روندها و آمادگی بيرای مواجهيه بيا حيوادث غیير منتظيره از وظيایف        

مدیریت بحران است . با شناخت بحران و برنامه ریزی مناسب و جلب مشاركت و همكياری تميام   
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م گروهی قوی و حفيظ خونسيردی ،   نیروها می تواند بر مشكلات غلبه كند و به طور كلی با انسجا

بررسی شرایط بحران ، آینده نگری ، بحث و گفتگو ، تجزیه و تحلیل مسائل و اتخات تصمیم مناسب 

 می تواند بحران را مدیریت و آثار تخریبی آن را به حداقل رساند.

 در پایان جمع بندی كلی ما را بر این رهنمون می دارد كه :

 از بحران فرض نكنیم . اولاً هرگز خود را مصون    

 دوم اینكه بحران ها را شناخته و به خوبی و دقیق تجزیه و تحلیل كنیم .    

 سوم اینكه بعد از تجزیه و تحلیل برنامه ریزی صحیح انجام دهیم .    

 چهارم اینكه مسئولیت ها را با اعضا بشناسانیم .    

 یطی بر خود مسلط باشیم .پنجم اینكه كنترل اوضاع را بدست گرفته وتحت هر شرا    

 و نهایتاً اینكه همواره آمادگی بحران را داشته باشیم .  

فراموش نكنیم كه بحران ها شبیه هم نیستند ولی نكات مشابه به هم دارند كه می توان از آنها نتیجه 

ی گیری مثبت كرد و در نهایت سعی كنیم همواره در رده برندگان باشیم . پس در ایين راه بير آگياه   

 های خود بیفزاییم .

با امید به اینكه همه بتوانیم در مواقع بحران ها چه كوچك چه بزرگ ، چه فيردی و چيه عميومی ،    

 كنترل بحران ها را بدست گرفته و ميلوب آن نشویم .
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