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 مقدمه:

وقووووو حووووادق بيووور قابووو  رووويط بينوووي و بوووروز خطووورات و سووووان  و بحرانهووواي  

اقتصادي،اجتماعي، سياسي، نظامي واقعيتي است كه بشر در طول تاريخ با آن آشنا بوده 

است. در اين راستا هرچه قدر بر كسب موفقيت هاي تكنولوژيكي و اجتماعي افزوده شده 

يره منتظره نوه تنهوا كواهط نيافتوه بلكوه در بسوياري از       است ، ميزان بروز اين خطرات ب

موارد افزايط نيز يافته است. صنعتي شدن جوامع و گسترش ارتباطات ماهواره اي و نق  

و انتقالات اطلاعات به طور وسيع و همچنين بزرگتر شدن سازمانهاي اجتماعي، اقتصادي 

اقع جزء جدا نشدني از ماهيوت  و بازرگاني باعث شده كه بيشتر بحرانها نهادي شود در و

دروني سازمانها گردد. بنابراين مشاهده ميشود كه در بيشتر مواقع افوزايط ريچيودگي و   

توان توليدي اين سازمانها به طور بالقوه تقويت چنين حالاتي را اجتناب نوا رورير سواخته    

است. در برخورد اول ممكن اسوت ايون تصوور بوه وجوود آيود كوه بحرانهواي صونعتي و          

جتماعي ناشي از آنها مختص كشورهاي ريشرفته صونعتي بووده و سيسوتمهاي مصوون     ا

كننده تنها مورد نياز اين گونه كشورهاست، در صورتيكه بايد توجه داشت كه كشورهاي 

درحال توسعه و روبه رشد نيز به واسطه اينكه در مرحله ي فراگورد و يوا انتخواب قورار     

مدت و بلند مدت خود نه تنها در فكر جلوگيري بلكه  دارند بايد در برنامه ريزي هاي ميان

 در صدد ارزيابي ضررهاي جبران ناررير حوادق ريط بيني نشده باشند. 
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 بحران چيست؟

قب  از ررداختن به ويژگي هاي موقعيت بحراني و معرفي رويكرد سيستماتيك رويوارويي  

ك سيستم بوه وجوود آموده يوا     موثر، بايد توجه كرد كه در هرحال بحران يا مستقيماً در ي

تاثير عوام  خارجي سيستم را مخت  ساخته است. در هوردو حالوت موي تووان تجزيوه و      

تحلي  خود را به صوورت ملاحظوات سيسوتماتيك رويط بورد. زيورا در نهايوت وظيفوه ي         

مديريت بحران، اتخاذ تصميمات موثر بر اساس اطلاعات صحي  در جهت كاهط خسارات 

ن اسوت. ايون رروسوه در نهايوت بوا شوناخت كونط هوا و واكنشوهاي          و كنترل سريع بحرا

سيستماتيك انجام مي شود. در بير اين صوورت تصوميمات چيوزي جوز آزموون و خطوا       

نخواهد بود و با توجه به سه عام  ،محودوديت زموان، تهديود و بافو  گيوري  نموي تووان        

موه ريزيهواي بحوران    انتظار داشت جايي براي چنين رويكردي باشد. مسلماً در تموام برنا 

جايي براي موقعيت هاي ريط بيني نشده در نظر گرفته خواهد شود. بنوابراين موي تووانيم     

بحران را بر اساس تعريف سيستم چنوين بيوان كنويم: اجوزاء تشوكي  دهنوده سيسوتم در        

چارچوب معين بر اساس ضوابط و معيارهاي سنجيده و تنظيم شده روابطي به صوورت  

ميكنند. در هر سيستم عناصر متغيير تشكي  دهنوده ي آن بايود در   كنط و واكنط برقرار 

حدود و قلمرو معيني نگهداري و محافظت شود، در بير اين صورت حالت تعادل سيسوتم  

به هم مي خورد، تا جايي كه امكان محو كامو  آن وجوود دارد. بحوران عبوارت اسوت از:      

  كورده رايوداري آن را بورهم    وضعيتي كه نظم سيستم اصلي يا قسمتهايي از آن را مختو 

زند. به بيان ديگر بحران وضعيتي است كه تغييري ناگهاني در يك يا چند قسمت از عوام  

متغيير سيستم به وجود مي آورد. شدت و ضعف بحرانها بستگي به عوام  تشديد كننوده  

و يا عناصر كاهط دهنده بحران و تكنيكهاي موجود بوراي موديريت و بوالاخره مهوار آن     
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دارد. از نظر عملياتي نيز بحران را مي توان به صورت يك سيستم، تجزيه و تحليو  كورد   

كه در آن دوسري عوام  مختلف يكي محويط و سواختار سيسوتم و ديگوري عوواملي كوه       

موجد بحران هستند ، وجود دارد. تعيين اينكه كدام يك از عوام  و عناصر تشكي  دهنوده  

يري و تاثير روريري بيشوتري دارد، يكوي از وظوايف     ي سيستم در مقاب  بحران آسيب رر

اوليه ي تحقيق و رژوهط مديريت بحران است تعيين آسيب روريرترين بخوط سيسوتم در    

 عم  به بخشي از سيستم بر مي گردد كه بالاترين رسيدگي را نياز دارد.

 

 تعريف بحران:

ظوران رديود   تعريف بحران به علت اينكه تاكنون در خصوو  آن تووافقي ميوان صواحب ن    

در زبوان انگليسوي اسوت از     CRISISنيامده كار ساده اي نيست، واژه ي بحران كه معادلوه  

رزشكي وارد علووم اجتمواعي و اقتصوادي شوده اسوت. در رزشوكي وضوعيت بحوران بوه          

وضعيتي اطلاق مي شود كه ارگانيزم دچار بي نظمي شده و به خطر افتاده اسوت. برخوي   

مسائ  اجتماعي هم زماني كه جامعه و سازمان از نظم عادي عقيده دارند كه در زمينه ي 

خارج و دچار آشفتگي مي شود وضوعيت بحرانوي حواكم ميگوردد. در نهايوت بحوران بوه        

صورت زير تعريف شده است: بحران شرايط بيرعادي است كه در آن مشكلات ناگهواني  

و قوانين مرسوم  و ريط بيني نشده اي رديد مي آيد در چنين شرايطي ضوابط و هنجارها

 ديگر كارساز نيست.



تومان به سایت علمی و  0555ده می باشد . برای خرید فایل ورد و قابل ویرایش این پایان نامه باقیمت فقط فایل برای مشاهن یا
 www.asemankafinet.irجعه کنید .پژوهشی اسمان مرا

 4 

 بحران در سازمان:

در زمانهاي خا  با بحران رو بوه رو   …اكثر سازمانهاي اقتصادي، اجتماعي، سياسي و 

 مي گردند. 

امروزه بحران در سازمانهاي اقتصادي نمود بيشتري دارد كوه ناشوي از بحوران روولي و     

ر بحران در سوازمانهاي اقتصوادي بوا    انرژي و ركود تورمي اقتصاد است و از طرف ديگ

بحران در محيط زيست، جهط تكنولوژي و انفجار اطلاعات روز به روز تشوديد ميشوود.   

بحرانهاي اقتصادي خود زمينه ساز ايجاد بحرانهاي اجتماعي در جوامع و سازمانها شده 

 اند. ريچيدگي سازمانهاي اجتماعي و گسوتردگي ارتباطوات ميوان جواموع خوود منجور بوه       

 بحرانهاي جديدي شده است.

همه ي مطالب عنوان شده فوق لزوم شناخت بحران و تجزيه و تحلي  مسائ  مربووط بوه   

آن را براي ما روشن ميسازد. در حقيقت وجود بحران، فشار را بر مديران افزايط ميدهد. 

ن، عواملي نظير تورم، كمبود منابع اوليه ، انورژي ، كيفيوت نوامطلوب ، نارضوايتي كاركنوا     

مسائ  اجتماعي، مسائ  رواني، نيز تشديد كننده فشار بر مديران جهت اداره سوازمانهايي  

 هستند كه با بحران روبرو ميباشند. 

اگر بخواهيم مطالب فوق را به طور منسجم ارائه دهيم مي توان گفت:موديران سوازمانهاي   

 امروزي تحت رنج نوو فشار قرار دارند كه به شرح زير مي باشد:

ين فشار از ناحيه ي زيستي ميباشد. فضاي زيسوتي روزبوه روز تحوت تواثير  فعاليوت      اول

هاي سازمانهاي توليدي تحت فشار بيشتري ناشي از آلودگي قرار ميگيرد. اين مسئله علي 

 الخصو  براي مديران در ايران عليربم كم بها بودن آن داراي اهميت خاصي ميباشد.
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چشمه ميگيرد. فضاي اجتماعي بوه تودريج بوا تكثيور     دومين فشار از فضاي اجتماعي سر 

نهادها و سازمانها ريچيده تر ميشود و باعوث يوك رشوته عكوع العمو  هواي زنجيوره اي        

 ميگردد. 

سومين فشار از ناحيه ي فضاي اطلاعاتي است. مديران امروز نياز به اطلاعوات گسوترده   

يده و متغييور ريراموون سوامان    تري دارتد تا بتوانند روابط واحدهاي خود را با محيط ريچ

دهند و تعادل شكننده را حفظ كنند به طور كلي ميتوان گفت كه تمام سازمانها و نهادهوا و  

واحدهاي توليدي براي ح  مشكلات بيط از ريط به اطلاعات نياز ريدا ميكنند. مسئله فوق 

هوايي   علي الخصو  براي مديران ايراني كه به نظر مي رسد در اين مورد دچار ضوعف 

 ميباشند حائز اهميت است.

چهارمين فشار از ناحيه فضاي سياسي جامعوه اسوت. قودرتهاي سياسوي اموروزه داراي      

ريچيدگي هاي   زيادي هستند كه بر روي سازمانهاي جامعه تاثير ميگرارند زيورا اموروزه   

 روابط ميان سازمانها و نهادهاي دولتي گسترش يافته و نظارت قدرت حاكمه بور فعاليوت  

 هاي سازمانها بيشتر اعمال ميشود.

رنجمين فشار از ناحيه افكار عمومي است. افكار عمومي با گسترش نظامهاي اطلاعواتي و  

ارتباطي و رسانه ها بيط ازريط در جريان فعاليت شركتها و سازمانهاي مختلف قرار مي 

بوه آن عكوع   گيرد و از آنجا كه عملكرد اين سازمانها در زندگي جامعوه اثور دارد نسوبت    

 العم  نشان ميدهد. 

همه مسائ  فوق وظيفه مديريت را روز به روز مشك  تر و ريچيده تر مي كند و بحران در 

مديريت را عميق تر مي سازد. عولاوه بور فشوارهاي فووق مشوكلاتي نظيور كمبوود موواد         

 اوليه،كمبود سهميه ي ارزي، مسائ  اجتماعي، مسائ  اقتصادي، تورم، فشوارهاي روانوي،  
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مديران امروزي جواموع را احاطوه كردنود و سوبب ايجواد شورايط       …فشارهاي سياسي و 

 بحراني شده اند.

 

 شناخت بحران:  

در بحران هدفهاي عمده  به خطر افتاده است و فرصت براي تصميم گيري نيز بسيار كوم  

 است و حادثه ريط آمده كاملاً بير منتظره و بافلگير كننده مي باشود. درچنوين شورايطي   

ديگر نميتوان از روشهاي معمول براي نشان دادن عكع العم  استفاده كورد. موديريت در   

چنين حالتي بيط از هرچيز به تجربه،مهارت،سرعت،هوشمندي، خلاقيت و موقوع سونجي   

نياز دارد و باتوجه به اطلاعات موجود بايد هرچه سريعتر موضوو ارزيابي و نسوبت بوه   

اطلاعوات موجوود بيشوتر و نظوام اطلاعواتي كواراتر و       آن اقدام شود. بديهي است هرچوه  

توانايي بيشتري در رردازش سريع اطلاعات باشد، تصميمات اخر شده مي توانود بهتورين   

نتايج ممكنه را به بار آورد. در چنين شرايطي معمولاً به علت دستپاچگي و شتاب زدگي و 

ف نظر شديد ميشوند و همچنين حاد بودن موضوو تصميم گيران معمولاً دستخوش اختلا

ميان آنها درگيري  رديد مي آيد كه موضوو را مشك  تر مي سازد. لازمه ي رفع اخوتلاف  

آن است كه تصميم گيران در چنين شرايطي تلاش كنند با حفظ خونسردي با يكدگر بحث 

 و گفتگو كنند. 

 انواو بحران و شرايط هركدام به شرح زير مي باشد:

 (بحران نو ظهور:1

ن بحران وضعيت تهديد شديد است و بحران ريط آموده بودون سوابقه و كواملاً بيور      دراي

 منتظره ميباشد و فرصت كافي براي تصميم گيري وجود ندارد.
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 (بحران آرام: 2

در اين حالت تهديد كم است و فرصت براي تصميم گيري زياد ولي حادثه بير مترقبه مي 

ي جموع آوري اطلاعوات بحوث و گفتگوو     باشد. تصميم گيران بايد از فرصوت موجوود بورا   

 استفاده كرد و بهترين تصميم را اخر نمايند.

 (بحران تصادفي:3

در اين حالت بحران به وجود آمده تهديد اساسي نياورده است ولي بافلگيري شديد است 

و زمان نيز براي تصميم گيري كوتاه مي باشد. اگر تصوميم گيوري درسوت انجوام نشوود      

ديد شده و تهديد زيوادي بوه وجوود آورد. بالبواً چوون تهديود زيواد         ممكن است بحران تش

نيست تصميم گيران به آن به اندازه كافي توجه نمي كننود و در نتيجوه  بعوداً گرفتوار موي      

 شوند.

 (بحران انعكاسي:4

در بحران تهديد شديد است و زمان عكع العم  كوتاه ولي بافلگيري وجود ندارد چون از 

 دثه اي قاب  ريط بيني بوده است.قب  وقوو چنين حا

 (بحران تعمقي:2

در بحران تهديد شديد است ولي هم زمان كافي براي عكع العم  وجود دارد و هم بحران 

قاب  ريط بيني بوده است و در نتيجه تصميم گيران هم ميتواننود مقودمات كوار را از قبو      

ي اطلاعات و بحث و گفتگو فراهم كنند تا بافلگير نشوند وهم فرصت كافي براي جمع آور

 داشته باشند.

 (بحرانهاي روزمره:6
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در چنين حالتي هم تهديد كم است و هم زمان براي تصميم گيري زيواد موي باشود و يوك     

بحراني است كه افراد با آن هرچند مدت يكبار با آن روبه رو ميشوند و معمولاً روشوهاي  

 مقابله با اين بحران نيز از قب  مشخص ميشود.

 حران اجرايي:(ب1

تهديد كم ، زمان عكع العم  زياد و بحران قاب  ريط بيني موي باشود. بايود مقودمات كوار      

طوري فراهم شود تا در فرصت كوتاه بحران به وجوود آموده بتوانود بهتورين تصوميم را      

 گرفت.

تمام موارد فوق جنبه هاي مختلف بحران ميباشد كوه لازم اسوت موديران از قبو  برناموه      

صو  نحوه برخورد با هركدام از بحرانهواي بوالا داشوته باشوند توا عامو        خاصي در خ

 بافلگيري نتوانند تهديد و

 باعث تشديد بحران شود . 

 

 خصوصيات بحران:

 خصوصيات بحران عبارت است از: 

 بحران معمولاً نقطه چرخشي در سلسله رويدادها و عمليات است.-1

 گيري و عم  به شدت مطرح ميشود.بحران وضعيتي است كه در آن ضرورت تصميم -2

 بحران تهديد واقعي نسبت به هدف ها و مقاصد افراد درگير است.-3

 بحران آثار و نتايج مهمي براي افراد درگير به بار مي آورد.-4

 بحران حاص  برخورد رخدادها است وبه شرايط تازه اي مي انجامد.-2
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درباره ي وضوع  موجوود و شويوه    بحران زماني مطرح ميشود كه در آن عدم اطمينان -6

 هاي مهار روندهاي نامطلوب شدت ميگيرد.

بحران وضعيتي است كه در آن كنترل حووادق از دسوت ميورود و افوراد ديگور بور آن       -1

 كنترلي ندارند.

 بحران باعث نگراني،رريشاني و دستپاچگي تصميم گيران ميشود.-1

ي كوافي نيسوت و يوا فرصوت جموع      در حالات بحراني بالباً اطلاعات براي تصميم گيور -9

 آوري آن وجود ندارد.

 در وضعيت بحراني زمان عليه تصميم گيري عم  ميكند.-12

 در حالت بحراني، روابط ميان افراد درگير دگرگون مي شود.-11

 در وضعيت بحراني ميان افراد درگير برخورد و درگيري ايجاد ميشود.-12

وجود آمودن آنهوا ميشوود را مطورح موي سوازد        موارد بالا مسائلي را كه بحران باعث به

 شناخت دقيق شرايط در بحران مي تواند تصميم گيران را جهت اتخاذ تصميمات درست.

 به عبارت ديگر در اين چارچوب بحران عبارن است ازوضعيتي كه:

 هدفهاي مالي و حياتي واحد تصميم گيرنده را تهديد ميكند. -1

 ميم محدود ميكند.زمان واكنط را براي اتخاذ تص -2

 عناصر و عوام  تصميم گيرنده را با بروز ناگهاني خود بافلگير ميكند.-3

رع سه عام  مهم در تعريف و تشخيص بحران از ديدگاه روش تصميم گيري نقط عمده 

 دارند كه عبارتند از:

                   THREATتهديد-1

                         TIME       زمان-2
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 SURPRISEلگيري    باف-3

چون وضعيت هاي بحراني به تناسب شدت تهديد، تداوم زمواني و درجوه آگواهي بوا هوم      

متفاوتند، هريك از سه عام  اصلي تعيين كننده ي بحران را ممكن است در حد بايي شدت 

و اهميت آنها در يكي از ابعاد سه گانه ي مكعبي كه اصطلاحاً مكعب بحران ناميده خواهد 

 نماييم. شد تجسم

 

 مكعب بحران:

اين نمودار سه بعدي كه اضلاو آن روي زواياي قائمه ي يك مكعب قرار ميگيورد بوه ايون    

 گونه درجه تهديد، زمان و بافلگيري را نشان ميدهد:

 رئوس اين مكعب به ترتيب حالات زير را بيان ميكند:

A (وضعيت كاملاً بحراني)CRISIS  SITUATAONتاه،بافلگيري.(:تهديد شديد، زمان كو 

B  وضعيت نوظهور)INNOVATIVE SITUATAON) .تهديد شديد،زمان بلند،بافلگيري:) 

C  وضعيت بطئي)INERTIAL SITUATAON).تهديد ضعيف،زمان زياد،بافلگيري:) 

D وضعيت ويژه يا موردي)SITUATAON) CRICUMSTANTIAL   ،تهديد ضوعيف،زمان كوتواه:)

 بافلگيري.

E وضعيت انعكاسي)REFLEXIVE SITUATAON) .تهديد شديد،زمان كوتاه،ريط بيني شده:) 

Fوضعيت عمدي)  SITUATAON) DELIBERATIVE .تهديد شديد،زمان بلند،ريط بيني شده:) 

Gوضعيت عادي)ROUTINISED   SITUATAON).تهديد ضعيف،زمان بلند،ريط بيني شده:) 

Hوضعيت اداري)ADMINISTRATIVE   SITUATAON)كوتواه،ريط بينوي    (:تهديد ضعيف،زمان

 شده.
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همانگونه كه مشاهده ميشود هريوك از هشوت راس مكعوب حالوت و وضوعيتي را نموايط       

ميدهدكه ارزشهاي مختلف سه عام  اصلي بحران در تركيبهواي متفواوت كيفيوت رويوداد     

خاصي راتصوير ميكند.هريك از اين رئوس انواو وضعيتهاي ممكن را با توجه به عوامو   

هي بيان مي كند. بدون شك امكان دارد رويدادهاي سياسي و نظوامي و  تهديد ،زمان و آگا

بيره به طور حتم روي اضلاو اين مكعب قرار نگيرند، ليكن ميتوان تصور كرد كه با توجه 

 به اين سه عام  اصلي ميتوان وضعيتهايي را نيز در فضاي داخ  مكعب تجسم نمود.

 

 مفهوم بحران:

 ارند كه عبارتند از:تعاريف زيادي از بحران وجود د

 وضعيت كه به يك مرحله بحراني رسيده است. -1

 يك لحظه ي تعيين كننده .-2

 مقطع حياتي.-3

 نقطه برگشتي براي بهتر يا بدتر شدن وضعيت.-4

بحرانها از لحاظ ماهيت، بزرگي و شدت متفاوتند، اما تمامي آنها وضوعيتي و عوواقبي بوه    

 بار 

وانايي كاركردي سازمان را مخت  سازد. در ابلب بحرانها به مي آورند كه مي تواند جداً ت

 شرايط مشترك زيادي ميتوان دست يافت:

 نياز به تصميم گيري سريع.-1

 راه ح  هاي محدود.-2

 رئيع ك  مستقيماً درگير مسائ  مي شود.-3
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 تصميمات بلط ممكن است عواقب وخيمي به دنبال داشته باشد.-4

 هداف متضادي دارند برخورد كرد.بايد با گروه هايي كه ا-2

 عدم واكنط سريع احتمالاً عواقب نامطلوبي در بر خواهد داشت.-6

اعلام وجود يك بحران يك خبر بد است اما نميتووان آن را ناشوي از موديريت بود دانسوت      

چراكه،يك بحران ممكن است بهترين شركتها و ورزيده ترين مديران را هوم موورد حملوه    

 كه به سيستم مديريت آن سازمان بستگي ندارد.قرار دهد در حالي

 

 اثرات جانبي مثبت بحران:

گرچه اعلام وجود بحران معمولاً خبر خوبي نيست وليكن گاهي اوقات نيز فرصوتهايي بوا   

خود به همراه دارد. زماني كه يك شركت به خاطر خصومتهاي عميق فلج است يك بحران 

را ازبين برده و وظايفي را كه كنار گراشته شوده  مي توانوووووود  نظرات قديمي و نادرست 

 ناگهان ظاهر كند.

مديريت خوب بحران مي توانود يوك احسواس همبسوتگي در ميوان كاركنوان ايجواد كنود .         

احساس )) همه براي همه و يكي براي همه.(( اين امر مي تواند يك ريوروزي بوزرب بوراي    

ر محويط كواري اثور بگورارد. هرگوز از      شركت بوده و تا مدتها بعد از ازبين رفتن بحران ب

شناسايي بحرانهاي بالقوه نبايد شانه خالي كرد. موديريت خووب موي توانود اثورات منفوي       

بحران را به حداق  ميزان كاهط دهد و فقدان موديريت خووب نيوز موي توانود بوه سورعت        

 وضعيت را از آنچه هست بدتر كند. برنامه ريزي قب  از بحران بوه شوما كموك ميكنود توا     

تصميم صحي  را اتخاذ نموده وضعيت عادي را به شركت بازگردانده و تبليغات منفي در 

وضعيتهايي كه باعث تهييج احساسات عمومي ميشود جلوگيري نمايد. بايد شوكهاي بيره 
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منتظره و رويدادهاي برنامه ريزي نشده را همواره مد نظور قورار دهيود. نظورات در حوال      

دهاي بيره منتظره را ريط بينوي كنيود. وقتوي بدانيود كوه در      تغيير را كشف كرده و رويدا

مواقع بحران از شما چه انتظاري مي رود، حتي يك بحران بزرب هم نمي تواند لزوماً بون  

« موديريت بحوران  »بستي براي شركت باشد. با توجه به موارد ذكر شده مي توان ديد كوه  

زمان باشود. بزرگتورين اشوتباه ايون     واقعاً بايد بخشي از تمام برنامه هاي استراتژيك سوا 

 است كه فكركنيد شركت شما از بحران مصون خواهد ماند.

 

 بحرانهاي حاد و مزمن:

شركتهايي كه توجه خود را به برنامه ريزي علمي و مديريت سازمان دهي شده معطووف  

كرده اند ممكن است در مقابله با يوك بحوران بازدارنوده بوه طورز تاسوف بواري شكسوت         

در اين گونه موارد ريروي از منطق و عق  بي نهايت ضروري است. نتيجه ي گام  بخورند،

نهادن در جاده اشتباه اين است كه به راحتي خود را در يك وضعيت بحراني مزمن ميابيد 

و هر تصميمي با توجه به تصورات بلط گرشته اتخاذ موي شوود. هموواره اميدواريود كوه      

ه ريزي براي بدترينها سر باز مي زنيد. مشك  ايون اسوت   بهترين ها اتفاق بيفتد و از برنام

كه نميدانيد در ريچ بعدي چه خطراتي در كمين نشسته و تا وقتي كه عوام  بيرونوي شوما   

را وادار به تغيير برنامه هايتان نكند، نمي بينيد كه چه ميزان از منابع موالي خوود را هودر    

طول بكشد. بحران هرچه بيشتر طول بكشد، داده ايد. بحران مزمن مي تواند سالها وماهها 

تغيير دادن توالي رويدادها نيز مشكلتر مي شود. ممكن است مجبور شويم كوه حتوي يوك    

بحران مزمن را  به بحران حاد تبدي  كند توا شوخص از و ضوعيت بون بسوت رهوا شوود.        

وضعيت بحران حاد چيزي است كه بسياري از مردم در هنگام فكر كوردن بوه بحوران در    
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ذهن دارند. كليد ح  معماي بحران، كنترل هرچه بيشتر بحران در حد توانايي توان اسوت.   

 همواره ارزيابي درستي از تواناييهاي خود داشته باشيد تا برنده ي ح  معما  شويد.

A winner has a healty appreciation of his abilities 

 & a keen awarness of his linitations. 

ابي درستي از توانايي هاي خود داشته و هوشمندانه از توانايي هاي خود آگواه  برنده:ارزي

 است.

A loser is oblivious both of his true abilitied & his true linitaons. 

   .بازنده: از توانايي ها و ناتوانايي هاي واقعي خود بي خبر است

ه ي رويدادهاست. اگور بحرانوي   يكي از خصوصيات بارز بحرانها شدت گرفتن بير منتظر

به وجود آيد شما مجبوريد با آن مقابله كنيد. در هنگام بيمه كوردن نيوز چنوين ملاحظواتي     

صدق ميكند. واقعاً به سختي ميتوان براي بحرانهاي ناگهواني و بافلگيرانوه برناموه ريوزي     

نقطوه ي  .»كرد و يا آن را ريط بيني نمود. روند بحران از لحاظ تعريف نيوز نوامعين اسوت   

 «.برگشتي براي بهتر يا بدتر شدن اوضاو

با اين وجود دانستن ويژگيهاي مشترك و آگاه بودن از آنچه در جهان رخ ميدهد ميتوانود  

شما را در ريط بيني بحران ياري كنود. يوك برناموه ي اضوطراري كوه مخصوصواً بوراي        

واند از رشود بوي   سازمان و مشكلات خا  شما تهيه شده باشد در بسياري از موارد ميت

رويه مشك  جلوگيري نمايد. برنامه ريزي و ارتباطات اصطلاحاتي كليودي هسوتند. بودون    

توجه به انواو مختلف بحران، زماني كه ارتباطات بحران دقيقاً از ريط آماده شوده باشود،   

عواقب آن هميشه كم خرج تر و كم زيان تر خواهد بود. دانستن اينكوه چوه كواري را بايود     

                                                           
 Harris Sydney j 
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داد از چه كاري بايد ررهيز كرد شما را قادر مي سازد كه با خونسردي كام  عمو   انجام 

 كنيد و در كارتان موفق شويد.

 

 ويژگيهاي مشترك بحرانها:

 عوام  خارجي: -

 خسارت 

 جريان فزاينده ي وقايع 

 .زمان به نفع شما نيست 

 .رسانه هاي خبري زيادي به شما حمله ور خواهند شد 

 ت ميگيرند.شايعات و حدسيات شد 

خسارت: هر بحراني به طريقي باعث خسارت ميشود حتي اگر نتوان آن را بوه راحتوي بوا    

 آمار و ارقام برحسب واحد رول محاسبه كرد. 

جريان فزاينده وقايع: وقايع معمولاً يكي رع از ديگري اتفاق مي افتود. هور اقودامي، وقوايع     

ودي خوود باعوث افوزايط شودت     تازه چندي را موجب ميشود كه سرعت وقوو آنها به خو 

 بحران مي گردد.

زمان به نفع شما نيست:بايد بحران به سرعت و به طور كار آمدي كنترل كرد، در بير اين 

 صورت اعتماد حياتي مشتريان و سرمايه گراران به شما از دست خواهد رفت.

مشك  شايعات و حدسيات شدت مي گيرند: ماهيت عمومي بودن شايعه، برخورد با آن را 

 ميكند و اين امر عام  بسيار خطرناكي مي تواند باشد.
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رسانه هاي خبري زيادي به شما حمله ور خواهند شد: به محو  ايون كوه دچوار بحوران      

نسبتاً بزرگي شديد مسلم بدانيد كه در يك چشم برهم زدن خبرنگاران مث  مور و ملخ بر 

 سرتان مي ريزيند.

ترين واكنشهايي هستند كه مردم در رويارويي بوا   واكنشهاي رواني: موارد زير معمول -

 بحرانها از خودشان نشان ميدهند:

 ناباوري 

  قبول شكست 

 وحشتزدگي 

 كوته نظري 

 مقصر دانستن اين وآن 

 جريحه دار شدن احساسات 

 

 مديريت بحران چيست:

به بيان مك كارتي هدف اصلي موديريت بحوران، دسوت يوابي بوه راه حلوي معقوول بوراي         

ن شرايط بير عادي به گونه اي كه منافع و ارزشهاي اساسي حفوظ و توامين   برطرف كرد

 گردد.

مديريت بحران: فرايند ريشبيني و ريشگيري از وقوو بحران،برخورد و مداخله در بحران  -

 و بازيابي بعد از وقوو بحران.

  از اين رو مديريت بحران با مديريت ايمني)فرآيند و يا كاهط حووادق و آسويبها در محو   

كار( و مديريت ريسك )فرآيند حفاظت از اموال و دارايي ها در برابر سرقت، آتط سوزي 
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و حوادق   بير مترقبه (و مديريت بيمه )خريد انواو بيمه نامه( تفاوت دارد. مديريت بحران 

به جهت تاثيرگراري بر افكار عمومي و ذي نفع هوا بور روابوط عموومي متمركوز ميشوود.       

ران به ريط بيني و ريط گيري از وقوو بحران ارتباط دارد كوه قبو    قسمتي از مديريت بح

 از وقوو بحران مطرح ميشوند.

و قسمتي از آن به بحران هاي جاري و ح  و مداخله در آنهوا مربووط موي شوود  كوه در      

هنگام وقوو بحران اهميت مي يابد و بخشي از آن نيز به بعد از وقوو بحران و برنامه هاي 

 قدامات اصلاحي مربوط مي شود.سالم سازي و ا

 

 (Crisis Management Plan): برنامه مديريت بحران

در صورتي كه برنامه ريزي براي بحران ، بدون توجه به عوام  و واقعيت هاي درونوي و  

بيروني انجام شود ، گمراه كننده بوده و عدم اجراي آن بسي بهتور از كواربرد آن خواهود    

 بود .

قه بعد از وقوو يك بحران ، فاجعه ،  حادثوه و يوك مصويبت را مجسوم     اگر بتوانيم رنج دقي

كنيم ، برنامه ريزي دقيق تري براي مديريت بحران خوواهيم داشوت . در حقيقوت ، بعود از     

شنيدن صداي رعد ،  براي ساختن كشتي دير شده است. معمولاً مديران اجرايوي دربواره   

بيه به هم بيان مي كنند . آنها عمومواً بور   ي برنامه ريزي براي مديريت بحران ، مطالبي ش

روابط عمومي تاكيد مي كنند. اما به راستي ، در يك بحران چه ضرباتي بر يوك سوازمان   

وارد مي شوود؟ آيوا بوراي ريشوگيري و مداخلوه در بحوران ، فهرسوتي از وضوعيت هواي          

است؟ اگر و فهرستي از شماره تلفن هاي ضروري كافي  (Emergency Check List)اضطراري 
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اعتصاب كاركنان و بير اسوتاندارد بوودن محصوولات را      اخبار ورشكستگي ،  رسانه ها ،

 منتشركنند ، چه اتفاقي روي مي دهد ؟ ريامدهاي چنين رويدادهايي چيست؟ 

وقوو بحران و تصميمات نادرستي كه در زمان وقوو آن اتخواذ موي شووند، بور اعتبوار و      

منافع آن تاثير منفي مي گرارند. هنگام وقوو بحوران يوك    شهرت سازمان و به تبع آن ، بر

بلط مي تواند ضررهاي مالي سنگين و بودنامي آتوي را   (Split-Second)تصميم لحظه اي       

 بدنبال داشته باشد.

برنامه مديريت بحران به فرايند ارزيابي و اولويت بندي بحران ها و رويط بينوي تغييورات    

 لازم براي 

خله و سالم سازي اطلاق مي شود . يك برنامه مديريت بحران ، به صورت ريشگيري ، مدا

مكتوب و با يك روش شناسي علمي براي ريشگيري و مداخله در بحران هاي عمومي تهيه 

مي شوند چنين برنامه هايي براي بحران هاي خا  از يكديگر متمايز بووده و بوراي هور    

 شود .بحران خا  بايد برنامه ي جداگانه اي تنظيم 
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 اجزاي برنامه مديريت بحران :

يك برنامه مديريت بحران ، شام  اجزاي مختلفي است كه در ذي  به برخي از آنها اشواره  

 مي شود:

 تعيين سخنگوي سازمان در زمان بحران . -1

 تعيين اعضاي گروه بحران . -2

 تهيه فهرستي از بحران هاي بالقوه به همراه روشهاي ريشگيري يا مداخله . -3

 فهرستي از شماره تلفن ها ي ضروري.تهيه  -4

مشكلات   ريط بيني ريشگيري از وقوو بحران )شام  ريط بيني فرآيند كنترل و ادارة -2

 به منظور كاهط تعداد حوادق و بحران ها(

ريط بيني آموزش )شام  ريط بيني اجزاي برنامه اي براي ارائه و انتقوال اطلاعوات    -6

مربوطه به كاركنان در جهت افزايط مهارت هاي آنهوا( در بسوياري از محويط هواي     

اداري و كارگري ، با آموزش كاركنان و ارتقاء مهارت هاي آنها در زمينه هاي فني ، 

ات ، موديريت اسوترس و آمووزش در موورد     مالي ، حقوقي و قانوني ، حفاظت اطلاعو  

اهميت و روش هاي حفظ شهرت سازمان ، مي توان از برزو بسياري از بحوران هوا   

 جلوگيري كرد.

ريط بيني فعاليت هاي رشتيباني )شام  ريط بيني كاهط فشارهاي رواني بعد از ح   -1

 افع آتي.اعتبار و حفظ من  بحران و ريط بيني برنامه هاي سالم سازي در جهت اعادة

شروو برخورد   بحران شام  نكات مختلفي است ، ولي اين برنامه فقط نقطة  هر چند برنامة

 با يك بحران است.
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 مديريت بحران :  تهية برنامة

برنامة مديريت بحران را مي توان در داخ  سازمان و يا با كمك متخصص بيروني ، تهيه 

 ني به شرح زيرند:كرد. عوام  مؤثر بر استفاده از متخصصان بيرو

 اهميت برنامة مديريت بحران . -1

 تجربه و توانايي هاي داخلي. -2

 تجربه و توانايي هاي متخصصان بيروني. -3

 وسعت و ريچيدگي فعاليت هاي سازمان . -4

 بي طرفي متخصصان بيروني . -2

 بهره گيري از خدمات آموزشي متخصصان بيروني. -6

يوك   (CCLS=Controversial Crisis Information Sysems)سيستم اطلاعات بحران هاي بحث آفورين  

بحران هواي رو در    سيستم اطلاعاتي رايانه اي است كه مي تواند در خصو  تهية برنامة

 روي يك سازمان ، مفيد واقع شود.

 

 گروه مديريت بحران :

تجربه ، بهترين معلم مديريت بحران است .معمولاً كساني كه قبلاً بحران هوايي را تجربوه   

د ، حساسيت بيشتري نسبت به بحران هاي آتي دارند. عولاوه بور تجربوه ، سواير     كرده ان

اجزاي مديريت دانايي و استفاده از قدرت فكر خود و ديگران نيز مي تواند بور ريشوگيري   

در بحران تاثير گرارد ؛ زيرا تفكر در خصو  عوام  بحران ساز، اولوين قودم     و مداخلة

 و نبرد با خطاهاي آتي است.مديريت بحران   در تدوين برنامة
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گروه مديريت بحران بايد شام  افرادي باشد كه از توانايي و تخصوص كوافي ، و قودرت    

تفكر ، ادراك و توانايي ارزيوابي موقعيوت هوا و بحوران هوا برخووردار بووده و توانوايي         

ريشگيري و مداخله در بحران ها را داشته باشند . بوي ترديود ، انتخواب رهبور گوروه بور       

رايي و اثر بخشي آنووووووان ، تاثير بسزا دارد . وي بايد فردي مقتدر و داراي اطلاعات كا

كافي در خصو  ويژگي هاي دروني و بيروني سازمان ، مانند روابط عمومي، كاركنان، 

قوانين و نظاير آن باشد . گروه مديريت بحران مي تواند با مطالعة ريط از وقووو بحوران   

(Pre-Crisis Review) ( و آزمووايط و شووبيه سووازيCrisis Simulaion and Testing بسووياري از )

 بحران ها را ريط بيني و اقدامات لازم را انجام دهد.

سوازمان اسوت . او كسوي     (Spokespersn)يكي از مراح  مديريت بحران ، تعيين سوخنگوي  

اعتبوار و   است كه بايد در برابر مردم و رسوانه هوا راسوخگو باشود و بتوانود از منوافع ،      

شهرت سازمان راسداري نمايد . او هنگام وقوو بحران ، بايد از گزافه گويي ، بيان مطالب 

 ابراق آميز ، دروغ ، سرزنط ديگران و ايفاي نقط يك جنگجو در برابر دوربين بپزهيزد.

 

 اولويت بندي بحران ها:

توجوه بوه اهميوت    يكي از وظايف گروه مديريت بحران ، اولويت بندي بحران هاي آتي با 

اطلاعوات موورد نيواز اطمينوان       فوريت آنهاست. در اين خصو  بايد از گوردآوري هموة  

يافت؛ زيرا در هنگام وقووو بحوران ، فرصوت انجوام چنوين كواري وجوود نودارد . چنوين          

 اطلاعاتي عبارتند از :

  به عنوان ايجاد كننوده و حو  كننودة     (Who & What)چه كساني در چه بحران هايي -

 ان ، در گير هستند؟بحر
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 احتمال وقوو يك بحران وجود دارد؟ (When & Where)چه موقع و در كجا  -

 يك بحران واقع مي شود؟ (Why & How)چرا و چگونه   -

 

 اولويت بندي بحران ها:

تصميمات تجاري و به صورت آگاهانه به وجوود موي آينود .      برخي از بحران ها به وسيلة

ن يك كارخانه و اخرج كاركنان رويط موي آينود ، از ايون نووو      بحران هايي كه به دنبال بست

در  …هستند. اما برخي ديگر از بحران ها نظيور آتوط سووزي ، خرابكواري و كارشوكني و     

كنترل مديران نيستند . به هر حال ، در هر دو صورت مي توان با رويط بينوي يوك بحوران     

 زي كرد.عمومي يا خا  ، براي ريشگيري و مداخله در آن برنامه ري

 

 وظايف مديريت بحران :

 يك مدير بحران وظايف مختلفي را بر عهده دارد كه اهم آنها به شرح زير است :

هماهنگي در به جريان انداختن اطلاعات بوين افوراد و واحودهاي ذي ربوط ، بوا       -1

 توجه به محرامانه بودن اطلاعات .

ه موي تواننود   هماهنگي در ارائه خدمات و تضمين كيفيوت افوراد و گروهوايي كو     -2

بحران هايي را ايجاد كننود. نظيور : كوارگران يوك كارخانوه ، دانشوجويان يوك        

 دانشكده و يا مشتريان .

 همدردي و كمك به افراد بحران ساز به منظور جلوگيري از وقوو بحران . -3

مشورت ، ارائه و دريافت ريشنهاد از افراد و واحدهاي دخي  و در ح  بحوران   -4

 ير مستقيم()به صورت مستقيم يا ب
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 ارائه خدمات ، نظير ررسنلي و اطلاعاتي ، به افراد مؤثر و دخي  در ح  بحران. -2

 ارزيابي فرآيندها و انجام ريگيري هاي لازم. -6

 

 كليدي:  مديريت بحران در هفت نكتة

اتفاقات و حوادق روي مي دهند و ما نموي تووانيم موانع وقووو آنهوا شوويم . اموا بوا بوه          

ت بحران ، مي توانيم فشار ناشي از وقوو آنها را كاهط دهيم . كارگيري روشهاي مديري

  در همين ارتباط ، در مباحث مديريت بحران ، نكات مختلفي مطرح شده است كه هفت نكتة

 كليدي زير در همين خصو  هستند:

 مسئوليت ررير باشيم و اگر مقصر هستيم ، به تقصير خود اعتراف كنيم . -1

اني نيست؛ بنابراين ، تفاوت بين بحوران و تبليغوات   هر مسئله اي ، لزوماً بحر -2

 منفي را تشخيص دهيم .

 با مطالعه ،مشورت و تفكر قبلي به ديگران راسخ دهيم . -3

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

 با نشان دادن ناراحتي خود به ديگران ، با آنها همدردي و همدلي كنيم . -2

ساعت ، شوهرت و   24جدي بگيريم ؛ زيرا در اين ساعت بعد از بحران را  24 -6

 منافع آتي يك سازمان ، از بين مي رود يا احياء مي شود.

 مديريت بحران را بر راية حسن شهرت و منافع سازمان طراحي كنيم .  برنامة -1
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 و رسانه ها: (Crisis Manager)مدير بحران 

گروه مديريت بحوران در برابور    راسخگويي  معمولاً مديران بحران براي روش ها و نحوة

رسانه ها اهميت خاصي قائلند . تماس هاي قبلي بوا خبرنگواران موي توانود از اشوتباهات      

بعدي جلوگيري كند . مديران ضرورتاً بايد ياد بگيرند كه با رسانه هاي افراطي ، چگونوه  

شوند ؛ و  برخورد كنند؛ چگونه با استفاده از روشي مثبت در برابر رسانه هوا راسوخگو با  

 چگونه با خبرنگاران از موضعي مثبت برخورد نمايند.

ابلب فراموش مي شود كه در مصاحبه هاي تنط زا از برخوردهاي خشن و خصومانه ،  

ررهيز شود. ررهيز از ررحرفي بيان راسخ هاي كوتاه و متناسب با نياز مخاطب ، از روش 

ارات كوتواه و سوريع در برابور    هاي ديگر برخورد با رسانه هاست. مديران زيرك ، با عب

سئوالات بير منصفانه ، رلي به سمت ساختن ذهنيتي مثبت ايجاد مي نمايند . براي مثال ، 

 از چنين عبارتي مي توان استفاده كرد:

مهمي اشاره كرديد ؛ اما براي سازمان ما موضووو ديگوري مهمتور اسوت ،       شما به نكتة»

 «…براي مثال 

رسانه ها سروكار خواهد داشت و اين موضوو چيزي نيست كه يك مدير بحران حتماً با 

بي اهميت و كوچك، تلقي شود . به طور خلاصوه ، عوامو  زيور بور جريوان هودايت يوك        

 مصاحبه تاثير مي گرارند:

 .(Directly and Briefly)راسخگويي مختصر و مفيد  -1

 رعايت ادب و به كارگيري رفتار و روش مثبت . -2

 .فهم راسخگويي روشن و قاب   -3

 ارائه اطلاعات تكميلي به صورت مكتوب . -4
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 سعي در درك رسانه ها. -2

 داشتن درك حرفه اي. -6

 ررهيز از راهنمايي نادرست و دروغ. -1

 «.اطلاعي ندارم»ررهيز از بيان عبارت  -1

 ررهيز از جدل و جرو بحث. -9

 ررهيز از بيان مطالب تكراري.-12

 ررهيز از ايجاد چالط بيشتر به جاي توضي  اضافي.-11

 

 مديريت بحران و راهبردهاي ارتباطات:

همان گونه كه توضي  داده شد ، مديران بحران بايد بتوانند در قبال بحوران هواي ايجواد    

شده ،در برابر رسانه ها راسوخگو باشوند. در يوك سوط  جوامع تور ، يكوي از ابزارهواي         

ونوي و  مديريت بحران ، مديريت ارتباطوات اسوت . ارتباطوات بوا افوراد و گوروه هواي در       

بيروني ، مانند كاركنان ، سهامداران ، مشتريان ، توزيع كنندگان ، رسانه ها و سواير ذي  

نفع ها مي تواند بر نتايج يك بحران تاثيرگرار باشد . راهبردهاي ارتباطوات ) كوه بعود از    

 وقوو بحران مورد استفاده قرار مي گيرند( به قرار زير است :

ي بوروز بحوران در سوازمان هسوتند ، بوه      متقاب  : به كساني كه مدع حملة -1

صورت منطقي و مستدل ثابت مي شود كه اشتباه مي كنند و در صوورت  

 لزوم ، از آنها به مراجع قانوني شكايت مي شود.

انكار بحران : سازمان ، موقعيت خود و عدم وجود بحران را تشري  موي   -2

 كند.
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توضي  كه چنين  رريرش بحران : وجود بحران رريرفته مي شود ؛ اما باين -3

 بحراني خارج از كنترل سازمان بوده است.

بهانه و توجيه : در اين راهبرد نيز وجود بحران رريرفته مي شود ؛ اما بوا   -4

 اين توضي  كه زياد جدي نبوده و آسيب چنداني نداشته است.

اقدامات اصلاحي : در اين حالت ، سازمان بوا روريرش ضومني يوا صوري        -2

يت هاي اصلاحي در جهت سالم سازي و جلووگيري  مشك  ، به انجام فعال

 از بروز مجدد بحران ، اقدام مي كند.

به ابراز همدردي و همدلي و دلجويي از افراد و گوروه هواي آسويب ديوده      -6

 ررداخته مي شود.

عرر خواهي رسمي : در اين حالت ، سازمان مسئوليت كام  بروز بحوران   -1

گووروه هوواي ذي نفووع  را تقبوو  كوورده و بووه صووورت رسوومي از افووراد و   

 عررخواهي مي كند.

 

 ساير موارد مربوط به مديريت بحران :

مديريت بحران ناظر بر رنج مقوله سازماندهي ، ارتباطات ، تصميم گيري ، شناخت عوام  

بحران و طراحي است. هر اندازه سازمان دهي نيروهاي مقابله كننوده بوا بحوران بيشوتر     

اندازه ميزان ارتباطات بين ارگان هاي مقابله كننده  باشد كنترل بحران سه  تر است . هر

با بحران بيشتر باشد ، مديريت بحران كاراتر است . هر اندازه سرعت تصوميم گيوري از   

سوي مديريت بحران بيشتر باشد سرعت كنترل بحران بيشوتر اسوت . هرچقودر عوامو      

 ت .بحران براي مديريت بحران آشناتر باشد ، كنترل بحران سه  تر اس
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عوام  بسياري در سنجط ، طبقه بندي و تشخيص اولويت و فوريوت هوا در امور تهديود     

 نقط بازي مي كنند . مهمترين اين عوام  عبارتنداز:

عموق و دامنوه   -توان و قدرت تهديد -عام  تهديد -شدت تهديد -مكان تهديد –زمان تهديد

 هدف مورد آماج تهديد ، ابزار تهديد. –نوو تهديد  -تهديد

برخي ديگر براي تدبير بهينه بحران ها ، مدل هاي چهارلايه را ريشنهاد نمووده انود. در    ▪ 

 اين مدل چهار عام  نقط تعيين كننده اي را ايفا مي كنند . 

عام  اول انسان ، شخصيت و رفتار اوست كه مي تواند در مقابله با بحران يوا برخوورد   

م در مديريت بحران نشوانگر فرهنوج جامعوه    انفعالي با بحران نقط داشته باشد . لايه دو

است . در لايه سوم ، ساختار ارتباطي در مديريت مد نظر مي باشد . ارتبواط واحودها بوا    

مي تواند در بحران ستيزي  …هم ، ميزان ريچيدگي ، تمركز ، اختيارات ، سلسله مراتب و 

مشي هوا و شويوه    يا بحران رريري سازمان مؤثر باشد. در لايه چهارم استراتژي و خط

هاي مقابله در مديريت بحران مي باشد كه با توجه به اين  مدل چهارلايه موفقيت در اين 

تدبير، به لازمه موفقيت در چهارلايه اتخاذ سياست هاي جامع و مبتني بر افق هاي مكاني 

 و زماني مي باشد.

 

 چگونگي رويارويي و مقابله با بحران :

دائم براي يافتن وطراحي كارا و توليدات جديود تور و بهتور ،     فعاليت هاي تحقيقاتي -1   

بدين ترتيب اين ما هستيم كه كالاي جانشين براي كالاي كهنه خود معرفي مي كنيم و نوه  

 رقيب ما.
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در آماده شدن براي تغيير و تحولي كه ممكن است رخ دهد ، بايد چنان برنامه ريزي  -2  

اقعاً و بدون هيج شك و شبه اي اتفاق خواهود افتواد.   كرد كه گويي اين تحول و تغييرات و

عاقلانه نيست كه صبر كنيم تا حادثه اتفاق بيفتد و بعد به فكر چواره باشويم زيورا ممكون     

 است زماني براي عكع العم  نباشد.

صلاح در اين است كه دو سازمان نا متجانع در هم ادبام نشوند ولي در صورت  -3   

و ، يافتن و رفع نواقص و معايب و تناقضات موجود بين سازمان ادبام راه چاره ، جستج

 است.

قاطعيت ، استقامت و رهبري مؤثر و خردمندانه مسئولان سازمان ، تربيت ررسون    -4   

 …و آماده سازي ايشان براي رويارويي با بحران و 

 

 خصوصيات اعضاي ستاد مبارزه با بحران :

ميم گيرنده يا اعضاي ستاد بحران به طور كلي بايود  در راستاي مقابله با بحران فرد تص 

 خصوصياتي را داشته باشند كه به شرح زير مي باشد:

(حفظ آرامط و خونسردي در هنگام بروز بحران امري حياتي است. مهم ترين فوردي  1 

كه خونسردي و آرامط او نقط مهمي در اتخاذ تصميمات صحي  به عهوده دارد ، مودير   

 سازمان است.

بايد براي رويارويي با بحران از قب  آماده بود و برنامه ريزي كرد. بديهي است اگر  (2  

در شرايطي  كه وضعيت عادي است برنامه ريزي شود بهتر مي توان بحران ها و اثرات 

 ناشي از آن ها را كنترل كرد .
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آن بايد  ( بايد به قلب هدف حمله كرد . براي تسريع در كنترل بحران و اثرات ناشي از3  

ريشه بحران را شناسايي و توجه نيروها را به آن جلب نمود تا بوه تنهوا تولاش خوود را     

متوجه  آن سازند بلكه نسبت به توقف و سورانجام ، حو  بحوران اقودام عاجو  صوورت       

 رريرد.

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

ين مدارم و بررسي مووارد ويوژه   ( ايجاد دوره هاي آموزشي خوب و موثر. براي تمر2  

واقعي و صوري ، افراد با اين نوو آموزش ها در رويارويي با بحوران آسوانتر برخوورد    

نموده و از هر نوو شتابزدگي كه از ويژگي هاي بحران است حتي المقدور ررهيز خواهند 

 نمود.

محويط  فجايعي كه به نابودي انسان هاي بسيار زياد و حتوي تخريوب بيور قابو  جبوران      

زيست منجر مي گردد ، ديگر جايي براي دستور العم  هاي از رويط تودوين شوده بواقي     

نمي گرارد . به هر حال در هر بحران نبايد عوام  اجتماعي ، فرهنگي و سياسي را از نظر 

 دور داشت .

 

 طرحي براي كنترل مكانيك بحران :

تناب هستند تسليم آنها شويم . نبايد صرفاً به اين دلي  كه بحران هاي تجاري بير قاب  اج

اهميت برنامه ريزي جهت بحران به اين خاطر است كه شما را قادر خواهد ساخت توا بوه   

سرعت دست به كار شويد. تمام فرضيات قبلاً انجام گرفته اند ، بنابراين مي توانيود آنهوا   

 را از مكانيزه هاي كنترل بحران حرف كنيد.
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هم نيستند ، يكي از اشتباهاتي كه بوه سوادگي در موديريت    هيچ دو بحراني دقيقاً شبيه به 

ايون  « براي همه يك راه ح  وجود دارد.» بحران روي مي دهد ، اين است كه تصور كنيم 

تصور راه به جايي نخواهد برد . هر بحران خا  ، راه ح  مخصوو  بوه خوود را موي     

مناسب باشود . موديران    طلبد . چيزي كه مناسب شماست لزوماً نبايد براي همسايتان نيز

اص  كليدي ارتباطات  4بلند رايه بايد اهميت  آگاهي براي بحران را درك كرده و بر طبق 

 در هنگام بحران عم  نمايند:

 ريوستگي-4  اعتبار -3  دقت  -2  سرعت -1 

 

 هزينه بحران :

سووان    شركتها رول زيادي خرج مي كنند تا كنترل شركت به دست ديگران نيفتد ، تا از  

صنعتي جلوگيري نمايند و يا امكان جاسوسي را كاهط دهند . اما بوالواقع چوه تعوداد از    

اين سازمان ها منابعي كافي براي برنامه ريزي جهت مقابله با انواو بحران هاي خوود در  

 نظر گرفته اند؟

 بحران ظاهراً كواري سواده اسوت در حاليكوه آموار و ارقوام مربووط بوه           محاسبه هزينة  

هزينه هاي احتمالي در صورت عدم برنامه ريوزي بسوادگي بوه دسوت نخواهود آمود ، از       

طرف ديگر درست همانطور كه افراد محتاط بودون لاسوتيك يودك راننودگي نموي كننود ،       

 سازمان ها نيز نبايد خود را در معرض خطر عمليات بدون برنامه ريزي قرار دهند.

مووزش و ارتبواط ، شوناخت دراز مودتي از     با در نظر گرفتن مداوم مسوائ  مربووط بوه آ   

بحران داشته باشيد يك استراتژي كلي براي مقابله با وضعيت هاي بحرانوي در موديريت   
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بهينه سازمان بگنجانيد چرا كه يك بحران هميشوه بور مبنواي زيورين شوركت تواثير موي        

 گرارد.

توان بر بحوران  فائق آمدن بر بحران وقت مي گيرد . در تمام موارد ، با گرشت زمان مي 

فائق آمد. تنها مسئله موجود اين است كه با چه سرعتي واكنط نشوان موي دهيود و نيوز     

 شرايط چگونه است؟

مشك  اينجاست كه تحقيقات در مورد يك سانحه بسيار طول مي كشد تا به نتيجه برسد 

 . اين تحقيقات موجب ترديد مقطعي مردم خواهد شد .

 

 ان و نيازهاي مختلفشان :شناسايي افراد مربوط به سازم

اگر از مديران شركتهايي كه سهام آنها به فروش عمومي مي رسد بپرسويد اهوداف شوما    

 چيست؟ 

بوه حوداكثر رسواندن سوود     »راسخ كلاسويك و مدرسوه اي آنوان ايون خواهود بوود كوه :        

با اين وجود در واقع يك سري اهداف وسيعتر ديگري نيز براي گروه هواي  « سهامداران 

وابسته به سازمان وجود دارد . سازماني كه دچار بحران شده شوده بايود ابتودا    مختلف 

مشخص كند كه هر يك از گروه هاي فوق چه وضعيتي دارند ، سپع راه كارهايي بوراي  

 راسخگويي به نيازهاي متعاقبشان تعيين نمود.

م بور  ريط بيني اين مطلب كه چگونه برخورد با يك مخاطب مي تواند به طور بير مسوتقي 

مخاطبان ديگر تاثير بگرارد ، از اصول بنيادي است . و علاوه بر ايون از آنجوا كوه گوروه     

هاي مختلف ، كاملًا مستق  از همديگر نيسوتند ، شوركت بايود يوك نقطوه نظور سوازماني        

منسجم در مورد ك  دامنه مخاطبان براي خود بوجوود آورد . هويچ شوركتي نموي توانود      
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وه حو  نمووده و در عوين حوال مشوتريان ، سوهامداران ،       تمام مشكلاتط را بوا يوك شوي   

 كارمندان و مطبوعات را خشنود كند .

 

 مسئوليت ها را دقيقاً مشخص كنيد:

يك برنامه مديريت بحران بايد اختيار عم  و مسئوليت ها را هنگام تغيير شورايط داخلوي   

و مسوئوليت   سازمان به افراد محول كند . زماني كه بحران رخ داد نقط ها عووض شوده  

هاي جديدي به وجود مي آيند كه تا آن زمان بروز نكرده بودند .يك شركت تنهوا زمواني   

بحران برآيد كوه زنجيوره اي كواملاً      كه مي تواند از عهده تصميم گيري سريع براي ادارة

مشخص از اختيارات وضع كرده باشد . اين مسئله اي است كه يك مدير مسئول بايود از  

 د را براي آن آماده كند .همان ابتدا خو

 

 توجه به جزئيات و مطالب نوشته شده :

توجه به جزئيات يكي از اصول راهنماي برنامه ريزي هور گونوه طورح احتيواطي اسوت .      

فهرست چيزهايي كه بايد انجام شود و افرادي كه بايد ملاقات شوند در شورايط بحرانوي   

بحرانوي ، يوك جودول آمواده از      بسيار ارزشمند است زماني كه به بحبوحة يك وضوعيت 

وظايف و مسئوليت ها را به كارمندان مربوط مي دهد ، مي توانيد مطمئن باشيد كه حتوي  

 موقعي كه وجود افراد از وحشت رر شده است اقدامات ضروري انجام خواهد گرفت .

ه فرقي نمي كند كه كارمندان چند بار بحران را مطالعه و براي آن آماده شده اند ، هميشو 

 بايد آنها را دوباره توجيه كرد . 
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از ريط تعيين كنيد كه در صورت وقوو بحران ، در چه مكاني مركز كنترل خود را ايجواد  

خواهيد كرد در اين طريق از تلف كردن وقت و انرژي رر ارزشتان در مورد جزئيوووووات  

 برنامه كاري كه مي توان آنرا از قب  برنامه ريزي كرد ، ررهيز كنيد .

در زمان بحران نبايد رابطة بازي بين كاركنان و مطبوعات برقرار باشود چورا كوه باعوث     

هرج و مرج شده و به بحران دامن مي زند ولي بايود ارتباطوات داخلوي بوين كارمنودي را      

 گسترش دهيم .
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 ارزيابي :

ي هور  و در نهايت اينكه بايد برنامه هاي خود را ارزيابي كنيم و بهترين راه ارزيابي كاراي

برنامه ارتباطات كارمندي آنست كه ببينيم آن برنامه تحت شرايط مشابه چگونه عم  مي 

 كند و به عبارتي رايايي و روايي آن را مورد سنجط قرار دهيم .

 نحوه برخورد با مطبوعات : )چند نمونه(

 .اجتماعي باشيد 

 . اخبار نا مطلوب رابه طور كلي و در اسرو وقت اعلام كنيم 

 ا بگوييد.حقيقت ر 

 . به خاطر داشته باشيد كه سكوت به معني مقصر بودن است 

 .چنانچه قول تماس مجدد را داده ايد حتماً به قول خود وفا كنيد 
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 تصميم گيري :

بايد توجه كرد كه تصوميم گيوري هواي مهوم و عموده هموواره از ضوروريات بحوران در         

عاد وسيعي تاثير موي گورارد و در حقيقوت    لحظات اول است . تصميماتي كه نه تنها در اب

آينده و گستره بحران را مي سازد ، بلكه همه در مورد آن قضاوت مي كننود . بنوابراين ،   

طبيعي است ، در مواجه با بحران اتخاذ تصميم هاي صحي  منوط به دسته بندي حقوايق  

عت فهميود چوه   و واقعيت ها باشد . حياتي ترين اقدام در آباز اين است كه بايود بوه سور   

چيزي رخ داده است و چه اقدامي در مقاب  آن بايد انجام داد و رع از آن شرايط چگونه 

% تصميمات حساس در ساعات اوليه بحران صورت مي گيورد و  92خواهد بود . بيط از 

عوام  بسيار متعددي بايد در مورد افراد و مسوائ  مورتبط در آن واحود در نظور گرفتوه      

جي مسئله در اينجا نهفته است ، زيورا بخوط عظيموي از ايون ملاحظوات      شود . دقيقاً بغرن

ضروري و همزمان را مي توان در ريط بيني ها و برنامه هواي موديريت بحوران قبو  از     

 وقوو بحران انجام داد .بايد توجوه داشوت بحوران بوه طوور اجتنواب نارورير در سوه بعود          

 تصميم گيري را تحت تاثير قرار مي دهد:

 عالي و حياتي واحد تصميم گيرنده را تهديد مي كند. (هدفهاي1  

 (زمان واكنط را براي اتخاذ تصميم محدود مي سازد.2  

 (عناصر و عوام  ، تصميم گيرنده را با بروز ناگهاني خود بافلگير مي كند.3  

سه عام  مهم كه در تعريف و تشخيص بحران از ديدگاه روش تصميم گيري نقط عمده 

بحران هاي مختلف بر حسب اينكوه  « . بافلگيري »، « زمان »، « تهديد»ند از : دارند ، عبارت

ميزان هر يك از عوام  سه گانه فوق در آنها ، شديد متوسط يا ضعيف باشد درجه بندي 

مي شوند . كه شدت تهديد ، كوتاهي زمان و بافلگيري از ويژگي هاي بحوران هواي حواد    
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سه عام  به دست مي آيد مكعب بحران سواخته موي   هستند . بر اساس تركيبي كه از اين 

قرار گرفته كه « ريط بيني » و « بافلگيري » شود . در اين مكعب درجه آگاهي در دو حد 

 مبين ادراك و تشخيص و آگاهي مقامات تصميم گيرنده از بروز بحران است.

متفواوت  « درجوه آگواهي  »و « تداوم زمواني « » شدت تهديد»بنابراين تصميمات به تناسب 

 هستند.

بحران ها معمولاً خبر نمي كنند و يكي از ويژگي هاي عمده آنها همين بير مترقبوه بوودن   

آنهاست كه تصميم گيرندگان را مواجه با هيجان و اضطراب و سردرگمي مي كند. لويكن  

در شرايط عادي امكانات بسويار زيوادي در اختيوار مسوئولان اموور اسوت كوه بوه طوور          

 برخورد با وضعيت هاي احتمالي بحراني گردند.سيستماتيك آماده 

مثال مناسب دراين مورد بحران هواريما ربايي كراچي است كه از يك سو آموزش خوب 

و هوشياري خدمه را مي رساند و از سوي ديگر عدم كنترل امور كه منجر بوه اختتوامي   

ز ايسوت  مرگبار گشت . زماني كوه آخورين مسوافران در هواريموا نشسوتند ، يوك وانوت ا       

بازرسي امنيتي گرشت . درون آن افرادي با يونيفرم هواي امنيتوي نشسوته بودنود . آنهوا      

تروريست هاي مسلحي بودند كه از رله هاي هواريما بالا مي رفتند . خدمه ررواز با تلفون  

خلبان ها را در كابين مطلع كردند و آنها از بالاي كابين فرار كرده وقتي هواريموا ربايوان   

نفر مسافر به گروگوان گرفتوه شودند . ايون      422ن رسيدند ، هيچ كع آنجا نبود . به خلبا

صب  تا تاريكي مجدد هوا ، هواريما  32/2ساعت به طول انجاميد و از ساعت  11وضعيت 

به يك واحد برق روي زمين متص  بود كه تهويه هوا ، نور و احتياجات مختلف را تامين 

اعت مدام كار نمي كرد و به دلي  اينكه سوخت مصرفي س 11مي كرد . اين واحد معمولاً 

جايگزين نشده بود برق قطع شد . چرابهاي هواريما خاموش و سيستم تهويه هوا از كار 
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نفور كشوته    21افتاد ، هواريما رباها رع از فرياد زدن ، بدون هدف تير انودازي كردنود و   

نوده عودم كنتورل اوضواو توسوط      شدند . البته مهمات آنها تمام شد . اين نمونه نشوان ده 

مسئولان بود .زيرا از يكسو هيچ تلاشي انجام نشده بوود ، از سووي ديگور در صودد بور      

نيامده بودند با بررسي موقعيت از قطع برق كه باعث تشديد بحوران موي شود جلووگيري     

كنند. اين مسئله از سوي ديگر مي تواند نشان دهنده اهميت عمومي و همه جانبوه برخوي   

 باشد. صنايع



تومان به سایت علمی و  0555ده می باشد . برای خرید فایل ورد و قابل ویرایش این پایان نامه باقیمت فقط فایل برای مشاهن یا
 www.asemankafinet.irجعه کنید .پژوهشی اسمان مرا

 38 

 نتيجه گيري :

با ريچيده تر شدن و بزرگتر شده سازمان ها روند تحول رديده هوا ريچيوده تور و فهوم و     

تحلي  آنها مشك  تر و در نتيجه احتمال و امكان وقوو حادثه و ايجاد بحوران را افوزايط   

داده است. در چنين شرايطي ريط بيني آينوده بهتورين كوار موي باشود ، بوه شورطي كوه         

براي اين ريط بيني ابزار و دانط كافي را داشته باشد . نقط موديران در بحوران    مديريت

مي تواند نقط ناخدايي باشد كه با مشواهده ابرهواي بلويظ و ديگور نشوانه هواي طوفوان        

 بلافاصله شروو به تدارك امكانات لازم جهت مقابله با طوفان را مي نمايد.

براي مواجهه با حووادق بيور منتظوره از     يافتن روشي براي ريط بيني روندها و آمادگي

وظايف مديريت بحران است . با شناخت بحران و برنامه ريزي مناسب و جلب مشواركت  

و همكاري تمام نيروها مي تواند بر مشكلات بلبه كند و به طور كلي با انسوجام گروهوي   

زيوه و  قوي و حفظ خونسردي ، بررسي شرايط بحران ، آينده نگري ، بحث و گفتگو ، تج

تحلي  مسائ  و اتخاذ تصميم مناسب مي تواند بحران را مديريت و آثار تخريبي آن را به 

 حداق  رساند.

 در رايان جمع بندي كلي ما را بر اين رهنمون مي دارد كه :

 اولاً هرگز خود را مصون از بحران فرض نكنيم .   

 و تحلي  كنيم .دوم اينكه بحران ها را شناخته و به خوبي و دقيق تجزيه    

 سوم اينكه بعد از تجزيه و تحلي  برنامه ريزي صحي  انجام دهيم .   

 چهارم اينكه مسئوليت ها را با اعضا بشناسانيم .   

 رنجم اينكه كنترل اوضاو را بدست گرفته وتحت هر شرايطي بر خود مسلط باشيم .   

 .و نهايتاً اينكه همواره آمادگي بحران را داشته باشيم   
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فراموش نكنيم كه بحران ها شبيه هم نيستند ولي نكات مشابه به هم دارند كه مي توان از 

آنها نتيجه گيري مثبت كرد و در نهايت سعي كنيم همواره در رده برندگان باشويم . روع   

 در اين راه بر آگاهي هاي خود بيفزاييم .

ه بزرب ، چوه فوردي و چوه    با اميد به اينكه همه بتوانيم در مواقع بحران ها چه كوچك چ

 عمومي ، كنترل بحران ها را بدست گرفته و مغلوب آن نشويم .
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