
 

 

 فصلنامه مديريت بحران 
 1316بهار ، 31 هشتم، شمارهسال  

 

  بحران، غلبه بر سردرگمیمدیریت 
 

 نویسنده: یان میتراف 15/06/1196 دریافت مقاله:

  حسن قاضیمترجم:  00/07/1196 تأیید مقاله:
 

 چکیده

رسد که مديران  چنان کم و اتفاقی به نظر می بحرانهای واقعاً ويرانگر از قبیل بوپال يا سانحه شاتل فضايی آن

ای از گونه  که صنايع آنان به شمرند. بسیاری حتی به اين باورند می اقدامات پیشگیرانه را باعث ضرر بر

برای يک   اند. نويسنده در برخی يادداشتها مصونیت برخوردار است و در نتیجه دچار آسودگی کاذب شده

آيا روش معقولی برای انتخاب اينکه سازمان بايد آماده چه »کند:  مدير اجرايی خیالی، اين سؤال را مطرح می

توان به آسودگی ناديده گرفت، وجود دارد؟ نويسنده به اين سؤال  ای باشد و کدام بحران را می حران بالقوهب

دهد. اين مقاله الگويی برای مديريت بحران و کمک به مديران به منظور غلبه بر اين گرايش  پاسخ مثبت می

 «.افتد برای ما اتفاقی نمی»کند که قابل درک اما خطرناک ارائه می

 

 مديريت بحران، سردرگمی، غلبه بر سردرگمی. ها: کلیدواژه

  

 

 دکتری امنیت دانشگاه دفاع ملی 
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 به: استیو هارت، مدیر اجرایی صنایع هارت

 از: یان میتراف

 موضوع: مدیریت بحران

صحبتی آن روز با تو در مهمانی ناهار مديران لذت بردم. من  استیو عزيز از هم

تو نسبت به ظرفیت دائماً مطمئنم که  ات به مديريت بحران هستم. پیگیر ابراز علاقه

ها  رو به فزونی وقوع بحران در سازمانها آگاه هستی. درواقع، بزرگترين اين فاجعه

بدترين واقعه کشوری از نوع دستکاری  1اند. تايلنول ديگر نامهای آشنايی شده

بزرگترين  3بزرگترين حادثه صنعتی در تاريخ و چرنوبیل 2محصول بود. بوپال

فراتر از نابودی يک وسیله پرنده و  4ن بود. فاجعه شاتل فضايیای جها حادثه هسته

دار کشور را تا سرحد لغو  های فضايی سرنشین مرگ هفت نفر بود. اين واقعه برنامه

 کامل مورد تهديد قرار داد.

 1111افزون وقوع بحران در سازمانها چشمگیر است. از سال  احتمال روز

)منظور من از عمده،  .[1] اتفاق افتاده است تاکنون بیست و نه حادثه صنعتی عمده

آمار اين  اتفاقهايی است که بیش از پنجاه نفر تلفات داشته است.( زنگ هشدار در

 .[2] است که نیمی از اين فجايع تنها در خلال هشت سال گذشته رخ داده است

تر است، بلکه فاصله  فجايعی که در عصر حاضر شاهد آن هستیم، نه تنها وخیم

 شدن است. انی بین آنها نیز در حال کوتاهزم

شود، فجايع بیشمار ديگری نیز  ای که اعلام می متأسفانه در برابر هر فاجعه

آيد؛ اما تقريباً به همان میزان برای سازمانها زيانبار  هست که هرگز در خبرها نمی

 :[3ايم ] های فراوانی را شناسايی کرده است. من و همکارانم گونه

 عمده در محصول عیبهایـ 

 عیبهای عمده در کارخانه يا تجهیزاتـ 

 

1 - Tylenol 
2 - Bhopal 
3 - Chernobyl 
4 - Space Shuttle Disaster 
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 حوادث عمده صنعتیـ 

 ها خرابیهای عمده در رايانهـ 

 الحاقهای خصمانهـ 

 خرابکاری داخلی/ دستکاری محصولـ 

 خرابکاری خارجی/ دستکاری محصولـ 

 تقلب و جعلـ 

 شايعات نادرست، افترا و تهمتهای بدخواهانهـ 

 رشوه، تثبیت قیمتـ 

 آزار جنسیـ 

 تروريسم )ايجاد رعب و وحشت(ـ 

 گروگان گرفتن مديرانـ 

 آموزش ضعیف يا نادرست کاربرانـ 

 کاری محصولات تهديد کپیـ 

 مرجوع کردنـ 

 تحريمـ 

 از دست رفتن اطلاعات انحصاریـ 

 سوء اطلاعات/ سوء ارتباطـ 

ظاهر خطرهای بزرگتری برای سازمان ايجاد  با اينکه برخی از اين موارد به

کند، واقعیت اين است که هرکدام ظرفیت نابود کردن يک سازمان را دارد.  می

گوناگونی اين فهرست خود نشان مهمی است برای آنچه گريبانگیر ماست. واضح 

طرح نداشته باشد، عین است. اينکه سازمان برای حداقل يک فاجعه از اين فهرست 

توانند در مقابل همة اين نوزده فاجعه از خود  بلاهت است؛ اما سازمانها چگونه می

محافظت کنند؟ افراد و سازمانها توانمندی فکری يا منابع مالی و انسانی لازم را 
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ندارند برای اينکه تمام انرژی خود را به طور مساوی وقف تک تک اين موارد 

مند و جامعی وجود دارد به منظور  برای انتخاب روش معقول، نظامکنند. آيا راهی 

هیچ خطری  اينکه سازمان برای کدام واقعه خود را آماده سازد و کدام واقعه را بی

 ناديده بگیرد؟

من و همکارانم بر اساس برخی پژوهشهای جديد، معتقديم که واقعاً طرحريزی 

ايم  ما دو چارچوب ارائه کرده .[4] ودتری مديريت ش تواند به شکل منطقی بحران می

گذارد. اولین آنها بر فکر  که راهی برای تفکر دربارۀ مسئله در اختیار سازمان می

و دومی الگوی فرايندی مديريت بحران است. اين چارچوب مبتنی پرونده بحران 

دهد که بايد پیش، در خلال و پس از هر  مند، مراحلی را توضیح می به شکلی نظام

 ران عمده طی کرد.بح

يافته مشاهده خواهی  اطمینان دارم که تو روش نگريستن به اين مسائل را نظام

کرد. متخصصان روابط عمومی اخیراً با تأکید بر اينکه در گرماگرم بحران چه کسی 

اند.  ها صحبت کند، کسب و کاری برای خود به هم زده و با چه روشی بايد با رسانه

ای قبل از وقوع  های روابط عمومی بر اهمیت آموزش رسانهبا اينکه بیشتر دفتر

رسند. درنتیجه،  کنند، خودشان معمولاً بعد از واقعه به صحنه می بحران تأکید می

گیرند. به دلايل مشابه،  معمولاً آنچه را سازمان از پیش بايد انجام دهد ناديده می

دسی نیز همگی بر های مهن ديگر خبرگان از قبیل تحلیلگران امنیتی و گروه

ورزند. هیچ کس اين قطعات را در  های معمای مديريت بحران تأکید می قطعه تک

 گذارد. هم منسجم و جامع کنار هم نمی يک قالب به

 به: استیو هارت، مدیر اجرایی صنایع هارت

 از: یان میتراف

 موضوع: چرا همه سازمانها پرونده مدیریت بحران لازم دارند؟

به عنوان بخشی از پژوهشمان، ما اخیراً دربارۀ کارمندان امور عمومی شرکتهای 
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جستجو کرديم و از آنها دو چیز پرسیديم: اول اينکه چند مورد از  11111فورچون 

مشکلاتی که در آخرين يادداشت من فهرست شده است، شرکت شما را در سه 

داده است؟ دوم، شرکت  سال گذشته در وضعیت بحران يا نزديک به بحران قرار

تواند بحران بالقوه  میکه ای را انجام داده است  شما چند تا از بیست اقدام پیشگیرانه

 [5را کند کند؟]

تان کنم به سراغ اصل مطلب بروم. به  بگذاريد بدون اينکه با جزئیات خسته

نگاهی بکنید. مبنای اين شکلها تحلیلهای آماری )تحلیل عامل،  2و  1شکلهای 

فراوانی )الف( حوادث )بحرانهای( روی داده در سه سال  ،قیاسگذاری چندبعدی(م

ای است که برای کند کردن يا رويارويی با  گذشته و )ب( اقدامات پیشگیرانه

 بحرانهای بالقوه انجام شده است.

توان بر اساس شباهتهای ساختاری و  دهد که بحرانها را می نشان می 1شکل 

های مختلف قرار داد؛ بدين معنی که اعضای هر دسته  زيربنايیشان در گروه

اشتراکاتی بیش از يک شباهت ظاهری با هم دارند؛ برای نمونه، گروهی از بحرانها 

ايم در نظر بگیريد. تمام اين بحرانها از معايب يا  داده« شکست»را که به آنها عنوان 

تورها( تشکیل شده بندی، تجهیزات و افراد )اپرا کمبود محصول، کارخانه، بسته

 است. گروه ديگر موسوم به روانی را ببینید. اين گروه متشکل از کنشهای ضد

اجتماعی افراطی است که شرکتها، محصولات، مشتريان، مديران، کارمندان و 

 دهد. های کارمندان را هدف قرار می خانواده
 

 

1 - Fortune 1000 



 

161 

ال
س

 
تم

هش
ره

ما
 ش

،
 

31 ،
هار

ب
 

13
16

 
ـــ

ــ
ـــ

ـــ
ـــ

ـــ
ـــ

ـــ
ـ

ـــ
ـــ

ـــ
ـــ

ـــ
ـــ

ـــ
ـــ

ــ
 

 

 
 بندی بحران دسته: 1شکل 

 

بعد افقی نشاندهنده شدت است. بحرانهای سمت چپ خارج از طیف رفتار 

گیرد. آنهايی که در سمت راست قرار دارد، بهتر  معمولی و منطقی بشری قرار می

قانونی( يا دانش توان با کمک نهادهای موجود )مانند سامانه  قابل درک است و می

 فنی )مانند طراحی کارخانه( آنها را اداره کرد.

وسیله يا تحت تأثیر  بعد عمودی بین بحرانهايی تفاوت قائل شده است که به

وسیله عوامل  آيد و بحرانهايی که به وجود می شخصی اقتصادی يا فنی به عوامل غیر

انسانی از قبیل سوء ارتباطات سازمانی، خرابکاری توسط کارکنان و مانند اينها 

 حملات اطلاعاتی خارجی

 رايت تخلفات کپی

 از دست دادن اطلاعات

 جعل و تقلب

 شايعات

 حملات اقتصادی خارجی

 اخاذی

 رشوه

 تحريم

 خصمانه الحاقهای

 خسارات بزرگ

 حوادث زيست محیطی

 

 افتصادی فنی/

 

 اجتماعی انسانی/

 عادی

 

 شدید

 

بیماریهای 

 شغلی

 

 ها شکست

 مرجوعی

 عیبهای محصول

 عیبهای کارخانه

 ها خرابیهای رايانه

 ضعیف/خطاهااپراتور 

 امنیت ضعیف

 

 علت

 

 معلول

 

 روانی

 تروريسم

 کاری کپی

 دستکاری خرابکاری داخلی/

 دستکاری خرابکاری خارجی/

 گروگانگیری مديران

 آزار جنسی

 شايعات
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نشان داد، سبب تقريباً تمام بحرانهای  1طور که انفجار چلنجر شود. همان ايجاد می

[. سبب اصلی اين فاجعه يک 6عمده تلفیقی از عوامل انسانی و فنی است ]

حی ضعیف مهندسی که به شکست فنی معیوب بود؛ در واقع طرا 2اورينگ

حال، عاملی که به وقوع اين حادثه کمک کرد،  آمیزی منجر شد؛ با اين فاجعه

های هشداردهنده شد. )اينها سازمانی ديوانسالار بود که تعمداً مانع تکرار نشانه

جمهور درباره حادثه شاتل  يادداشتهايی بود که در پشت گزارش کمیسیون رئیس

ها بدون کمترين ترديدی حکايت از اين  بازنويسی شده بود.( نشانهفضايی چلنجر 

  داشت که وقوع حادثه عملاً حتمی بود مگر اينکه برای درست کردن اورينگ

اجتماعی تقريباً ـ  اقتصادی و انسانیـ  اقدامی انجام شود. ترکیبی از عوامل فنی

 گیرد. زمان را میشود که گريبان سا ای منجر می همواره به فاجعه عظیم نهايی

شود که هر سازمانی يک پرونده بحران  دلیل، توصیه می  فقط به همین يک

 1های مندرج در شکل  تشکیل دهد؛ بدين معنی که بايد حداقل يک بحران از دسته

شود که توجه  را انتخاب، و بعد برای آن طرح تهیه کند. اين نکته آنجا روشنتر می

ن آماده کردن انبوهی از طرحها و چیدن آنها شود هدف از طرحريزی برای بحرا

نیست. برعکس، طرحريزی برای بحران فرايند مستمری است که   روی قفسه

اگر بحرانهايی همزمان به سراغ ما بیايد آن وقت چه؟ ما برای چه کاری »پرسد:  می

کنیم؟ آيا آموزشهای فکری و روانی کافی برای اداره کردن بحران  خود را آماده می

به عبارت ديگر، منظور مديريت بحران آموزش دادن به سازمان « ايم؟ ده را ديدهعم

آورد.  برای رويارويی پیشاپیش با فشاری است که در صورت وقوع بحران سر بر می

 ها دست و پنجه نرم کند. آموزد که با سختی طرحريزی برای بحران به سازمان می

تواند سبب  حران )شکست( میدهد که نوعی از ب ، پیکان نشان می1در شکل 

محیطی(؛ مانند بوپال يا چرنوبیل. در  نوع ديگری از بحران شود )حوادث زيست

 

1 - Challenger 

2 - O-ring 
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ای از بحران امکان  شد کل شکل را با پیکانهای فراوان پر کرد؛ زيرا هر گونه واقع می

 وسیله هر نوع بحران ديگر را داراست. ايجاد کردن بحرانی ديگر يا ايجاد شدن به

دهد که ديد محدود خود را  ونده بحران به سازمانها اين شهامت را میمفهوم پر

ترين  کنار گذارند يا درگیر جنگ دم آخر نشوند )منظور آماده شدن برای نهايی

شده در صنعت است(؛ مثلاً ديگر نیازی نیست که به صنايع   شکل بحران شناخته

ن شکل، نیازی نیست شیمیايی هشدار دهیم که آماده بوپال ديگر باشید. به همی

ای را نسبت به وقوع چرنوبیل ديگر آگاه کنیم. تمام سازمانها بايد اين  صنايع هسته

های بحران ارائه  يک از دسته را دريابند که آنان همواره بالقوه در معرض  وقوع هر

جای اينکه تک تک بحرانها را جزء به جزء  هستند. سازمانها به 1شده در شکل 

اتفاقی مشابه بوپال چگونه برای ما رخ »دهند، بايد از خود بپرسند:  مورد توجه قرار

باز هم « خواهد داد؟ ما مسئول ايجاد چه شقی از بحرانی مشابه بوپال خواهیم بود؟

به عنوان اتفاقی که فقط برای ـ  بین به دستکاری محصول به جای داشتن نگاه خرده

سازمان بايد ببیند که ممکن ـ  افتد می 1«جانسون و جانسون»سازمانی بسیار مشابه 

است در معرض چه نوعی از دستکاری محصول قرار خواهد گرفت. اخیراً فردی با 

چرندياتی را وارد آن کرده است که از  2«بريتانیکا»المعارف  ةورود به رايانه داير

 المعارفها سر در آورد. اين هم نوعی دستکاری محصول است. ةداير

ها برای کند  دهد که سازمان ای را نشان می امات پیشگیرانهدسته اقد 2شکل 

توانند انجام دهند. در اينجا نیز توصیه ما پرونده پیشگیری از بحران  کردن بحران می

است. منظور اينکه هر سازمانی بايد دو پرونده داشته باشد: يکی برای آماده شدن 

ترين اقدام پیشگیرانه به برای ناگوارترين اتفاقات و دومی برای لحاظ کردن به

سازمانها در کمترين حالت، بايد نسبت به  .منظور کاستن از احتمال وقوع بحران

 حداقل يک اقدام از هر گروه توجه دقیق کنند.

 

1 - Johnson and Johnson 

2 - Britannica 
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 بندی اقدامات پیشگیرانه دسته: 0شکل 

 

کشف چشمگیر ناشی از مطالعات ما، پیشنهاد پرونده دوگانه بحران را  دو

سازمانی که به ما  114درصد از 31ما متوجه شديم که تنها  .[1کند ] میتقويت 

دارند. )فهرست سازمانهايی که پاسخ دادند،  1پاسخ دادند، واحد مديريت بحران

 

1 - Crisis Management Unit (CMU) 

 آمادگی روحی داخلی

 افشاگران

 آمادگی احساسی

 های کارکنان گروه

 سازی رفتاری پروفايل

 

 افتصادی فنی/

 

 اجتماعی/سازمانی انسانی/

 خارجی

 

 داخلی

 

 خارجی ارتباطات اطلاعات/

 مديريت مسائل

 های هشدار سامانه

 روابط با دولت

 طرحهای مشترک

 آموزش رسانه

 سازی رفتاری پروفايل

 

 تعمیرات داخلی طرحها/

 بهبود ايمنی

 طرح کارخانه

 بندی محصول بسته

 بازرسی

 زنجیره فرماندهی سازمانی

 

 حسابرسیها

 مالی حسابرسی قانونی/

 قانونگذاری

 کاهش دفترهای دارايی

 حسابرسی تأثیرات محیطی
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های  برش مقطعی وسیعی از تمام صنايع امريکا است.( وقتی ما پاسخهای نمونه

اشتند و آنهايی که واحد خود را به دو گروه سازمانهايی که واحد مديريت بحران د

بندی کرديم، دريافتیم که گروه نخست بحرانهای  مديريت بحران نداشتند، دسته

بودند که در نگاه اول، اين احتمالاً دلیل تشکیل واحد   بیشتری را تجربه کرده

دهندگان اقرار کردند که تا زمانی که  مديريت بحران توسط آنان بود. )بیشتر پاسخ

به گريبان نشود، برنامه جدی مديريت بحران نخواهد  ران دستسازمان با يک بح

چنین دريافتیم که سازمانهايی که واحد مديريت بحران  داشت.( مهمتر اينکه هم

داشتند نه تنها اقدامات پیشگیرانه بیشتری را در دست اقدام داشتند، بلکه نسبت به 

های  يک از گروهسازمانهای بدون واحد مديريت بحران، موارد بیشتری از هر 

دادند. در واقع در جنبه پیشگیری، پرونده بحران  اقدامات پیشگیرانه را انجام می

 متعادلتری داشتند.

 به: استیو هارت، مدیر اجرایی صنایع هارت

 از: یان میتراف

 ماند؟ عیب می موضوع: اگر اکنون عیبی وجود ندارد، پس باید اطمینان یافت که بی

را در باره مديريت بحران يادآور شوم که ممکن است مايلم برخی نکات کلی 

 به شرح الگو کمک کند.

هرچقدر هم که بحرانهای مختلف، متفاوت به نظر  مدیریت بحران، عام است.ـ 

آيد، شباهتهای قوی بین آنها وجود دارد. مديريت بحران شامل پنج گام اساسی 

 (:3است )شکل 

های هشدار اولیه مکرر و مداومی  اتفاق افتد، نشانهخیلی پیش از اینکه بحران واقعاً ـ 

باره  اگر در اين ها هوشیار باشند. کند که مدیران بحران باید نسبت به این نشانه منتشر می

کمترين ترديدی داريد، گزارش حادثه شاتل فضايی را مطالعه کنید. در پايان اين 

نرسید؛ اما حاکی بود  ای هست که هرگز به دست مقامات ارشد ناسا گزارش نوشته

دهد که فقط زمان و مکان مناسب  ای حتمی روی می که اگر شاتل پرواز کند، فاجعه
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شروع « کمک»را کم دارد. در واقع، يکی از دردناکترين يادداشتها با فرياد مضطرب 

 شود. های آن توجه نمی افتد که به نشانه اغلب به اين دلیل اتفاق می  شود. بحران می

کننده اين است  ايم که فرهنگ سازمان يکی از مهمترين عوامل تعیین تهما درياف

چه بحرانی را در صورت وقوع در  ؛که سازمان به بحران چگونه پاسخ خواهد داد

های هشدار اولیه چه برخوردی پرونده بحران خود قرار خواهد داد و با نشانه

هشدار اولیه را ناديده های تنها دائماً نشانه خواهد کرد. سازمانهای منفعل نه

شوند. آنان  ها نیز میروند که تعمداً مانع اين نشانه گیرند، بلکه تا آنجا پیش می می

ناپذيرند. سازمانهای يکپارچه  بینند که باور دارند که آسیب آن قدر خود را بزرگ می

کنند و رويکرد متعادلتری نسبت به  کنند؛ کمتر بحران را انکار می مؤثرتر عمل می

 مديريت بحران دارند.

های هشدار اولیه گوناگون مهم است؛ زيرا  برخورداری مناسب از سامانه

دهد؛ برای مثال،  های مختلفی بروز میبحرانهای مختلف از خود نشانه

های فراوان ممکن است نشانه خشم و نارضايتی کارکنان باشد در  ديوارنوشته

 بودن تجهیزات قلمداد شود. تواند نشانه معیوب که افزايش سوانح می حالی
اگر سازمان به دنبال این است که از فجایع پرهیز کند، باید سازوکارهای پیشگیری و ـ 

سازوکارهای پیشگیری و آمادگی بايد  آمادگی را از قبل بموقع آزمایش کرده باشد.

های ضعف باشد؛ سپس گروه مديريت بحران بايد وجوی نشانه فعالانه در جست

ام ضعفهای عیان شده واکنش مناسب نشان دهد. اصل راهگشا اين نسبت به تم

ماند. من  عیب می است که اگر اکنون عیبی نیست، پس بايد اطمینان يافت که بی

اگر اکنون عیبی نیست، پس »گويد:  معتقدم که کارمند و بويژه مسئولی که می

مکن است در ، بايد فوراً اخراج شود. اين مزخرفی است که م«رسیدگی لازم نیست

های اداره سازمان کاربرد داشته باشد؛ اما به درد مديريت بحران  بسیاری از جنبه

های هشدار اولیه نباشیم، خورد. اگر به طور سامانمند، مراقب نشانه نمی

 آيد. کار نمی سازوکارهای پیشگیری و آمادگی به هیچ
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 : پنج مرحله مدیریت بحران1شکل 

 

پرهیز از همه  ـ سازمان باید سازوکارهای کاهش خسارت را بموقع آزمایش کند.

شود که  بحرانها امکانپذير نیست. سازوکارهای محدودسازی خسارت، مانع می

حران بوپال يک نمونه گیرد. ب خسارتهای واردشده ديگر بخشهای سازمان را هم فرا

کرد که گاز  رسانی می فوراً آگاهی 1کلاسیک آن است. اگر شرکت يونیون کاربايد

های آغشته  توانستند با قرار دادن پارچه شود، قربانیان می منتشر شده با آب خنثی می

به آب در مقابل دهان از خود محافظت کنند و در نتیجه بسیاری از آنها نجات 

شويد که در مقابل  می 2شما دچار يک فاجعه عمده مانند نمونه ناسا يافتند. وقتی می

افتد، جلوگیری از گسترش خسارت عملاً غیرممکن است. در  میلیونها نفر اتفاق می

 واقع، فاجعه شاتل فضايی، موجوديت برنامه فضايی را مورد تهديد قرار داد.

هم  باز را بموقع آزمایش کند. مدت و بلندمدت بازیابی ـ سازمان باید سازوکارهای کوتاه

کنم؛ چرا که در بحبوحة بحران سخت است که  تأکید می« بموقع»و « آزمايش»بر 

وقت مجبوريد مشکلاتتان  بینی قبلی نکرده باشید، آن فوری راهی پیدا کرد. اگر پیش

 را بعد از وقوع، رفع و رجوع کنید.

منظور بهبود آنچه در  آخرين مرحله يادگیری مستمر و باز ارزيابی است به

کس در مديريت بحران مدعی نیست که همه  ايد. ضمناً هیچ گذشته انجام داده

نقص نیست.  بحرانها قابل اجتناب است. در واقع، موضوع پیشگیری کامل و بی
 

1 - Union Carbide 

2 - NASA 

 هاکشف نشانه

 

 آمادگی/

 پیشگیری

 

 مهار/

محدودسازی 

 خسارت

 

 بازيابی

 

 یادگیری
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توان با جلوگیری از دزدی منزل مقايسه کرد. درست است که  مديريت بحران را می

توان کاری کرد که تا جايی که  ه دور نگه داشت، میتوان همه دزدان را از خان نمی

 ممکن است، دزدی از خانه ما دشوار شود.
دیده  قدر پیچیدگی دارد که سازمانها باید یک گروه دائمی و آموزش ـ مدیریت بحران آن

آی گفتگويی کردم که اين  بی اخیراً با يکی از عوامل اف مدیریت بحران داشته باشند.

د. اين دوست، که آموزش دهنده پلیس برای مواقع نکته را مشخص کر

کند که همیشه طیف  گروگانگیری و اقدامات تروريستی است به پلیس توصیه می

وسیعی از پاسخها را مد نظر داشته باشد؛ برای مثال، صحبت کردن با تروريست يا 

ر گروگانگیر اغلب ثمربخشتر است تا طوفانی عمل کردن؛ اما افسران ناآماده و کا

نابلد معمولاً در رويارويی با چنین بحرانی، آسانترين راه يعنی واکنش قهرآمیز را 

کنند. بدون آموزش، آمادگی پاسخ به بحران به روشی سنجیده و  انتخاب می

آی معتقد است که هر وقت خطری  بی متفکرانه وجود ندارد. به همین دلیل، اف

د، واحدهايی بايد وارد عمل شوند کن دائمی و مکرر جان و مال مردم را تهديد می

 اند.  که آموزش ويژه ديده

آورند. بعد از فاجعه  بحرانها فشار روحی شديدی بر اعضای سازمان وارد می

پرسیدند:  چلنجر، کارکنان ناسا در حالی به خانه بازگشتند که فرزندانشان از آنها می

عمولی توان کنار آمدن با افراد م« مادر، پدر، کشته شدن فضانوردها تقصیر تو بود؟»

اين افراد برای  .[1بار را ندارند ] اين پرسش يا ديگر فشارهای يک حادثه فاجعه

 مقابله با هیجان، فشار و احساس گناه به کمک نیاز دارند.

بنابراين، نه تنها آموزش فکری ويژه برای تفکر در مواقع بحران لازم است، بلکه 

است. سازمانهای منفعل نسبت به چنین نیازی  آمادگی روحی زيادی هم مورد نیاز

 شوند. حساس نیستند و به همین دلیل است که دچار دردسرهای بسیاری می

بحرانهای نوين  های موجود است. ترین حوزه ای ـ مدیریت بحران یکی از چندرشته

های قابل تصور درون سازمان را تحت تأثیر  تنها کل صنايع، بلکه تمام تخصص نه
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دهد. بخشهای مختلف سازمان بحرانهای مختلف خاص خود را دارد. يک  قرار می

پذير است؛ بخش ديگر در برابر دستکاری محصول  بخش در مقابل تروريسم آسیب

تواند به  و بخش ديگر در مقابل ارتباطات ناقص. هر يک از اين بحرانها هم می

 بخشهای ديگر گسترش يابد.

را هماهنگ کنند. در يک سازمان منفعل، پاسخ افرادی بايد باشند که  همه اينها 

 ؛نامم های نگاه به گذشته می به بحران دربرگیرنده چیزی است که من آن را بحث

دهنده خود نیست. من بر عبارت ديگر، سامانه چیزی جز مجموع بخشهای تشکیل به

اين باورم که هر سامانه محصول تعامل میان اجزای خود  است؛ تعاملی که تمام 

کند. برای مديريت هوشمندانه بحران، بايد به پیچیدگی  قدامات فردی را تقويت میا

 ها توجه کرد. تعامل میان قسمت

برد که مرزهای جداکننده  امروزه جهان در چنان ارتباطات متقابلی به سر می

است. در هر سازمان و در نگاه کلانتر در جهان، خبرها، ديگر  قديمی فرو ريخته 

 است. خبرهای محلی

شايد زمانی اين پندار که  تواند اسباب و شرایط گوناگونی داشته باشد. ـ بحرانها می

برخی شرايط بسیار خاص برای ايجاد يک بحران بخصوص کافی است درست 

 بود؛ اما من امروز به اين اعتقادی ندارم.

 ـ اصول حاکم بر مدیریت بحران همانند اصول حاکم بر دیگر طرحریزیهای راهبردی

گونه  نکته کلیدی اين است که ياد بگیريم درباره بحرانهای بالقوه همان است.

های هشدار  کنیم؛ مثلاً پايش نشانه بینديشیم که درباره ديگر مسائل سازمان فکر می

های رقیبان تفاوتی داشته باشد. طرحريزی سازوکارهای اولیه نبايد با پايش نشانه

ای رسمی تغییر در پاسخ به فناوريهای جديد ه  بازيابی چندان با طرحريزی شیوه

متفاوت نیست. بیشتر مديران ارشد، طرحريزی برای بحران را خیلی دشوار يا 

رغبتی نسبت به رويايی با امکان بحران  دانند؛ اما لازم است که بر بی غريب نمی

 غلبه کنند.
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بحث  خواهم اضافه کنم که دو پنداشت زيربنای هرگونه گیری، می برای نتیجه

سازمانها »دهد: نخستین پندار اين است:  دربارۀ مديريت بحران را تشکیل می

دومی اين « افتد. سازند. بحران ناگهان اتفاق می بحرانهای رودررويشان را خود نمی

آورند؛ از آن رو که  رويشان را به وجود می سازمانها، خود بحرانهای پیش»است: 

اهش خسارت، بازيابی و يادگیری که ايجاد سازوکارهای هشدار اولیه، آمادگی، ک

 «.گذارد آمده تأثیر می کنند، يکی از مهمترين عواملی است که بر نوع بحران پیش می

اينکه شما کدام پندار را برگزينید در چگونگی اداره بحران بعدی در سازمان 

 شما بسیار تفاوت دارد؛ چه رسد به اينکه اولین بحران پیش روی شما باشد.
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