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 دهیچک
و درک بیشعتر معديريت    برای توسعهه « وکارسسه تداوم کسبؤم»ل مشارکت اعضای اين مقاله به تماي

حران، ماهیت و ويژگیهای مختلف آن؛ دهد. اهداف اين مقاله عبارت است از: تهريف واژه ببحران پاسخ می

اصر شناسايی و توصیف عن؛ توان فرايند تهريف کرد يا توانايیکاوش در مورد اينکه آيا مديريت بحران را می

ها، مهارتها و مفاهیم فرهنگی مديريت بحران و اجرای آن از جمله ارتبعا  آن بعا ارتباتعات    کلیدی، سامانه

سسعه  ؤم»ين مقاله کار يک زير گروه در ا ماعی رشد توان مديريت مؤثر بحران.توصیف مزايای اجت؛ بحران

شعود. ايعن مقالعه    ماهنع  معی  ه« کاروسسه تداوم کسبؤم»است که از تريق مشارکت « وکارتداوم کسب

دهد بلکه به عنوان محرک بحث يا هر سازمان ديگری را نشان نمی« وکارسسه تداوم کسبؤم»های ديدگاه
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 مقدمه
رک نقع  معديريت بحعران    به د زيادیمندی هعلاق «کارومؤسسه تداوم کسب»اعضای 

 زيعرا   انعد؛ نشعان داده پذيری شعرکتهای بعزر    ی کلیدی در راهبرد انهطافعنصرعنوان به

منظعور  معديريت هعر بحعران بعه     اند کهدريافته« کارومؤسسه تداوم کسب» اعضای باتجربه

کعه معديريت بحعران    حالی بسیار ضروری است. در ها و ارزش آنهاحمايت از اعتبار شرکت

 اينعناصر در  ارتبا  دقیق و شناخته شدهسازمان  وسیع« پذيریراهبرد انهطاف»بخشی از 

بعر ايعن تهريعف     نوشتاردر . مورد بحث قرار گرفته است« کارومؤسسه تداوم کسب»مقاله 

الی که بايعد  ست. سؤمستقل به چه مهنا یمفهومن عنواشود که مديريت بحران بهتمرکز می

مديريت بحران از لحاظ عملی چیست. اين مقاله به اين مسعلله   ست کها پرسیده شود اين

مدير باشد را معورد بحعث قعرار     اما اينکه چه کسی ؛پردازد که مديريت بحران چیستمی

کننعدگان  رد جمهی شرکتدريافت شده از خهای ای از ديدگاهمجموعه چنینهمدهد. نمی

 باشد.می ای و تجربیات واقهی آنهابراساس تخصص حرفه

 چارچوب
را تحعت عنعوان   سندی  اخیراً  سسه استانداردهای بريتانیادفتر کابینه در مشارکت با مؤ

. اين سند در پاسخ به تمايعل  منتشر کرده است« عملکرد خوب و هدايت مديريت بحران»

خصوصعی و عمعومی شعکل     خوب برای مخاتبانش عملکرد گستر در جهتدفتر کابینه 

تا آگاهی سازمانها را افزاي  دهد و از توسهه توان آنها حمايت کند. هدف آن  است گرفته

فاده کسانی است که از چنین مورد استبرای کمک به مديران ارشد و هم راهنمايی راهبردی

مؤسسه تعداوم  »های اجرايی خوب ملکنند. در گذشته دور، دستورالهآن راهبرد استفاده می

عنصر معديريتی حادثعه صعحبت    بحران از تريق  از ارتباتات قوی با مديريت« کاروکسب

هعر   « کعار ومؤسسعه تعداوم کسعب   »اعضعای  د کعه  ندهمیو به اين توضیح ادامه  کردندمی

دثعه و  ت حاو به معديريت بحعران، معديري    یرندگمینظر نگری درشکل کلیاختلالی را به 

د. نکنمینگاه  تداوم تجارتناپذير برنامه کامل مديريت اضطراری به چشم بخشهای جدايی

افزاي  يافته و  هاشرکت یهاموارد متهدد بحراندر سايه  بشدتمديريت بحران  شکل، أاخیر

ی مهم در دسعتور کعار اجرايعی    بسیار اکن  مؤثر به بحران، عنوانو وان سازمانها در ارائهت
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کننعده  های تعلاش يکپارچگی بسیاری از شرکتها يا گروه بودندلیل است. اين مسلله به شده

تبیهعی معديريت    تور. بنابراين بههای واقهی، صادق استبرای ارائه پاسخ مؤثر تی بحران

. مديريت بحران نه و اين مقاله شده است های تجاریههای بیشتر مجلبحران موضوع مقاله

 کشد؛ بلکعه شعاخه  میبه چال   را هايیشود و نه چنین برنامهتجارت می تداومجايگزين 

هدايت منظم مورد نیاز  هرچند اغلب در زمان بحران کننده و اغلب حمايتی است.کاریهم

 کند. ک شاخه اصلی و بسیار مهم جلوه میي ،ستنیمورد نیاز  یداوممواکن   است و

 ؟  بحران چیست
بعرای بحعران وجعود نعدارد.      ایشعده هعی  تهريعف پذيرفتعه    ن،م آورغم کاربرد مدابه

و مهانی مختلفی  عنوان مشکل ماندهها سال است که بهدهبرای  «بحران» چگونگی تهريف

جعدول  ديگر ارائه شده اسعت.   تات شرکتها، حساسیتها و عواملبراساس چارچوب، ارتبا

ر در کند که در حال حاضع یمتیف وسیهی از تهاريف و توصیف از بحران را فراهم  ذيل

 ادبیات بحران وجود دارد. واسناد دولتی  ها،نامهواژه
 

 تعریف بحران منبع

 فرهن  لغت وبستر

 نقطه عطفی برای بهتر يا بدترشدن

ثبعات يعا حعالتی از کارهعا کعه      کننده يا بیيک زمان تهیین

صورت قريب الوقوع در حال اجرا است؛ وضعهیتی کعه   به

 بحرانی برسد.مرحله به

 راهنمای مديريت بحران و تمرين خوب

ای که نشاندهنده ناپايدار و پیچیده وضهیت ذاتا غیرتبیهی،

شععهرت و يععا اسععت و  تهديععدی بععرای اهععداف راهبععردی

 کند.موجوديت هر سازمان را تهديد می

 ناتو
المللی است که در آن اولويتها، ارزشها، وضهیت ملی يا بین

 داف مورد تهديد است.منافع و يا اه

 اداره نوآوری تجاری و مهارتهای بريتانیا

وضهیت و يا حتی احساس غیرتبیهی که در محیط تجاری 

روزانه وجود دارد و عملکرد، امنیت و شهرت سعازمان را  

 کند.تهديد می

ريزی مديريت بحران برای موارد برنامه

 ناپذيراجتناب

رها اسعت کعه در آن تغییعر    زمانی ناپايدار و يا حالتی از کا

 الوقوع حتمی استقريب
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 تعریف بحران منبع

 بحران سازمانی و ارتباتی

غیرمنتظععره و  ای از وقععايع خععا ،رويععداد يععا مجموعععه

تهديعد را   اتمینعان و غیرمهمول که سعطح بعایيی از ععدم   

آورد و يا تهديدی نسبت به اهداف با اولويعت  وجود میبه

 زياد در هر سازمان است.

 عمومی بحران، رهبری تمديري سیاست

 فشار تحت

 يا ارزشهای و اساسی ساختارهای به نسبت جدی تهديدی

کعه تحعت فشعار زمعان و      سعامانه  هر هنجارهای و بنیادی

 گیريهای حیاتی است.وضهیت نامهلوم مستلزم تصمیم
 

عامعل  عنعوان  بعه  تهديعد  ب( تغییعر و يعا   ثبعاتی بعی العف(   کلید اين تهاريف و مفاهیم

در  ثبعاتی و تغییعر  رود و باععث بعی  میبحران که از حالت تبیهی فراتر  کننده در هرتهیین

بحعران در   راتیثأتع  نيبنعابرا  را تهديعد کنعد.  آن سازمان تواند آينده شود و میسازمان می

منظعور معديريت و   مند هدايت راهبردی بعه نیاز پاسخ به آن و شودیم دهيسراسر سازمان د

، «وکعار مؤسسه تداوم کسب» تهاريفدر  دث و کنترل دوره بحران است.دادن به حواجهت

؛ چعون بحعران اغلعب    شعده اسعت   توجعه  «درک»جالب است که به مرجع ديگری به نعام  

د و ممکن است که ادراکات ر واقهیت رخ دهد در ذهن تداعی شوجای اينکه دهب دتوانمی

را  ایحادثعه  کند يعا میبحران کمک  وانعن)يا داخلی( باشد که به تهريف حادثه به بیرونی

 شود. منجر می بحران که بهدهد میشتاب 

 ؟  تعریف واژه: حادثه، اضطرار یا بحران
واژگعانی کعه بهضعی     اينجا ايجاد تفاوت بین بحران، حادثه و اضطرار اسعت؛  کلید در

شکل سطح پعايین  م ه،در نظر بسیاری، حادث .گیرنداشتباه میآنها را با هم  ،سازمانها و افراد

را  مهمولی به آن پرداخعت و آن  هایتوان با روشمی و جدی نداردثیر يا داخلی است که تأ

آن با  ، مقايسهبرخی مواقع. در ت مديريت در رشد سازمان نیازی نداردبه دخال حل کرد و

مرتبط  در خدمات اورژانسی وتر و مورد استفاده ای احساسی؛ واژهتر استاضطرار پیچیده

 نیست که بقای سازمان را تهديد کند. اما مهمویً مشکلی ؛گسترده یمشکل با

واژه های ناشی از کاربرد متفاوت شکل است و گاهی با حساسیتتوافق بر سر تهاريف م

موضوع، که چه  درک اين برایتر به همراه است. بنابراين شیوه ی مختلفهابحران در بخش
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را توصیف  های کلیدی آناست که ويژگی اينن بحران تلقی کرد، عنواتوان بهحوادثی را می

 . کرد

 بحران ویژگیهای
که با اخطار کم يا بدون  باشد «ناگهانی تأثیر»به شکل  هابحران نیممکن است تفاوت ب

بحعران يعا    د. مبعدأ هعا تعول بکشع   ها يا معاه اخطار اتفاق بیفتد و ممکن است روزها، هفته
 یايع بلاماننعد   ای خارج از کنترلسازمان قربانی حادثهصورتی که به تواند بیرونی باشدمی

ی قابعل  اثر خطاهعا  اثر سوانح درون مکان کاری يا بر باشد که برو يا درونی  است یهیتب

هعر   ،آن نمعود ، علعت يعا   نظر از مبدأ بحعران ين مقاله صرف. اپیشگیری و سیستمی است
 کند:شده ذيل توصیف میهینمهای کلیدی از تريق ويژگی راحادثه 
 

 بینیغیرقابل پی 

عنوان غافلگیری در سازمان فرد و يا کم است که بهبحران حوادثی منحصربه

ريعزی  بینی سازمان يا عدم برنامعه آيد. غافلگیری نتیجه عدم پی وجود میبه

 های سازمان در حوادث است.برای حادثه يا عدم توجه به برنامه

 تهديد پويا

توان تأثیر بر اهعداف   و کنندبحرانها سطح شديدی از تهديد پويا را وارد می

چنین پیامد منفی يعا ناخوشعايندی را   با اولويت زياد سازمانی را دارند و هم

 برای سازمانها، سهامداران و صنايع آنها دارند.

 فشار/  فوريت

نشده  تهريف نسازما دوره زمانی هستند که توسط نیازمند پاسخ در بحرانها

 بعرای  است که زمعان  موقهی در کوتاه و اغلب بسیار است. اين دوره زمانی

 .است محدود تأثیرات منظور کاه به اقدامات و تصمیمات

 فشار/  فوريت
ی امعدها یبعا پ چنین فشار توسط يک عامل بالقوه برای تصمیمات اشعتباه  هم

 .شودی تحمیل میکننده زندگديتهد ايو  زيانبار

 قطهیت عدم
 تصمیماتی است که در رويعارويی بعا اتلاععات نعاقص،     عدم قطهیت نتیجه

 شود. گرفته می مبهم يا و اشتباه

 مرزها نبود

يا مختل  قرار دهند تأثیر تحت را سازمان کل بالقوه توربه توانندمی بحرانها

 رفراتع  غیعره  و جغرافیايی، اقتصادی سازمانی، مرزهای کنند و حتی گاهی از

 .روند

 هارسانه بررسی

 ریثأها و نفوذ آنها را تحت تو رسانه یهستند که منافع عموم یبحرانها حوادث

 هعا اينکعه واقهیعت   از قبعل  ها، اتلاععات که در رسانه، در حالیدندهیقرار م

 است. و توزيع گسترش حال در شود، همیشه بسرعت بررسی
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 پیچیدگی

تصمیمات باعث نتايج يا تأثیرات  ، ومشخص نفعیذ نيبحرانها توسط چند

شود. پیچیدگی ذاتا ناشعی از ايعن واقهیعت اسعت کعه      وابسته به يکديگر می

دلیل ويژگیهای بحرانها بر يکديگر تأثیراتی دارد. علاوه بر اين، ممکن است به

 بحران، هنجارهای سازمانی از بین برود. 
 

پیچیده و حساس هر حادثه بحرانی یت که ماه يی استهاجامهی از ويژگی اين فهرست

ای را برای درک مهنای دهنده به چنین واقههو نیاز به سازمانها و افراد پاسخ کندرا بیان می

بايد  اينکهو  دهندبايد انجام که افراد را  کارهايی چنین هم کند؛بیان می بحران واژهواقهی 
 اقل رساندن تأثیر آن تهامل داشعته باشعند  موفق حادثه و به حد با چه کسانی برای مديريت

 رونعد، به کعار   که هامهم اين است که هرکدام از واژه دهد. در واقع برای کارکناننشان می
در اينجا است که تفاوت سطوح . متوجه شوندرا با توجه به پاسخ مورد نیاز  آنها مهنای آن

کند. اگعر  خوبی را ارائه می ینماراه به مديريت بحران، تاکتیکی و اجرايی پاسخ ،یراهبرد
هسعتند، سعطوحی کعه آنهعا در آن عمعل       چه کسانی در ارتبا  گروه يا افراد بفهمند که با

بعرای  را  به ناچار نق  خعود  شود؛ بنابراينتوقهات متقابل تنظیم می ،ها، وابستگیکنندمی

کوش   خود را با فهمند و پاسخهای فردیمیهای مناسب و تهاملات مورد نیازشان پاسخ
 . کنندترکیب میجمهی 

   ؟مدیریت بحران چیست

در جهت سازمان راهکارهای است که اغلب برای توصیف  مديريت بحران اصطلاحی
ادبیعات   ی وهعا، اسعناد سیاسع   ريف در لغتنامه. کمبود تهاشودمهار بحران از آن استفاده می

اسعت کعه همعان     آمده ر جدول ذيلارد. اين تهاريف دوجود د بحران و اينکه کجا هست،

شد و هرجا که ممکن رای تهريف واژه بحران استفاده میدهد که قبلاً بمنابهی را نشان می
 . شود، تهاريفی برای اصطلاح مديريت بحران ارائه میباشد

 بحران مدیریت تعریف منبع

راهنمای مديريت بحران و تمرين 

 خوب

 از فراگیر ایمجموعه را آن اما است؛ نشده ارائه تهريفی هی 
 بعرای  شعدن  آمعاده  و سازمانی پشتیبانی توسط توان فهالیتها،
 بحران ارائه کرده است. بحران و جبران به پاسخ

 ناتو
 شدن گسترده از جلوگیری برای شده هماهن  انجام اقدامات

 جلععوگیری از يعا  و مسعلحانه  بحعران و تشعديد درگیريهععای  
 دشمنی
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 بحران مدیریت تعریف منبع

و مهارتهای  اداره نوآوری تجاری

 بريتانیا

 بحران به فوری پاسخ

ريزی مديريت بحران برای موارد برنامه
 ناپذيراجتناب

 بعرای   هعا بلاتکلیفعی  و خطرهعا  از بردن بسیاری بین از هنر
 بعر  بیشعتر  کنتعرل  دسعتیابی بعه   اجازه دادن به شما در جهت

 خود سرنوشت
 گرفتن تصمیمات حساس متغیر و وضهیت مديريتی توانايی

 ارائه نشده است. تهريفی هی  بحران سازمانی و ارتباتی

 بحران، رهبری مديريت سیاست
 فشار تحت عمومی

غیرعادی مرتبط با حکومت که در  از چالشهای ای مجموعه

 در تصعمیمات مهعم بگیرنعد و    رودمعی  انتظعار  رهبران آن از

 ها مسیر را نشان دهند.ترين وضهیتسخت

(. مديريت 0223وری )بهره واحد

 المللیبحران و نگاه بین

 و همعاهنگی  بحعران  يعا  و بعالقوه  مسلله هر شناسايی فرايند

 مورد نیاز به بحران سازمانی برای پاسخ درون يا سازمانی

 در کردن فکر»: (0272فارلین ) مک
 بازبینی مديريت« بحران مورد
 VII: III, Julyوکار کسب

گیعری  ست و به تصمیمسرعت زياد در حالتی که زمان کم ا

در وضهیت نامهلوم نیاز است و زمانی بعرای صعبر کعردن و    

 نگاه کردن نیست.

 به تزريق خلاقیت» سومر، و پیرسون
 ضروری رويکرد: بحران مديريت
سازمانی، شماره  پويايی ، مجله«امروز

 .55الی 01صفحه  42

سعازی و اجعرای   ريزی و آمادهمديران سازمانی درگیر برنامه

صععمیمات بهنگععام براسععاس بهتععرين وضععهیتی هسععتند کععه ت

چنین در تلاش برای رسعیدن  وجود بیاورند و همتوانند بهمی

 به تهادل مناسب بین تصمیمات بهنگام و تصمیمات خطرپذير

جاری  بحران» (،0227کومبس )

و  مديريت ريزی،برنامه: ارتباتات

 «پاسخ

 و بحعران  بعا  بارزهم برای شده تراحی عوامل از ایمجموعه

 يعا  جلعوگیری  در تلاش برای خسارت واقهی کاه  آسیب

 سازمان، از حفاظت و در نتیجه منفی بحران پیامدهای کاه 

 آسیب است. از صنهت سهامداران، و
 

ا بايد کامل و جامع مديريت بحران رتبق اين تهاريف و در راستای اهداف اين مقاله، 

کعه تحعت    ايعن اسعت   سازمان ريزی شده هربرنامه از پی  فهمید. شر  واکن  سريع و

صورت يکپارچعه در  ظرفیت ارتباتی و مديريت اتلاعات به و باشد حمايت يک مديريت

حیطی ساختارمند باشد و گیری سريع در سطح راهبردی و در مجهت توانايی برای تصمیم

تهاريف مربو   متفاوتیت رغم ماهحفاظت از بقا يا اعتبار سازمان بهبود يابد. بهدر نتیجه 
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و نقع   راهبعردی آن   مفهعوم بیشتر در معورد   اجماع آرا درسنظر میبه به مديريت بحران

واژه ، عهعده دارنعد. در واقعع   اين چعارچوب بعه   گیری دراست که رهبری و تصمیم مهمی

 نگعردهم آمعد  » تعر تور خا هيا ب «کنترل اوضاع فرايند» پديايکی، که توسط و«مديريت»

تهريعف   «ثر موجعود با استفاده از منابع کارآمعد و معؤ   افراد برای دستیابی به اهداف دلخواه

ريزی، سعازماندهی نیروهعا، رهبعری يعا هعدايت      لیتهای راهبردی مثل برنامهفها است، شده

. سعه  شودرا شامل می ای از اهدافمنظور دستیابی به مجموعهبه کوش  جمهیسازمان يا 

 . در واقعع توان با هم اشتباه گرفتماندهی، مديريت و رهبری را براحتی میفر نوع فهالیت

کدام از اين اما هر  ؛همزمان درگیر هر سه فهالیت باشد فرد ممکن است، يک یدر هر زمان

دهی خا ، وظايف و مسلولیتهای فرمانتور فهالیتها يک هدف اولیه نسبتاً متفاوت دارد. به

ذهنعی  مهارتهای مورد نیاز ايعن فهالیعت در درجعه اول     .ه داردبا تنظیم مسیر و جهت رابط

، سعازماندهی  سازی منابعها مانند آمادهدارايی گسترش ،که در آن نگرانی و هدف اولیه است

ايجاد فرايندهايی اسعت  و  مشکلاتاهداف، حل  شامل درک. مديريت استو کنترل آنها 

درون ، رهبری از لحاظ ماهیتی عمعدتاً  ايتدر نه .شوند یثر سازماندهؤتور مبه گرانيکه د

کعه دسعتیابی افعراد بعه اهعداف را       ای اسعت ماندهی افراد به شیوهو شامل ساز فردی است

 کند. میتضمین 

  ایی سه مرحلهفرایند مدیریت بحران،
اما تهريف  بسیاری از الگوهای مديريتی در بخشهای خصوصی و عمومی وجود دارد؛

ی است که از تريعق  فرايند دهد که مديريت بحران، نشان میرائه شدا ، کهمديريت بحران

سعازی و اينکعه در هنگعام    فهالیتهای آماده و نه تنها بر ودشمی توانايیهای تلفیقی امکانپذير

هعا رخ  شناسعايی و پیشعگويی اينکعه چعرا بحران     بلکه بر ،تمرکز دارد ،بحران چه بايد کرد

د نیز متمرکز است. اين بخ  بنعابراين  تشخیص داده شو ونه بايد از حوادثو چگ دهدمی

توان به بهترين وجه تهريف کرد میکه مديريت بحران را کند میبحث  درباره اين موضوع

، واکعن  بعه   از بحران پی  آمادگیای شامل ی سه مرحلهفرايند و يا از تريق يک الگوی

 . را نشان داد بحران آنبازيابی پساران و بح
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 پیش از بحران   آمادگی

توان از با اينکه نمی . بنابرايناملاً غیرمترقبه نیستاما ک است؛ بینیبحرانها غیرقابل پی 

کننعد تعا   سازی ايجاد نهطافيندهای ای وسیع از فراتیفکل آن پیشگیری کرد، مديران بايد 

مر و ريعزی مسعت  معوارد شعامل برنامعه   . ايعن  بحعران کعم کننعد   مدت بتوانند از تأثیرات و 

ريزی امنیتعی و  ريزی مديريت خطر، تضمین اتلاعات و برنامهريتی، برنامههای مديسامانه

ريزی مديريت گی پی  از بحران شامل برنامه. آمادشودهای مکمل ديگر مییاری شاخهبس

مديريت بحران بايد  است. گروهبه بحران  نسبت واکن  و ايجاد ساختارهايی برایبحران 

منعد )مطعابق بعا ديگعر     نظعام ريزی بايعد  پشتیبانی شود. اين برنامه ه مديريت بحرانبرنام با

منظم )در ارتبا  بعا سعامانه کلعی سعازمان( باشعد. کلیعد       و  های سازمان(ها و برنامهشیوه

رنامه آموزشعی و اجرايعی   ب شامل اجرای بلکه ،ريزی استسازی خوب نه تنها برنامهآماده

 بعرای  از تريعق ايجعاد دانع  و مهعارت     واقهیتوانايی  دست آوردنبه است. اين تنها راه

هیلت . براساس تهريف، اين مسلله به روداست که از آنها انتظار پاسخ به بحران میکسانی 

اجرايی سازمان حضور دارند.  مديران و افراد در سطوح اين دارد که اشاره يا مجريان ارشد

است و ياد بگیرند که چگونه  محل کار مربو به  کهلع  شوند هايی مطبايد از برنامه نیروها

 تمعرين امعا   کنعد؛ تواند قسمتی از اين آگاهی را ايجاد انجام دهند. آموزش میرا برنامه  آن

خعوبی  هب. شرکتی در مديريت بحران استواقهی  ها تنها راه آشنايی مردم با وضهیتبرنامه

 . ای استفاده از فرصتها آماده استرو ب قوی،طاف هکه دارای ان آماده است

 واکنش به بحران  
ادثی است که ها حوصرفا واکن  به بحران است. بحرانمديريت بحران چیزی بی  از 

ی خر. پاسخ به مديريت بحران شامل بدروريزی فراتر میاز لحاظ ماهیت از هرگونه برنامه

 : از مراحل است

 بحران  شناخت -

 بحران  مديريت فهالسازی گروه -

تحمیل شده بعر   خطرمديريت بحران برای کاه  زيان و  گروهمهار حادثه از تريق  -

 سازمان 
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، هعدايت يعا   گیعری رحله از جمله تصعمیم ممکن است گفته شود که کار در اين سه م

در واقع جعز    ای و برنزی است.دهنده سلسله مراتب تلايی، نقره، نشانهماهنگی و اجرا

ر الگوهای مديريت بحران مشعارکت دارد، سلسعله مراتعب سعاختارمند     کلیدی که در بیشت

ريعزی  براساس نیازها برای فراهم آوردن راهنمعايی راهبعردی )تلايعی: متفکعران(، برنامعه     

دهنعده برنامعه )برنعزی:    کنندگان( و تحويلکنندگان و هماهن ريزیای: برنامهماهرانه )نقره

 انجام دهندگان( است.

)پلیس، آت  نشانی،  خدماتینیروهای شابهاتی در نیروهای نظامی بريتانیا و ت اين الگو

رو و از ايعن  ، حیعاتی اسعت  واکن  برای اجرای موفعق  ...( دارد که در آن سرعت و روند

ی غیرنظامی، گعروه معديريت   . در دنیاباشند داشته ح و ساختارهای کنترل بايددستور واض

 ثیر حادثه بر سازمان است. تور کلی مسلول کنترل تأبحران به

 بازیابی پسابحران  
بزرگی باقی بازيابی ممکن است برای سازمان مشکلات  پايان بیابد،بحران  هنگامی که

حادثعه و چگعونگی    بازيابی پسابحران شامل پعرداختن بعه تعأثیرات درازمعدت هعر     بماند. 

پعس از   یهعا ا معاه ر روزها، هفته يا بهضی وقتهع اگر تغییر بزرگی د کار است.بازگشت به 

شعود.  ار معی جزئیات يا اتلاعات بیشتری در معورد آن حادثعه پديعد    ،حادثه رخ داده باشد

 به گعروه مديريت بحران  گروهنهايی از در مرحله يندهای مديريت بحران ممکن است فرا

 اسعت. يند مديريت کلعی  ی جداناشدنی از فرابخشبازيابی منتقل شود؛ اما اين مسلله هنوز 

 بازيعابی و باشعند  ها مهم برای اشخا  و سعازمان يادگیری نقطه  عنوانتوانند بها مینهبحرا

دروسی شعناختی  بحران به شکل  رزيابی و اصلاح عملکرد سازمانی تیشامل بازبینی يا ا

 . استبرای يادگیری 

تحقیقات گسترده عملیاتی و پیگیری گسعترده   بحران از تريق يادگیری سازمانی از هر

مسلله برای شناسايی  چنین ايندهد. همرخ می ها و سهامداران درگیر در بحرانروهافراد، گ

 گذارد. که حادثه بر اشخا  بر جای میکند عمل میثیری و کاه  هر تأ
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 مدیریت بحران مؤثر توانایی حیاتیعناصر 

، يعک  ندپاسخ ده یبحران د يا بهآماده باشن بالقوه خواه رهبران سازمانی برای هر حادثه

 عامل بسیار خوبی باشد، هادارای اين عناصر و شايستگیاگر  ،خوبمديريت بحران  گروه

  بحران است:ثر مؤبرای مديريت 

 رهبری و اقتدار -

 گیریتفکر راهبردی و تصمیم -

 ی روشن ساختار گروه -

 مديريت اتلاعات  -

 ارتباتات بحران و مديريت رسانه  -

 دهآينبرای ريزی برنامه -

 مدیریت و اقتدارـ 

هنگعام بحعران    که به خعودش مربعو  اسعت    سازمان را جزئی ازفردی بايد هر چون 

؛ دنهای رهبری باشع ، همه اشخا  در گروه مديريت بحران بايد دارای ويژگیکندمديريت 

گیعری  در تصعمیم  خص بعا اقتعدار  امديريت بحرانی بايد دارای يک رهبعر شع   اما هر گروه

و موقهیت رهبر  استاز مهارتهای خا   ایمجموعه اين مسلله نیازمند .شناخته شده باشد

 ه نیست که هر کسی بتواند رهبعر گعروه  اينگون .مشخص باشد انبايد نسبت به ديگرگروه 

متوجه  در زمان مهمولی کار کردن در سطوح بایتر هستند،شناخته شود و اغلب کسانی که 

رغعم  ؛ زيعرا بايعد بعه   ران مشکل استه مديريت بحشوند که انتقال مهارتهايشان به حیطمی

 گیری انجام دهند.ت محدود سريهاً تصمیمکمبود وقت و اتلاعا

وان آنها، اهمیت آمعوزش واقهعی و   تسازی رهبران در اين نق  و تأيید ادهنیاز برای آم

 ناسعب م کند که نیروهعای به اين دلیل تأيید میرا  یبحران وضهیتهای مربو  به سازيشبیه

نبايد های درستی به آنها داده شود. ، نقشاندمناسب و درست آموزش ديدههای فرايندکه در 

گیعری  فردی مسلول گروه باشد که در زمان فشار و در زمانی که بقای سازمان بعه تصعمیم  

 گیری درست تحت فشار را نداشته باشد. وی وابسته است، توانايی تصمیم
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 گیریتفکر راهبردی و تصمیمـ 

دارای نقع    عاقلانعه اسعت و   گیعری سعريع و  بحران شامل نیاز بعه تصعمیم   مديريت

 ن،يبنابرا استی موقع به هر گروههدهی براهبردی و جهت آوری اتلاعات، گسترشجمع

ری گیع . تصمیمروند را اعمال کند نيبتواند ا ديدارد، با نیاز یریگمیبه تصم که یگروههر 

و  داردان، فشار زمانی و پیچیعدگی  اتمیندهد که ويژگیهای عدم بحران در حوادثی رخ می

مناسب بايد تهادلی بین  و تصمیمات است اتلاعات خارج از دسترس، کمیاب و يا ناقص

  بودن و اتمینان بخ  بودن داشته باشد.

و بعا   هايی برای ايجاد درک منسجم از وضهیت،مهارت شاملمديريت بحران بايد  گروه

دیيلعی کعه از   . تصعمیمات و  مرتبط باشعد الهاده ی و روشن در وضهیت فوقتفکر راهبرد

های پعس از بحعران قابعل    تا در بررسیها و بازبینی کند، بايد ثبت شودانتخابها پشتیبانی می

اسعتفاده از   گیری از تريعق بنابراين ممکن است مهارتهای تصمیم .ارزيابی و سنج  باشد

هعای رايعج   ، مشاوره و ديگعر ابزار جمله برنامه مديريت بحران میم ازابزار پشتیبانی از تص

 . آيده دست میب که با تمرين مداومتقويت شوند 

 ساختار گروهی روشن ـ 

 .کنعد قدرت هیلت عمل میگیرد يا با مديره شکل میيا از هیلت  مديريت بحران گروه

گیری در حالعت  صمیماقتدار برای ت و ا اشخا  دارای وسهت ديد راهبردیچون در اينج

های شود، بايد افراد با قدرت، تجربه و توانايیبحران اعمال میو نق  رهبری  بحران هستند

، بايد مراقب بود تا بعا صعراحت   ديريت بحران جا داد. در اين گروهم را در گروهمتناسب 

 است و نقشها چگونه بايعد اجعرا   مختلف آن گروهتهیین کنیم که چه کسی مسلول عناصر 

 . چیست شود و هدف افراد و گروه

دادن  يعا از دسعت   عدم انجعام وظعايف و  ، هم ريختگی وظايفموضوع احتمال بهاين 

ها اعتماد میان وظايف و مسلولیت. علاوه بر اين شفافیت در تهیین دهدفرصتها را کاه  می

نهايتعاً   کنعد و تقويت میهنگام مديريت بحران  ضای گروه، هماهنگی و همکاری آنها رااع

 .دهدرا به بحران افزاي  می یگروهگذاری پاسخ تأثیر
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 مدیریت اطلاعات ـ 

دازش اتلاعات را در سازمان مسعتقیم )بعا اثرگعذاری بعر     پر وانتبحرانها ممکن است 

به ، دسترسی ومرج و پیچیدگییم )جايی که هرجمستقو يا غیر ( ITهای ارتباتی و سامانه

در حعال رخ دادن اسعت،    اينکعه چعه چیعزی    حیح را دربارهو ص بندی شدهاتلاعات زمان

رويعارويی  ثر بحران نیازمند مديريت اتلاعات در مؤمديريت  محدود کند. (دهدکاه  می

گیری صحیح مبتنی بر اتلاعات کامل و درست است. معديريت  تصمیم منظوربا حوادث به

در  آنهعا ارزيعابی صعحت    مجموععه منعابع و   آوری اتلاعات ازاتلاعات مؤثر شامل جمع

شعود. معديريت   دريافت معی شناخته ی از منابع ناموثق يا ناجديد اتلاعاتاست که زمانی 

 گعزارش  منسجم مثعل  یديدگاه منطبق برآوری دقیق اتلاعات اتلاعات مؤثر شامل جمع

ترين شکل ممکن ارائه شعود تعا اسعتفاده از مطالعب     به ساده اتلاعات بايد است. وضهیت

باعث ايجاد آگعاهی مشعترک از وضعهیت     اين مسللهآسانی انجام شود. مورد نیاز بهکلیدی 

  کند.ای از اتلاعات مورد نیاز سازمان را در زمان بحران فراهم میشود و مجموعهمی

 اخبار بحران و مدیریت رسانه ـ 

در  مواردی است که توسط سازمان هنگام بحران يا پس از آنچون شامل  حرانباخبار 

شود. هر گروه بحرانی دارای يک متخصص بیان مید در سطح وسیهی شوها گفته میرسانه

ها بعا دسعتور رهبعر گعروه     در اين حیطههای مناسبی را رسانه يا ارتباتات است که راهبرد

در توسعهه  در حعال  گذاری اتلاعات جديد، مهعم يعا   اخبار داخلی و اشتراک. کندارائه می

ناقص و گیری با اتلاعات بحران، تصمیمای برای پیشگیری از تشديد ر ويژهتوسازمان به

تفاهم درون سعازمانی از آنچعه در    به. دستیابی استمهم  گسترش شايهات در میان نیروها

، و بعا چعه   انجعام  بايعد چعه کارهعايی    اينکعه  و چنین اهمیت آن،همدادن است و حال رخ

 . سوی اهداف راهبردی، حیاتی استلیت منسجم بهه فهادهی بای کنترل شود در شکلشیوه

 و ،تجاری مهمولی بسیار متفعاوت  اخباربحران با  اخبار بیرونی در هراحتمایً مديريت 

و سر دبیران اقتصادی  و با گزارشگراناست  اخبار بسیار بیشتر تحت کنترل سازماندر آن 

داران و یت مشکلی از سوی سعهام ر وضهیت بحران، احتمال دارد که سؤاکار دارد. دوسر

به و  هستندجالب  داستان بیشتر در جستجوی مطرح شود که نگاران و خبرنگارانیروزنامه
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 که هعر  ،های اجتماعی. اين مسلله در کاربرد مدرن رسانهندارندهای سازمان توجه حساسیت

وجعود   اقهیتشود و کنترل وجا میهکسی يک خبرنگار است و اتلاعات بسیار سريع جاب

ات و سهامداران يک بخ  جداناشدنی از مديريت . مديريت شايهاستواقها صادق  ،ندارد

برای عموم تعی  و شفافیت در پیامهايی که  درستاتلاعات  استفاده از. مؤثر بحران است

د در دهع پعذيری سعازمان را افعزاي  معی    ت و مسلولیتمشروعی است، شده مخابرهبحران 

ی انفهعالی يعا   تصعوير  برسعاند يعا  اعتبعار آسعیب   تواند بشعدت بعه  ا  میکه عدم ارتبحالی

تواند روابط سهامداران را کمرن  کند و اعتمعاد  می سازی اتلاعاتی را ايجاد کند کهمخفی

ی تضمین انسجام و هم شکلی پیامها، هر سعازمانی بايعد دارای برنامعه    . برارا کاه  دهد

هعای خبعری   رسد گروهنظر میباشد. اغلب اوقات به نمديريت بحرا اخبار بحران و برنامه

ای برای آنهاست و فرايند آموزش خود را سنگین کنند اخبار بحران کار اضافهاحساس می

 فرسا تلقی کنند. و تاقت

 بایدها و نبایدها  -ریزی آیندهبرنامهـ 

اسعت.  شعديد   غلبه و کنتعرل بعر حعوادث    صرفامديريت بحران شامل چیزی بی  از 

راهبردهای تلايعی اسعت کعه شعامل حفعگ ديعدگاه و        از مديريت بحران استهدادی عالی

ريعزی  رهبری راهبردی در فرايند تفکر درباره مراحل بهدی بحران و مشعارکت در برنامعه  

بعرای  ريزی برنامه شود که ممکن است پی  بیايد.برای آينده و يا بدترين سناريوهايی می

های یامدهای احتمالی بحران در فهالیتمديريت بحران به نیاز برای بررسی پ در خلال آينده

شامل ملاحظاتی باشد که اگعر   کند. اين مسلله بايدو ارزش سازمان اشاره میاعتبار  آينده،

 هعا مقابله بعا آن  برایبالقوه  یهانهيگزافتد تا چه اتفاقی می بدترين سناريوها هم پی  بیايد،

وجعه مهمعی از   ، ريعزی راهبعردی بعرای آينعده    برنامعه  نظر گرفته شعود. در هیدر مراحل اول

؛ خیر انعداخت يا آغاز آن را نبايد به تأرا دست کم گرفت  نبايد آن مديريت بحران است و

جای انتظار برای از راه رسیدن حادثه، کنترل آينده خود به دهد تاچون به سازمان اجازه می

 دست بگیرد.را به
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 بحران تیریمد ی درتوانمند پرورشـ 

تمرکعز   ، بیشعتر اين کار و در کند جاديبحران را ا تيريمد يیتواند توانایهر سازمان م

ز تريعق نیروهعای سعازمانی    بحران عمعدتاً ا وان مديريت ت؛ چون فردی باشد رشدبايد بر 

 گیرد. شکل می

 چگونه توانایی مدیریت بحران را توسعه دهیم؟ ـ 

بحعران مطعابق بعا    معديريت   ايی در مورد گسترش تأثیرگعذاری گعروه  اصوی رشد توان

از  هعا توانايی .اسعت  زيعاد که فشعار   دنبال شود ای از مراحل است که بايد هنگامیمجموعه

؛ امعا ايعن   ددهع شود و گروه مديريت بحران را تشعکیل معی  هم جمع می گرد تريق اعضا

کننعد و  کار نمعی با همديگر  هی تجاریها ممکن است افرادی باشند که در مسیر تبیگروه

هم  ها نیازمند در کنارتوانايی اين گروه . گسترشکنندط در زمانهای بحران همکاری میفق

. اسعت بحعران واقهعی   د قبل از رخعدا  آنها و همکاری با ديگر اعضای گروه، بودن مستمر

ايجعاد مهارتهعا و    معديريت بحعران نیعز بايعد بعرای      ها، گعروه ديگر گروهبنابراين همانند 

 آموزش مؤثر بر بحرانهايی است که گعروه  تمرکز و تمرين کند. ها آموزش ببیندتگیشايس

 هعا و افعراد  گعروه ند و ها را تهیین کبرنامه ود و ايرادمديريت بحران بايد برای آنها آماده ش

ور و از خع  ، درآموزش بايعد مناسعب   به يکديگر تمرين کنند.برای ايجاد آشنايی و اعتماد 

 لحاظ زمان و پیچیدگی مؤثر باشد. گروه مديريت بحران عمدتاً شامل نیروهای ارشد است

ور و پیچیعده  آشعکل راهبعردی، چعال    و بنابراين بايد با توجه به نیازهای مخاتب و بعه  

د که بر ماهیت کار سعازمانها  هايی باشاساس سناريوآموزش و تمرين بايد بر تراحی شود.

 معديريت  از گروه کند.میآفرينی و پیچیدگی يا حساسیت بحران واقهی را بازگذارد اثر می

های زمعانی  و چارچوب ريزيها دست يابدها يا برنامهبحثخروجی که به  رودمیانتظار  بحران

. ايعن  آوردفعراهم   تحعت فشعار،  یزم  هایو ظرفیت برای اثبات توانمتناسب را  اجرا وقابل

رود بدانند از آنها چه انتظاراتی معی که بايد  است ترين مجريانیشامل بایچارچوب زمانی 

  .دنو تحت پیشامدهای خا  چگونه عمل کن
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 مزایای کلیدی پرورش توانمندی در مدیریت بحران ـ 

هعای  ان، مزيت آمعوزش و تمعرين بعرای گعروه    در هر نمونه جديدی از مديريت بحر

و  های مديريت بحعران هسعتند  رای گروهده است. سازمانهايی که داذکر ش مديريت بحران

چگونه عمل کننعد و بعا چعه کسعانی بعرای تلفیعق و همعاهنگی         بايد چکار کنند؛ دانندمی

تفعاوت   .شعوند خعوبی شعناخته معی   ه؛ بع شان در هر موقهیت بحرانی تلفیعق شعوند  فهالیت

ی لولیتهامسع  و هااز نقشع اسعتفاده  های ناموفق ايعن معوارد اسعت:    های موفق با گروهگروه

، آگعاهی و درک کلعی از معوقهیتی کعه در آن هسعتند      و روشن برای نیروهعا، تهريف شده 

ق آموزش مديريت بحران از تري توانايی. پرورش خودبرای پیشرفت در مسیر گیریتصمیم

بعا ايعن ويژگعی گسعترش      آمعادگی در دوران بحعران را   زيرا ؛اهمیت است و تمرين حائز

بعه کجعا   و منابع سازمان چگونعه و   دهدمیونه به بحران پاسخ سازمان چگ دهند که هرمی

 ،که در اين صورت کندمیيندهای مديريت بحران را بهتر يابد. اين مسلله فراتخصیص می

ی از هعدف، نقشعها و مسعلولیتها را تعی معديريت بحعران ايجعاد، و        سازمان درک مشترک

کنعد. ايعن   معی بحران واقهی ايجاد تری را در واکن  به هر سريعتر و تصمیمات هماهن 

دادن کنفرانسعهای مطبوععاتی،   ، سعازمان  سعازمان  گويانچنین استفاده از سعخن موضوع هم

ايعن مسعلله    در نهايعت نعد.  کتات داخلی را بهتر معی های اجتماعی و ارتبامديريت رسانه

برای  و متحدم های منسجها، پیاماز جمله کنترل رسانه ؛کندبهتری را ايجاد می خروجیهای

منفی بر کارکنان، دارايیها و ارزش و اعتبار  ثیرخارج از سازمان که دارای حداقل تأ و داخل

خعوبی واکعن    باشند که اگر بفرصت عنوان حتی بهها ممکن است بحران .سهامداران باشد

ی وسعیله مشعکلات  بهرو و از اين نشان داده شودتر ن داده شود، سازمان ممکن است قوينشا

اخیعر کعه    بینند، اعتبار بیشتری کسب کنند. در واقع گزارشعهای که ديگران از آنها ضرر می

بعین برنعدگان و   منتشر شده نشان داده است که تمعايز واضعحی    «متريکا آکسفورد»توسط 

ايعی  دهعد واگر که بازار به قضاوت  ادامه می هنگامی .بحران وجود دارد ها درپی هربازنده

، شونددرصد افت ارزش را متحمل می 73ود حد هاکه بازندهدر حالی آيدیبیشتری پديد م

درصد( و  73)تا  کنندمی تبديل دادهای ايجاد ارزش، بحرانهای خودشان را به رخبرندگان

  شوند.پديدار میی با اعتبار زياد
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 رییگنتیجه

برابعر اخعتلال   يری هعر شعرکت در   پذکلیدی در انهطاف شک توانمديريت بحران بی

اتلاععات  و  است که واکن  معؤثر و سعريع معورد نیعاز،     راهبردیزمانی  وانتاين . است

رهبری چند وجهی  وزندگی ممکن است در خطر بیفتد اعتبار يا  پراکنده و متناقض است.

 وانتباشد. مديريت بحران مسلولیت و  برای ايجاد بصیرت و جهتدهی راهبردی مورد نیاز

ی پاسعخ  کنعد تعا  معی ها و آمعوزش رشعد   از تريق ساختار، ترحها، روشرايی است که اج

لعت تبیهعی بعه بهتعرين     سازمان به حا الثر را در مواقع نیاز و نهايتاً برای انتقمنسجم و مؤ

 وان واکنشعی در تع وجه ممکن فراهم سازد. اين عمل با فرايندهای گوناگونی برای ايجعاد  

را از لحاظ توانايی برای رسیدن بعه   یروهای آنگیرد و سازمان و نسب انجام میسطح متنا

 .زندای منسجم پیوند میبه شیوههر هدفی 
 


