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چكيده

مديريت ارتباطات 
گذرگاه عبور از بحران

از مجراي رسانه هاي  قادر مي سازد،  فعاليت هايي مي شود که سازمان را  برنامه ريزي و اجراي  ارتباطات بحران، شامل 
خبري و به شيوه اي اثربخش، مردم را در جريان رويدادهاي واقعي قرار دهد. با توجه به تغيير و تحولات سرسام آور محيطي 
در دنياي کسب و کار امروزي، که بحران به صورت بخش جدايي ناپذير زندگي سازمانها در آمده است، آنچه مهم است، آن 
است که سازمانها هنگام بروز بحران چگونه با برنامه هاي از پيش تعيين شده خود و با يک مديريت ارتباط مؤثر، قادر خواهند 

بود افکار عمومي را متقاعد سازند و به گونه اي کارآمد به مهار بحران بپردازند.
 با نگاهي به تاريخچة سازمانهاي مختلف، به سادگي نمونه هاي بسياري از سازمانهايي را مي توان يافت که هنگام بروز 
بحران، با سوء مديريت خود، نه تنها در تعديل يا از بين بردن بحران ناکام مانده اند، بلکه موجب زبانه کشيدن آتش بحران نيز 

شده اند، که اين امر خود موجب بحران هاي شديدتر از بحران اوليه شده است.
 اين مقاله در پي آن است که ابتدا مفاهيم مرتبط با ارتباطات بحران را تعريف کرده، ضرورت آن را شرح داده و سپس 
شيوة بهينه ارتباطات در زمان بحران را بيان کند و درنهايت  اشتباهاتي را که ممکن است مديران سازمانها در اين مواقع 

مرتکب شوند، معرفي کند.

سيدشهاب الدين حجازي
SH_HEJAZI51@YAHOO.COM
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بگذارد  در جريان  را  مردم  آن  و جزئيات 
و به آنها اطلاعات دقيق بدهد )كاتز چاک، 

. )1384
توانايي آگاه سازي دامنه وسيع مخاطبان 
درباره طبيعت حوادث و نتايجي كه به بار 
موفقيت  كسب  بر  زيادي  تاثير  مي آورند، 
مؤثر،  مي تواند  ارتباطات  داشت.  خواهد 
واسطه  به  كه  سازمانهايي  و  گروه ها  به 
كمك  ديده اند،  زيان  بحران  با  رويارويي 
قواي  مساعدت  حس  و  اعتماد  تا  كند 
به سمت خود  را  عموم  و  ناظران  دولتي، 
ضعيف  ارتباطات  برعكس،  كنند.  جلب 
هزينه هاي  صرف  موانع،  با  روبه روشدن 
بيشتر، جنجال آفريني ها و دعاوي بي پايه يا 

شكست را در پي خواهد داشت.
پژوهش و بررسي هاي انجام شده نشان 
مي دهد بحرانها به خودي خود تعيين كننده 
ميزان خسارت نيستند، بلكه پاسخ مسئولان 
به بحران است كه ميزان خسارتهاي وارده 
را تعيين مي كند. شايد به نظر غيرعـــادي 
برسد اما واقعيت اين است كه برنامه ريزي 
اي  گونه  به  بحران  نادرست  مديريت  و 
كرده  گسترده  را  خسارات  دامنه  مرتب 
به  مي دهد.  افزايش  را  خسارت  ميزان  و 
برنامه ريزي و  اكنون  كه  دليل است  همين 
مديريت بحران تا اين اندازه اهميت يافته 

است )يقين لو و ديگران، 1384( .
در اين ميان، ارتباطات چه نقشي را در 
حوادث ايفا مي كند؟ گروه ها و شركتهايي 
هستند- چه  بحران  با  درگير  نوعي  به  كه 
خصوصي و چه عمومي- براي بيان نظرها 
و خبرهاي خود و جلب اعتماد عموم، به 
انجام  اقدامات  درباره  خود  توانايي هاي 
آمادگي  قدر  چه  حوادث،  مورد  در  شده 
و  پس  پيش،  بايد  اقداماتي  چه  دارند؟ 
بتوان  تا  داد  انجام  حادثه  بروز  زمان  در 
و  مؤثر  ارتباط  مخاطبان  وسيع  دامنه  با 
در  سازمانها  معمولاً  كرد؟  برقرار  مناسبي 
روبه رو  مختلفي  گروه هاي  با  بحران  زمان 
بوده و مي بايست با يك مديريت ارتباطات 
به  را  آنها  اطلاعاتي  نيازهاي  مؤثر،  بحران 
گونه اي بهينه ارضا كنند. در )شكل شمارة 
1( اين گروه هاي تأثيرگذار كه حتي گاهي 
مي شوند،  ظاهر  فشار  گروه هاي  شكل  در 

آماده است.
و  منابع  كه  است  گروهي  قدرت:  گروه 
مهيا  سازمان  بقاي  ادامه  براي  را  كنترل 

قانوني، مالي و دولتي بر سازمان داشته باشد 
)رضواني، 23:1385( . يك بحران مي تواند 
ترقي  براي  يا يك فرصت  پاياني  راه  يك 
محسوب شود.  همچنين مي تواند فرصتي 
به  سازمان  عمومي  روابط  عملكرد  براي 
منظور ساختن اعتبار يا تخريب آنچه كه از 

آن زمان اندوخته شده است، باشد. 
بروز  بودن  اجتناب ناپذير  به  توجه  با 
بحران براي سازمانها ، هر سازماني قاعدتاً 
بحرانهاي  با  رويارويي  براي  مي بايست 
احتمالي يا پيش آمده، داراي طرح و برنامه 
باشد. اين جاست كه اهميت مديريت بحران 

براي سازمانها، مشخص مي شود.  
به  براي  نقشه اي  بحران  مديريت 
حداقل رساندن آسيب بحران است و حتي 
در برخي موارد مي تواند به كلي موجب از 
بين رفتن يك بحران احتمالي )بالقوه( شود  

.)Madzharov, 2006:8(
بحران،  مديريت  برنامه هاي  در 
بسيار  نقشي  بحران  ارتباطات  مديريت 
حساس و كليدي را بازي مي كند. مديريت 
و  برنامه ريزي  شامل  بحران،  ارتباطات 
سازمان  كه  مي شود  فعاليت هايي  اجراي 
رسانه هاي  مجراي  )از  مي سازد  قادر  را 
خبري و به شيوه اي اثربخش( مردم را در 
طبق  دهد.  قرار  واقعي  رويدادهاي  جريان 
بحران،  ارتباطات  مديريت  تعريف،  اين 
پيدايي  و  است  عمومي  روابط  از  بخشي 
آن، به صورت مستقيم با شيوة اطلاع رساني 
ايجاب  و  دارد  ارتباط  خبري  رسانه هاي 
رويدادها  مورد  در  سازمان  هر  كه  مي كند 

مقدمه
سرنوشت  به  پند آموز  نگاهي  با 
پيش  از  را  بزرگ  بحرانهاي  شركتهايي كه 
مي توان  بسياري  درسهاي  برداشتند،  رو 
و  درايت  با  اگر  كه  بحران هايي  آموخت. 
هشياري مديران اين شركتها مهار نمي شد، 
مي كشاند  نابودي  و  نيستي  به  را  سازمان 
حس  يك  با  شركتها  اين  از  اكنون  ما  و 
اين  از  يكي  مي كرديم.  ياد  نوستالژيك، 
شركتها، شركت جانسون اند جانسون است 
كه با اقدامات تحسين برانگيز خود در سال 
 )Tylenol(تايلنول قرصهاي  بحران   1982
ساكنان  از  نفر  مرگ هفت  به  منجر  كه  را 
استفاده  قرص ها  آن  از  كه  شد  شيكاگو 
كرده بودند، با سلامت و موفقيت پشت سر 
گذاشت و به موردي مثال زدني در مديريت 
ارتباطات بحران سازماني مبدل شد و هنوز 
شاخص  بزرگ،  شركتهاي  بين  در  هم 
مديريت بحران و مهم تر از آن،  مديريت 

ارتباطات بحران به حساب مي آيد.
اين شركت مجبور شد به سرعت 31 
ميليون بطري حاوي اين دارو را به ارزش 
جمع آوري  بازار  از  دلار  ميليون  يكصد 
تا  اين قرص  كند ودر مورد عدم مصرف 
مشخص شدن علت بروز حادثه، به مردم 
اند  جانسون  سريع  برخورد  داد.  هشدار 
اتفاق،  اين  مسئوليت  پذيرش  در  جانسون 
اثر مثبتي در تودة مردم بر جاي گذاشت، به 
گونه اي كه با تغيير بسته بندي قرص تايلنول 
كه  بسته بندي،  از  جديدي  نوع  عرضة  و 
امكان باز كردن و دوباره بسته بندي كردن 
به  مردم  اعتماد  دوباره  نداشت،  وجود  آن 
اين دارو جلب و تايلنول به پرفروش ترين 
در سطح  استامينوفن  داراي  قرص مسكن 

جهان، تبديل شد. )اسماعيلي، 1:1386(

مديريت ارتباطات بحران
آنچه بديهي  است، بحران)Crisis( ديگر 
ويژگي غيرعادي، كمياب، اتفاقي و يا جنبي 
بلكه در  امروزي شمرده نمي شود،  جوامع 
تار و پود جوامع مدرن رخنه كرده است. 

بحران،  مؤسسه  رئيس  اسميت  لاري 
درسازمان،  عمده  اغتشاش  يك  را  بحران 
كه داراي پوشش خبري گسترده اي بشود، 
كنجكاوي  كه  گونه اي  به  مي كند.  تعريف 
مردم درباره اين موضوع بر فعاليتهاي عادي 
سازمان اثر مي گذارد و مي تواند اثر سياسي، 

انكار وجود مشكل
يكي از رفتارهايي است 

كه مديران ناتوان 
در برابر بحرانها 

در پيش مي گيرند 
و تجربه نشان داده است 

كه اين رفتار درنهايت 
به سود سازمان 
تمام نخواهدشد.
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مي كند.
سازمان هايي  يا  گروه ها  همکار:  گروه 
هستند كه داده هاي شركت را تأمين كرده، 

ستاده هاي آن  را مي گيرند. 
علت  اين  به  گروه  اين  همسو:  گروه 
ارزشهاي  كه  است  مرتبط  سازمان  با 
مشتركي با آن دارد يا با مشكلات يكساني 

روبه روست.
گروه پراکنده: زماني كه فعاليتهاي سازمان 
عواقبي براي مردم بيرون از سازمان داشته 
باشد، اين گروه نمايان مي شود. )تن برگ، 

. )106 :1373
ارتباطات  بهتر  هرچه  مديريت  براي 
پيشنهاد  ده گانه  مراحل  اين  بحران، 

مي شود:
مخصوص  تيم  تعيين  و  تشخيص   )1
از  كوچكي  گروه  بحران:  ارتباطات 
خبره  و  اصلي  مسئولان  و  اجرايي  عوامل 
نفرات  عنوان  به  و  شناسايي  مي بايست  را 
اين تيم تعيين كرد. در يك حالت ايده آل، 
اين تيم مي تواند توسط مدير عامل رهبري 
شود تا به كمك نفرات شايسته اجرايي و 
توصيه  عاملان  عنوان  به  مشاوران حقوقي 
كنند.  فعاليت  دهنده،  مشورت  و  كننده 
تعداد ايده آل گروه ارتباطات بحران، حدود 
10 - 8  نفر است. در صورتي كه سازمان 
انتخاب نفرات قابل و ورزيده در  به  قادر 
درون سازمان نباشد، مي تواند براي جبران 

اين كمبود، از مشاوران متخصص و مستقل 
خارج از سازمان استفاده كند.

2( تشخيص و تعيين سخنگو: مي بايست 
در هر يك از تيم ها، نفراتي انتخاب شوند 
ارائه   كه تنها نفرات مجاز و شايسته براي 
شرايط  در  شركت  اطلاعات  و  گزارشها 
بحران باشند. تيم مديريت بحران بايد فردي 
را در اختيار داشته باشد كه به عنوان مرجع 
صلاحديد در ارائه گزارش محسوب شود. 
يكساني پاسخ طي يك بحران، بسيار حياتي 
و مهم است. از اين رو هنر سخنوري و فن 
ارتباطات با رسانه هاي عمومي و مخاطبان 
شركت يكي از ملاكها و معيارهاي ابتدايي 

در انتخاب سخنگوي تيم است.
در  سخنگو  نفر  سخنگو:  آموزش   )3
حقيقت پيشاهنگ تماس بين سرمايه گذاران، 
اين  است.  ورسانه ها  شركت  ذي نفعان 
مي بايست  كه  مي آموزد  ما  به  موضوع 
و  گونه  به  پاسخگويي  براي  را  سخنگو 
طريقي كه بالاترين بازدهي را داشته باشد، 
پيش  از  حرفه اي  و  مدون  آموزش هاي  با 

آماده كرد.
مي بايست  ارتباطي:  طرح هاي  تعيين   )4
يك درخت ارتباطي از پيش تعيين شده اي 
سازمان  درون  در  اضطراراي  براي شرايط 
آنها  كه  گونه اي  به  داد  گسترش  و  تعيين 
و  كسي  چه  بكنند،  بايد  چه  بدانند  دقيقاً 
كساني در صورت مشاهده علايم و شرايط 

بالقوه و هشدار دهندة بحران مي بايست در 
جريان قرار گيرند. به همين منظور نشاني، 
شماره تلفن، فاكس و ايميل افراد صلاحيت 
دار حتمي مي بايست در سازمان موجود و 

مستند باشد.
5( شناسايي و تعيين مخاطبان: كدام بخش 
بالايي  اهميت  داراي  شركت  مخاطبان  از 
براي شركت هستند؟ رسانه ها و مشتريان؟ 
هر  براي  نظارتي؟  مراكز  داران؟  سهام 
از مخاطبان مورد نظر و مهم شركت  يك 
شامل:  كه  باشد  موجود  فايلي  مي بايست 
و...  ايميل  فاكس،  تلفن،  شماره  نشاني، 
باشد تا بتوان در مواقع بحران و ضرورت 
به  را  مربوطه  اطلاعات  زمان  كمترين  در 
نيازمند  شركت،  همچنين  داد.  انتقال  آنان 
از  نيز هست كه هر يك  اين مهم  دانستن 
مخاطبان چه نوع اطلاعاتي را خواستارند.

پيش  از  اگر شركت  بحران:  پيش بيني   )6
در حال آماده ساختن خود و تيم ارتباطات 
بحران براي رويارويي با بحرانهاي احتمالي 
است، دو نكته را مي تواند مورد توجه قرار 
دهد. نخست آنكه شركت دريافته است كه 
در بسياري از مواقع با تغيير ساده و اصلاح 
معضلات  از  بسياري  از  مي تواند  روشها 
روي  آنكه  ضمن  سازد؛  مبرا  را  خود 
طرحهاي گوناگون فكر كرده، سناريوهاي 
مناسب را طرح ريزي و انتخاب كند. چرا 
كه تحت هيچ گونه فشاري نبوده و قدرت 

شکل 1: گروه هاي مختلف مؤثر بر سازمان در زمان بحران

آژانس هاي نظارت )بازرسي(
رهبران جامعه

سهامداران
هيئتهاي مديره

مصرف كنندگان
كارمندان
اتحاديه ها
تامين كنندگان منابع

مطبوعات 
طرفداران محيط زيست

مردم
اقليتها

راي دهندگان و ديگر افراد

انجمن هاي صنفي
گروه هاي سياسي
جوامع حرفه اي

شرکت/ سازمان

گروه همکار

گروه همسو

گروه قدرت

گروه پراکنده
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سادگي قادر به شناسايي بموقع و درست 
دارد  احتمال  كه  مشكلاتي  يا  رويدادها 
بنابراين  نيستند.  شود،  بحران  به  منجر 
بي تفاوتي،  با  و  آسوده  خيالي  با  مديريت 
مسير خودش را ادامه مي دهد، در حالي كه 
مشكل، روز به روز حادتر مي شود تا آنكه 
به حد انفجار رسيده و آنها را از بروز اين 
متعجب خواهدكرد.  و  غافلگير  كاملًا  امر، 
مواردي همچون: نارضايتي كاركنان، توليد 
جذب  در  ناتواني  و  معيوب  محصولات 
رضايت مشتري را مي توان از مصداق هاي 

اين كاركرد اشتباه ناميد.
رفتار  يك  مشکل:  وجود  انکارکردن   )2
اوقات  گاهي  و  هوشمندانه تر  اندازه اي  تا 
بر  است.  مشكل  وجود  انكار  مخرب تر، 
كاركرد  اين  در  مشكل،  نديدن  خلاف 
به  ليكن  شده،  شناسايي  مشكل  نادرست، 
هر دليلي از پذيرش آن خودداري مي شود.
اشكال  به  توان  مي  نمونه،  عنوان  به 
از  يكي  سيستم  در  رساني  سوخت 
خودروهاي توليد داخل كه به آتش سوزي 

منجر مي شد، اشاره كرد.
در  مشکل)فرافکني(:  کردن  تفکيک   )3
سازمانهايي كه مرزهاي بين واحدهاي آن 
پر رنگ و قدرتمند است، اين موضوع يك 
واكنش معمول است. در اين حالت اعلام 
مي شود كه يك مشكل وجود دارد وليكن 
بروز اين مشكل را به گردن ساير بخشهاي 
سازمان مي اندازند. براي مثال: آن مشكل ما 
نيست، مشكل تهيه كننده است. آن مشكل 
است.  بسته بندي  مشكل  نيست،  محصول 
آن مشكل شركت نيست، مشكل شبكه هاي 
در  كه  است  حالي  در  اين  است.  توزيع 
خارج از سازمان، شركت را به عنوان يك 
شما،  مشكل  مي كنند.  درک  واحد،  عنصر 

مشكل خودتان است؛ همين و بس.
يكي  مشکل:  درباره  گفتن  دروغ   )4
مؤسسه  يك  كه  اشتباهاتي  بزرگترين  از 
گفتن  دروغ  دهد،  انجام  مي تواند  فرد  يا 
نشان  تجربه  است.  درباره مشكل خودش 
و  مي شود  برملا  معمولاً  دروغ  مي دهدكه 
زماني كه برملا شد، دروغگو بار مضاعفي 
از  نمونه،  عنوان  به  كند.  تحمل  بايد  را 
رسوايي بيل كلينتون رئيس جمهوري اسبق 
لونيسكي  مونيكا  با  ارتباطش  و  آمريكا 

مي توان ياد كرد.
به  هم  آن  حقيقت،  از  نيمي  گفتن   )5

مانور بالايي را در تفكر دارد. در حالي كه 
در شرايط بحراني فشار زيادي بر سازمان 
از قدرت  ميزان زيادي  به  وارد مي شود و 

تفكر شركت كاسته خواهدشد.
دوم آنكه، در بعضي از موارد، شركت 
مي داند كه بحراني حادث خواهد شد. چرا 
كه خود مسبب آن بوده و از قبل پيش بيني 
تصميم  كه  زماني  مثال،  براي  است؛  كرده 
به اخراج تعدادي از كارمندان گرفته ايد يا 
به دنبال كسب سود بزرگي هستيد. در اين 
شرايط مي توان مراحل7-10 را كه در ادامه 

آمده است، دنبال و پياده كرد.
7( ارزيابي شرايط و اوضاع بحران: انجام 
دستيابي  از  پيش  واكنش  و  اقدام  هرگونه 
به اطلاعات كامل، در واقع مشابه  شليك 
كردن و بعد از آن پرسيدن است و بنابراين 
اين عمل شما را در زمرة يكي از قربانيان 
ارزيابي  مي دهد.  قرار  مقدماتي  و  ابتدايي 
انجام  در  گام  نخستين  بحران  شرايط 
شما  كه  است  بحران  ارتباطات  مراحل 
از  اگر  ولي  برداريد.  مي توانيد  پيشاپيش 
باشيد،  نكرده  ايجاد  را  آمادگي  اين  پيش، 
زماني را مي بايست صرف تشكيل اين تيم 
و  كرده  و...  جلسه  تشكيل  و  مشاوران  و 
با تأخير با مسئله روبه رو شويد. علاوه بر 
نفرات  اين در شرايط اضطراري و عجله، 
كارايي و راندماني را كه در شرايط تمرين 

و آموزش دارند، هرگز نخواهند داشت.
کليدي:  پيامهاي  تعيين  و  تشخيص   )8
شما در حال حاضر مي دانيد كه در شرايط 
بحران، مخاطبان شما خواهان دريافت چه 
حال  اند.  طبقه بندي  چه  با  اطلاعاتي  نوع 
شما  شرايط  اين  در  كه  است  اين  پرسش 
شرايط  درمورد  آنان  كه  مي خواهيد  چه 

بحران بدانند؟
روشهاي  مورد  در  تصميم گيري   )9
راه هاي  بحران:  زمان  در  ارتباطات 
در  ارتباطات  براي  متفاوتي  و  گوناگون 
شرايط بحران، چه در درون سازمان و چه 
كارمندان،  دارند.  وجود  آن،  از  بيرون  در 
طي  مي توان  را  سرمايه گذاران  و  مشتريان 
يك جلسه نسبت به موضوع آگاه كرد، يا 
كوتاه  پيامهاي  خبرنامه ها،  نامه،  ارسال  با 
داد.  آگاهي  موضوع  به  نسبت  فاكس،  و 
خبرهاي  مي بايست  نيز  رسانه ها  همچنين 
منتشر شده را همراه با توضيحات بيشتري 
و يا مصاحبة تك به تك يا كنفرانس خبري، 

دريافت كنند. تيم راهبردي ارتباطات بحران 
يادشده،  روشهاي  بررسي  با  مي بايست 

روش مناسب را انتخاب كند. 
طوفان:  از  گذر  و  بحران  بر  تسلط   )10
چيست؟  بحران  اصل  كه  ندارد  تفاوتي 
خوبي  خبر  از  ناشي  آيا  كه  ندارد  تفاوتي 
اندازه  چه  تا  كه  ندارد  فرقي  نه؟  يا  است 
شما با دقت خود را آماده كرده ايد و بدان 
نيست  قرار  حال  هر  به  داده ايد؟  پاسخ 
بخشي از مخاطبين شما كه به همان شيوه 
و  دهند  نشان  واكنش  مي خواهيد  شما  كه 
اين مي تواند بي اندازه نااميد كننده و خسته 
كننده باشد، خوب چه كار مي كنيد؟ نفس 
واكنش  هدفمند  نگاهي  با  بكشيد.  عميقي 
را موردپرسش قرار دهيد. آيا خطاي شما 
مخاطبان؟  ويژه  و  خاص  تعبير  يا  و  بوده 
ارتباطات  از  ديگر  نوعي  مي بينيد  اگر 
مي تواند تأثيرهاي بهتري را روي مخاطبان  
آن  انتخاب  به  نسبت  گذارد،  جاي  بر 
ارتباطات  انواع  درباره  كنيد.  تصميم گيري 
شديدتر  مراتب  به  تأثير  مي توانست  كه 
نيز،  بگذارد  مخاطبان  بر  وخيم تري  و 
وجود  ديگري  ارتباطات  اگر  كنيد.  تفكر 
دارند كه داراي ارزش تلاش اند ، آنها را 
مشخص و در موردشان تصميم گيري كنيد 

. )Bernstein,2000:2-7(

سوء مديريت دررويارويي با بحران
ممكن  سازمانها،  در  بحران  وقوع  با 
است واكنش هاي رواني متعددي رخ دهند 
پذيرش  ناباوري، وحشت،  از:  عبارتند  كه 
اقدامات  نادرست،  قضاوت هاي  شكست، 
و  زياد  هيجان  نظري،  كوته  منتظره،  غير 
مقصر وانمود كردن ديگران و ... اين موارد 
بحران  ابتداي  در  كه  هستند  واكنش هايي 
از  بسياري  مي كنند.  بروز  افراد  طرف  از 
سازمانها در زمان رويارويي با يك مشكل 
سوءمديريت،  با  است  ممكن  بحران  يا  و 
داده،  بروز  خود  از  نامناسبي  واكنش 
مرتكب اشتباهاتي شوند كه نه تنها موجب 
فروكش كردن بحران نشود، بلكه موجبات 
در  آورند.  فراهم  نيز  را  آن  شديدتر شدن 
را  نادرستي  كاركردهاي  از  تعدادي  ادامه 
هنگام  سازمانها  سوي  از  است  ممكن  كه 
برخورد با بحران يا در ارتباطات با بحران 

رخ دهد، آمده است:
1( نديدن مشکل: بسياري از سازمانها به 
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بعضي  در حالي كه  کننده:  شيوه اي گمراه 
دروغ هاي  گفتن  از  درستي  به  شركتها  از 
از  زيادي  تعداد  مي كنند،  اجتناب  آشكار 
گفتن  درباره  خاطري  دغدغه  هيچ  آنها 
حقيقت هاي نيم بند ندارند كه ممكن است 
واژه به واژه درست باشد، اما يك تصوير 

گمراه كننده اي را ايجاد مي كند.
اداره اطلاعات جنگ آمريكا در جنگ 
كرد:  صادر  را  بيانيه  اين  دوم،  جهاني 
گيرند.  مي  جان  حقايق  نبود  در  شايعات 
و  درست ترين  مردم  به  بايد  ما  بنابراين 
واقعي ترين خبرها را برسانيم و تا آنجا كه 
باشند. كامل  بايد  اين خبرها  است  ممكن 

   )Garcia, 2001:3(
كلينتون،كه در روزهاي آغازين رسوايي 
روابط خود با لونيسكي از فعل زمان حال 
استفاده مي كرد تا به مردم اطمينان بدهد كه 
هيچ رابطه اي با او ندارد، در حالي كه اتهام 
وارده به وي،مربوط به روابط او درگذشته 

بود.
اجازه  يعني  ماجرا،  از  بخشي  گفتن   )6
طي  در  تدريج  به  بد  اخبار  که  بدهيم 
مشترک  خطاي  بيايد:   بيرون  زمان 
مرتكب  شركتها  از  بسياري  كه  ديگري 
مي شوند)خطايي كه انعكاسي از ناكاميشان 
در بر طرف كردن معضل است( اين است 
كمترين  به  ا طلاعات  بروز  اجازه  تنها  كه 
ميزان ممكن را مي دهند. اين موضوع تقريباً 
به معني شكست دادن خود است. چرا كه 
اخبار بد، درنهايت به گونه اي واقعي افشا 
انتشار  در  شركتها  گاه  هر  شد.  خواهند 
خبرهاي بد خودداري و يا كم كاري كنند 
و تمايل داشته باشند گزارشهاي مربوط به 
آن مشكل را در يك دوره طولاني منتشر 
كنند، شايعه هاي منفي كه در اذهان عمومي 
شكل مي گيرد، جاي اطلاعات و خبرهاي 

واقعي را خواهند گرفت. 
به عوامل دروني  7( نسبت دادن تقصير 
به  دادن  سامان  سرو  جاي  به  بيروني  و 
مقصر  يك  كردن  پيدا  به  تمايل  مشکل: 
كاملًا  كارها خراب مي شود،  زماني كه  در 
جاي  به  مواقعي  در  ليكن  است.  طبيعي 
صرف وقت و زمان در مراحل اوليه بحران 
براي يافتن مقصر، مي توان اين وقت را به 
گونه اي بهينه، براي شناسايي مشكل و طي 
مراحلي براي سروسامان دادن به آن صرف 
كرد؛ چرا كه هميشه زماني  براي پيدا كردن 

و تنبيه كسي كه به واقع مقصر است وجود 
دارد.

رفتار  يك  اندازه:  از  بيش  واکنش    )8
اندازه  از  بيش  اعتراف  كنجكاوانه،  نهادي 
يا  به يك واقعه،  اندازه  از  يا واكنش بيش 
رويداد كنترل شده است. اين حالت زماني 
تفكيك  به  قادر  مديريت  كه  مي دهد  رخ 
مشكل  يك  از  آمده  وجود  به  مسائل  بين 
وابسته  غير  مشكلات  ساير  با  بحران،  يا 

نباشد.
به  شونده  منجر  وحشت  و  ترس   )9
در  وحشت  و  ترس  بد:  تصميم گيري 
منجر  مي تواند  بحران،  يك  با  رويارويي 
به وجود آمدن تعدادي از مشكلات ديگر 
شود. به طور معمول، ترس و وحشت منجر 
مثمرثمر  غير  و  شتاب زده  تصميم هاي  به 
دامنة  پيچيده تر كرده،  را  بحران  مي شودكه 

. )Garsia, 2006(آن را گسترش مي دهد

نتيجه گيري
دگرگوني هاي  و  تغييرات  به  توجه  با 
بي شك  امروزي،  كار  و  كسب  بي اندازه 
ناپذير  جدايي  جزئي  مي بايست  را  بحران 
سازماني،  هر  دانست.  سازمانها  زندگي  از 
طول  در  است  ممكن  كوچك،  يا  بزرگ 
حيات خود با بحرانهاي متفاوتي روبه رو 
شود. در اين ميان سازمانهايي موفق خواهند 
بود كه داراي برنامه هاي مدون، منسجم و 
بروز  از  جلوگيري  براي  شده اي  تمرين 
زمان  در  كم  دست  اينكه  يا  بوده،  بحران 
بروز بحران، قادر به برقراري ارتباط مؤثر با 
مخاطبان خود باشند تا تأثيرات سوء بحران 

را به حداقل ممكن كاهش دهند. برخي از 
سازمانها به دليل اشتباهات فاحشي كه در 
زمان بحران از خود بروز مي دهند، نه تنها 
به مديريت بحران مبادرت نمي ورزند، بلكه 
با بحران مديريتي خود، بر مشكلات ناشي 
از تأثيرات منفي بحران، نيز مي افزايند. اما 
برخي ديگر از سازمانها با تكيه بر ارتباطات 
هوشمند و مؤثر خود، تهديدهاي ناشي از 
در  مجدد  اعتمادسازي  راه  از  را  بحران 
اذهان ذي نفعان خود، به يك فرصت مبدل 

مي سازند. 0
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