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  :چكيده

سازمان ها به عنوان يكي از اجزاي اصلي جامعه امروزي نيز از اين امر . موضوع مديريت بحران در حوزه هاي مختلف مطرح است
مديران پيشرو تلاش مي كنند تا با استفاده از . به بررسي انواع بحران در حوزه سازمان مي پردازدمقاله حاضر . مستثني نيستند

يافته هاي مديريت بحران سازماني و تلفيق آن با دستاوردهاي مديريت استراتژيك و مديريت سيستم هاي كنترل، از امواج 
سازد، سپس با بيان انواع طبقه بندي  ران سازماني را مطرح ميمقاله در ابتدا تعريف بح. خطرناك پيش بيني نشده، اجتناب كنند

بحرانها، تعريف مديريت بحران و ضرورت آن، بحث را به طرف مدل هاي مديريت بحران و نهايتا يك چارچوب استراتژيك براي آن 
  .كند سوق مي دهد و نتيجه گيري مي
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  :  مقدمه

نگرش سنتي به مديريت بحران، براين باور بود كه مديريت بحران يعني فرو نشاندن آتش؛ به اين معني كه مديران بحران در انتظار 
ولي به تازگي نگرش . كنند تا ضرر ناشي از خرابيها را محدود سازند نشينند و پس از بروز ويراني، سعي مي خراب شدن امور مي

هاي عملي براي مواجهه با تحولات  اي از طرحها و برنامه براساس معناي اخير، همواره بايد مجموعه. اين واژه عوض شده است به
احتمالي آينده در داخل سازمانها تنظيم شود و مديران بايد درباره اتفاقات احتمالي آينده بينديشند و آمادگي رويارويي با وقايع 

بيني منظم و كسب آمادگي براي رويارويي با آن دسته از  ران بر ضرورت پيشبيني نشده را كسب كنند؛ بنابراين، مديريت بح پيش
بايد توجه داشت كه . كنند مسائل داخلي و خارجي تاكيد دارد كه به طور جدي شهرت، سودآوري و يا حيات سازمان را تهديد مي

كند در حالي  ه دادن سازمان تلاش ميمدير روابط عمومي براي خوب جلو. مديريت بحران با مديريت روابط عمومي متفاوت است
مديريت بحران به منزله يك رشته علمي، به . كه مدير بحران سعي دارد تا در شرايط دشوار، سازمان را در موقعيت خوب نگه دارد

 .شود  طور خاص به مباحث كنترل استراتژيك مرتبط مي گيرد و به طور كلي در حوزه مديريت استراتژيك قرار مي
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  :فصل اول 

بررسي مباني تئوريك 
 مديريت بحران

   

www.p
ar

se
th

yle
ne

-k
ish

.co
m



    :مقدمه
عبارتست از اتفاقي كه بطور معمولي روي مي دهد و در محدوده كوچكي براي عده خاصي روي ميدهد و باز  Crisisتعريف اضطرار 

  disasterتعريف ... . دزدي و  –گرداندن اين شرايط به شاريط عادي كار دشواري نيست مانند آتش سوزي يك واحد مسكوني 
. حادثه گويند) مقياس وسيع تر. (آمدن خسارات تلفات زيادي خواهد شد حادثه يا فاجعه يا بلاء حوادثي كه بروز آنها موجب به بار

. بحران نيز عبارت از شرايطي است كه در آن با غافلگيري، كمبود اطلاعات، و محدوديت زمان براي تصميم گيري مواجه مي شويم
 .سپس با بهره گيري از فناوري نوين جهت كاهش تلفات جاني و مالي باشيم

    
  

   Crisis: نتعريف بحرا
   .يعني بهم خوردن روند عادي و طبيعي زندگي انسان: بحران
  .يعني ايجاد بي نظمي و اختلال در زندگي و باعث بهم خوردن توازن و تناسب بين نيازها و منابع است: بحران

  .در شرايط بحران توازن موجود از بين مي رود
  .و اشتغال) بهداشت(درماني كمك هاي پزشكي و -پوشاك-غذا-يعني مسكن-نيازهاي انسان

در نتيجه يك سري عوامل طبيعي و غير طبيعي شامل زلزله، سيل، طوفان،آتش سوزي، خشكسالي، سونامي، حجوم : بحران
  . . .بيماريهاي واگير، جنگ و 

  
  

   Disaster: حادثه يا فاجعه
 1368تا  1363بطوريكه از سال . يا، واقع شده استهيمال-ايران بر روي كمربند زلزله، آلپ. زلزله است: مخرب ترين بلاياي طبيعي

هزار  10هزار نفر كشته و  45سنجيل رودبار بيش از  69بعنوان مثال زلزله خرداد . ميليون نفر جان خود را از دست دادن 2بيش زا 
  .هزار واحد مسكوني تخريب شده است 200هزار نفر آواره و حدود  41نفر زخمي و بيش از 

  :سيل -
آب و سرازير شدن سيل براثر بارندگي شديد و بمدت زمان كوتاه و شدت زياد منجربه سيل و سيلاب و روان آب شهري و طغيان 

  .روستايي مي گردد
سال گذشته بيش از  25بعنوان يكي از بيشتري عامل مرگ و مير انسانها در جهان و كشور است و برابر آمار سازمان ملل متحد در 

  .ل آسيب ديدنميليون نفر از سي 5/1
ميلادي بدليل افزايش دماي سطح زمين  1010پديده بالا آمدن سطح آب درياها و اقيانوسها كه برابر پيش بيني دانشمندان تا سال 

متر افزايش خواهد يافت و  1شدن يخ هاي قطبي آب سطح درياها تا اندازه   بدليل افزايش جمعيت و فعاليتهاي توليدي و ذوب
ي زمين زايي و جابجايي صفحه زير درياها و ايجاد سونامي هاي شديد و تخريب آن در كشورها قابل پيش بيني بحث هاي فعاليتها

  .است
  
  

  
  :بحران ناشي از فن آوري-

حوادثي كه در اثر آنها علمي مانند انفجار مواد شيميايي و شيوع مواد سمي و يا تغييرات اكولوژيكي و دارويي مثل آنفولانزاي 
www.p  . . .آنفولانزاي خوكي در جهان پرندگان يا 

ar
se

th
yle

ne
-k

ish
.co

m



  :بحران هاي سياسي-
آشوب هاي اجتماعي كه منجربه قتل عام و كشتار انسانها و تخريب منازل مسكوني و توليدي مي  -مثل بوجود آمدن جنگ ها

  .گردد
   .يارد دلار خسارتهزار ميل 1هزار نفر اسير و  40هزار نفر معلول و  350هزار نفر شهيد،  213سال جنگ ايران و عراق  8طي 

  :نقش مديريت بحران
عملي است كاربردي و با استفاده از تجزيه و تحليل بحران هاي گذشته و با كمك علم و فن آوري در جستجوي يافتن راه حل يا 

  :ابزاري كه بوسيله آن
   .يا ابزار مقابله با آن آماده شود -2بتوان از وقوع بحران پيشگيري شود -1  

   :اقدامات
    شامل هشدار بموقع به ساكنين-1
    تامين آوارگان بي سرپناه-2
  حفظ امنيت عمومي -3
  تخليه آثار حادثه-4
  بازگرداندن جامعه به شرايط عادي-5
  .تقويت روحيه انساني و بهداشت رواني-6

  :تعريف جامعه مديريت بحران
داده ها بصورت سيستمي جهت يافتن ابزار و راه  علمي است كاربردي كه با شناخت مشاهدت و تجزيه و تحليل  مديريت بحران

حلهايي كه بوسيله آن از يك سو بتوان از وقوع فاجعه پيشگيري كرد و يا مقابله نمود و از سوي ديگر در صورت وقوع آن نسبت به 
   .امداد رساني و بهبود اوضاع اقدام نمود 

  :اهداف مديريت بحران
  .ار استدر درجه اول رفع شرايط بحران و اضطر-1
  .بازگرداندن سريع جامعه به حالت عادي-2
  .كاهش آسيب هاي ناشي از بحران چه جاني و چه مالي-3
  .هزينه ها   كاهش اثرات بحران در جامعه و مقابله با آن با كمترين-4
  .ايجاد آمادگي در جامعه براي مقابله با بحران-5
  .نگيبازسازي مناطق بحراني از لحاظ فيزيكي و رواني و فره-6
  .ايجاد تمرين و آموزش و مانورها در مناطق جهت آمادگي براي مقابله با بحران براي مديران و مردم-7

  :فرايند يا مراحل مديريت بحران
  :شامل يك سري مراحل هماهنگ يكپارچه است كه شامل چهار مرحله مي گردد-
  مرحله پيشگيري-1
  مرحله آمادگي-2
  مرحله مقابله-3
  مرحله بازسازي-4

  .كه با اجراي اين فرايند در موقع بروز بحران مي توان آسيب ها و خسارات و هزينه هاي جاني و مالي را به حداقل رساند
    .كليه اقداماتي كه موجب پيشگيري از وقوع بحرانها و سبب جلوگيري از آثار مخرب بحران در جامعه مي شود: پيشگيري يعني-1

  انهجلوگيري از طغيان رودخ: احداث سدها
  مقاوم سازي ساختمان در مقابل زلزله
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  :آمادگي
    .كليه اقدماتي كه دولت ومردم را قادر به عكس العمل سريع و بموقع و كارا در موقع بروز بحران مي نمايد

  آموزش و تمرين -ب        افزايش برنامه هاي ضد بحران-الف
  :اقدامات مورد نياز در مرحله آمادگي پيش از بحران

  .يا مناطق پر خطر شهري، روستايي و صنعتي   ه هاي آسيب پذيريتهيه نقش-1
  .تهيه طرح هاي تبديل آسيب پذيري و ايمن سازي-2
  .تهيه طرح هاي اجرايي در خصوص استقرار كاربريها و امكانات مورد نياز پيش از وقوع بلايا و اعلام خطر-3
  .مرحله بازسازي –استفاده سوخت  –امداد اوليه  تعيين شرح وظايف و تعداد كميته هاي مورد نياز براي مرحله-4
  .تعيين مكانهاي مناسب جهت اسكان موقت-5
  .سازمانهاي دولتي و خصوصي جهت مرحله بازسازي -تعيين گروه ها و شركت ها-6
  .تعيين ماشين آلات سبك و سنگين و ابزار و عوامل اجرايي بازسازي و امداد و نجات-7
  
  

  
  :تاريخچه مديريت بحران

با توجه به  -عبارت امروزي مديريت بحران براي اولين بار توسط مك فامارو. قرن پيش مطرح شد 5بيش از  Crisisواژه بحران يا 
در  1989و با موضوع مديريت بحران در بلاياي طبيعي اولين بار در سال . عنوان گرديد -آمريكا و كوبا  امكان درگيري موشكي

  .ر آمريكا توسط دكتر فرانس پريس مطرح شدهشتمين كنفرانس جهاني زلزله د
قانون  1386قانون پيشگيري و مبارزه با خطرات سيل به تصويب مجلس رسيد و بعد در سال  17/3/1348در ايران در تاريخ 

  .مديريت بحران كشور به تصويب مجلس رسيد كه به صورت سازمان شكل گرفت
  :پدافند غير عامل

سازي تجهيزات و تاسيسات كشور در برابر آسيب هاي عمدي و غير عمدي و كاهش آسيب  مجموعه اقداماتي كه جهت مقاوم
بيشترين توجه به توان دفاعي . پذيري نيروي انساني و مراكز حياتي كشور و كنترل و بازگرداندن سريع جامعه به شرايط عادي است

نيروگاه  -پالايشگاههاي نفت و گاز -اكز توليد موشكيمر -كشور در موقع بحران مي باشد و مراكز حياتي مثل مراكز بيمارستاني
  .تاسيسات شرياني و زير ساخت ها –هاي هسته اي و غيره 

  :شهرسازي و مديريت بحران شهرها
  :در مفهوم كلي عوامل متعدد در بهم زدن توسعه پايدار شهرها نقش دارند كه به دو دسته تقسيم مي شوند

  .ساخت مي توان تفكيك كرد حوادث انسان-2حادثه هاي طبيعي -1  
امروزه يكي از عوامل مانع توسعه پايدار شهرها حوادث طبيعي است كه به دليل عدم مطالعه و برنامه ريزي و عدم آمادگي و مقابله 

  .مناسب با آن تلفات و خسارات سنگيني را بر مردم و دارايي هاي آنها وارد مي كند كه بعضي از آنها جبران ناپذير هستند
آناجائيكه حوادث طبيعي پيشينه اي به درازاي عمر زمين دارند در حاليكه انسان داراي تمدني كمتر از چندين هزار ساله و  از

پس همواره بايد با استفاده از فناوري و اطلاعات و داده ها و شناخت و تسلط كافي بر سه عنصر . دانشي كمتر از چند صد سال دارد
  .ت در كاهش خسارات و در شهرها و مجتمع هاي زيستي اعمال مديريت كردمكان و ابزار اطلاعا -زمان 

  
     :مفهوم مديريت ريسك-

يا فرايندي كه با بررسي . اقداماتي كه بايد براي به حداقل رساندن خسارات و اختلالات احتمالي در جوامع انجام شوند را مي گويند
اقتصادي و سياسي موثر در شناخت ريسك و ميزان مقبوليت شهروندان از حداقل خساراتي كه در نتيجه يك  –عوامل اجتماعي 
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   .حادثه بدست مي آيد
  :تفاوت مديريت بحران با مديريت ريسك

 .در جامعه است   مديريت ريسك فرايندي با استفاده از عوامل اقتصادي اجتماعي و سياسي جهت حداقل رساندن خسارات حوادث
اما مديريت بحران با بكار گيري همه اجزاي مديريت بحران براي اجراي مديريت ريسك بطوريكه شامل همه آسيب ها در سطوح 

-1(دولتي و خصوصي و هماهنگ سازي آن جهت كاهش آسيب و بازسازي آن با استفاده از چهار مرحله مديريت بحران - ملي
  )بازسازي-4-مقابله-3-آمادگي-2-پيشگيري

  ):الگوي سلسله مراتبي(جامع مديريت بحران الگوي 
تعدادي از متخصصان مديريت بحران در دانشگاه تورنتو كانادا گرد آمدند تا يك الگوي جامع و يكپارچه مديريت  2006در سال 

  :هسطح بود 4بحران را تعيين كنند كه الگوي سطح بندي با سلسله مراتبي توسط آقاي ايان ديويس ارايه گرديد كه شامل 
  .اصل الگوي اخلاقي-1
  .اصل الگوي استراتژيك-2
  .اصل الگوي تاكتيكي-3
  .اصل الگوي اجرايي-4
  :اصول اخلاقي -1

  .عبارت است از دستيابي به بازتواني كامل پس از بحران ها و فرهنگ سازي و پايبند سازي همه گروه هاي ذينفع
  :اصول استراتژيك -2

  .براي پايه ريزي اساسي جوامع در مقابل بحرانتاكيد بر برنامه ريزي قبل از بحران 
  :اصول تاكتيكي-3

  .ظرفيت سازي و توانمند سازي مديران و مقامات دولتي از طريق آموزش و تربيت كاركنان
  :اصول اجرايي-4

ل مقاوم سازي و از طريق ارزيابي برنامه ها و اجراي اصو  نظارت و استفاده از فناوري جهت ايجاد جامعه توانمند در برابر بحران
  .بازتواني جامعه

  
  

Gis در مديريت بحران:  
تجزيه  –نرم افزارها و روند هاي طراحي شده براي مديريت - به مجموعه اي از سخت افزارها) Gis(سيستمهاي اطلاعات جغرافيايي

  .مدلسازي در نهايت نمايش داده هاي مكان مرجع براي حل مسائل پيچيده برنامه ريزي و مديريت است -و تحليل
اين سيستم امكان بهره برداري مناسب از كليه اطلاعاتي جغرافيايي و مكاني و انجام تحليل هاي گوناگون را بر روي اين اطلاعات 

 .بدست مي آيد) GPSه اطلاعات مكاني بوسيل.(فراهم مي آورد
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  : Gisسيستم هاي 

طوفان بكار گرفته شود  -خشكسالي -سيل–مي توانند بعنوان يك ابزار قدرتمند جهت ارزيابي ريسك بلاياي طبيعي همچون زلزله 
ف گسترده تجزيه وتحليل داده ها و ارائه نقشه هاي گرافيكي ميزان خطر وخطر پذيري در طي –و همچنين مي توان با طبقه بندي 

  .دست آورد
مديريت بحران مي تواند با استفاده از اين نقشه ها مي تواند مكان و تشخيص ميزان و قدرت تخريب را بشناسد و همينطور مي 
تواند جهت مقابله با آن قدرت تصميم گيري و برنامه ريزي و تامين نبردها و امكانات و ابزار و تجهيزات مورد نياز و راهكارهاي 

  .با آن را پيدا كندمقابله 
  )در نتيجه اثرات خسارات را كاهش دهد. (استفاده مناسب از زمان و در مكان بعمل آورد-
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 :فصل دوم 

  مديريت بحران سازماني
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  :  تعريف بحران سازماني

محيطي باشد كه  تواند به معناي انحراف از وضعيت تعادل عمومي رابطه سازمان با محيط يا تعريفي از خصوصيت مفهوم بحران مي
در هر يك از اين دو نگرش، انجام مسائل بحران در يك ديدگاه . سازمان مجبور است به صورت مستمر از آن اگاهي داشته باشد

  ).2(مديريت استراتژيك به بهترين وجه قابل درك است 
مده در سازمان كه داراي پوشش يك اغتشاش ع: كند رئيس مؤسسه بحران واژه بحران را به اين صورت تعريف مي» لاري اسميت«

تواند اثر سياسي، قانوني،  گذارد و مي اي شده و كنجكاوي مردم درباره اين موضوع بر فعاليتهاي عادي سازمان اثر مي خبري گسترده
    ).3(مالي و دولتي بر سازمان بگذارد

محدود كردن شركتهايي نيست كه باعث  مانند يك ركود اقتصادي، سقوط يك هواپيما و يا  يك بحران سازماني فقط يك فاجعه
تواند داراي شكلهاي متنوعي مانند بدنام شدن محصول، مخدوش شدن  شوند بلكه مي تلفات عظيم و يا خسارات شديد محيطي مي

خواري،  دهي و رشوه آميز، دزديده شدن، رشوه اي جنجال خدمات پشتيباني كننده، تحريم كردن محصولات، اعتصاب، شايعات هسته
آميز، بلاياي طبيعي در جهت انهدام محصولات، خراب شدن سيستم اطلاعات سازماني و يا سيستم اطلاعات  رگيري خصومتد

    .شركتهاي مادر است
كند و از مشخصه  اي با احتمال وقوع كم و تاثيرگذاري زياد است كه قابليت اجرايي سازمان را تهديد مي يك بحران سازماني پديده

به هر جهت، . ل، مبهم بودن تاثيرات و وسايل حل آن است و تصميمات مربوط به آن بايد به سرعت اتخاذ شودآن مبهم بودن عام
اي را نشان  اي دارند كه مشكلات و معضلات بالقوه كنند و اغلب آنها علائم هشدار دهنده بحرانها به صورت ناگهاني بروز نمي

كنند كه يك بحران  پيشنهاد مي) 1996(تي دارد، گون زالز ـ هيرو و پرات شناخ بحران شباهت جالبي با يك مدل زيست. دهند مي
» ويجي«در زبان چيني واژه . كند تواند شبيه به مكانيسمي باشد كه مراحل تولد، رشد، بلوغ و افول يا مرگ را طي مي مي

)WEIJI (كند  ه مديريت بحران را آشكار مياين لغت اساس و شالود. دهد معادل واژه بحران است كه معناي خطر و فرصت را مي
يابد  تواند يا پيشگيري شود يا اثرات آن كاهش مي وقتي اداره كردن به درستي صورت گيرد يك خطر به عنوان يك بحران مي: يعني

نيز هاي شكست را  هايي از موفقيت را در خود دارد، همان طور كه ريشه اغلب هر بحران دانه. و يا حتي تبديل به يك فرصت شود
  ).4(تواند در خود داشته باشد  مي

بين اين دو » برنت«. تفاوت قائل شد) DISASTER(و واقعه ناگوار) CRISIS(در تعريف بحران سازماني بهتر است بين بحران
تواند مسائل و مشكلاتي مانند  هاي پديده مي بحران توصيف كننده شرايطي است كه در آن ريشه: گويد تفاوت قائل شده و مي

ختارها و عملياتهاي مديريتي نامناسب و يا شكست در تطابق با يك تغيير باشد در حالي كه منظور از واقعه ناگوار اين است كه سا
  ).5(بيني نشده يا ناگهاني مواجه شده كه كنترل كمي بر روي آنها دارد  بار پيش شركت با تغييرات مصيبت

 
 

  : انواع بحران
بندي كرده و مبناهايي را براي تفكيك آنها در نظر  ناسايي و تفكيك كرد بهتر است كه آنها را دستهبراي اينكه بتوان بحرانها را ش

    .گرفت
وجود  بعضي از بحرانها به صورت ناگهاني و يك دفعه به: بندي بحرانها از لحاظ ناگهاني بودن يا تدريجي بودن آنها الف ـ طبقه

) ABRUPT CRISES(به اين بحرانها، بحرانهاي ناگهاني . گذارند روني سازمان ميآيند و اثرات ناگهاني بر محيط دروني و بي مي
   .گويند مي

خيز شروع  وجود دارند كه از يكسري مسائل بحران) CUMULATIVE CRISES(در مقابل اين بحرانها، بحرانهاي تدريجي 
براي مقايسه بحرانهاي ناگهاني و . كنند ا ميشوند و در طول زمان تقويت شده و تا يك سطح آستانه ادامه و سپس بروز پيد مي

آيند ، قابليت پيش بيني كمي دارند  وجود مي بحرانهاي ناگهاني باسرعت به. ويژگي كليدي استفاده كرد 6توان از  تدريجي مي
ه وقوع مي اي شروع مي شوند، در يك زمان ثابت ب دفعه ،صراحت و روشني آنها متمركز است، آشكارند، از يك رويداد مشخص يك
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در مقايسه، بحرانهاي تدريجي .پيوندند، و از عدم انطباق سازمان با يك جنبه يا تعداد كمي از جنبه هاي محيطي حاصل مي شوند
،به صورت تدريجي و تجمعي به وجود مي آيند، قابليت پيش بيني زيادي دارند، واضح و روشن نيستند، نقطه شروع آنها از يك 

شت زمان احتمال وقوع آنها بيشتر مي شود و از عدم انطباق سازمان با چندين جنبه از محيط به وجود سطح آستانه است، با گذ
   ).6(مي آيند 

    
  :كند كه عبارتند از  پارسونز سه نوع بحران را بيان مي: »پارسونز«بندي بحران از ديدگاه  ب ـ طبقه

هشداردهندة قبلي نيستند و سازمانها نيز قادر به تحقيق در مورد آنها و نيز اين بحرانها داراي هيچگونه علامت : ـ بحرانهاي فوري 1
    .ريزي براي دفع آنها نيستند برنامه

توان آنها را متوقف كرد و يا از  مي. شوند اين بحرانها به آهستگي ايجاد مي: شوند ـ بحرانهايي كه به صورت تدريجي ظاهر مي 2
   .د ساختطريق اقدامات سازماني آنها را محدو

هاي مواجهه شدن با اين بحرانها در  استراتژي. انجامند ها، ماهها و يا حتي سالها به طول مي اين بحرانها هفته: دار ـ بحرانهاي ادامه 3
   .موقعيتهاي متفاوت بستگي دارد به فشارهاي زماني، گستردگي كنترل و ميزان عظيم بودن اين وقايع

توان از اين طريق  بندي و شناسايي بحرانها استفاده كرد و مي فشار زماني، و شدت وقايع، در طبقه توان از سه معيار سطح تهديد، مي
   .تواند تبديل به يك بحران شود به مديران نشان داد كه چه زماني يك پديده و يا يك مشكل مي

بندي بحرانها  ي، ماتريسي را براي طبقههاي واكنش يا پاسخگوي با استفاده از اين سه معيار و نيز معيار تعداد گزينه» بورنت«
هاي واكنشي در دو طبقه كم و زياد،  سطح تهديد در دو سطح بالا و پايين ،تعداد گزينه. خانه وجود دارد16پيشنهاد كرده كه در آن 

خانه به 16ر اين پديده ها د. فشار زماني در دو حد كم و شديد ، و درجه كنترل در دو سطح بالا و پايين در نظر گرفته شده اند
سطح يك زماني است كه سطح تهديد پايين، تعداد گزينه هاي واكنشي زياد ، فشار زماني كم . اند بندي شده چهار سطح دسته

سطح چهار زماني است كه سطح تهديدها بالا ،تعداد گزينه هاي واكنشي كم يا زياد ، فشار زماني شديد و . ودرجه كنترل بالا است
گويد هرچه سطح پديده يا مشكل از سطح يك به سطح چهار نزديك شود احتمال  مي» بورنت«. ن يا بالا باشددرجه كنترل پايي

  ).7(شود  تبديل آن مشكل يا پديده به يك بحران بيشتر مي
خارجي  يك طيف داخلي يا. كند بندي بحرانها از دو طيف استفاده مي وي براي طبقه: »ميتراف«بندي بحرانها از ديدگاه  ج ـ طبقه

طيف ديگر فني يا . پيوندد يا در خارج از سازمان وقوع مي اينكه بحران در داخل سازمان به. كند بودن بحرانها را مشخص مي
شود محور افقي نمودار بحرانهاي داخلي و  ملاحظه مي 1طور كه در نمودار شماره  همان. دهد اجتماعي بودن بحرانها را نشان مي

سازد و محور عمودي، بحرانها را از حيث ماهيت فني يا اقتصادي بودن در مقابل اجتماعي يا سازماني  ميخارجي را از هم متمايز 
در نمودار مذكور، براي هر وضعيت كلي، . توان چهار وضعيت كلي را متمايز ساخت كند؛ به اين ترتيب، مي بودن تفكيك مي

، حاكي از )4در وضعيت (» تعميم نمادين«مثال، بحران ناشي از براي . اند هايي از بحرانهاي شناخته شده، مشخص شده نمونه
افتد، براي مثال كساني كه  كند، به خطر مي فقط به خاطر آنكه نام آن، تداعي منفي مي» موقعيت يك سازمان«شرايطي است كه 

تفاده از گوشت حيوانات به طور افراطي طرفدار حقوق حيوانات هستند، به آن دسته از توليدكنندگان مواد غذايي كه در اس
تر باشند، افزايش آمادگي مديران براي رويارويي با  هرچه اين گونه اقدامات عجيب و غريب. رسانند كنند، آسيب مي روي مي زياده

  ).8(بحرانهاي ناشي از آنها، ضرورت بيشتر دارد 
  

  
    مديريت بحران
نفعان  يافته توسط اعضاي سازمان همراه با ذي از، تلاش نظام، مديريت بحران عبارت است »كلاير«و » پيرسون«براساس نظرات 

    ).9(خارج از سازمان، در جهت پيشگيري از بحرانها و يا مديريت اثربخش آن در زمان وقوع 
گويند مديريت بحران از سه مرحله اصلي تشكيل شده است كه عبارت است از مديريت بحران قبل، حين و بعد از وقوع  اي مي عده
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تشكيل تيم مديريت بحران در سازمان، ايجاد يك سناريويي كه : قبل از وقوع بحران بايد سه فعاليت كليدي صورت گيرد. بحران
  .اي اجرايي استاندارد براي انجام فعاليتهايي قبل از وقوع بحران بدترين حالت ممكن را نشان دهد، و تعريف رويه
تمركز بر اشاعه اخبار و اطلاعاتي كه مورد تمايل عموم باشد، مشخص كردن : شوددر زمان وقوع بحران سه فعاليت اصلي بايد انجام 

بعد از وقوع بحران دو فعاليت اصلي . ها اي در رسانه عنوان سخنگوي سازمان، و ارسال پيامها و گزارشها به صورت حرفه يك نفر به
سازي آنها از  نفعان براي آگاه ينده و برقراري ارتباط با ذيهاي آ شناسايي عوامل ايجاد كننده بحران براي استفاده: بايد صورت گيرد

  ).10(نتايج و اثرات بحران 
مديريت بحران فرايندي است براي پيشگيري از بحران و يا به حداقل رساندن اثرات آن به هنگام وقوع براي انجام اين فرايند بايد 

    ).11(ره و حل آن جستجو كرد ريزي و سپس روشهايي را براي ادا بدترين وضعيتها را برنامه
ريزي براي كنترل بحران  ريزي براي كنترل بحران تعريف كنيم در آن صورت چهار مرحله را براي برنامه اگر مديريت بحران را برنامه

آن بايد  هاي اقتضايي تنظيم گردند، پس از بيني شوند، سپس بايد برنامه هاي ناگوار پيش نخست بايد پديده. بايد به انجام رساند
ها، آنها را به صورت  هاي مديريت بحران تشكيل و آموزش داده شوند و سازماندهي گردند و سرانجام بايد براي تكميل برنامه تيم

  ).12(آزمايشي و با تمرين عملي به اجرا در آورد 
خيز و  مي براي يافتن نقاط بحراندر مميزي بحران از روشهاي منظ: پذير خيز و آسيب بيني بحران و بررسي نقاط بحران الف ـ پيش

اگر چنين «و » چه خواهد شد، اگر چنان شود؟«هنگامي كه مديران يك سلسله از پرسشهايي نظير . شود پذير استفاده مي آسيب
در اين مرحله، ممكن . گيرند موضوع بحث قرار مي» حوادث ناگوار«كنند، سناريوهاي  را مطرح مي» شود، چه پيش خواهد آمد؟

وقوع برخي از بحرانها نظير مرگ ناگهاني يكي از مديران كليدي، براي . مفيد و مثمرثمر باشد» بندي بحرانها طبقه«ستفاده از است ا
همة سازمانها محتمل است؛ از اين رو به راحتي قابل تصور است؛ ولي بايد توجه داشت كه هر سازمان، با توجه به ويژگيهاي خاص 

بار و  ريزي كند؛ براي مثال سقوط هواپيما يك بحران مصيبت را دارد و بايد براي مقابله با آنها برنامه پذيريهاي خاص خود خود، ضربه
    .قابل تصور براي شركتهاي هواپيمايي مسافربري است

موعه برنامة هاي اقتضايي براي مواجهه با بحرانهاي احتمالي، در قالب يك مج برنامه: ب ـ تهيه برنامه اقتضايي براي مواجهه با بحران
اي تنظيم شوند تا  هاي اقتضايي بايد به گونه برنامه. گردند تا در صورت بروز مشكل، مورد استفاده قرار گيرد پشتيباني تنظيم مي

سازي يا تعديل وضعيت بحراني  المقدور؛ كليه علايم هشدار دهندة حوادث و سوانح را مشخص كنند، اقداماتي براي خنثي حتي
هاي اقتضايي بايد كاملاً به جزئيات امور توجه شود؛ به  در تنظيم برنامه. بيني كنند مورد انتظار از هر اقدام را پيشطراحي، و نتايج 

هاي جمعي براي آگاه ساختن  بيني كرد كه در هنگام مواجهه با بحران، چه كساني بايد از رسانه طوري كه حتي گاهي بايد پيش
همچنين بايد مشخص شود كه دقيقاً در چه شرايطي چه اقداماتي بايد صورت . تفاده كنندبار اس مردم از وقوع يك سانحة مصيبت

پذيرد و در صورت عملي نشدن اقدامات اوليه، چه اقداماتي بايد جايگزين آنها گردند، در برخي از سازمانها، يك نفر را به عنوان 
هاي جمعي باشد و در مواقع بروز حوادث بحراني، با  سانهكنند تا پاسخگوي پرسشهاي مطبوعات و ر معرفي مي» سخنگوي سازمان«

همچنين گاهي فهرستي از اسامي افراد و مديراني كه بايد در جريان وضعيتهاي بحراني و اضطراري قرار . مردم ارتباط برقرار كند
هاي راديو و تلويزيون محلي، در  امههاي برن در مواردي نيز شماره تلفن. گيرد شود و در اختيار عوامل ذيربط قرار مي گيرند تهيه مي

   ).13(دفتر كار مديران قرار دارند 
البته در . هاي اقتضايي مواجهه با بحران را بهنگام ساخت، بنابراين، مميزي بحران نيز بايد بهنگام شود حداقل سالي يكبار بايد برنامه

هاي اقتضايي مقابله با تهديدات  بحران و تنظيم برنامه سازي مميزي تري براي بهنگام صورت ضرورت بايد در فواصل زماني كوتاه
    .ناشي از بحران اقدام كرد

هاي ضربت در نيروي انتظامي  هاي مديريت بحران در سازمانها با گروه تيم: ج ـ تشكيل تيم مديريت بحران و آموزش نيروي انساني
ها برحسب نوع بحرانهايي كه  اين گروه. شوند، شباهت دارند مي تشكيل) مانند گروگانگيري(العاده  كه براي برخورد با وضعيتهاي فوق

براي مثال تيم بحران وزارت نيرو ممكن است از يك . گردند احتمال وقوع دارند، از تخصصهاي متعدد و متنوعي برخوردار مي
قابليت ارائه . ل شودكارشناسي مصاحبه با مطبوعات، يك مهندس برق، يك كارشناسي امور مشتركان و يك مشاور حقوقي تشكي
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   .واكنش سريع و آگاه كردن به موقع و اثربخش مردم، از ويژگيهاي اصلي و ضروري هر تيم مديريت بحران است
    

هاي  در آمريكا تشكيل تيم 2001سپتامبر  11دهد كه بعد از وقوع حادثه  يك تحقيق از جانب مؤسسه مديريت آمريكا نشان مي
درصد از شركتهاي داراي تيم  38ريكايي افزايش يافته است طوري كه قبل از وقوع اين حادثه مديريت بحران در شركتهايي آم

درصد از شركتهاي آمريكايي  62حدود  2003درصد و در سال  54حدود  2002اند ولي بعد از آن، در سال  مديريت بحران بوده
   ).14(اند  داراي تيم مديريت بحران شده

هاي اطفاي  هاي ورزشي و يا تيم توان مانند گروه هاي كنترل كننده بحران را مي گروه: ق اجراي آزمايشيها از طري د ـ تكميل برنامه
در اين . تحت تمرين و آزمايش قرار داد» سرعت در واكنش«، و »اثربخشي«، »تجربه كار گروهي«حريق آموزش داد و براي افزايش 

البته مديريت عالي بايد از اين گونه . بسيار سودمند است» تقليد كردن«، و »تمرين عملي«، »سازي فنون شبيه«مرحله، استفاده از 
كنندگان، اهميت كار خود را دريابند، بنابراين،  تمرينها حمايت كند تا انگيزة افراد براي ايفاي نقشهاي خود افزايش يابد و تمرين

ن در اين زمينه استفاده شود تا آنان به تمرين جدي هاي اثربخشي و مناسبي براي پاداش دادن به تلاشهاي كاركنا بايد سيستم
  ).15(براي رويارويي با بحران برانگيخته شوند 

  
  

    ضرورت مديريت بحران
بريم كه اجزاي آن به وسيله يك سيستم  ما در يك جامعه جهاني به سر مي. جهان به طرف تشكيل دهكده جهاني در حركت است

شود، يا زماني كه در يك  پيكر در آلاسكا دچار سانحه مي كش غول هنگامي كه يك نفت. اند بسيار پيچيده به هم مرتبط شده
كند، در همان لحظه مردم  سقوط مي» لانگ اي لند«كند و يا آنگاه كه يك فروند هواپيما در  كارخانه در هند گاز سمي نشت مي
پس از چند دقيقه مردم در سراسر دنيا از اين . رسند ا ميشوند و خبرها با سرعت نور به همه ج دنيا از اين خبرهاي ناگوار آگاه مي

مسئوليت . ها و مردم بي صبرانه در انتظار شنيدن واقعيتها و خبرهاي دقيق و توضيحات لازم هستند رسانه. شوند رويدادها آگاه مي
براي جلوگيري از شديد شدن . ندكن ريزي و اجرا مي اين اقدام برعهده كساني است كه عملياتي اثربخش مديريت بحران را برنامه

ممكن . بحرانها، از بين نرفتن روابط و مصون ماندن سازمانها در مقابل تهديدات و وقايع ناگوار وجود مديريت بحران ضروري است
. است با وقوع بحران در بخش خصوصي، شركتها مشتريان خود را و سازمانهاي غيرانتفاعي اعتبار و اعضاي خود را از دست بدهند

   ).16(همچنين دولتها متحمل دردسرهاي فراوان شوند 
   :هاي مديريت بحران هستند قادر خواهند بود شركتهايي كه داراي برنامه

هاي خبري برقرار كنند و افرادي را در ادارات شناسايي كنند كه به آنها در اشاعه اخبار براي عموم ياري  روابط كاري با رسانه* 
  رسانند؛ مي
  دعواي قضايي و شكايات حقوقي آمادگي لازم را داشته باشند؛براي * 
  در مواقع اضطراري اطلاعات دقيق و به موقع ارائه دهند؛* 
  دغدغه خاطر مديران اجرايي را به حداقل برسانند،* 
  رسوائيهاي مالي را كنترل كنند،* 
  تأثير وقايع بحراني را برشهرت سازمان به حداقل برسانند،* 
    .هد سازماني را براي مواجهه با بحران افزايش دهندتخصص و تع* 
    
    

    مدلهاي مديريت بحران
كنند كه مديريت اثربخش بحران سازماني، جدا از نوع بحران،  تيري و ميتراف اظهار مي: الف ـ مدل مديريت بحران تيري و ميتراف

) 3(آمادگي و پيشگيري، ) 2(ايي يا ردگيري علائم، شناس) 1: (كنند شامل اداره كردن پنج مرحله مشخص است كه بحرانها طي مي
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اين مدل با شناسايي يا ردگيري علائم بحران شروع مي شود وسپس با فرايند يادگيري از . يادگيري) 5(بهبود، ) 4(مهار ويراني، 
  .ادامه مي يابدطور  گردد و اين چرخه همين پايان مي پذيرد و سپس نتايج يادگيري به مرحله اول برمي مرحله بهبود به

هر تلاش يا فعاليتي در . شود فعال بحران را شامل مي پر واضح است، دو مرحله اول، جزء مراحل قبل از بحران است و مديريت پيش
در مقابل آن، . كند طول اين مراحل كمك زيادي به شناسايي، پيشگيري و يا جلوگيري از بحرانهاي بالقوه در مراحل اوليه مي

گيرد به عنوان فعاليتهاي واكنشي  هارم به عنوان مراحل بعد از بحران هستند كه هر فعاليتي در طي آنها صورت ميمراحل سوم و چ
يا منفعل هستند كه تلاشي است در جهت مقاومت و يا كنترل شديد بر يك بحران ظاهر شده و يا حداقل كردن ويرانيهاي احتمالي 

  .آن
ها  اي براي هر سازمان بازرگاني دارد زيرا سازمان را در بسياري از جنبه حران اهميت ويژهاي، مديريت پيش فعال ب به صورت مقايسه

براي رويارويي با موقعيتهاي بحراني ناخواسته و غيرقابل انتظار آماده خواهد كرد و آن را در يك موقعيت مساعد در زمان وقوع 
) 2(ايجاد يك برنامه مدون بحران، ) 1: (عاليت اصلي صورت گيردبراي پيدايش يك چنين مديريتي بايد سه ف. دهد بحران قرار مي

    ).17(آموزشهاي منظم پرسنل براي مواجهه با بحرانها ) 3(تشكيل تيم مديريت بحران، و 
. فعال و پيش 1واكنشي: نگرند هاي بحراني از دو روش به بحران مي اساساً، در موقعيت: ب ـ مدل واكنشي در مقابل مدل پيش فعال

توانند خود را  توانند علائم هشداردهنده را ناديده بگيرند و با وقوع بحران نسبت به آن واكنش نشان دهند و هم مي زمانها هم ميسا
شوند ولي در حالت  در حالت اول پيامدهاي ناشي از بحران مشخص نمي. براي رويارويي با بحران و مديريت آن از قبل آماده سازند

  ).18(تواند به دفع بحران منجر شود سازد بلكه حتي مي را براي اداره بحران فراهم ميدوم نه تنها فرصتهايي 
گيرندگان  فعال ، تصميم شود ولي در مدل پيش در مدل واكنشي، تصميمات مربوط به بحران در حين يا بعد از وقايع اتخاذ مي

فعال، تجزيه و تحليل  اولين مرحله در مدل پيش. كنند بيني مي هاي مواجهه با آنها را پيش شكلهاي مختلف بحران و نيز برنامه
» اسلاتر«. پذير در سازمان و نيز عوامل مؤثر در وقوع بحران شناسايي شود كند نقاط آسيب شناسي بحران است كه سعي مي آسيب

و سازماني بر اثربخشي هاي مديريتي  در اين مدل ويژگي. مدلي را براي شناسايي عوامل مؤثر در بحران سازماني ارائه داده است
تصميم اثر مي گذارند و سپس متغيرهاي محيطي و رقابت به همراه اثربخشي تصميم ، ميزان حركت به سوي بحران را شكل مي 

  ).19(دهد 
كنندگان، عوامل اقتصادي،  كنندگان و تأمين متغيرهاي محيطي و تغييرات ناگهاني در محيط شامل تغييراتي در بازارها، عرضه

    .هستند …، اجتماعي و سياسي
هاي رهبري آنها كه تأثير زيادي  توانائيها و ويژگيهاي نيروي انساني و نيز توانمنديهاي مديران، شيوه: ويژگيهاي مديريتي عبارتند از 

    .بر نوع تصميمات و توانايي سازمان براي مواجهه با بحران دارد
هستند كه بر موقعيتهاي وقوع  …ار، دستورالعملهاي اجرايي و كنترل و هاي سازماني شامل اندازه سازمان، منابع، ساخت ويژگي

   .گذارند بحران تأثير مي
دارد كه هر بحران چندين مرحله را طي  چرخه عمر بحران بيان مي: ج ـ چرخه عمر بحران و ديدگاه استراتژيك نسبت به آن

هاي مواجهه با بحران در هر يك از مراحل عمرش و  راتژيبندي بحران براساس چرخه عمر آن، در مشخص كردن است طبقه. كند مي
چرخه عمر بحران را از ديدگاه سه صاحبنظر بيان  1جدول شماره . حتي چگونگي متوقف كردن بحران براي مديران مفيد است

   .كند مي
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  نتيجه گيري
مديريت بحران سازماني به عنوان فرايندي نظام يافته است كه طي اين فرايند سازمان تلاش مي كند بحرانهاي بالقوه را شناسايي و 

براي اجراي اين فرايند بايد . سپس در مقابل آنها اقدامات پيشگيرانه انجام دهد تا اثر آن را به حداقل برساند. پيش بيني كند
چه مرحله از عمر خود قرار دارد تا بتوان نسبت به اقدامات پيشگيرانه و يا هر اقدام مناسب، تصميم مشخص شود كه بحران در 

 . درستي اتخاذ كرد و روشهاي صحيحي به اجرا آورد
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  :  فصل سوم
تلفيق مديريت بحران در 

  راهبردهاي سازمان
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    مقدمه

اخيراً چندين محقق تلاش . موازي و جدا از هم گسترش يافتند هاي گذشته به صورت مديريت بحران و مديريت استراتژيك در دهه
به هر جهت، شناسايي ماهيت . هاي مشترك اين دو رشته را بررسي و بين آنها يك ارتباط قطعي شناسايي كنند كردند تا جنبه

يافت بسياري از محققان و دقيق اين ارتباط در ابتداي راه خود قرار دارد و با عموميتي كه الگوي فرايند مديريت استراتژيك 
هدف مقاله اين است كه نشان دهد چگونه تلفيق ديدگاه مديريت . ند ا طرفداران مديريت استراتژيك به اين ارتباط اعتقاد پيدا نكرده

ي از تواند به سازمان يك قابليت تدافعي براي پيشگيري و مقابله با بحران و نيز يادگير بحران در فرايند مديريت استراتژيك مي
اين قابليت در فرايند مديريت استراتژيك، تاكنون مورد توجه قرار نگرفته است بلكه اين . اثرات بحران بعد از وقوع آن، ببخشد

    .كند هايي كه سازمان براي مواجه با محيط رقابتي امروزي نياز دارد، تأكيد مي فرايند بر استراتژي
مروري دارد . شود فيق ديدگاه مديريت بحران و فرايند مديريت استراتژيك شروع مياين مقاله با بحثي در مورد اهميت و ضرورت تل

هاي سنتي به فرايند مديريت استراتژيك، سپس تفاوتها و شباهتهاي مديريت بحران و مديريت استراتژيك را مطرح  بر ديدگاه
بعد از آن نحوه تركيب شدن اين دو ديدگاه را  شود و در ادامه، الگويي عمومي از فرايند مديريت بحران نشان داده مي. كند مي

    .كند گيري، الگويي از فرايند مديريت استراتژيك يكپارچه ارائه مي تشريح ودر خاتمه و در قسمت نتيجه
  

  
   اهميت و ضرورت موضوع
سازد تا يك  ميهاي رقابتي است كه شركت را قادر  ريزي استراتژيك در خصوص طراحي استراتژي موضوع اصلي فرايند برنامه

و نيز در جهت شناسايي موقعيتي است كه شركت . موقعيت مناسب در محيط صنعت و براي مواجهه با ساير سازمانها، پيدا كند
تواند باعث ايجاد مشكلاتي  اي را كه مي نگر، مسائل بالقوه اين ديدگاه تهاجمي و پيش. خواهد در آينده به طرف آن حركت كند مي

آورند بسياري از  ريزي شده براي سازمان به ارمغان مي هاي برنامه با وجود موفقيتهايي كه استراتژي. گيرد ديده ميدر سازمان شود نا
   :شركتها توجه كافي به موضوعات زير ندارند

تن برداري سريع محصولات توسط رقبا، فرايندهاي تكنولوژيك كه براي بدترين اوضاع، سناريوسازي نشده باشند و قرار گرف كپي
كند كه از  هايي را حاصل مي فرايند مديريت استراتژيك، استراتژي. شركت در موقعيتي كه وجهه عمومي خود را از دست بدهد

پردازد ولي توجه كافي به اقدامات مناسب در مقابل بحرانهاي غيرقابل انتظار و  طريق آن سازمان بتواند در بازار رقابتي به فعاليت 
هاي بسيار زياد  تواند موفقيت سازمان در بازار را به خطر بياندازد طوري كه سازمان با هزينه ين بحرانها ميوقوع ا. نامطلوب ندارد

پتانسيل وقوع چنين پيامدهايي . مواجه شود، شهرت و معروفيت خود را از دست بدهد و نهايتاً حيات آن مورد تهديد قرار گيرد
. قاد پيدا كنند كه بين مديريت استراتژيك و مديريت بحران ارتباط نزديك وجود داردتواند مشوق اصلي براي مديران باشد تا اعت مي

گيري  پذيري فرايند مديريت استراتژيك را به طرز چشم تواند آسيب تلفيق فرايند مديريت استراتژيك و ديدگاه مديريت بحران مي
    .كاهش دهد

  
  

  فرايند مديريت استراتژيك
. صورتبندي استراتژي، اجراي استراتژي، و ارزيابي استراتژي: يك از سه جزء اصلي تشكيل شده استالگوي فرايند مديريت استراتژ

به عبارت ديگر كنترل . گيرند از ديدگاه صاحبنظراني مانند شولز و جانسون اين سه جزء در يك بستر از كنترل استراتژيك قرار مي
در مرحله صورتبندي استراتژي، . نشان داده شده است 1ك در شكل شماره الگوي مديريت استراتژي. استراتژيك در زمينه قرار دارد

در اين مرحله فرصتها و . شود اي مي ريزي توجه ويژه شود و به موضوع برنامه گيري كلي سازمان در آينده مشخص مي جهت
شوند و  سازمان تعيين ميانداز و مأموريت سازمان و نيز اهداف بلندمدت  تهديدهاي محيطي، نقاط قوت و ضعف داخلي، چشم

www.p
ar

se
th

yle
ne

-k
ish

.co
m



    .شود سپس، استراتژي مناسب براي سازمان انتخاب مي
اجراي استراتژي همراه است با تعيين هدفهاي سالانه، تدوين سياستها، تخصيص منابع، تغيير ساختار كنوني سازمان، تجديد 

شود،  ومتهايي كه در برابر تغييرات ايجاد ميهاي انگيزشي، كاهش دادن مقا ساختار و مهندسي مجدد، تجديدنظر در پاداش و برنامه
وفق دادن مديران با استراتژي، تقويت فرهنگي كه پشتيبان استراتژي باشد، تطبيق فرايندهاي عملياتي با استراتژي، تشكيل واحد 

اشد كه سازمان ناگزير اي ب گونه اگر در اجراي استراتژي وضع به. منابع انساني اثربخش و در صورت لزوم، كاهش دادن نيروي انساني
  .شود در مسيري بسيار جديد گام بردارد تغيير مديريت بسيار ضروري است

هاي اتخاذ شده به خوبي صورت  ها و استراتژي ارزيابي استراتژي شامل گرفتن بازخورد و بازنگري در عملكرد است تا اجراي برنامه
توان مسائل و مشكلات سر  دست آمده از ارزيابي اجراي استراتژي، مي بهبراساس اطلاعات . گيرد و سازمان به نتايج مورد نظر برسد

هايي مطرح شده است كه در آن كنترل استراتژيك بر رويكرد  اخيراً تئوري. راه را حل كرد و اقدامات اصلاحي مناسب انجام داد
همچنين فرايند كنترل . اند، تاكيد دارد دهاي موفق، انتخاب ش هايي كه براي حركت به سوي آينده نگر جهت كنترل استراتژي آينده

بيني و ناگهاني، به  خصوص كنترلهاي هشداردهنده در الگوي مديريت بحران، براي كنترل وقايع غيرقابل پيش استراتژيك به
  .سازمانها ارائه شده است

    
    

  تفاوتهاي مديريت استراتژيك و مديريت بحران
بيني كند و  خيز سازمان را شناسايي و انواع بحران را پيش خواهد نقاط بحران كه مي مديريت بحران با تلاشهايي سر و كار دارد

شود را بگيرد و اثرات  اقداماتي را انجام دهد كه از وقوع بحران پيشگيري كند و يا جلوي رويدادهايي كه منجر به بحران مي
در حالي كه مديريت استراتژيك با صورتبندي، اجرا و . دبحرانهاي غيرقابل اجتناب را تا آنجايي كه امكان دارد به حداقل برسان

همچنين، زماني كه محققان و طرفداران اين دو رشته را با . رساند سروكار دارد هايي كه سازمان را به هدفهايش مي ارزيابي استراتژي
: واند در موضوعات زير صورت گيردت اين مقايسه مي. ببينيم كه اين دو رشته به صورت موازي هم هستند كنيم مي يكديگر مقايسه 

هاي غالب بر آن افراد، ساختار هدفها  نفعان اين دو رشته، گرايشهاي فرهنگي، پاراديم سوابق تحصيلي، سوابق كاري، ديدگاههاي ذي
  .و ديدگاههاي آنها نسبت به محيط

هاي آن متفاوت  ولي مباني و سرچشمهاي هستند  در حالي كه هم مديريت استراتژيك و هم مديريت بحران يك موضوع بين رشته
شناسي،  هايي مانند اقتصاد، جامعه كنند عموماً در زمينه كساني كه در زمينه مديريت بحران فعاليت دارند و تحقيق مي. از يكديگرند

طات فعال روانشناسي، علوم سياسي، روابط عمومي، مديريت دولتي، علوم محيط زيستي، مهندسي شيمي، علوم كامپيوتري و ارتبا
هايي مانند سياست كسب و كار، مديريت عمومي سازمان، كسب  در مقابل، محققان و مبلغان مديريت استراتژيك در زمينه. هستند

دهد كه هر دوي اين مديريتها  اين مباني نشان مي. اند المللي و رفتار سازماني آموزش ديده و كار و محيط آن، كسب و كار بين
گويند، اقتصاددانان بحرانها را برحسب حركت منفي در متغيرهاي اقتصاد  ان مثال، ميتراف و پاوچانت، ميبه عنو. نوظهور هستند

دانند، روانشناسان يك  شناسان بحران را در بي عدالتي موجود در جامعه مي جامعه. نگرند كلان و شكست سياستهاي دولتي مي
كنند و علم مديريت، بحران را براساس ميزان اثراتي كه بر  انسانها تعريف مي گرا شدن بحران را به عنوان بي هويتي افرادي و يا پوچ

    .كند سازمان دارد، ساز و كارهايي كه براي كنترل نياز است و مديريت ايمني تعريف مي
وان مديريت شوند ولي در متون قبلي اين رشته را به عن اگرچه در متون فعلي براي مديريت بحران، يك ماهيت استراتژيك قائل مي

  .دانستند كه بايد تصميمات تاكتيكي و اقدامات فوري براي اداره پيامد نوظهور اتخاذ كند هاي نوظهور مي پديده
هاي چندگانه در سازمان و  ديدگاه مديريت بحران هم عوامل بالقوه سازنده و هم عوامل بالقوه مخرب سازمان، قابليت اعتماد سيستم

يكي از پيامدهاي خوب اين ديدگاه تحقيق و تفحص در . دهد وين پيچيده را مورد ملاحظه قرار مينيز استفاده از تكنولوژي ن
توانند محيط بيروني و اكوسيستم را تهديد كنند؟ چگونه انسانها به وقايع ناگوار پاسخ  چگونه سازمانها مي: خصوص موارد زير است

توانند خود را حفظ كنند؟ در  كنند مي يي كه دائماً خود را اصلاح ميكنند؟ و چگونه سازمانها دهند و در مقابل آن دفاع مي مي
كند و چگونه  مقابل، طرفداران مديريت استراتژيك تمركز دارند بر اينكه چگونه محيط براي سازمان فرصت و تهديد ايجاد مي
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    .تواند براي خود مزيت رقابتي مداوم ايجاد كند سازمان مي
مهمترين هدفهاي مديريت استراتژيك است طرفداران مديريت بحران كيفيت، امنيت و قابليت اعتماد در حالي كه عملكرد مالي از 
   .كنند را به ساختار هدفها اضافه مي

گذاران، نهادهاي دولتي، مشتريان به عنوان  كنندگان، سرمايه مديريت استراتژيك به دنبال منافع سهامداران، كاركنان، عرضه
نسلهاي آينده، گروههاي . دانند ست در حالي كه طرفداران مديريت بحران موارد زير را مبناي توسعه آن مينفعان، ا ترين ذي عمده
    .ستيزي ، سياستمداران محلي، رقباي بومي، وقايع تروريستي و جامعه)مانند طرفداران محيط زيست(نفع ويژه  ذي

باوجود اين . رشته به صورت جداگانه تكامل و توسعه يافتندشود كه چرا اين دو  اگر بحثهاي فوق در ذهن تداعي شود معلوم مي
تواند با  ديدگاه مديريت بحران مكمل مديريت استراتژيك است و مي. تفاوتها، فرصت يكپارچه كردن اين دو ديدگاه نيز وجود دارد

اهتهاي بين اين دو تشريح همين منظور در بخش بعدي شب به. اضافه شدن به مديريت استراتژيك قوت و توان آن را اضافه كند
  .شود مي
  

  
  شباهتهاي مديريت استراتژيك و مديريت بحران

گويند مديريت بحران بايد در فرايند مديريت استراتژيك يكپارچه شود چون اين دو در شش عامل با  ميتراف و همكارانش، مي
نفعان در آن  اي از ذي أكيد دارند، مجموعه پيچيدهبر روابط با محيط ت: اين قرار است اين وجوه اشتراك به. يكديگر مشترك هستند

دهند، توصيفي از يك الگوي ثابت  حضور دارند، مديريت ارشد سازمان با آنها سر و كار دارند، كل سازمان را تحت تأثير قرار مي
    .ودش درباره هر يك از اين شش ويژگي در ادامه بيشتر بحث مي. هستند و نمايانگر فرايندهاي نوظهور هستند

اين ديدگاه با ديدگاه سازمان به . گيرند فرايند مديريت استراتژيك با تغييرات سريعي سر و كار دارد كه از محيط بيروني نشأت مي
سازد  دهد مشخص مي بررسي محيط اطراف سازمان و شناسايي تغييرات و اتفاقاتي كه در آن رخ مي. عنوان سيستم باز تطابق دارد

مديريت بحران نيز از ديدگاه سيستم باز . هايي در جهت تطابق با محيط بيروني استفاده كند ه استراتژيكه سازمان بايد از چ
مديريت استراتژيك از . كند زيرا بايد پوياييهاي بحرانها را بهتر درك كند و تلاشهايي را براي ادارة بحران انجام دهد استفاده مي

به عنوان مثال فرصتها و تهديدهاي محيطي را جستجو (رسد  ل سازمان ميكند و بعد به داخ بررسي محيط خارجي شروع مي
شركت : به عنوان مثال(پردازد  كند و بعد به محيط بيروني مي در حالي كه مديريت بحران در داخل سازمان شروع مي) كند مي
  ).خواهد بر محيط بيروني تأثير بگذارد مي

نفعان نيز نحوه مديريت سازمان را  كند ظهور ذي ريت استراتژيك سازمانها ايفا ميطور كه محيط بيروني نقش مهمي را در مدي همان
كند  نفعان ايفا مي هاي متفاوت ذي صورت مديريت شركت نقش ايجاد تعادل را بين خواسته در اين. دهد تحت تأثير قرار مي

هر كدام از اين ). نفعان هستند ولت مثالهايي از اين ذيگذارها و د كنندگان مواد اوليه، مشتريان، سرمايه سهامداران، كاركنان، عرضه(
نفعان  در حالي كه، مديريت بحران با ذي. عملكرد و اقدامات مديريت دارند  نفعان معيارها و چارچوبهاي متفاوتي در مورد نحوة ذي

اي  ن صورت بايد اقدامات پيشگيرانهكه در اي) …خرابكاران و   ها، مانند حاميان محيط زيست، تروريست(ديگري نيز سر و كار دارد 
   .را دربرابر بحرانها انجام دهد

در فرايند مديريت . براي اثر بخش بودن مديريت استراتژيك و مديريت بحران، مشاركت مديريت ارشد سازمان ضروري است
تلاشهاي نماديني را به مديران واحدها كنند و  دهند و هدايت مي استراتژيك تيم مديران ارشد و مدير عامل، فرايندها را ساختار مي

در ديدگاه مديريت بحران، . ها هستند ها و برنامه طور واقعي درگير اجراي استراتژي زيرا مديران واحدها هستند كه به. كنند ارائه مي
ديريت بحران در نگرشهاي مديران ارشد، راهنماي كليدي انجام فعاليتهاي مديريت بحران است و مشاركت مستقيم آنها در تيم م

دريافتند كه ظهور بحرانها، ميزان آمادگي در اداره بحران و ) 1992(ميتراف و پاوچانت . سازي بسيار حياتي است انجام وظايف آماده
    .پذيرند اثربخش بودن تلاشهاي مديريت بحران همگي از فعاليتها و فرضيات مديريت ارشد تأثير مي

دهد و به صورت مشابه، تلاشهاي  شود و تمامي سازمان را تحت تأثير قرار مي كل سازمان ميمديريت استراتژيك مربوط به اداره 
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تواند حيات صنعت و يا حتي  مديريت بحران نيز در جهت اداره بحرانهايي است كه پتانسيل ويران كردن كل سازمان را دارد و يا مي
    .محيط بيروني آن را به عنوان يك كل بزرگتر به خطر بيندازد

شود  ها استفاده مي الگويي كه براي اتخاذ استراتژي. اي از فرايندهاي ثابت و فرايندهاي نوظهور است اتخاذ استراتژي، تركيب پيچيده
از طرف ديگر، فرايندهاي نوظهور استراتژي زماني كه . كند تا يك روند ثابتي داشته باشد از اقدامات و تصميمات گذشته استفاده مي

محققان مديريت بحران نيز ثباتي را در . شود مشاهده مي  به موقعيتهاي در حال توسعه و متغير پاسخ دهد، خواهد سازمان مي
اين موضوعات با مستعد بودن سازمان براي بحران و يا آمادگي آن براي اداره . مفروضات مديران ارشد و ديگر مديران مشاهده كردند

توانند نوظهور نيز باشند چون بحرانها هم از طرف محيط خارجي به سازمان تحميل  ياز طرف ديگر، بحرانها م. بحران مرتبط هستند
  ).بحرانهاي خارجي و داخلي(تواند ناشي از اقدامات اعضاي سازمان باشد  شود و هم مي مي

هاي مهم  بندي و اجرا، از جنبه يكي ديگر از شباهتهاي اين دو، اين است كه هر دوي آنها الگويي دارند كه مراحل صورت
گويند اين مراحل به صورت پيوسته در  هم طرفداران مديريت استراتژيك و هم طرفداران مديريت بحران مي. فرايندهايشان هستند

   .گذارند رو هر دوي آنها در بقاي بلندمدت سازمان تأثير مي درون يك فرايند وجود دارند از اين
    
   

    فرايند مديريت بحران
كند بحرانهاي بالقوه را شناسايي و  شود كه طي اين فرايند سازمان تلاش مي فرايندي نظام يافته تعريف مي مديريت بحران به عنوان

  .بيني كند سپس در مقابل آنها اقدامات پيشگيرانه انجام دهد تا اثر آن را به حداقل برساند پيش
ي كند وجود ندارد محققان تمايل دارند هر كدام هيچ الگوي واحدي كه بتواند تحقيق در خصوص موضوع مديريت بحران را راهنماي

بر حسابرسي بحران، نلسون ـ ) 1987(بر يك عنصر خاص از اجزاي فرايند مديريت بحران تمركز كنند، ميتراف و شريواستاوا 
ادگي در مقابل بر آم) 1987(هاي مديريت بحران، ريلي  بر برنامه) 1989(هاي مديريت بحران، ترويت و كلي  بر تيم) 1986(هارچلر 

بر فعاليتهايي لازم براي آمادگي در مقابل بحران و ) 1992(بر يادگيري از وقايع ناگوار، پاوچانت و ميتراف ) 1990(بحران، اشريدر 
ن در هر صورت بايد فرايندي از مديريت بحرا. نيز عهدنامه سازماني براي مقابله با بحرانها تمركز كردند و تحقيقهايي را انجام دادند

در . مطرح شود كه همة عناصر فوق را در بر داشته باشد چون هر كدام از آنها قسمت مهمي از مديريت بحران سازماني هستند
صورتبندي مديريت بحران، (اين فرايند از سه مرحله اصلي . الگويي از فرايند مديريت بحران نشان داده شده است 2شكل شمارة 

  .و شش عنصر تشكيل شده است) يريت بحراناجراي مديريت بحران و ارزيابي مد
  

  
  ارائه يك مدل يكپارچه

خصوصيات، . مديريت بحران داراي ماهيت استراتژيك است و بين مديريت استراتژيك و مديريت بحران ارتباط تنگاتنگي وجود دارد
تواند استراتژي جاري  ن سازماني ميوقوع يك بحرا. كند شباهتها و گرايشهاي اين دو كمك زيادي براي توصيف ارتباط بين آنها مي

از طرف ديگر، بدون انجام اقدامات استراتژيك در حوزة مديريت بحران احتمال وقوع . سازمان و اقدامات استراتژيك آن را تغيير دهد
لي يعني در اين ارتباط بايد بحران را هر نوع رخدادي تعريف كرد كه وقوع آن اهداف اص. شود رخدادهاي بحراني نيز زياد مي

    .اندازد سودآوري سازمان و حيات آن را به خطر مي
باوجود ارتباطي كه بين اين دو وجود دارد، بسيار كم مشاهده شده است كه در رشته مديريت استراتژيك به بحرانهاي داخل صنعت 

معمولاً . ژيك قرار گيردهاي مرتبط با مديريت استرات توجه شود و حتي موضوعات مديريت بحران در برنامه آموزشي دانشكده
گيرند و در تعداد كمي از  ها و هدفهاي سازماني موضوع مديريت شرايط اضطراري را ناديده مي مديران سازمانها در تعيين استراتژي

  .شود هاي استراتژيك تهيه مي اي براي مواجه شدن با بحرانها در كنار و برنامه سازمانها برنامه
اين ارتباط در الگوي . با الگوي فرايند مديريت استراتژيك كاملاً ارتباط دارد 2بحران در شكل شماره الگوي ارائه شده از مديريت 

دهد كه در دو مرحله اصلي صورتبندي و اجراي استراتژي  اين شكل نشان مي. نشان داده شده است 3تلفيقي شكل شماره 
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    .شود تواند با اين مراحل تلفيق هاي مديريت بحران مستقيماً مي رويه
سپس فرصتها و تهديدهاي محيطي و نقاط قوت و ضعف . شود مرحله صورتبندي استراتژي با تهيه بيانيه مأموريت سازمان آغاز مي

هاي مثبت عرضه محصولات تأكيد شود يك حسابرسي بحران براي  در اين گام به جاي اينكه بر روي جنبه. شود داخلي تعيين مي
از . پذير سازمان و نقاطي كه پتانسيل بروز بحران دارند، را آشكار سازد تواند نواحي آسيب ابرسي مياين حس. شود سازمان انجام مي

   .گيرد هاي پيچيده جديد مورد ملاحظه قرار مي ها و سيستم رو پتانسيل مخرب بودن تكنولوژي اين
    
    

  :حسابرسي بحران سازماني
هاي نيروي انساني، توليد، ساختار، تكنولوژي، مسائل اجتماعي، سياسي و  براي ارزيابي عدم موفقيت سازمان در اداره حوزه 

فرايندها و محصولات نيز از لحاظ پتانسيل آنها براي ايجاد موقعيتهاي خطرناك مورد . شود هاي اقتصاد كلان، طراحي مي سيستم
سازمان . بدبينانة گوناگون بايد در كنار هم قرار گيرند تا اقتضائات بسيار بدبينانه تعيين شود سناريوهاي. گيرند بررسي قرار مي

براي ارزيابي اثرات محيط . رأيي در خصوص چگونگي بروز بحران استفاده كند تواند از جلسات طوفان مغزي براي ايجاد يك هم مي
اين حسابرسي كوچكترين احتمال اثرات شديد . شوند زيابي ميهاي اجتماعي و تغييرات تكنولوژيكي ار بر سازمان، سيستم

. كند گذارد را آشكار مي هاي داخلي ومحصولات كه بر روي مشتريان، كاركنان و يا محيط اثر مي رخدادهاي ناشي از ضعف سيستم
ها با ملاحظات  ها و برنامه شود انتخاب استراتژي شود و باعث مي ادغام مي SWOTاين نتايج با نتايج حاصل از تجزيه و تحليل 

هاي واقعي تهيه بيانيه تعديل شده مأموريت سازماني و نيز اهداف بلندمدت  براي دستيابي به استراتژي. بيشتري صورت گيرد
هاي انتخاب شده و امنيت اجراي آن را بيشتر  و حسابرسي بحران درجه اعتبار استراتژي SWOTبررسي همزمان . ضروري است

   .كند مي
تواند ناشي از نقاط قوت  اين مزيت مي. كند هايي است كه براي سازمان ايجاد مزيت مي بعدي در اين مرحله تعيين استراتژي گام

داخلي، به حداقل رساندن نقاط ضعف داخلي، دفع تهديدهاي ناشي از سازمان يا محيط سازماني و يا استفاده از فرصتهايي باشد كه 
هاي  تواند آلترناتيوهايي براي استراتژي مي SWOTطور كه ماتريس  همان. گيرند  ازمان نشأت مياز محيط بازار و يا محصولات س

توانند تجزيه و تحليل اين آلترناتيوها را كامل  هاي اجتناب از بحران و يا پيشگيري از آن، مي اثربخش و كارآ ارائه نمايد، تكنيك
پيشگيري از بحران، تمرين و آمادگي براي مواجه با بحران و اداره بحران در : زسه استراتژي اصلي در مديريت بحران عبارتند ا. كنند

   .زمان وقوع
اين مرحله با تعيين سياستهاي سازماني . مرحله اصلي بعدي در فرايند مديريت استراتژيك مرحله اجراي استراتژي است

هدفهاي سالانه در جهت رسيدن به هدفهاي . شود ميو هدفهاي سالانه آغاز ) رهنمودهاي عمومي براي انجام اقدامات سازماني(
اين برنامه . آيد شود و به صورت مكتوب در مي بندي مي هاي بحران صورت در اين گام، جزئيات برنامه. شوند بلندمدت تعيين مي

اصلي در اجراي مديريت  پنج برنامه. هاي اقدامات مورد انتظار است شامل مسئوليتهاي پرسنل و مديران نسبت به بحرانها و نيز رويه
تشكيل تيم مديريت بحران در سازمان، داشتن برنامه مدون و اقتضايي براي بحران سازماني، آموزش روشهاي : بحران عبارتند از

اي در سازمان؛ و ايجاد روابط عمومي و ارتباطات نزديك با  هاي كنترل و ارزيابي دوره مديريت بحران در سازمان طراحي سيستم
هاي آمادگي در مقابل بحران  ترين استراتژي يكي از معروف. توانند در هنگام بروز بحران به ياري سازمان بيايند كه ميمراكزي 

توانند در زمان وقوع بحرانهاي ناگهاني اقدامات سريع انجام دهند تا اوضاع را به سوي  تشكيل تيمهاي مديريت بحران است كه مي
اي  توانند شامل مديراني با مهارتهاي عمومي مديريت بحران و مجموعه يم مديريت بحران مياعضاي ت. وضعيت مناسب تغيير دهند

به عنوان مثال اعضاي تيم . العمل سريع در مقابل بحرانهاي مختلف را دارند از متخصصان گوناگون باشند كه توانايي بروز عكس
حقوقي، ايمني، منابع انساني، بهداشت و سلامت، تضمين كيفيت، : تواند شامل نمايندگاني از واحدهاي زير باشند مديريت بحران مي

اين گروه بايد تحت حمايت مديران عالي باشند و داراي اختيارات كافي در خصوص اتخاذ . كنترل عمليات و روابط عمومي
پذيري و  شند و از انعطافهاي ناشي از بحران را داشته با آنها بايد توانايي اداره استرس. تصميمات سريع و تخصيص منابع باشند

    .خلاقيت در پاسخگويي به فشارهاي ناگهاني برخوردار باشند
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تواند  اين ارتباط مي. اي با جامعه به عنوان يك عامل كليدي در موفقيت سازمان براي اداره موقعيت بحراني است ارتباطات رسانه
تواند منجر به  ي و نيز تأخير در رساندن اطلاعات به عموم ميكار پنهان. وجود آورد يك اعتماد عمومي در جامعه براي سازمان به

    .سوء ظن و بدگماني شود
هاي مديريت بحران، جزئيات برنامه  نشان داده شده است، برنامه مكتوب بحران، تركيب تيم 3همانطور كه در شكل شماره 

اي، بايد  هاي كنترل دوره بل آن و نيز طراحي سيستمهاي تمرينات مواجه با بحران و كسب آمادگي در مقا ارتباطات عمومي، برنامه
    .شوند اين فعاليتها از نظر زماني موازي با فعاليتهاي تخصيص منابع انجام مي. به تأييد مديران ارشد و هيئت مديره برسد

هاي بحران و نيز ارزيابي  ها و برنامه مرحله نهايي در فرايند مديريت استراتژيك يكپارچه، ارزيابي ميزان پيشرفت اجراي استراتژي
دست آمده از اين مرحله در  اطلاعات به. شود نگر انجام مي نگر و پيش اين ارزيابيها از طريق كنترل پس. ميزان رسيدن به هدفهاست

هاي  مهمترين كنترل. گيرند ها مورد استفاده قرار مي جهت حل مشكلات، انجام اقدامات اصلاحي و تعريف مجدد استراتژي
اگر با همه اقدامات پيشگيرانه باز . شود سازي موقعيتهاي بحراني و نيز آموزش مواجهه با آن حاصل مي دهنده از طريق شبيههشدار

گيرند و عملكرد فعاليتهاي مديريت بحران مورد بازبيني قرار  هاي بحران مورد بازنگري قرار مي وجود آمد كليه برنامه هم بحران به
  .وجود آيد براي بحرانهاي آينده بهگيرد تا آمادگي بيشتر  مي
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