
شماره 208 و 209 تير و مرداد 1388
ت و پنجم_ 

س
سال بي

28

در بخش قبلی این موضوع، به شناسایی یک بحران پرداختیم. در این 
قسمت مطالبی را درباره کنترل یک بحران ارائه می دهیم.

کنترل خسارتها
زمانی که یک بحران روی می دهد، نخستین چیزی که باید انجام شود، 
کنترل آن است. هدف شما باید توقف انتشار سریع آن باشد. شما باید 
ــریعاً تصمیم بگیرید. در صحنه حضور داشته باشید. حضور فیزیکی  س
شما مهم است. باعث می شود که هر شخصی فکر کند که شرکت شما 
مراقب هر آنچه اتفاق می افتد است. و شما باید اطلاعات بحرانی را به 

اشخاص اصلی گزارش دهید.
ــگاه زنجیره ای توسط یک شبکه  برای مثال، هنگامی که یک فروش
ــهام آن افت  ــد، ارزش س ــد ش ــت فاس تلویزیونی متهم به فروش گوش
می کرد. اما تیم مدیریت به سرعت پاسخ گفت. آنها حقایق را نه تنها از 
ــنیدن پیام سهامداران بلکه با  ــانه ها و ش طریق گوش دادن به اخبار رس

توجه و همکاری کردن با کارمندان جمع آوری کردند.
ــف کردند و پنجره های  ــتهای غیرتازه را متوق ــا فوراً فروش گوش آنه
ــا مصرف کنندگان  ــت قرار دادند ت ــته بندی گوش ــی را در فرایند بس بزرگ
ــعه دادند، تورهای داخل  ــاهده کنند. آنها آموزش کارمندان را توس مش
شرکت برای عموم فراهم کردند، و برای برگرداندن مردم به فروشگاه ها 

ــدند. سرانجام این شرکت رتبه عالی از سازمان غذا و  تخفیف قایل ش
دارو گرفت و فروش به حالت عادی برگشت.

دلسوز و مصمم باشید
ــاختمان را با خود برد، رایانه ها،  ــا بخشی از س وقتی یک باران سیل آس
فرشها، اسناد و محل کار 10 کارمند به خاطر آب خراب شد. هنگامی که 
ــر را در صحنه برای کمک و هدایت  ــر کار آمدند مدی کارمندان صبح س
ــپس بعد از تمیزکاری، کارمندان  ــاهده کردند س ــازی مش عملیات بازس
ــتند. هر چند فرشها تمیز شده بودند،  ــکلات تنفسی و سردرد داش مش
ــید که از بین رفته اند. به جای اصرار در تمیز  ولی احتمالًا به نظر می رس
ــه، مدیر فوراً  ــا صبر کردن برای تصویب بودج ــها، ی کردن دوباره فرش

دستور داد تا همه فرشهای آسیب دیده جایگزین شوند.
ــرایط  ــر دو ویژگی مهم و ضروری برای ش تصمی�م بگیری�د. این مدی
ــور وی در  ــت حض ــوزی و قاطعیت. نخس ــان داد: دلس ــران را نش بح
ــان داد  ــیب دیده نش ــهای آس ــه، و قاطعیت او در جایگزینی فرش صحن
ــرکت مراقب اوضاع هستند. ثانیاً قاطعیت وی در جایگزینی  که او و ش
فرشهای آسیب دیده نشان داد که سلامت کارمندان از هرگونه ملاحظه 

دیگری مهمتر بوده است.
ــه قاطعیت آسان نیست، ولی خیلی مهم است. غالباً شما باید  همیش
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براساس اطلاعات کم یا ناقص عمل کنید. اگر هیچ گونه طرح اقتضایی 
ــا رهنمودهایی برای آن موقعیت  ــل اجرا در آن مکان وجود ندارد، ی قاب
در دسترس نیست، یا افراد رازدار قابل اعتمادی وجود ندارد، ولی هنوز 
ــه کاری در این  ــید، انجام چ ــت. از خودتان بپرس ــما بیدار اس وجدان ش
ــپس آن را انجام دهید و امیدوار باشید که کار  ــرایط صحیح است و س ش

درست را انجام داده اید.
ــی از فرهنگ سازمانهای  ــوزی بخش ب�ه  افراد خود پاس�خ دهید. دلس
ــود. اما نه  ــتوده می ش ــن فرهنگها س ــت و عموماً در ای ــماری اس بی ش
ــی و ظالمانه افتخار  ــتن فرهنگ رقابت ــرکتها به داش ــه، برخی ش همیش
ــار اداره بخش خود را دارد.  ــد. با وجود این هنوز یک مدیر اختی می کنن
ــازمانی، هیچ مدیری نباید دلسوزی و انسانیت  صرف نظر از فرهنگ س

را در این شرایط بحرانی کنار بگذارد.

به مردم اطاع دهید
ــد برنامه ای برای ارتباط و  ــیدگی می کند بای  هر فردی که به بحران رس
ــته  ــتریان داش ــنده ها، عرضه کننده ها و مش انتقال اخبار به مردم، فروش
ــما درباره اثرات بحران به اعضا و  ــت ش ــد. در هر صورت لازم اس باش
ــد. نوع مطالبی که به  ــت آنها انجام دهند اطلاع دهی ــه لازم اس کاری ک
زبان می آورید و نحوه بیان خیلی مهم است. شما برداشتهای مردمی را 
ــدیداً بر رویداد اثر می گذارد، مدیریت می کنید. روشی  که واکنش آنها ش
که شما برای ارتباطات انتخاب می کنید می تواند اقداماتی را شتاب دهد 
ــاس تعریف، بحران یعنی  که تأثیر منفی یا مثبت بر بحران دارند. براس
ــفتگی می تواند از بروز  ــریع درد و آش اخبار بد وجود دارد. حل وفصل س
ــما باید کنترل کلی بحران  ــکلات بدتر آینده ممانعت کند. هدف ش مش

باشد نه اینکه التهاب لحظات کنونی فرو بنشانید.

رهنمودهایی برای اطاع رسانی
ــته باشید. در حین یک  ــایعه ها و اطلاعات نادرست را داش 1- انتظار ش

ــت یا غلط( می خواهند. از طرح ارتباطی  بحران، مردم اطلاعات )درس
ــی از طرح مدون بحران است برای حل وفصل و توقف جریان  که بخش

اخبار نادرست استفاده کنید.
ــتن دارد مطلع کنید  ــی که نیاز به دانس 2- به افراد اصلی خبر دهید. هر کس
ــتریان، کارمندان، عرضه کنندگان، مسئولان  ــرکت، مش )مثل مدیریت ش
ــاعت انجام دهید. اگر قبلًا طرح  ــریعاً در عرض دو س دولتی( و این کار را س
ارتباطی یا فهرستی از شماره تماسهای مهم را درست کرده اید، اکنون وقت 

استفاده از آن است.
3- حقایق را به دست آورید. خواه شما با همکاران، مسئولان یا با رسانه 

صحبت می کنید، پیام تان را بی پرده و صادقانه بیان کنید.
از عبارات زیر در پیام خود اجتناب کنید:

»هیچ گونه توضیح وجود ندارد«
»شکایات را نخوانده ایم«

»یک اشتباه رخ داده بود« 
ــما مجبور به پذیرش ریسک  همه حقایقی را که می دانید بیان کنید. ش
ــما و  ــک کردن اعتبار ش ــتید، زیرا دروغ گفتن و ریس یا پنهان کردن نیس
ــود که  ــد انداخت اگر زمانی ثابت ش ــما را به خطر خواهن ــرکت ش اعتبار ش
ــانی کنید.  ــتباه می کردید. بی درنگ تمامی اخبار بد را اطلاع رس ــما اش ش
ــبیه کندن سریع چسب زخم است، درد دارد ولی به زودی التیام  این کار ش

خواهدیافت.
4- صادقانه اطلاع رسانی کنید. اگر شما صادقانه و آشکارا اطلاع رسانی 
ــرزنش  ــد. از جمله س ــالًا با مخاطراتی روبه رو خواهید ش ــد، احتم نکنی

مردم زمانی که بفهمند شما آنها را گمراه کردید.
اطلاع رسانی به مردم بخش مهمی از کنترل بحران است.
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