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ــت، زير آب كار مى كرد، روى هر سطحى حتى كريستال  كه در محيط بدون جاذبه مى نوش
مى نوشت و از دماى زيرصفر تا 300 درجه  سانتيگراد كار مى كرد.
روس ها راه حل ساده ترى داشتند: آنها از مداد استفاده كردند!

مديريت بحران
عبارت مديريت بحران نخستين بار توسط رابرت مك فامارا (وزير دفاع دولت كندى) به 
هنگام امكان وقوع درگيرى موشكى ميان امريكا و كوبا عنوان گرديد، وى گفته بود «ديگر 

چيزى به عنوان راهبرد معنى ندارد، بايد به مديريت بحران پرداخت».
بر اين مبنا مديريت بحران را مى توان فرايندى براى رويارويى با وضعيت دشوار نام برد 
ــاى گروهى از عمليات با كنش و واكنش  ــازماندهى هاو كنترل ه كه همه برنامه ريزى ها،س
ــب در اختيارمديرانى كه بايد سريع ولى  ــيج نموده و براى تصميم گيرى مناس متقابل را بس
ــت در هر سازمانى كه با  ــتابزدگى اقدام نمايند مى گذارد، مديريت بحران ممكن اس بدون ش
ــار ها مديريت را وا مى دارند تا با  ــارهاى درونى و بيرونى روبرو مى گردد رخ دهد، اين فش فش

شتاب به تصميم گيرى به پردازند.
ــد. اينگونه  ــته براى حالتهاى بحرانى،پيش از هر چيز بايد فردى قاطع باش مدير شايس
مديران به چابكى واكنش نشان داده و از آن مهم تر توانائى شتاب بخشيدن به فرآيند تصميم 
گيرى را دارند. آنها هيچ يك از گامهاى ضرورى و استاندارد تصميم گيرى و حل مسائل را 

فراموش نمى كنند.
مديران بحران با شتاب اين گامها را برداشته و از تجربه هاى خود و اعضاء تيم به خوبى 
استفاده مى كنند. مديران كار آمد بحران، رهبران شايسته بوده، روحيه همكاران را بالا برده، 
ــد كار بحران با موفقيت به  ــش داده و اطمينان مى دهند كه فراين ــهاى آنها را افزاي كوشش
پايان خواهد رسيد. بالاتر از همه، مديران بحران خونسردى خود را حفظ مى كنند. آنها دچار 
ــتاب زده و بيجا و از دست دادن كنترل خود نمى شوند، خلاصه  ــردرگمى، واكنش هاى ش س
مطلب اينكه مدير بحران همان مدير خوب در وضعيت وجود فشار است. مديرانى كه مى توانند 

با بودن فشار و سنگينى كار خوب عمل كنند، براى مديريت بحران بسيار مناسبند.
در دنياى امروز چنين فشارها و پيشامدهايى كه مديريت بحران را مى طلبند روز به روز 
ــت، همانطور كه گفته شد هر سازمان ممكن است با بحرانهاى مختلف  در حال افزايش اس
ــقوط ناگهانى قيمت ارز، نوآورى رقيب در توليد فرآورده اى  ــود، شكست به دليل س روبرو ش
جديد، اعتصاب كارگران كارگاه و اشتباهات مديريتى كه به ناگاه يك سازمان خدماتى مشهور 

را هدف تيترهاى ريز و درشت روزنامه ها مى كند و.....

ــورهايى  ــعه نيافته كش ــورهاى توس كش
ــلاب صنعتى بيدار  ــداى انق ــتند كه با ص هس
ــت و يك نيز كشورها و  ــدند. در قرن بيس نش
شركتهايى كه صداى تغيير را درنيابند حاشيه 
نشينان جهان آينده خواهند بود. از اينرو ايجاد 
ــه عنوان ضرورت  و مديريت فرهنگ تغيير ب
ــيار مهم  ــازمانها بس بهبود عملكرد افراد و س

مى نمايد.
مجموعه مطالب مديريت تحول با رويكرد 
روانشناسى مديريت سازمانها از اين پس يكى 
ــه صنعت كفش خواهد  از صفحات ثابت مجل
ــله مطالب، به دنبال آموزش  بود.در اين سلس
ــركتها و  ــازمانى به كاركنان ش ــاى س مهارته
ــازمانها و همه علاقه مندان تحول رفتارى  س

هستيم. 
ــان عوامل  ــه از مي ــه نمود ك ــد توج باي
تاثيرگذار بر بهره ورى سازمانها، اساسى ترين 
ــها،  ــر و تحول تغيير نگرش ــاى تغيي مولفه ه
ــت،  ــازمانى اس ــا، باورها و فرهنگ س رفتاره
يعنى آنچه كه امروزه با عنوان مديريت تحول

 (Organizational Development)
شناخته مى شود. در مجموعه مطالب مديريت 

تحول به موضوعات مهمى همچون:
 مديريت بحران

ــى كارى) در رفتارهاى   رفتار سياسى(سياس
روزمره سازمانهاى ايرانى

 مديريت تعارض كاركنان در سازمانها
ــارى  تج ــار  رفت ــتراتژى هاى  اس ــواع  ان  
(استراتژى هاى عمومى، قاطعانه، متقاعدسازى، 

جذب، درگيرى و حذف)
ــود  ــر بهب ــر آن ب ــازمانى و تاثي ــه س  حافظ

عملكردهاى آتى 
ــازمانها  ــئوليتهاى اجتماعى س  اخلاق و مس

و...

مديريت بحران 
ــتادن  ــه فرس ــا برنام ــه ناس ــى  ك هنگام
ــكل  ــا را آغاز كرد، با مش ــوردان به فض فضان
ــه  ــد ك ــا دريافتن ــد. آنه ــرو ش ــى روب كوچك
ــدون  جاذبه  ــاى موجود در فضاى ب خودكاره
ــمت پايين  كار نمى كنند (جوهر خودكار به س
جريان نمى يابد و روى سطح كاغذ نمى ريزد.) 
ــكل آنها شركت مشاورين  براى حل اين مش
ــد. تحقيقات بيش از  ــون را انتخاب كردن اندرس
ــيد، 12ميليون دلار صرف  يك دهه طول كش
ــد و در نهايت آنها خودكارى طراحى كردند  ش

راهكارهايى 
در مديريت بحران
 مهندس منصور عزتى

كارشناس ارشد مديريت تحول از دانشگاه علامه طباطبايى 
m.ezzati@gmail.com

(قسمت اول)
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مديريت چرخه سـفارش بـه مديران فرصت 
مى دهد سازمان خود را از ديدگاه مشترى ببيند 
و اجراى فرايند هاى آن را، از ديد آنان تجربه كند.

فنون مديريت بحران
نخستين فن مديريت بحران، دست نگهداشتن از اقدام حساب نشده است. بنابراين بايد 
ــت گرفت و در انتظار نخستين ضربانها ماند و با دريافت اولين نشانه هاى  نبض امور را بدس
ــود در اين صورت زمان كافى در  ــده را اجرا نم حيات، برنامه هاى اقتضايى از پيش آماده ش
اختيار مى باشد ولى چنانچه با همه كوششهاى باز دارنده بحران آغاز شد، كارهايى را بشرح 

ذيل مى توان انجام داد: 
1- در آرامش و خونسردى كامل وضعيت را دوباره ارزيابى كنيد.

2- برنامه مقدماتى عمليات را تهيه نموده و گام به گام به اجرا در آوريد. ديگر برنامه هاى 
اقتضائى براى پيشامد هاى احتمالى را نيز آماده كنيد.

ــكيل دهيد. نقشها و وظايف  ــتاد مديريت بحران را براى روياروئى با وضعيت تش 3- س
اعضاء را اعلام كنيد.

4- يك نظام ارتباطى بر قرار نمائيد كه بتواند با شتاب و فورى آخرين اطلاعات بدست 
آمده در محلهاى بحرانى را بشما رسانده و پيامهايتان را به اعضاء تيم و ديگر افراد منتقل نمايد.

ــيد اطلاعات به  ــت را بدقت زير نظر گرفته و بيائيد مطمئن باش 5- آنچه در جريان اس
سرعت به شما مى رسد.

ــته ارزيابى نموده و با انجام اصلاحات لازم برنامه ها را  6- كنش ها و واكنش ها را پيوس
هماهنگ نمائيد.

گامهاى عملياتى مهم در مديريت بحران سازمانها
1. بحران فرصت ساز است: پيش از هر چيز بايد توجه نمود كه هر بحران به منزله يك 
فرصت مناسب براى بازسازى شرايط سازمان است كه بايد تلاش نمود با كمترين هزينه آن 
را پشت سر گذاشت. يكى از خواص مثبت بحران آن است كه ايده ها و باورهاى قديمى در 
سازمان را به كنارى زده و افراد با همكارى هم و در كنار يكديگر به ايده و باور جديدى در 

حل معضلات سازمانى مى رسند.. 
2. مهمترين كارى كه به هنگام رويارويى با بحران بايد انجام داد حفظ خونسردى است. 
در چنين وضعيتى بيشتر افراد كنترل خود را از دست داده و بدتر اينكه تقصيرات يا كم كارى 

خود را با فرافكنى به گردن اين و آن مى اندازند.
ــت كمك  ــت كه با درخواس 3. يكى از هنر هاى رويا رويى پيروزمندانه با بحران اين اس
و مشورت ديگران،حس اعتماد به نفس آنان را بالا برده و چنين نشان دهيم كه هر يك از 

ايشان در حل مساله سهم مهم و برجسته اى دارند.

4. بسيارى از رهبران فكر مى كنند با رها 
كردن بحران به حال خود سبب نوعى طولانى 
شدن يا به اصطلاح «فرسودگى حريف مقابل» 
مى شوند. درحالى كه بايد توجه نمود كه يكى 
ــت كه اگر  از ويژگيهاى اصلى بحران اين اس
ــروز بحران را چاره جويى  در هنگام وقوع و ب
ــكل عميق  ننمائيم در آن صورت بحران به ش
ــود. بحرانهاى عميق و  ــتوار هويدا مى ش و اس
ــتند كه احتمال حل  استوار، بحران هايى هس
ــت و حتى امكان دارد  ــيار مشكل اس آنان بس
اثرات فراسازمانى مانند كشيده شدن موضوع 
بحران كارگرى به مطبوعات، استاندارى و... را 
داشته باشد. اين بحران ها نه تنها سبب كاهش 
ــازمان مى باشد بلكه درطول عمر خود  عمر س
ــه زدن به توليد  ــبب بحران فيزيكى و ضرب س

هم مى شوند. 
ــورت كاملا  ــر اينكه به ص ــه ديگ 5. نكت
حساب شده اى موضوع را كمتر از آنچه هست 
ــرد نشان دهيم  جلوه دهيم، خودمان را خونس
ــر گرميم. يك  ــه با تمام قوا بدان س در حاليك
مديران بحران توانمند، در حاليكه گروه بزرگى 
ــتند و كاغذهاى  ــان در اطرافش هس از كاركن
ــه تلفن كنار  فراوانى بر ميز ها جا گرفته و از س
دستشان پيوسته دست كم يكى زنگ مى زند، 
گاهى با خونسردى به پشتى صندلى خود تكيه 
داده و ضمن نوشيدن چاى از موضوعى ساده 
ــازى فوتبال و يا  ــب مثلا نتيجه فلان ب و جال
اخبار هواشناسى پرسشى را مطرح مى كند، از 
ــى نيز به خوبى  ــفر هاى هواي اين روش در س
استفاده مى شود، هنگاميكه خلبان و مسئولان 
پرواز توفان وچاههاى هوايى را در پيش ديده 
ــزودى هواپيما دچار تكانهاى  و مى دانند كه ب
ــختى خواهد شد با آرامش مى گويند «لطفا  س
كمر بند هاى ايمنى خود را ببنديد، ممكن است 

با حركتهاى مختصرى روبرو شويم».
ادامه دارد
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