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 وقوع حادثه!

 مقابله با بحران

 برقـراري  بحران وشيوه هاي كنترل نحوه به راجع هاي نظريه است ممکن اگرچه

 نظـر  اتفـاق  پايـه  قـوانين  مجموعـه  يك سر بر اكثرا ولي باشد، متفاوت آن در ارتباط

 و باشـد  داشـته  روشـني  عملکرد بايست است مي مواجه بحران با كه سازماني :دارند

 در مشـابهي  مصـايب  شـود،  مطمـئن  كه به طوري نمايد، رارفع مشکل تا كند تلاش

 نظـر  بـه  اينطـور  منتقدين براي بحران، از خارج در .نخواهد افتاد اتفاق برايش آينده

 بيني پيش قابل غير ماهيت اما :هستند اجرا قابل راحتي به ساده قوانين اين كه ميرسد

 كـار  انـدر  دسـت  دونالد مك جان كه طور همان .دهد نشان مي را آن خلاف بحران،

 توان بـه  ديگر مي ، 800شماره   پرواز حادبه پس از گويد، مي(TWA) رسانه  روابط

                                                 

 )بژوهشگر مركز مديريت بحران دانشگاه جامع امام حسين)ع  aliseifpoor2@gmail.com 



 داد آمـوزش  را افراد بر اساس آن و نموده ياهم را اي آماده و حاضر قطع،  برنامه طور

 برد بهره حادبه اين درگير افراد تجربه از توان ودراين امر مي

باعث بروز  بسياري مسائل و عوامل كه هستند اي پي يده بسيار اتفاقات ها بحران

 امـا  انتقادي وجـود دارد؛  ابزاري ، نقشهاتفاقاتي چنين كنترل درجهت .مي گردند آنها

 بحـران  يك كننده تعيين بيني و پيش قايل غير و فرد به منحصر هاي جنبه تواند نمي

 .برگيرد در را، بخصوصي

بحـران   مختلـف  هـاي  ييـر متر مدبرانه يازمنددردن بحران موبردر ارتباط برقراري

 عمليـات  تعيين و بحران به يشيدناند در افرادرا ظرفيت تا بتوان از آن طريق،باشد مي

 .افزايش داد،راهبردي

 

 مرحله حين بحران

 عطـف،  نقطـه  گيري، تصميم ايده:بحران شامل ومهمف درد ،تاريخي نظر نقطه از

   (LAGADEC 1993).باشد  يابي مي فرصت و شناسي آسيب حقيقي، دقايق

 تحليل اساس بر تصميمات آن در كه بحراني دوره يك رابه Krisis قديم يونانيان

 نقطه بحران، يوناني دانان فيزيك براي.نمودند مياطلاق ،گرفت شکل مي ها انتخاب و

 بـه  را بحران،يونـاني  هـاي  تراژدي .رسيد فرا مي تعليق دوره آن از بعد كه بود عطفي

 بـه «تابيـد  اتفاقـات مـي   و هـا  كاراكتر بر روشنايي « كه در آن،حقيقي لحظات عنوان

 .(LAGADEC 1993) آوردند در مي نمايش

 كنـد:  بيـان مـي   شناسـي  آسيب نوعي عنوان به را بحران 18 قرن پزشکي نظريات

 .دهد رخ مي نوظهور اي حادبه وقوع از پس كه است وضعيتي بحران

 بيـان شـده   فرصـت  و خطر مفهوم دو هر خصوص بحران ، درچيني  تفاسير در

 وجـود  ايـن  بـا  .اسـت  بحـران  جهاني طبيعت نشاندهنده متفاوت، تفاسير اين .است

يـده  داصطلاح باعث گر ينا كه بکارگيري بيش ازحد معتقدند دانشمندان از تعدادي

 .دهد دست از را خود اصلي معناي كه



كـه در ابتـدا    را بحـران  ( مفهـوم 1993لاگادد ) از نقل به ين، مورمثال  عنوان به

 اين ي، ولكند تفسير مي«نامشخ  فرايندي در كننده تعيين اي لحظه»رايج بوده ، به 

 و است شده يل، تبددارد دلالت دلي دو و ترديد به روزمره عبارتي به اصطلاح بعدها

 (25 )صفحه« دارد وجود مشکل يك با همزمان قطعيت عدم كه اي لحظه» يا

 تلقي يحقيق بحران يك عنوان به توانند نمي ها موقعيت تمامي كه اينجاست نکته

 محيطـي  هـاي  تهديد« كه افتد اتفاق مي هنگامي بحران يك تشکيلاتي، ديد از .شوند

 روبـرو  اشتباهاتشـان  و ضـعف  نقـاط  با را ها آن و قرارداده تابير تحت را ها سازمان

 (1983 اسمارت«)كند مي

 در سـازمان،  تعدادي آن در كه است موقعيتي : بحران:مي گويد (1993لاگادد )

 و خـارجي  هاي زيـاد  فشار انقياد تحت و خودبوده بحراني مشکلات با مجادله حال

 هـا  آن يابنـد؛  توجه مـي  معرض در را ناگهان خود باشند،كه ناگواردروني مي تنشهاي

 جامعـه اي  زمينـه  پـس  در اتفاقات اين ...خورند بر مي مشکل به يکديگر با هم نين

 مـدت  اتفـاق بطـورحتم بـه    ايـن  ديگـر  عبارت به.افتد اتفاق مي جمعي رسانه داراي

 .خواهدبود مطبوعات و زيونيتلو و راديو  خبرهاي سرخط طولاني

 و غريـب  به ناگـاه  ، شده گرفته نظر در راحت و آشنا كه جهاني بحران، حين در

 معـرض  در اكنون هم رسيد نظر مي به امن سابقا كه دنيايي  .كند جلوه مي ناخوشايند

 اين .كند مواجه مي بسياري مصايب و مشکلات با را سازمان يك بحران  .است خطر

 فرايند تحقق .شوند رسيدگي طبيعي اجرايي هاي فرايند طريق از توانند مشکلات مي

 .كاركرده است و ها نقش منابع، دوباره كردن همتراز مستلزم استاندارد اجرايي ي ها

 

 بحران هاي ويژگي

 هـاي  محـدوديت  ناكـافي،  اطلاعـات  تهديد، شگفتي، :ويژگي هاي بحران شامل

 افـراد  ميـان  هـاي  تـنش  و نسبي ترييرات و اضطراب و استرس كنترل، فقدان زماني،



 بـالا  ريسـك  با اتفاقي است بحران (LAGADEC 1993,32) .باشد كننده مي شركت

 را مهم اهداف و ها ، ارزش بحران .دهد رخ مي دارانش سهام و يك سازمان كه براي

 واكنش تعيين يبرا .است موبر بسيار آينده سازمان تعيين در و داده قرار تهديد مورد

 كار اين امر، كه مرتبط با آن جمع آوري شود اطلاعات يستي، بابحران بايك متناسب

 مشکلات قادرند ميزان يك به دو ، هرخيلي كم و زياد خيلي اطلاعات .نيست آساني

 هـاي  تـلاش  اند، افتاده قلم از ويا دارند بالايي حجم كه اطلاعاتي .كنند ايجاد جانبي

 دچـار  را مـديران  توانند اضافي مي و كاربرد بي اطلاعات .ميکنند پي يده را مديريتي

 لفظـي  بـه طـور   واقـع،  در بحران گويد مي LAGADEC كه همانطور .سازند مشکل

نشان  معمولا قطعيت، عدم از بالايي سطح (201PAGE).است اطلاعاتي بحران نوعي

 واكـنش  شناسـايي  و ارزيابي حادبه متعارف، نا موقعيت يك .است بحران يك دهنده

 افـراد  بيايـد،  پـايين  قطعيـت  عدم سطح هرچه .ميکند دشوارتر را آن به دموجو هاي

 زمـان  .ميگيرنـد  قرار موبر هاي واكنش شناسايي براي بهتري موقعيت در گير تصميم

 عمـل  وارد و سـريع  گيري تصميم براي استزيرا بحران كننده براي يك تعيين ويژگي

 .دارد وجود بسياري ، فشار شدن

 واكـنش  گيري و يـا  تصميم كردن، فکر براي كمتري ، زمانگيرندگان  تصميم به

 راهکار اوقات اغلب بايستي بودو خواهد محدود آنان قضاوت براين بنا .شود داده مي

 .شوند ارائه قبلي فکر بدون ها

 و اضـطراب  سـطح  عمومـا  دادن بـه بحـران،   نشان واكنش در احساس ضرورت

 خود با تواند بحران مي زمان مدت .برد ميبالا  گيرنده تصميم افراد ميان را فرسودگي

 نمايـان »بـرف   گلولـه  تابير « صورت به اغلب كه بياورد همراه به را هايي پي يدگي

 مشکلاتي سازد، آشکار را بيشتري مشکلات بحران است ممکن زمان، گذر با .ميشود

 ممکن نشده حل هاي بحران موارد برخي در هستند. كنترل تحت عادي شرايط در كه

 هـاي  مترييـر  سري يك همکنش بر است، ممکن واز طرفي شوند ظاهر دوباره است



 تاكيـد  مورد را، موقع به العمل عکس اهميت قضيه اين دهدو افزايش را تنش خاص،

 .دهد قرار مي

 داردوليمتاسـفانه  كافي زماني خود براي بحران يك ميگويد: لاگادد كه همانطور

 از شـدهو  كشـيده  چـالش  غير قطعي، به و ناكافي اطلاعات ، با موقع به هاي واكنش

 بحران .شود كاسته مي بحران حين در آن هاي پيامد و اتفاقات بر سازمان كنترل ميزان

 و اسـترس  است بدليل ممکن باشدكه، قدرت مي افرادصاحب و گروه تعدادي شامل

 .ايجاد شود كشمکش سازمان، خارجي و داخلي هاي گروه و افراد ميان فشار،

 

 بحران بر موثر هاي فاكتور

 هـاي  تـلاش  بـا  قضـيه  كه اين دخالت دارند بحران مسير بسياري درتريير هاي فاكتور

 پـيش از  ريزي برنامه شامل: ها فاكتور اين .است مسائل، همراه حل و كنترل در مديريت،

 مسـئله  درگيـر  هـاي  گروه و اضطراب قطعيت، عدم سهامدارانش، و سازماني درد بحران،

 .شوند مي

 

 بحراناز پيش ريزي برنامه

 اغلب يافتن آن، شدتوجلوگيري از بحراني وضعيت كنترل در مديريت ميزان توانايي

 ,LAGADEC 1993گـردد )  مـي  تعيـين  اوليه ريزي برنامه جامعيت و كيفيت براساس

 يـك شـركت بسـيار    ي، بـرا  بحران با رويايي چگونگي از واضح تصويري داشتن(.  17

 باشد. مي مهم و كننده تعيين

 و فلسـفي  اسـاس  »براي يك سازمان ، داشتن كند: عنوان مي (1987) پينسدورف

 ديدگاه باشد. بازبيني شده مي موارد تر از فهرست كننده تعيين ،«  روانشناختي محور

 در ريـزي  سـازمان ،برنامـه   در اگرچه است. جزئي ديدگاه از تر موبر بحران از كلان

 مسـائل  تمامي به عنوان نمي تواند هيچ كندولي به كمك مي بحران به اصولي واكنش

 را روشـني  تواند چـارچوب  ملموس، مي اهداف و ژرف موجودبپردازد،بلکه ديدگاه



 .سازد فراهم راهبردي هاي واكنش نهادن بنا براي

 

 سازماني درك

 قـرار  استفاده مورد ها محرد ارزيابي و دادن سازمان براي افراد كه است فرايندي

 درد از ، متـابر  آن بـه  راهبـردي  هاي واكنش و بحران از سازمان يك درد .ميدهند

 يك اما كامل گردد ،  سازماني درد آيد كه  است . به ندرت پيش مي بحران مديران

 .نمايد مخدوش را افراد درد زيادي حد تا تواند بحران مي

 ناگهـاني،  تـرس  و اضطراب »« بحران يك كه دارد عنوان مي (1987) شريواستاوا

 ايـن  ميکنـد و  ايجـاد  را« عميـق  روحـي  آسـيب  حس درگيـري شـديدو   مرج، هرج

هـا   منطقـي گزينـه   ارزيـابي  گيرنـدگان بـراي   تصـميم  توانايي موضوع،باعث كاهش

 . (137p)دگرد مي

 موقعيـت  از نادرسـت  تحليـل  بـه  منجر ادراكي است خطاهاي ممکن آن، پي در

 پـيش  از مفـاهيم  بعـلاوه  نامناسـبي صـورتپذيرد.   هـاي  واكنش آن، نتيجه در و گردد

 منفـي  تابير گيري تصميم روند بر است ،ممکن شده تصديق تفکرات و شده انگاشته

 .بگذارد

 

 داراندرك سهام

 .باشـد  مـوبر مـي   بحران بر نيز مسئول درد سهامداران سازماني ، درد علاوه بر

گذار  تابير خاص موقعيت يك در آن واكنش موبر ،بر سازمان اعتبار از مسئولانه درد

 داراي اعتماد، قابل سازمان مسئولين آيا ، سازمان براساس اين سوال كه اعتبار .است

 دوره از پـيش  حتم طور ميگردد .به درد ؟ خير هستند يا صادق و توانا  كافي، دانش

 عملکرداز نحوه  ها بعد ولي دارد مسئولانه ادراد وابستگي به سازمان بحران ، اعتبار

 .خواهد پذيرفت تابير بحران به واكنش در سازمان،

 اعضـايش،  سازماننسبت بـه  آن صدر سعه و صداقت توسط «اعتبار» كلي طور به



 ايـن  توانـد  بحـران مـي   پويـايي  اگرچه ميشود؛ تسهيل آن مسئولين ديگر و ها رسانه

 احسـاس  گرفتن شکل دنبال به مثال: طور به .كند تبديل پي يده نگرشي به را نگرش

پراكني  تهمت گرايش به مقصرين دربين بخصوص اعضاش، دربين به طورطبيعي گناه،

 .خواهد نمود دار خدشه را سازمان اعتبار نهايت در اين و آيد بوجود مي

 ترديد

 تعين در گذار تابير عاملي و بحران ابتدايي ويژگي ترديد گفتيم پيشتر كه همانطور

 از فـرد  دانـش  اطلاعـات لازم ،  فقـدان  بـه  اين ترديدو  است بحران مسير به بخشي

 نتيجـه  آن در كه محيطي از محتمل هاي وضعيت به هم نين و معلولي -علت روابط

  .ميگردد بر آيد دست مي به نهايي

 بينـي  پـيش  از كـه  اسـت؛  گيـري  تصـميم  هاي موقعيت از خاصي ويژگي ترديد

نشـات   آن بـه  رسـيدن  جهـت  در گرفتـه  صورت هاي تلاش ارزيابي در ها دستاورد

 فقـدان  .يابنـد  عينيـت  تـام  قطعيت با توانند كمي از واكنش مي بسيار گيرد. تعداد مي

 احتمـالي  عواقـب  بينـي  پـيش  در نـاتواني  يا و موجود هاي واكنش نوع از اطلاعات

 .كند پي يده مي را سازي تصميم فرايند آنها، انتخاب

 از پيـروي  ميبرنـد:  كار به ترديد كردن كم براي را متفاوتي راهبردهاي ها سازمان

 الگوهـاي  بر يا هميشگي الگوهاي بر تکيه خاص، تشريفات كارگيري به كلي، قوانين

 ابزارهـايي  اهـداف  آن بـه  رسـيدن  بـراي  ريزي برنامه و گذاري هدف آگاهانه، خود

 .ميکنند مقابله ترديد با ها سازمان آن بوسيله كه هستند

 درسـت  مسـير  يـافتن  بـراي  را روشني استاندارد اهداف  سازمان يك كه هنگامي

 مشـابه  هـاي  موقعيـت  نيـزدر  را هـا  سـازمان  ، ساير است سقوط معرض در و ندارد

 .برد بهره مي ترديد كاستن ي برا ها آن هاي راهبرد از و كرده مشاهده

 هـيچ  ها سازمان البته ميکاهد؛ بحران حل هاي كنش براي را ،ترديد ها روش اين

 نه؟ يا هستند كافي اهداف به رسيدن در موجود هاي راهکار آيا اينکه با رابطه در گاه



 راهکارهـا،  آن بـه  بخشيدن تحقق براي ها سازمان آن نتيجه در .بود نخواهند مطمئن

 به قضيه اين به (1957) سايمن.ميدهند شکل محيط با رابطه در را اي ده سا تصورات

 .ميکند اشاره محدود عقلانيت براي چارچوب يك عنوان

 

 اضطراج

 ورشکسـتگي  رفته، دست از هاي فرصت .است مدير يك كابوس بدترين بحران،

فـزايش   را ا بحـران  با همراه اضطراب مشروعيت، و اعتبار رفتن دست از ترس مالي،

 ارتبـاط  برقراري و بحران كنترل توانايي بر تواند اظطراب مي بحران، حوزه در.ميدهد

 هـاي  كشـمکش  خواهدشـد؛ متعددي  مشکلات منجر به فزاينده اظطراب .گذارد ابر

 حـد،  از بـيش  انگـاري  ساده كردن، تمركز در توانايي عدم پارانويا، بيروني، و دروني

 .هسـتند  اظطـراب  نتيجه همگي تدافعي حالت و كردن خالي شانه نادرست، قضاوت

گويـد:   مـي  (1993، لاگـادد )ميکنند حادتر را بحران وضعيت تنها ها واكنش اينگونه

 وضـعيت  در افـراد  بايسـتي  شـويم،  مواجه آمدتري كار شکل به بحران با اينکه براي

 اين .باشد ممکن حد بالاترين در ذهني آنها توانايي و ببات باشندو داشته قرار مناسبي

  كـه  را اهـدافي  هم نـين  و كنند بيني پيش و تامل توانند افراد مي كه است راهي تنها

 بـراي  جديـدي  هـاي  رويکرد و دهند قرار انديشي باز مورد كنند پيگيري بايست مي

 بـه  بـزرگ  حادبـه  يـك  مشابه  زمان در .كنند پيدا ، نشدني حل نظر به هاي موقعيت

 (62pميکند.) محدود را ها توانايي اين تمامي شدت

 .دارد مسـتقيم وجـود   ايرابطـه  اسـترس  و بحران مديريت براي ريزيبرنامه بين

 و مناسب برنامه يك .است تابيرگذار استرس ميزان بر بحران، از پيش آمادگي سطح

  .خواهد داد تخفيف استرس تحميلي برمديران را ،ميزان محکم

 

 درگير هايگروه

انـداز كنـد و   دارد كه خود را وراي سـازمان مركـزي طنـين    را بحران توانايي آن



 هـايي گـروه  و افـراد اسـت   ممکـن  تعداد بسيار ديگري را نيز درگير سازد. درنتيجه

گـرد   كنـار  را هـا سازمان بحران سازماني،بين اندازازچشم .شوند درگير آن با مستقيما 

تشـکل  .تصحيح نمايـد  تابيرگذاشته، مختلف ميزان به هاهمه بر كه را شرايطي تا هم

 شده هماهنگ يکديگر با تا يادبگيرند بايستي هستند، ناآشنا بايکديگر اساسا  كه هايي

 را امر ين، ا مختلف هايواكنش و ، علائقهااندازچشم اهداف، .كنند برقرار ارتباط و

 .است دادنش انجام از ترراحت آن از صحبت كه چيزي كند،مي تبديل چالش يك به

 شکست خود اجراي طرح هاي عملي شان در ،فعاليت مستقلا هايگروه هنگامي كه

 .شودمي ايجاد تنش خورده و

 هـا موقعيـت  بعضـي  در .گرفـت  نظـر  در را سـازماني بين سختي ريزيبرنامه در

 سـقوط  يسـانحه  يـك  در مـثلا   .بدهـد  دسـت  از را استقلالش است ممکن سازمان

قـانوني   نهاد ، كه (NTSB) حمل ونقل ملي امنيت هيئت با هواپيمايي شركت هواپيما

 درتحقيقـات  .شـود  هماهنـگ  باشـد،  سـانحه مـي   وقـوع  محل تحقيق وبررسي براي

 جملـه:  از زيـادي  هايتشکل هواپيمايي، شركت بر ، علاوه سانحه يك روي گسترده

NTSB ، FAA، نمايندگان فرودگاه، پرسنل موتور، توليدكنندگان هواپيما، سازندگان 

 هم كنار را ...و حوادر به واكنش محلي گروهاي و اورژانس هواپيمايي، هايشركت

هـا  گـروه  درگيـري  افـزايش  بـا  انسـاني،  اشتباهات خاطر به كردن متهم .دهدمي قرار

خلبـان  انجمـن  خلبـان،  خطـاي  مثلا  .كندمي ترپي يده را بحران ريتيمد درمساله(،)

 هـاي پي يدگي .كندمي يردرگ را -هاخلبان ياتحاديه بزرگترين -هوايي خطوط هاي

 برابر در معمولا  هاهگرو اين .كندمي ماجرا وارد را توليدكنندگان آن موتور يا هواپيما

 را بيشـتري  توجه كه امري دهند،مي نشان سرسختي ،نشان مقصر را هاآن كه ايعدله

 اسـت  ممکـن  نيز، منتخب مقامات و دولت جامعه، قربانيان، .كندمي جلب بحران به

  .كنند آفرينينقش دربحران

 

 قربانيان



 شـوند.از مـي  متـأبر  همـه  از بـيش شـان   هايخانواده و قربانيان هواپيما مساله در

بعنـوان مثـال مـرگ    .زد تر تخمـين يرا اساس بحران عمق توانمي قربانيان سرنوشت

 در طبيعـي  بطـور  بحـران  هـر  .كندمي جلب خود به را هارسانه توجه دلخراش هاي

 افـراد  وقتـي  امـا  كند،مي دغدغه ايجاد استراتژيك، براي سازمان و مالي مسائل مورد

 .گـردد مـي  تروما و رنج درد، تبديل به حادبه اين دهندمي دست از را جانشان زيادي

مـي  قربانيـان  وضعيت ناگوار به معطوف -مالي مسائل از فراتر -مديريتي هايدغدغه

 رو دوستانشان و نزديکان و قربانيان اضطراب و رنج و درد با بايستيم مديران .شود

 نـاگواري،  تجارب چنين برابر در هاشركت .دهند نشان واكنش آن به و شوند رو در

 ابـراز  ، غرامـت  پرداخت نيت، حسن دادن نشان مشاوره، مساعدت، ازطريق پيشنهاد

 نظـر  در .دهنـد مـي  نشـان  واكـنش  قربانيان بزرگداشت مراسم برگزاري و درديهم

  .است بحران مديريت از ديگري ، جنبه و تعهد انساني فاكتور گرفتن

 اتکـاي  كند.مي پي يده را بحران شود،مي قربانيان نگراني باعث كه قانوني مسائل

 را، قربانيـانش  و بحـران  بـا  سازمان نحوه ، حقوقي دعوي اقامه بر جامعه اندازه بيش

 كـه  كننـد  احسـاس  طـور اين است ممکن هاسازمان مثلا  .است داده قرار تأبير تحت

 در سـازمان مسـئوليت  قيتصد عنوان ( بهانيقربان به نسبت) يزآممحبت تظاهر هرنوع

 برابـر  در احساسـي  ژست گرفتن از سازمانها نيبنابرا؛ (1993 ,)لاگاددريتفس بحران

 فقـدان  نهايت در .كندمي خودداري آن ريسك خاطر به هايشان،خانواده ويا قربانيان

  .دهديم نشان( انيقربان به )نسبت( توجهبي را ،سازمان اقداماتي چنين

هـوايي،   در فاجعه .دهدمي گسترش را بحران اعتصاب گونه ،ماهيت قانوني تعهد

مـي  هـوايي،  حادبه يك حقوقي وجه .است مسئله ترينمهم قربانيان خسارت جبران

 و هواپيمـايي  هـاي محاكمه ،شـركت  طيباشد در شرورانه و تکنيکال شدت به تواند

 ، قربانيـان  هـاي خـانواده  و بازماندگان رحمانه نسبت بهبي رفتار متهم به هايشانبيمه

 عادلانـه  و كامل غرامتي بخواهند هواپيمايي هايشركت است ممکن گرچه  .اندشده



مـي  امـر  اين از مانع حقوقي مشخ  استانداردهاي بعضي بپردازندولي بازماندگان به

 شـركت  كـه  صـورتي  در كنـد مـي  تأكيـد  ورشـو  1929 معاهده مثال عنوان به .شود

 بـراي  آسـيب  مقـرري  نشـود ،حـد   جريمه آگاهانه مديريت سوش خاطر به هواپيمايي

 نيـز  آمريکا ناوگان قانون (است قرباني هر براي دلار 75000 الملليبين هوايي سوانح

فقـط بـه    خسـارت  كنـد ،  سـقوط مـي   دريـا  كه هواپيما در درسوانحي كند،مي تأكيد

 (1996) بـال هوزن).گيرد تعلق مي كنندمي زندگي خانواده با كه هاييب ه و همسران

 .شـود  چسـبانده  قيمـت  ،برچسـب  انسان به كه همين بس قوانين، اين بودن عجيب

 اسـت  ممکـن  كـه،  كنندمي ايجاد بزرگي را قانوني نزاع هاي و دعاوي هوايي سوانح

  .بکشند طول هاسال

 از كـافي  حمايت در خاطرشکستشان به هواپيمايي هايشركت اخير هايسال در

 هـاي داستان اند.گرفته قرار انتقاد مورد هوايي، يسانحه از پس مسافران هايخانواده

 دريافـت  گيـر پيرام دستگاه با را عزيزانشان مرگ خبر كه هاخانواده از برخي ترسناد

 اطلاعـات  و قربانيـان  شناسـايي  و مسـافران  ليست مورد) در اطلاعات كمبود كردند،

 ادعاهـاي  در بود، آمده دست به هواپيمايي هايي شركت هامصاحبه در كه پزشکي(

 سـريع  مـواردي،  چنين گزارش در هارسانه .آمدمي كمکشان به دعاوي وكلاي آينده

 .كننـد مي ترسيم رحمبي و سرد صنعت، تصويري از مواقع تربيش در و ميکنند عمل

 ملي اتحاديه دولت، و هواپيمايي هايشركت از هاخانواده خوردگيسر به واكنش در

 ،رنج هوايي سانحه با رابطه كه هايي راخانواده گروه، اين .گرفت شکل هوايي سوانح

 قـانوني  ترييـرات  و تابيرگـذاري  در تجربه كرده انـد،  در بزرگي معضلات مشترد و

 شده و    صدا يي تابيرگذارمبدل نيرو به اخير هايسال در اتحاديه اين .كندمي متحد

  .است

هواپيمـايي در   هـاي شركت ،  مشکلات زياد قربانيان هايخانواده به رسيدگي ب

 هـوايي  يفاجعه از هستند.بعد گذشته فرايند مواجه بامشکل ،مستقيما  متابراز قوانين



twa 800 هوايي مهم سوانح قربانيان بسياري از هايدرخواست خانواده شهادت زين و 

 در را هوانوردي هايسوانحخانواده از حمايت قانون (كنگره،1996 تا 1986 هاي)سال

 انجمـن  در هاخانواده از حمايت براي را دفتري قانون، اين .كرد تصويب 1996 سال

 مشخصـي  هـاي حـوزه  بـه  تـا  شد متعهد دفتر اين .كرد داير حمل و نقل امنيت ملي

 در هاخانواده از حمايت برنامه .كند است،رسيدگي قربانيان هايخانواده به كهمربوط

  .شودمي بررسي تفصيل به 10 فصل

 داخلـي  ارتباطات اهميت است، متمركز خارجي ارتباطات بر كتاب اين كه اين با

 و آشـفتگي  درون بـه  را كارمنـدانش  و سازمان يك بحران .گرفت ناديده تواننمي را

 كنار در نيز را هواپيمايي شركت پرسنل كه هوايي يسانحه .كندمي پرتاب نابساماني

 است ضروري بسيار .آفريندمي سازمان براي را اضافي بحراني كندمي درگير قربانيان

 نبـود  تـا  كننـد  برقـرار  ارتبـاط  باز شکل به كارمندانشان با موارد اين در هاسازمان كه

 يك از پيش ضعيفي ارتباطي جو كه هاييسازمان .دهند كاهش را شايعات و اطمينان

  .داشت خواهند مشکل بحران يك از بعد كردن برقرار ارتباط در دارند بحران

 

 دولتي مقامات

دولتـي از طريـق    سازمان ها توسط آژانس هـاي  ،بدليل اهميت و ماهيت بحران

 تحقيق پرسش وشنيده ها زير نظر قرار ميگيرنـد.درزمان بروزسـوانح آژانـس هـاي    

NTSB وFAA   .دولـت  مقتدرانـه  مداخلـه  نمايندگان دولتي در تحقيقات هسـتند  

 بررسـي  مـورد  سازمان كه زمان هر .كندمي ايجاد سازمان براي را هاييمحدوديت

در  .ترگـردد پي يده شرايط شده و احراز عدم صلاحيتش است ممکن گيردمي قرار

 دخالـت  درآورده،ممکـن اسـت   خـود  كنتـرل  تحت را شرايط سازمان شرايطي كه

 سـانحه  يـك  از پس :مثال عنوان به( 1993يابد.)راجرز ادامه دولتباعث شود،بحران

 و سـازمان  مـدافع  وكيـل  عنـوان  ،بـه  مخاطرات يافتن راستاي در NTSB هوايي ،

تحقيقـات   صـنعت،  و سـازمان  مشروعيت درنظرداشتن با و همکاري نموده صنعت



  .ميدهد خود را انجام

 

  مدارانسياست و منتخب مقامات

 اقتدارشـان  از دفاع هاونگراني نمايش براي بحران ازمداران سياست است ممکن

 هـاي نيت با حتي نزاع هاي سياسي .بهره برداري نمايند تربيش آراي جذب بمنظور

 بـه انجـام   كمـك  بجـاي  مقامـات  .گرددمشـکلاتي  منجر به بـروز  است ممکن ،خير

. باشـند  مـي  حادبـه  پيرامـون  اطلاعـات  آوريجمـع  علاقمند به بيشتر ،موبر اقدامات

كه باشـند  هـا رسـانه  توجه جلب دنبال به است ممکن مقامات بعضي (1993)لاگادد

 به رسمي علاقمندي مقامات .خواهد بود آفرينمشکل ، بحران مديران براي ،امر اين

نمـوده و   منحـرف  مهـم  مسـائل  از راآنهـا  توجـه  ،ممکن اسـت محل حادبه از بازديد

پي يـده  را شـرايط  ، نابخردانه آنها و نامناسب هاياعلام بيانيه ازطرفي ممکن است با

  .كنند تر

 

 بحران مديريت

نشانه است ممکنحوادر  بعضي .ندارد وجود اخطاري هيچ بروزحادبه، از بيش

 رو و زيـر  سازمانيك ممکن است  هر ونيستند شناسايي قابل ،اما باشند داشته هايي

با اهميـت  بسيار بحران اول ساعت معتقدند كه چند بحران باتجربه متخصيصن نمايد.

 اوليـه  سـاعت  24 تـا  12 در سـازمان  العملازعکس بوده وبازخوردگرفتن از بحران،

عکـس  نـوع  بـا  ، بحـران  ايجاد عاملعلاوه بر عمومي افکار .آيدمي دست به ،بحران

بـس از دسـت رفـتن زمـان     (1993)داتـي . گيردمي شکل نيز بحران به شركت العمل

 .كـرده اسـت   بسـيج  را امکانـاتش  سرعتي چه به شركت يك كه ندارد اهميتي ديگر،

مـي  كنترل را بحران با همراه هايپي يدگي و  كم را هاپريشاني بحران با مقابله برنامه

 تـأبيرات  ، ايمداوم رسـانه  )هجوم(در برابرتهديدات حياتي  را سازمان بندرتو كند



 .كندمي ،آماده )تيترخبرها قرار گرفتن درو بحران عاطفي

 هـايش كـنش  بر و بيش بيني نموده ابتدا از را موقعيتش بايستمي سازمان يك

 باشـد.ولي  بحران مي مديريت داشتن برنامه بهترين كمك،راستاودر اين بماند استوار

 را خود ابتدا از سازمان كه آوردمي ميان به را بسياري فاكتورهاي بخواهد، اينکه بدون

 در اصلي مديران و اعضا است ممکن نمونه عنوان به .بيندمي هاآن با مبارزه حال در

 بـراي  زمـان  شودمي بحران باعث زيرا ماهيت غيرمنتظرهنباشند حاضر بحران ابتداي

 محتمـل  سناريويي تبديل بهوغيبت آنها ،  رفته  دست از حادبه محل به افراد رسيدن

 چراكـه . خواهدشـد مشـکلاتي   جزو غائبين باشد،باعث بروز نيزمديرعامل اگر گردد.

 مسـئول  كـه  كسـاني   .باشد حضور داشته  صحنه در او دارند انتظار مردم و هارسانه

 هـا آن از كـه  ،آشـنا نا چهره زيادي تعداد حضور از است ممکن هستند اوضاع كنترل

 .شـوند  سـردرگم  كنند،مي مطرح را متضادي هايخواسته و داشته توجه درخواست

 را بحـران  سـازدكه، مي قادر را شركت همراه باشد، شرايط بينيپيش با كه هر اقدامي

 اوضـاع  شدن ترطولاني باعث ،بدون بيش بيني،واكنشي عمل كهدرحالي نمايد كنترل

قـادر بـه بـيش بينـي      ،افرادي است كه وجود ،آمادگيپيش يلازمه.گردد مي بحراني

 واكـنش  لزوم معمولا  ،بحراني وضعيت دروني نيروهاي. هستندهاآن نتايج و حوادر

  .سازندمي روبرو هاييپي يدگي با ، را هماهنگ

 نسـبت  ديدگاهش واسطه به ،دهدمي نشان واكنش بحران به چطور شركت اينکه

 نظمـي بـي  دل از  بايستي نظـم  ممکن، كه شکلي هر به  گرددمي مشخ  بحران به

 و تمركز ايجاد روبروهستند، فاجعه با هيايوو ديگران كه شرايطي دراغلب  .آيد پديد

 راه يك .است حياتي بسيار داشتن تمركز ،حال اين با.دشوارمي باشد بسيار آن حف 

 مسـاله  كدام دادن اولويت قرار هدف من ال )سؤ اين به دادن پاسخ، پيداكردن تمركز

 ,لاگـادد  )باشـد   بحـران مـي   طـول  تمام آن در پاسخ به كردن فکر سپس است؟( و

 ،را مشکلات حلهايراه و تلاقي نقاط نقشه راه، بايستي، مديريت تيم بعلاوه  (1993



اقـدام   مـورد  در لاگادد كرد. تحليل را بايستي ، مساله ابتدا بدين منظور.كنند تعريف

او بـر اهميـت صـرف زمـان و فاصـله گـرفتن از        دهد.مي هشدار ، فکر كردن بدون

مـي  قـادر  را فـرد  فرآيند اين د.ورزوضعيت، براي تخمين پي يدگي مساله، تاكيد مي

 يابد دست مشکلات ريشه به سرانجام نموده و درد را مساله عمق و گستره تا سازد

  .نکند اكتفا ،آشکار هاينشانه به تنها و

 هاآسيب كردن محدود و  مقاومت پايه بر را بحران (1992،ميتروف و )پاوچانت

آسـيب  از تـا  شـود  بسـته  كار به ديبا ،آسيب كردن محدود انيزمکم .كنندمي توصيف

 اراده و مقاومـت ( . 138 ص)شـود  انـد،جلوگيري نديـده  صدمه كه نقاطي به رسيدن

 از و بگيـرد  تصـميم  داده، نشـان  واكـنش  سـريعا   ،است كـه مديريتي تيم نيازمند موفق

 چيزهايي همان ،عموما ابتدايي تصميمات اقدامات و .نمايد پشتيباني عيني دورنمايي

 زمينه اوليه هاياستراتژي اين اينکه ترمهم .آورندمي ياد به تجاري شركاي كه هستند

 پرسـش  بحـران  مـديريت  اصـلي  قواعـد  .كنندمي آماده بعدي هاياستراتژي براي را

 راديکال هايواكنش از اجتناب عمل، ابتکار گرفتن دست در و كردن بينيپيش كردن،

 كـه  اسـت  هـايي فرصـت  قاپيـدن  و تصميمات نتايج درباره كردن فکر غيرعقلاني، و

 (.1993 لاگادد،)گذارد.مي اختيار در بحران

 اجـراي  هماهنگ، هايكنش ابتدايي، اخطارهاي شامل:  بحران ئي به واكنش ابتد

 بـا  ارتبـاط  و اطلاعات تأمين نجات، عمليات كردن آغاز اورژانسي، هايدستورالعمل

عاقلانـه   حوادر،كـار  دادن رخ سـرعت  بـه  توجه با .است هارسانه و پرسنل قربانيان،

 تصميمات و شده اجرا هايدستورالعمل اطلاعات را جمع آوري نموده، كه است اين

ببـت وقـايع    دفتـر  بايسـتي (1993 )لاگـادد،  .را ببت كرد ببت سازمان در شده اتخاذ

 چه و گفت چه بحران مورد در كسيچه كه اين  ،تا شود رساني روزبه و تهيه روزانه

 سـودمند  بسـيار  كـار  ايـن  .ببت گردد شد، سازيپياده مراحلي چه و داد انجام كاري

مـدت   طول در هاتيم و افراد شده و طولاني براي زماني كه ،بحران خصوصبه است،



 از انتقال دفتري چنين وجود :بدون گويدمي لاگادد چنانکه .شوندمي عوض بحران،

 باعـث  چنينهم پروسه اين (200 بود.)ص خواهد دشوار بسيار ديگر تيم به تيم يك

 .شودمي افراد تمركز
 سازيتصميم
 در (1990برج، )تن .است بحران مديريت اصلي حساس، بخش تصميمات اتخاذ

 بايستي آن در كه، است موقعيتي بحران كه كندمي اشاره سازيتصميم و بحران مورد

 نتـايج  باقـدام،  عدم اين  0زد  انتخاب به دست محدود، هايگزينه ميان از سرعت به

مـي  عرضـه  را حيـاتي  هاييکسري گزينه بحران  خواهد داشت. دنبال به را نامناسبي

 شدن، احساساتي بسط ذهنيت مخمصه اي، كندمواردي از قبيل:نفي وخامت اوضاع،

 تنـگ  حساسيت بيش از حـد ،  حالت تدافعي شديد ، بيني، دهان افراد، كردن قرباني

 در سـازي تصميم مشکلات ترينمهم مستبدانه، تصميمات اتخاذ و خودرايي، نظري،

 در سـازي خصوص تصـميم  در كه، مشکلات برخي (1993 هستند.)لاگادد، بحران

 و وظـائف  تعريـف  مثلا  .است حل قابل مناسب شرايط در دارند، وجود بحران دوره

  .دهد كاهش را سردرگمي تواندمي اختيارات، حدود

 .كنـد  مختـل  بحـران را  مـديريت  تـيم  هايفعاليت است ممکن داخلي مشکلات

 و هـا ديـدگاه  از ايمجموعـه  بحـران،  مـديريت  تـيم  درحاليکه كندمي اشاره لاگادد

كه،  آيدمي پديد زماني سردرگمي آورده  است ،ولي عمدتا، گرد كنارهم را هاتوانايي

 و اسـترس  فشـار،  بـا  هاتفاوت اين .گيرند قرار هم كنار متضاد علايق و هاشخصيت

 از (1982، )جنـيس  .شـود مي ختم درگيري به و شده تركيب بحران طولاني ساعات

 بـه  گـروه  ذهنيت كه شرايطي گويد،مي سخن همفکري پديده اهميت از ديگر سوي

 اوقـات  گـاهي  اما .كنندتلاش   مي نظر يك يه رسيدن براي هاآن شده و نزديك هم

 آن شـناختن  رسـميت  به چراكه، باشد. ترخطرناد بالقوه شکل به تواندمي همفکري

 همفکري، موقعيت در  .شود اشتباه سازيتصميم به است،منجر ممکن و بوده دشوار

 ريسـك  باشـند،  نکـرده  بررسـي  را اهداف و هاگزينه كافي قدر به افراد، است ممکن



 تحليل دوباره را شده گذاشته كنار هايگزينه باشند، نسنجيده را ترجيحي هايانتخاب

 نکـرده  تحليـل  را اطلاعـات  يا و باشند نداشته اطلاعات كامل طور به و باشند نکرده

 شانتوانايي بنابراين و شوندمي جدا خارجي فضاي از رفتهرفته گاهي قربانيان .باشند

 ايـن  اگرچه .دارد وجود سازيساده به تمايل فکريهم در .شودمي كم بحران حل در

 همـه  ايـن  بـا  گـردد. ، مي دشوار مسايل ابهامات و پي يدگي شدن كم باعث موضوع

  .شود ختم نادرست تصميمات اتخاذ به است ،ممکن

 

 ايرسانه چالش

  اطلاعـات  انتقـال   شيوه اي كه بـراي  و كندمي انتخاب رسانه براي نمايش آن ه

ديـده  عنوان به رسانه كاركرد .دارند دارانسهام بر قدرتمندي هريك تأبير گزيندبرمي

 معاصر وقايع روي بر گذاريارزش و ارزيابي سنجيدن، و اطلاعات تهيه اجتماع، بان

 و ايريشه بحران، در هاآن نقش و فراگير الکترونيك و كاغذي هايرسانه تأبير .است

 متـأبر  همه از بيش سازماني، بحران از دارانسهام دريافت گفت توانمي.است قدرمند

 شود،مي تصوير بحران يا و رخداد يك در ازسازمان كه شکلي .هاسترسانه تفسير از

 بحـران  بـر  جهـات  بعضـي  در شـود، مـي  داده اختصاص كه پوششي كثرت و ميزان

 .افزايـد مي بحران به را ، ا بعادجديدي مديران براي هارسانه حضور .است تابيرگذار

 بحـران  بـا  مسـتقيما   كـه  را كساني حتي و مدارانسياست مردم، العملعکس هارسانه

 تريير را بحران يك مسير تواندمي رسانه واقعدر .دهدمي قرار تأبير تحت را، درگيرند

  .دهد

 مـا  .كنـد مـي  فـراهم  را جهـاني  زنـده  پوششخبري  امکان ارتباطي، هايآوريفن

،مـي   كـه  است ايواسطهبي امکان تلويزيون .كنيممي تجربه زنده شکل به را هارخداد

 » كه ،گويـا  طوري به را حس اين دهدو ارائه حادبه از لحظهاي و زنده پوشش تواند

 عمليات ،شاهد كشور 1982 ژانويه سيزدهم در كند.مي منتقل «حاضري آنجا واقعا  تو

 واشـنگتن  چهـاردهم  خيابـان  پـل  فلوريدا كـه بـا  90 پرواز سقوط بازماندگان نجات



نمـايش   .شدمي كشيده بيرون پاتوميك رودخانه زدهيخ هايآب از ، بود برخوردكرده

 برخـورد  اولين امروز .بودند، داشت ديده را آن كه كساني بر نشدنيپاد تأبير حادبه،

گ خبـري  بـزر  هـاي شـبکه  ديگر اي CNN طريق از است ، ممکنحادبه  يك با مدير

 به را جديدي ارتباطي وسايل ،پيشرفته هايتکنولوژي اخير چندسال در بخش شود .

اينترنتـي   هـاي شـبکه  مثلا  .است كرده متصل هم به را جهان همه ،كه اندآورده ارمران

 .رسـاندند  اببـات  بـه  TWA 800 پـرواز  ازحادبـه  بعـد  را خـود  ،ارزش جهـاني 

 ببـت  بـه  هواپيمـا  اينسـقوط  از بعد ها،سايتوب به مراجعه لحاظ از وردجديديكر

 بعـد  روز چند ،تا را كليك ميليون 3.9روزانه  ييتنها به CNN (  1996باربوزا،.)رسيد

  .است كرده ببت سانحه از

 در خصـوص بـه  ،بحراني شرايط در اما رسد،مي آسان نظر بهخبر  فوري پوشش

 پراكنده مبهم، عموما اطلاعات چراكه باشد. سازمشکل است ممکن ،اول ساعت چند

 فشـار  تحـت  كـه  خبرنگـاراني  (1996 كراكبرگ، و تورد نيوسام، ).متناق، هستند و

 مسـائل اخلاقـي   بـه  كـردن  فکـر  بـراي  كمـي  فرصـت  هسـتند،  زمـاني  محـدوديت 

 فشـار  ارتباطات، اي بودنلحظه طبيعت ازهمه، بيش (1994 دارند.)دپا، تصميماتشان

 كنتـرل  سـازمان  مانند سازد. هستند،وارد مي درگير بحران با كه كساني بر را مضاعفي

  .كندمي تحميل دولتي هايسازمان و اورژانس كارمندان قربانيان، بحران،

 

 ميزان پوشش بر مؤثر فاكتورهاي

ميزان پوشش خبري رسانه در طـول بحـران، ميـزان وخامـت بحـران را تعيـين       

 و ميـزان  بر عامل عموما سه .است مؤبر بحران به نسبت سازمان واكنش بر وكند  مي

 در كـه  بحراني (1987پينزدورف،افراد) و زمان مکان، :مؤبراند ايرسانه پوشش كيفيت

نسبت بحراني كه درنقطه قابـل دسـترس رخ داده    دهد،به رخ دسترس از دور مکاني

 بـزرگ،  شهر يك در هواپيما سقوط .راخواهد داشت كمتري ايرسانه است ،پوشش

 بـه  را توجهي دورافتاده ايمنطقه در تصادف يك .اما گيردمي قرار هارسانه احاطه در



 بـه  تواننـد مي و دارند زيادي جاييجابه توانايي هارسانه امروزه .كندنمي جلب خود

 تـأبير  تحت ايرسانه پوشش ميزان .نبود پذيرامکان پيش سال 20 كه، برسند جاهايي

 زمـان  معمـولا   كريسمس، روزهاي و تابستان .هست نيز، سال فصل و روز و ساعت

 زمـاني  .كندمي ،مضطرب داستان جستجوي در را خبرنگاران و است اخبار كم شدن

 هـا رسـانه  پوشـش  معمولا  دهد،مي رخ عصرگاهي اخبار زمان به نزديك ايواقعه كه

  .يابدمي افزايش

 مـرگ  باعـث  ديترويـت  در هوايي سانحه .هستند مؤبر نيز بحران در درگير افراد

در چين با اكثريت  هواپيمايي خارجي  سانحه شود، به نسبتمي آمريکايي شهروندان

از   -فراموش خواهد شـد   روزنامه "جهان"  كه احتمالا در صفحه -شهروندان چيني

 سـانحه  از بعـد  TWA تجربـه  .گيرد قرار مي  هاي آمريکايي مورد توجه طرف رسانه

 پوشـش  ميـزان  بـر  افراد و مکان زمان، چگونه كه دهدمي نشان خوبي به ،800 روازپ

 آمريکايي عموما -كه مسافر 230 با همراه  747 هواپيماي وقتي .تابيرگذارند ايرسانه

 پوشـش  ، بـا  هـا هفتـه  براي جهان بزرگ هايرسانه كرد سقوط نيويورد در - بودند

  .كردند بمباران را جهاني هواپيمايي هايشركت خود وقفه بي خبري

 يـا  ملـي  هايرسانه توسط بزرگ، بحران يك اوليه مراحل در اخبار پوشش روند

 فقط معمولا  كند،مي فروكش بحران طوفان وقتي حال اين با شود.مي انجام الملليبين

 كراكبـرگ،  و تـورد  نيوسـام، )دهنـد مـي  آن را ،پوشش بحران حل تا محلي هايرسانه

 در ايرسـانه  پوشـش  پرسـتيژ  ، هواپيما يك محل سقوط در طي تحقيقات در (1996

 ـ NTSB اعـلان  از بعـد  چنـدگاهي،  از هر .است سطح بالاترين  زارشـي ، گ FAA اي

 پوشش خبري كوتاه نهايي، گزارش و عمومي حين جلسه در .شود خواهد مي پخش

  .دهند ادامه تحقيقات طول در را پوشش است ممکن محلي هايرسانه .است

 پوشش انواع

هـاي   بخش هاي انساني يا داستان .است بينيپيش قابل پوشش مختلف اشکال



 گـردد.  افکنـد يـا جـايگزين آن مـي     هاي فني سـايه مـي   بر قسمتاحساسي معمولا 

 اشاره (1994)فرگوسن،دارند. تمركز هاخرابي و مرگ بر عموما اوليه هايگزارش

 و تمـام  توصـيفي  (1 :شـوند  مي بخش سه شامل  تکميلي هايگزارش كندمي

 (3 هـا هزينـه  و هـا  آسـيب  ، فـردي  هايرنج و عزا( 2 فردي، قهرماني از كمال

 يك ابتداي در ايرسانه پوشش ( 324ص)اقداماتشان. درستي و مسئولين آمادگي

 بيـوگرافي  تلفـات،  ميـزان  مورد: در هاييتئوري با همراه عموما،  بزرگ سانحه

 و هـوايي  خطوط سانحه، محل بازرسي جزييات عزادار، هايخانواده قربانيان،

  .فرد آن حادبه خاص، است منحصربههاي  فاكتور و ايمني هوايي شان،تاريخ ه

 .شـود  بحران شدن تروخيم باعث است ممکن پوششان، شکل و هارسانه حضور

 ايـن  ، بـا  دهندمي واقعه از صادقانه و عادلانه پوششي خبرنگاران، از بسياري اينکه با

اوضـاع   ترومـاي  و پي يـدگي  افـزايش  حادبه،باعث به برخي برانگيز سؤال نگاه حال

 بعضـي  بمانند ،ولـي   باقي هدفمند و باز كنندمي تلاش خبرنگاران اينکه با .گردد مي

 اسـت  احتيـاج  داسـتان  يـك  بـه  وقتي .كنندنمي بازنمايي را واقعيت هامواقع ،رسانه

 رسـمي  مقام هـاي  وقتي كندمي اشاره (1993).لاگادد شوندپيروزنمي هميشه حقايق

 هـاي شـبکه  انـد، يافتـه سـازمان  بحران با مقابله براي سيستمها سعي دارنداببات كنند،

 را« چاپلوسـي  و عدالتيبي وحشتناد، تصاوير ،«متناق،» هايبيانيه از ايتوده خبري

مي زنده را ومباحثي كشيده  بيرون را قديمي ماجراهاي موضوع اين .آميزندمي درهم

 (130ص)هستند. زاآسيب خارج و داخل در كند كه،

خبرنگـاراني    ، راحت تراز شدن با خبرنگاران آشنابه صنعت روبرو مديران، براي

 .دارند قرار پي يده است كه، درموقعيتي

 تصوير برروي مستقيما ابر گذار حادبه، يك تراژدي و اندوه از نحوه تشريح رسانه

 هفتـه  درچنـد  .ازنوشته ها هسـتند  ترقدرتمندانه رنج و درد ابرتصاوير .است  سازمان

 خبري مجلات ها،روزنامه ، در اندوه برغم و تأكيد با هافيلم و هاحادبه عکس از بعد



 عـزاداري  عزيزانشان سوگ در كه هاييخانواده صحنه .شوندمي نمايان هاتلويزيون و

مصائب حادبـه   و كندمي ايجاد ها،رسانه مخاطبان ذهن در قدرتمندي ،تصوير كنندمي

 بـه  هـايي عکس چنين هوايي، سانحه از پس احساسي موقعيت در سازد.مي تاكيد را،

 هـاي مقابـل شـركت   در هاراخانواده اندوه، و غم از منبعي عنوان به غيرمستقيم شکل

  دهد. قرار مي هواپيمايي

 يـا  رخواننـده گبخشـند ،ا  معنـا مـي   مصيبت به تصاوير اين :» معتقدند خبرنگاران

نمـي  گـم  حادبـه  و هـا درآماركشـته  بشناسـد  نزديـك  از را يکـي ازقربانيـان   بيننـده، 

 تـا  چيست؟ مصيبت يك در اخبار آوريجمع حدود اما (106 ص ،1997رمـر، گ)«شود

 نيـروي  يـك  عنـوان  بـه  هـا هستند؟رسـانه  محـق  داستان يك به نسبت هارسانه كجا

 بـه  ، هاخانواده اندوه و شود لحظات در هاآن .گردند لحاظ مي  مصيبت در تهاجمي

 و حـري   سـردبيران  غيرخبرنگـاران، رفتـار   ازديـد  .شوندمي ديدهمزاحميني  چشم

 .رسدمي نظر به احترام بي و سرد شدت به ها ،خانواده و قربانيان به نسبت جورقابت

 داسـتاني  آنکـه  اميد به زنند،مي چنگ دوستان و هاخانواده به رحم،بي گويا خبرنگارا

  گـودمن  الـن  چنانکـه  .بکشـند  بيـرون  هـا آن از ماندنيياد به حرفي يا و اختصاصي

تر از  حق اينکه مردم بدانند، بينند و تحت تابيرقرار بگيرند مهم " :نويسدمي( 1989)

 .)ص"گواري ، يا حتي مـردن ، در حـريم و خلـوت خوداسـت.     حق فرد براي سو

 باشـد  مخـرب  است ممکن هارسانه رفتار كه اين با كند،مي (پيشنهاد1994ا)پد( 292

 بـا  كـه  كساني به و باشد مثبت تواندمي محرومان، به هارسانه حساسيت  وتوجه ،اما

 بحـران  مـديران  شـايد،  اگرچه .دهد ارائه را مفيدي خدمات حادبه غمگين درگيرند،

 هاييفعاليت چنين كنند،ولي بايستي بفهمندكه، كنترل را ايرسانه هايفعاليت نتوانند

 ارتبـاطي  مناسب هاياستراتژي فهم، اين .كندمي تشديد  را بحران تصوير كل چگونه

  .كندمي تعيين را

 



 اطلاعاتي هاينياز

 بـه  هـا رسـانه  :دارد وجـود  هـا رسـانه  و سـازمان  ميان تنشي بحران، عموما حين

تابير رسانه بسته بـه آن اسـت كـه،     دارد. نياز كنترل اطلاعات سازمان به و اطلاعات

سازمان بر نقش قدرتمند خود واقف باشد و تا جايي كه امکان پذير اسـت ،اهميـت   

 كـه  موارديرسانه ها براي اطلاعات ،تصديق كند.   همکاري را همراه با درخواست

 زمـان  مقصـر،  شناسايي كنندشامل:مي جو  و پرس آن درخصوص رسانه ها معمولا 

 شـکل  بـه  (1994باشد.)فرگوسن، مشکل مي رفع در سازمان مالاع و معضل كشف

 چنينياين موارد و هاآسيب دلخراش، هايمرگ جزييات جستجوي در رسانه خاص

  .است

 مسـئوليت  حيطـه  ،در سؤالات دست اين به دادن پاسخ هوايي، سانحه يك از بعد

NTSB  آن كنتـرل  نيـز  و اطلاعـات  انتقـال  بـه  كمـك  جهـت  در سازمان نيا .است 

گـزارش و   مسـئول  اين انجمـن،  .كندمي ،عمل خود جامع و باز ،براساس يك فرايند

 تحقيقـات،  درحـين  .باشـد  حادبـه مـي   بـه  مربـوط  و اوضـاع  شرايط انتشار عمومي،

 ،اطلاعـاتي  حادبـه  ازمحل بازرسي در مثلا  .گيردمي قرار هارسانه اختيار در اطلاعات

ايـن اطلاعـات    . كارها است پيشرفت حقايق مربوط به  به محدود شودمي منتشر كه

 صحنه است، در وحاضر NTSB عضو مسئول بازرسي كه، يا انجمن ندهينما ،توسط

     آيد.مي دست به هاگزارش طريق از اطلاعات محل، بازرسي از بعد .شودمي اعلام

NTSB شـناخته  اطلاعـاتي،  مطمئن منبع عنوان به مشروعش اراتياخت به واسطه 

 و حادبه از هارسانه پوشش .انجمن اينگونه خواهد بود به هانيزنگاه رسانه و شودمي

 انجمن نهايي گزارش .باشد انجمن مي نهايي گزارش ارائه شامل  عموما آن، تحقيقات

 (1991كند.)ري،مي خارج رسانه، كار دستور از را به طور كامل ،مساله 
 

 بحران طول در ارتباط

 بتواند كه هست موقعيتي در كند،ولي كنترل را بحران جهت نتواند سازمان شايد



 از دارانسـهام  درد توانـد مـي  سـازمان  كـه،  اين ترمشخ  .كند كنترل را ارتباطش

 يـك  طـول  در .اسـت  مهـم  بسيار بحران كنترل براي ارتباطات .كند ،كنترل اوضاع را

 بسـياري  .باشـد  بـار فاجعـه  توانـد مـي  پيام خود، انتقال براي سازمان بحران، ناتواني

 )انـد. كـرده  تجربـه  نـاموبر  ارتباطـات نتيجـه  در را، مضـاعفي  هـاي بحـران  هاشركت

 چقـدر  بحـران شـما   مـديريت  ويابرنامـه   تيم نيست مهم »كندمي اشاره (1986،فينك

 شکسـت  كنيـد،  منتقل بحران طول در را پيامتان نتوانيد اگر است، بلکه خوب وكامل

مديران كارآمد بحـران بـه ارزش ارتباطـات داخلـي و بيرونـي       (96)ص«. ايدخورده

 كـه  فعاليني (2 سازمان، (داخل1ارتباطات با:  فوري و حياتي چالش چهار .اند. واقف

 (1993 عمومي.)لاگادد، (افکار4 ها(رسانه3 موضوع هستند، درگير

 گفتـنش  دازد؟بايستي به برقراري ارتباط بپر يك شركت در حين بحران ،چگونه 

اشکال  بررسي با حالاين با نيستند، همشکل هابحران .است ترراحت دادنش انجام از

فشارها و متريرهاي بيشـماري   .تعيين كنيم را الگوها توانيممي ما بحران، مشخصي از

 نداشـتن  .كنـد مـي  ايجـاد  بـراي ارتبـاط   هـايي محـدوديت  ، بحراني دارد كه شرايط

داشـتن   مـؤبردرعين  ارتبـاط  برقـراري  از بـودن  نـاتوان  يـا  و ارتبـاط  بـراي  اطلاعات

 بـه  پيام يك انتقال در سختي اوقات گاهي .هستند رايج هايسناريو اطلاعات،هردواز

 ترييـر  شکل، تريير»به  نياز پيام است ممکن شرايطي چنين در .است پيام خود خاطر

 هـاي دغدغه خصوصبه ديگر قيود (1986باشد.)فينك، داشته «بازانديشي يا و جهت

تنـاق،  .بشود سازمان سوي ،از آزاد و باز ارتباط برقراري مانع است ممکن حقوقي،

 بـه  اطلاعـات  مناسـب  انتقـال  امکان آيند،پديد  مي بحران طي در كه اطلاعاتي هاي

  .كنندمي ترپي يده  را دارانسهام

 نيوسام،ترد،)باشد. ارتباطات به تحميلي عاملي تواندمي سازمان يك ايرسانه جو

 بـراي  اطلاعـات  بودن دسترس در بازو ارتباطي بحران، جو يك در (1996كراكبرگ،

 و افزايش اعتمـاد نسـبت بـه    كم شدن شايعات باعث خارجي ، و داخلي دارانسهام



  .داشت خواهند سازمان به نسبت بهتري ديد دارانسهام نتيجه، در .شود سازمان مي

 ارتباطـات  و پيـام  بحـران،  مـديريت  و كنتـرل  هـدف  بحرانـي  موقعيـت  هـر  در

 را شـرايط  هـا رسانه كهآن از پيش  العمل سازمان،عکس بنابراين (1986فينك،)است.

 نيز سازمان ايپايه موقعيت شناسايي شامل كنترل اين . است حياتي كنند،امري كنترل

 دقيـق؟  و زيركانـه  يـا  كـرد  خواهـد  عمـل  تهاجمي مسير اين در شركت آيا.شودمي

 مسـير،  اين در موبر راه معتقدند بحران متخصصان بود؟ خواهد چه شركت استراتژي

 بحران طي در مؤبر ارتباطات لازمه .غيرصادقانه نه و است حقايق براساس راست راه

بحـران   هـاي جنبـه  ديگـر   ـون هم ، سازمان دارانسهام و مخاطبان از درست ،درد

  .باشد مي

 

 بحران ارتباطات اصول

 انتقـال  دارانسـهام  بـه  كه انتخاب محتواي پيام دشواري و اهميت بر قبلي بخش

 بحـث  آن بـه  راجـع  بخـش  اين در كه بحران ارتباطات اصول .تأكيد داشت يابد، مي

 در اصـل  هشـت  كلـي،  طور به .است بحران موجود ادبيات برگرفته شده از شود، مي

 يـك  بـا  اصـل  هـر  .بگيرنـد  نظر در بايدآنها مديران كه، دارد وجود بحران ارتباطات

  .است مرتب شده توضيح،

 

 اطلاعـاتي  منبع تريناطمينان قابل تا كند، تلاش بايستي سازمان بحران، هر در

  آيد. نظر به

 بـه  را امـور  اختيار شركت و شده شناسايي مشکل:شود منتقل بايستمي پيام سه

 حـل  و اطلاعات كسب براي لازم كارهاي اما است ناشناخته آن يعمده دارد؛ دست

 خواهـد  ارائـه  آمـد  دسـت  بـه  كـافي  اطلاعـات  وقتـي  و شـده  انجـام  مشـکل 

سـهام  بـا  نکنـد  جرأت كمپاني شود موجب نبايد اطللاعات نبود (1993شد.)لاگادد،

  .است محدود دارد گفتن براي كه چيزي همه اين با .كند صحبت داران



 نـوع  پرواز، شماره به محدود داد انتقال توانمي كه اطلاعاتي هوايي سانحه از بعد

 هرچيـزي  .اسـت  پـرواز خدمـه  و مسافران تعداد و سقوط محل پرواز، مسير هواپيما،

 سـانحه  از بعد مسافران ليست اعلام مساله .است گمان و حدس بر مبتني اين از بيش

 و نـام  شامل كه اطلاعاتي براي هارسانه و هاخانواده تقاضاي .است مهم بسيار هوايي

 در بلافاصـله  را اطلاعـات  هواپيمـايي  شركت كه كندمي ايجاب باشد قربانيان هويت

 از بـيش  اطلاعـات  ايـن  پخش به نسبت هواپيمايي هايشركت دهد. قرار اختيارشان

 زمـاني  برنامـه  به نسبت همواره هارسانه .هستند حساس بسيار هاخانواده شدن مطلع

 بحث اينکه با .كنندمي نگاه انتقادي ديد با وظيفه اين انجام در هواپيمايي هايشركت

 اطلاعـاتي  چنين انتشار پارامتر اما كند جلوه مشروع است ممکن زمان سر بر هارسانه

مـي  كنند تريير نيست ممکن كه اطلاعاتي تنها .باشد بارفاجعه بالقوه شکل به تواندمي

 در اطلاعـات  ايـن  و كنـد مـي  منتشـر  را اطلاعاتي كمپاني وقتي .شوند منتشر بايست

 كـه  رسـيد  خواهـد  نظـر  بـه  طـور اين گيرندمي قرار مناقشه مورد بعدي هايگزارش

 آمـار  معمـولا   هـوايي  سـانحه  مورد در مثلا  .است داده دست از را امور زمام سازمان

  .رسدمي گوش به هاكشته تعداد مورد در برانگيزي مناقشه

 )يابنـد. مـي  گسترش شايعات اطلاعات فقدان و شده تحريك احساسات بستر در

 در كـه  كنـد  معرفي را گوييسخن نتواند كمپاني وقتي كه كندمي اشاره (1992،راجـرز 

 باشـد  شـرايط  بـه  نزديـك  و باشـد  قبـول  قابل باشد، دسترس در باشد، بالايي سطح

 هـا تلاش كنندمي پيشنهاد (1996،كراكبرگ و تورد نيوسام، )شوند.ايجاد مي شايعات

 اطمينان عمل، هر از پيش شايعات جديت از تحليلي شامل بايستمي شايعات ضد بر

 در مناسـب  اطلاعـات  انتقـال  و هسـتند  شايعات تأبير تحت كه كساني به دادن خاطر

 در بيانيـه  يـك  كـردن  آماده با بايد سازمان .باشد شايعات به اشاره بدون مساله مورد

 اطلاعـات  كـه  موضـوع  ايـن  بـر  تأكيد و شده تأييد اطلاعات انتشار و فرصت اولين

 .بگيـرد  دسـت  به را امور زمام گيرندمي قرار اختيار در شدن تأييد مح، به تکميلي



 دسـت  اتکا قابل كمتر و دوم دست منابع جستجوي از هارسانه شودمي باعث امر اين

مـي  شـکل  را بعدي مذاكرات بازيگر نياول»گويد  مي (1993راجرز) چنانکه .بردارند

 (126ص«.)دهد

 

 ين صدا ارتباط

تـنش  هـاي پيـام  .شـود  اجتنـاب  هـا تنـاق،  از و باشد بايد ،هماهنگ قول باعمل

 كنتـرل  كندكـه،گويا  سازمان منعکس مي از تصويري شدهو سردرگمي زا،باعث بروز

  .دست داده است از اوضاع را

 

  .نمايد منتقل را همدلي و ،نگراني كه صادقانه و است باز راه، واكنشي بهترين

 بحران را در تأبيرش، توجه( و صداقت مورد)شفافيت، در جانسن ژيستراتا

تـابير   شدت به ، پيام محتواي حقوقي در مسائل (1986فينك،.)داد نشان تيلنول

 مـانع  و ،عدم بصيرت را به ارمرـان آورده  تعهدات مورد در هانگراني .گذارند

 بـي  و شـك ، سـازمان  دور به كشيدن ديوار .شودمي ارتباط راستاي ،در تلاش

 كـه  كنـد مـي  ايجاد را حس اين و دهدمي افزايش را سازمان به نسبت اطميناني

 زين « بي تفاوتي »«(  1986فينك،)دارد.  كردن پنهان براي چيزي ،گويا شركت،

 برخـورد  تکبرآميـز  سازمان، كه كندمي ايجاد را تصور اين و دارد را تأبير همين

 گناه قبول عنوان به است،ازسوي ديگران ممکن بحران بستر در سکوت .كندمي

 بهتـرين  كنـد،  منتقل را همدلي و نگراني كه صادقانه و باز واكنشي .شود تفسير

آن،پـي   هابـه رسانه داشته باشد، كردن مخفي براي چيزي سازمان اگر .است راه

  .است گفتن دروغ از بهتر ندانستن، به اعتراف .شد خواهد تشديد بحران و برده

 
 



 كندمي ايجاد بيشتري خبري پوشش اجتماعي هايريگيدر 

 .بگيـرد  قـرار  دفـاعي  موقعيـت  در سازمان است ممکن بودن، مقصر تأييد از پس

 هـاي درگيـري  .اسـت  رايـج  دفـاعي  عمـل  يـك  انداختن ديگري گردن به را تقصير

بـالايي   خبـري  از ارزش كننـد، مـي  مـتهم  را يکـديگر  هـا ،سازمان درآن كه اجتماعي

 سـازمان  تصـوير  بـه  ،نمـي توانـدكمکي   خبري هايپوشش اينگونه .برخوردار است

مـي  اهميـت  امنيـت  از ديونش ،بيشـتر  به سازمان ميرسد، نظر به حالت اين در .نمايد

 .باشـد  هوشـيار  بايـد  ،سـخنگو  كننـد مـي  سـؤال  مقصر مورد در هارسانه وقتي .دهد

پاسـخ  بنـابراين  كشـد؛ مي پيش را العمليعکس يا و دفاعي هايپاسخ منفي، سؤالات

 در را سـازمان  پيام دهند،تابتوانند پاسخ مثبت كلمات با را، منفي سؤالي بايد دهندگان

 (1986فينك،)نمايند. منتقل دلخواه جهت

 

  است كلمات از فراتر چيزي بحران، ارتباطات

 برقـراري  حـال  در هميشه ما ديگر عبارت به .نکنيم برقرار نمي توانيم ،ارتباط ما

 پنهـاني  رفتارهـاي  هـا، تمايـل نداشـته باشـيم . ژسـت     اگـر  حتـي  هسـتيم  ارتبـاط 

دراماتيـك   بحران،موقعيتي بستر .گويندمي سخن ما جاي به وحضورياعدم حضورما،

 متفـاوت  عـادي  شـرايط  بـا  معمـولا   هـا تفسير و دهدمي شکل را (عمليغير يا )عملي

  .بود خواهد

 

 .است مهم خود پيام، اندازه به شود،مي منتقل پيام آن طريق از رسانه اي كه

 و ارسـال  مرحله دو هر در ارتباط، مشکلات دارد. اهميت محتوا اندازه به فرايند

 مختلف وسايل بايستي با هستند، ارتباط مسئول كه كساني .دارد ،وجود پيام دريافت

بشناسـند،تا روش   را هريـك  ي بـالقوه  هـا مشـکلات وبرتـري   و آشنا باشند ارتباطي

  .سهامداران را،شناسايي نمايند تر برايمناسب
 
 



 .نيست نياز مورد هميشه سريع ارتباط

ماننـد   شـرايط  دربرخي حال اين با است؛ سريع ارتباط بر تأكيد بحران، ادبيات در

 ايـن  در كردن سکوت (214 ،ص1993لاگادد،)دارد. سريع آبارمنفي تروريسم ،ارتباط

 عـدم  يـا  ارتباط هايبايستي ،ريسك تصميم دراين .است استراتژيك انتخابي شرايط،

 عنوان به است ممکن سکوت كه دهد:مي هشدار لاگادد .شود نظر گرفته در ارتباط

 و صادقانه پاسخ آمادگي بايستي هاولي شركت  شود تفسير كردن، پنهان براي تلاشي

  .داشته باشندرا  سکوت( انتخاب به اين مورد) كنندهقانع

  .دارد شرايطش و موقعيت از كامل دركي به نياز مؤثر ارتباط

 حـين  را وقـايع  مسـتقيم  طـور  ،بـه  شـوند مي ارائه بحران از پيش كه فاكتورهايي

 ارتبـاط  شـيوه  يـك  نقاط ضعف و قـوت   شناخت .دهندمي قرار تأبير تحت بحران،

 عمـق  از مدير درد به بحران، ارتباطات ابربخشي است.اما ،خوب خاص استراتژيك

 نيز، خاص،سايرمزايا را پيام هر هاياستراتژي .دارد بستگي بحراني  شرايط گستره و

 و خوب پيام يك الزاما  (:1992كنند)مي اشاره ميتروف و پاچوانت چنانکه .دارد دربر

 محيطـي  بررسـي  شـامل:  اسـتراتژيك  ارتبـاط  .كندنمي   حل را سخت ،بحران مؤبر

 بـراي  هـايي روش توسـعه  وهم نين دهندمي قرار تأبير تحت را ،شركت كه عواملي

 جايگـاه  از تقدير و ديد سهامداران ،از نگاه به سازمان نيز باشد و تابيرآنها، مي كاهش

 (1987پينزدورف،)است. ها رسانه

 

 هارسانه به پاسخ

 مـديران در  نيست، دسترس در هنوز كه، هستند اطلاعاتي دنبال به هارسانه وقتي

 اين اطلاعات، نبود خاطر به سؤالات به پاسخ در ناتواني .دهدقرارمي دشواري شرايط

 تحت را اوضاع يا و كندنمي          همکاري ،سازمان كه آوردمي وجود به را تصور

 پـيش  را  سهامداران يهمه با ارتباطي همزمان، چالش هارسانه دوربين ندارد. كنترل

 شکل )به احساسي خبرنگاران هايواكنش و هاگيري،پي سؤالات به پاسخ .كشندمي



 بـه  اخبـار نادرسـت   .اسـت  دشوار نيز هاسخنگو توانمندترين براي مفيد ( و مختصر

 بـا  ارتباط در .كندمي تر، وخيم را سازمان بحران بالقوه شکل به و شده مخابره جهان

 برقـرار  مناسـب  ارتبـاط  هـا آن با و بيني شدهپيش اصلي هايايده است لازم هارسانه

 .شـود  ،تهيـه  پاسـخ مناسـب بـاآن    و گرفته شده نظر در عمومي افکار سؤالات شود،

 گـاه دهيد.هيچ دلايل عدم انتشار اطلاعات را،توضيح بگوييد، سخن مختصر و مثبت

 هارسانه با تماس از قبل هميشه نکنيد. زنيگمانه بحران علت مورد در نگوييدو دروغ

 ؛فرگوسـن، 1990مارتين،)نترسيد. خود خبريبي تأييد از و بگيريد اطلاعات را ،تاييديه

 (1990مارتين،)نيست. انتشار غيرقابل چيز هيچ است ميان در هارسانه پاي وقتي (1994

 هاآن با بتوانندبهتر آشناشده، تا هارسانه دنياي كاري فرآيندهاو  با بايستي مديران

اسـت.بدين   مفيـد  بسـيار  ايرسـانه هجوم  اوج در اطلاعات، اينشوند.داشتن  روبرو

مـي  آمـوزش  بحـران را  طـول  در هارسانه با تعاملنحوه كه مراكزي منظور بايستي با 

 هارسانه با ابتدا از سازمان كليدي نمايندگان كه است مهم كرد. بسيار مشورت دهند،

 ايجاد را حس اين ممکن، سرعت ترينبيش با اطلاعات انتقال كنند.زيرا برقرار ارتباط

 هـاي گروه با ارتباط .دهدمي انجام همکاري براي را تلاشش تمام سازمان كه كندمي

 پرسـنل  مـثلا   باشـد.  مفيد مـي  باشند، خبرنگاران برخي روشنگر توانندمي كه كليدي

NTSB  مـي  و هسـتند  آشنا شوند،مي حاضر حادبه محل در كه ارانيگخبرن با معمولا

 هـا رسانه گزارش بايد سازمان .آشناكنند خبرنگاران سوالات رابانوع هاشركت توانند

 اخبـار غيـر واقعـي ،سـريع      اصلاح در دقت خود، تابا افزايش كند، دنبال دقت به را

  .كند عمل

 

 هوايي صنايع :بحران مديريت

 كـه  زماني تا را شركت شدهتخريب نام تواندمي هواپيمايي شركت نماينده تجربه

 شـركت  نـام  بـزرگ  هوايي يسانحه .كند بازسازي برود بين از و بکشد طول بحران

 پرتـاب  عمومي توجهات ميان به نامعلوم مدتي براي صنعت كل همانند را هواپيمايي



 كه اين مح، به  عموما و كنند پنهان را حوادر نبايد و توانندنمي هاشركت .كندمي

 بـراي  تـلاش  از جـدا  .گذارندمي اختيار در را پردهبي و واضح اطلاعات باشد ممکن

 هايشركت از آن عمومي تصوير و شركت مدت بلند يا و ايلحظه منافع از محافظت

 كـاملي  همکـاري  حقايق افتني يبرا  NTSB تحقيقات با تا رودمي انتظار هواپيمايي

 (1990دهند.)هيل، ارئه را كاركنان گزارش و كنند كمك تکنيکي نظر از باشند، داشته

 سـانحه  مـورد  در ايرلاينـز،  يونايتد خارجي ارتباطات پيشين مدير داوتي، رابرت

 مناسـب  اطلاعات تأمين در هارسانه با همکاري :كندپيشنهاد مي را موارد اين هوايي

 را امنيـت  كـه  كسي جايگاه در كمپاني دادن نشان سانحه، مورد در بنديزمان طبق بر

 و هـا گـزارش  به سريع واكنش  حادبه، مورد در زنيگمانه از اجتناب گيرد،مي جدي

 هـاي گـروه  از قـدرداني  دولتي، هايآژانس تحقيقات با همکاري نادرست، هايبيانيه

 مطلع از بعد فرصت اولين در خدمه و مسافران ليست انتشار كمکشان، براي خارجي

 هـاي گـروه  براي تحقيقات مورد در اطلاعات تهيه و خويشاوندان تريننزديك شدن

 (1993داتي،)داخلي.

 جملـه  از كنـد، مي تجربه را ايعمده هاينگراني حادبه از بعد هواپيمايي شركت

 اجرايـي  هـاي محـدويت  يا هاتاييديه محدوديت افراد، برخي عليه اجرايي هاياقدام

 ارتباطـات  مالکيـت،  انسـانيت،  امنيـت،  مـورد  در هايينگراني علاوه به .شركت عليه

 حادبـه  علـت  دنبـال  بـه  همه از بيش امنيتي يدغدغه .دارد وجود قانوني و اجتماعي

 كـه  شـرايطي  يدربـاره  تحقيق با امر اين .شود جلوگيري آن دوباره وقوع از تا است

 وقـوع  از جلـوگيري  بـراي  مناسب معيارهاي شناسايي و شدند حادبه وقوع به منجر

 واكـنش  در خـود  از كـه  تصـويري  و شركت انساني يدغدغه .شودمي انجام دوباره

 را راحتي حداكثر و كندمي مشخ  را شرايط دهدمي نشان امنيت تأمين براي سريع

 انـد بـوده  درگير سانحه در كه كساني نزديکان و دوستان نيز و خدمه و مسافران براي

 ديگـر،  هـاي شـركت  مـردم،  بـراي  را اطلاعات است موظف شركت .آوردمي فراهم



 احتمالي مشتريان و كارمندان افسران، داران،سهام و دولتي هايآزانس توليدكنندگان،

نتيجه در آينده حقوقي كارهاي و حقوقي ارتباطات بايد شركت نهايت در .كند فراهم

  .بگيرد نظر در را مالي و جاني خسارات ي

 طول در مشخ  سياست و فرآيند يك به است ممکن هواپيمايي شركت اگرچه

 ارائـه  به موظف هاشركت همه كه دارند وجود هاييپاسخ اما نباشد، وفادار تحقيقات

 محـل  آن، نوع و پرواز شماره  شامل تأييد قابل اطلاعات سانحه، از بعد .هستند هاآن

 .شودآسيب مي ميزان و خدمه و مسافران شرايط حادبه، كشف و وقوع زمان هواپيما،

 افـراد  شركت  .باشد داشته كامل اريکهم FAA و NTSB با بايد هواپيمايي شركت

 FAA و NTSB بـا  همکـاري  و سانحه با مناسب برخورد از اطمينان براي را مناسب

 كنتـرل  و بازيـابي  بـراي  كـه  امکاناتي و خارجي هايسرويس تجهيزات، تأمين يبرا

 (1970 هيل)گزيند.مي بر است لازم عمليات

 حادبـه  در كـه  ديگرانـي  و خدمـه  و مسافران نيازهاي تأمين شركت اول اولويت

 حادبـه  محـل  و بـزرگ  هـاي شـركت  مسئولان بين ارتباط برقراري با همراه درگيرند

مـي  ايجـاد  سـانحه  محل در كه دفتري طريق از معمولا  سازماني بين ارتباطات .است

 ديگـر  .بارهاست و مسافران ليست تأييد مسئول شركت اصلي دفتر .است ميسر شود

 تـأمين  كردنشـان،  منتقـل  و رسـاني اطـلاع  و نزديکان كردن مطلع شامل هامسئوليت

جمع شدگان، وكشته بازماندگان يابي هويت كردن مقرر پزشکي، سوابق و  اطلاعات

 (1970)هيل .است نشدند مجروح كه كساني آزمايش و شخصي وسايل آوري

 .كند تمركز تحقيقات بر بايد داد انجام را فوري وظايف اين شركت كه اين از بعد

 اطلاعات انتقال تا گيردمي تماس NTSB حوادر مسئولان با شركت نماينده معمولا 

 از مانـدن  مطلع در شركت ناتواني (1970 هيل كند.) هماهنگ را هيئت و شركت بين

 روال نظـر  از چـه  و اسـتراتژيك  ارتبـاط  لحـاظ  از چـه  را شركت تحقيقات جزييات

  .دهدمي قرار ضعف موضع در قانوني
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