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خلاصه کتاب ارتباط در بحران
ررسی مکند رندها چگونه  ،Kate  Hartley کتاب ارتباط در بحران (2019) نوشته 
متوانند در زمان وقوع بحران، به شکل حساس و موثر با مخاطبان خود ارتباط رقرار
کنند. نویسنده در کتاب ارتباط در بحران توضح مدهد چرا مصرفکنندگان تا ان
کننـد و چـرا شبکههـای اجتمـاعرقـرار م ـق و صـمیمانهونـد عم رنـدها حـد بـا
متوانند تهدیدی جدی رای کسبوکارها باشند. او همچنن توصیههای ارزشمندی

رای تدون و اجرای یک رنامه ارتباط منسجم ارائه مدهد.

 

معنای اصل بحران
وقتی به واژه بحران فکر مکنیم، احتمالا تصاوری از بلایای طبیع، رکود اقتصادی
جهانی یا حوادث ناگوار به ذهنمان خطور مکند. در دنیای تجارت، بحران بهعنوان
هرگونه تهدیدی رای عملیات اجرای تعریف مشود که متواند ر یک رند، تاثر
منف بگذارد. نمونههای از ان موارد که در کتاب ارتباط در بحران به آنها اشاره

https://www.amazon.com/Communicate-Crisis-Understand-Influence-Behaviour-ebook/dp/B07VVLQYYT?ref_=ast_author_mpb
https://modiresabz.com


2

شده، شامل کاهش قالتوجه فروش، سقوط ارزش سهام شرکت یا در موارد جدیتر،
بـه خطـر افتـادن جـان انسانهـا اسـت. اگـر اـن شرایـط بهدرسـتی مـدریت نشونـد،
کسبوکارها ممکن است متحمل زیانهای مال جرانناپذر شده و اعتبار رندشان

رای همیشه از دست رود.

رای کسبوکارهای امروزی، یادگری نحوه تعامل در زمانهای حساس، بیش از هر
زمان دیگری اهمیت یافته است. مصرفکنندگان فعل ،وندهای عاطف عمیق با
رندها رقرار مکنند و آنها را با استانداردهای اخلاق بالای مسنجند؛ همچنن

آنها از رندهای که مورد حمایتشان هستند، شفافیت کامل را انتظار دارند.

سازمانهــای کــه بــا تکیــه ــر آموزههــای کتــاب ارتبــاط در بحــران، درک مکننــد
مصرفکنندگان چرا و چگونه رفتار مکنند و چه انگزههای آنها را هدایت مکند،
هنگام وقوع چالشها آمادگ بسیار بیشتری رای رقراری ارتباط موثر خواهند داشت.

 

وند عمق با رندهای اصل
مصرفکنندگان با رندهای که اطالت و شفافیت دارند، ارتباط نزدیک و عمیق رقرار

مکنند. بیایید با داستان یک مشتری ناراض شروع کنیم.

اشل یک فعال محیطزیست در فلوریدا است که چند سال پیش تصمیم گرفت
خودروی جدیدی بخرد؛ اما نه هر خودروی. او دنبال وسیلهای پایدار و سازگار با
محیط‌زیست ود و بههمندلل، فولکسواگن را انتخاب کرد؛ چراکه ان شرکت به

داشتن رویکردهای زیستمحیط شهرت داشت.

امـا بـا فـاش شـدن یـک رسـوای، همهچـز تغـر کـرد. فـولکسواگن دربـاره مـزان
دیاکسید کرن تولیدی خودروهایش دروغ گفته ود و رقم واقع، بسیار فراتر از
اعلام رسم شرکت ود. اشل احساس کرد به او خیانت شده است؛ رندی که او از
آن حمایت مکرد، اعتمادش را در هم شکسته ود. او در شبکههای اجتماع شروع

به اعتراض کرد و از حس ناامیدی خود نوشت.
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نویسنده در کتاب ارتباط در بحران تاکید مکند ان نوع واکنشها، ضرورت درک
روانشناسی مخاطب را بیش از پیش نمایان مسازد.

رندهای اشتیاقمحور و هویت اجتماع ما
در دنیای امروز، مصرفکنندگان در سطح صمیمانه با رندها ارتباط رقرار مکنند.
طق تحللهای ارائه شده در کتاب ارتباط در بحران، وقتی به رندی علاقه پیدا

مکنیم، در واقع وارد یک رابطه عاطف با آن مشویم.

ما وفاداری خود را به آنها هدیه مدهیم و در مقال، انتظار وفاداری داریم. انها
رنـدهای اشتیـاقمحور هسـتند؛ رنـدهای کـه بـه هـر دلیلـ مـا را خیلـ خـوب درک
مکنند و وقتی جذبشان مشویم، ممکن است رای تمام عمر با آنها بمانیم. رای
مثال، مقاعد کردن یک کارر مک رای استفاده از رایانههای شخص، احتمالا چندان

موفقیتآمز نخواهد ود.

دلل آن، ان است رندها بخشی از هویت اجتماع ما هستند. آنها به ما حس
هوشمندی یا شیکوش ودن مدهند یا ارزشهای مثل حفاظت از محیطزیست را
که به آن باور داریم، منعکس مکنند. کتاب ارتباط در بحران یادآوری مکند ما
معمولا طرفدار اخلاقیات و ارزشهای یک رند هستیم و از اینکه با یک محصول خاص

شناخته شویم، لذت مریم.

پیامدهای بحران اعتماد در فضای مجازی
شکل اصل زمانی رخ مدهد که رندهای محوب ما، باعث ناامیدیمان مشوند.

فیسوک، نمونه بارزی است که در کتاب ارتباط در بحران به آن اشاره شده است؛
پلتفرم که بسیاری از افراد رای محافظت از مکالمات خصوص، خاطرات و عکسهای
خـود بـه آن اعتمـاد کـرده ودنـد. در سـال ۲۰۱۸، اـن غـول رسانههـای اجتمـاع بـا
اشتراکگذاری دادههای شخص کارران با شرکت کمرج آنالیتیکا بدون اجازه آنها،

ان اعتماد را خدشهدار کرد.

جای تعجب نیست که کارران خشمگن شدند. نظرسنجها نشان داد در ریتانیا از
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هر پنج نفر، یک نفر بلافاصله پس از ان رسوای، حساب خود را در فیسوک حذف
کرد. هر رند، در مقطع بحران را تجربه خواهد کرد و در همان زمان است که باید

بداند چگونه واکنش نشان دهد.

در بخشهای بعدی کتاب ارتباط در بحران، به ررسی دققتر ان واکنشها خواهیم
رداخت.

 

زمینههای روز خشم در مخاطبان
رندها متوانند به روشهای مختلف باعث رانگیختگ و خشم مصرفکنندگان
شوند. در کتاب ارتباط در بحران اشاره شده است وقتی یک اثر یا رند، ارزشهای
پذرفته شده خود را نقض مکند، مخاطب احساس مکند به او خیانت شده است.

رای مثال در سال ۲۰۱۵، وقتی هارر ل دنبالهای رای رمان مشهور خود منتشر کرد و
در آن شخصیت قهرمان و مدافع حقوق مدنی را به فردی با نگرشهای نژادرستانه
تبدل کرد، هواداران شدیدا آزردهخاطر شدند. ان موضوع در کتاب ارتباط در بحران
بهعنوان یک از محرکهای اصل واکنشهای تند عموم تحلل مشود؛ چراکه

هواداران احساس کردند هویت و باورهایشان زر سوال رفته است.

محققان نز تاکید دارند رندها مجموعهای از ارزشها را خلق مکنند که رای افراد،
ن شخصن ارزشها، بهعنوان یک توهدارد و هرگونه اقدام علیه ا جذابیت عمیق

به مصرفکننده تلق مگردد.

پیامد اختلال در خدمات و روایتهای رسانهای
روش دیگری که رندها باعث خشم عموم مشوند، ایجاد اختلال در خدماتی است
که به طور گسترده توسط مردم استفاده مشوند. کتاب ارتباط در بحران، به ماجرای
تغر ناگهانی رنامه زمانی شرکتهای راهآهن در ریتانیا اشاره مکند که منجر به

تاخرها و لغو سفرهای متوال رای هفتهها شد.

اـن وضعیـت بـاعث شـد تصـاور قطارهـای بیشازحـد شلـوغ و سـرگردانی مـردم در
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ایستگاهها، به خر اول رسانهها تبدل شود. کتاب ارتباط در بحران توضح مدهد
چـرا چنـن اتفـاق بـه یـک بحـران ملـ تبـدل شـد؛ زـرا رنـج نـاشی از اختلال در

حملونقل، موضوع است که قریبا همه با آن همزادپنداری مکنند.

در ان روایت رسانهای، شرکتهای زرگ در نقش شخصیت منف، و مردم در نقش
قربانی ظاهر شدند و ان، دقیقا همان نوع داستانی است که افکار عموم و رسانهها

دنبال آن هستند.

قدرت شبکههای اجتماع در بازتاب اعتراض
بیانگر هویت اجتماع تواند به نوعدر نهایت، به اشتراکگذاری خشم با دیگران، م

افراد باشد؛ درست مانند رندی که رای وشیدن انتخاب مکنند.

،ــن بــاور اســت کــه بــا ظهــور شبکههــای اجتمــاعــر ا کتــاب ارتبــاط در بحــران
مصرفکنندگان، اکنون تمام ازارهای لازم رای اراز علنی اعتراض خود را در اختیار
دارنـد. ـر اسـاس آموزههـای کتـاب ارتبـاط در بحـران، مخاطبـان امـروزی تـا زمـانی کـه
احساس نکنند در رار یک شرکت زرگ به روزی رسیدهاند، عقبنشینی نخواهند
کرد. درک ان ازارها و قدرت نفوذ آنها در فضای مجازی، یک از مباحث کلیدی است
که در کتاب ارتباط در بحران به آن رداخته شده تا سازمانها آمادگ بیشتری رای

مواجهه با ان قدرت جمع داشته باشند.

 

قدرت شبکههای اجتماع در چالش رندها
چند سال پیش، نویسنده کتاب ارتباط در بحران، تجربه ناخوشایندی را در فضای
مجازی پشتسر گذاشت. او در وبلاگ خود مطلی درباره یک از تبلیغات کریسمس
ن آگهی، سگود. در ا ی، نوشتهریتانیا زرگ شرکت «جان لوئیس»، خردهفروش
نشان داده مشد که در هوای رف رون از خانه و در لانه خود رها شده ود؛

درحالکه صاحبانش در داخل خانه و در فضای گرم ودند.

فعالان حقوق حوانات بهشدت خشمگن شدند و ان رند را به تروج یتوجهی به
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حوانات متهم کردند. بسیاری از آنها در شبکههای اجتماع شروع به اعتراض کردند
و گروهی را در فیسوک تشکل دادند که در نهایت توجه رسانهها را بهقدری جلب
کرد که شرکت جان لوئیس مجور شد پایانبندی تبلغ خود را دوباره فیلمرداری کند.

اما فعالان به همنجا بسنده نکردند و بهزودی حمله به هر کسی را که به نظر
مرسید از ان تبلغ حمایت مکند، از جمله نویسنده کتاب ارتباط در بحران، آغاز
کردند. مطلب وبلاگ او، قضاوتی درباره درست یا غلط ودن جای سگ نکرده ود؛
بلکه صرفا به ررسی قدرت یک گروه کوچک از فعالان رای به زانو درآوردن یک غول
تجاری رداخته ود؛ باانحال نویسنده کتاب ارتباط در بحران، بهطور علنی در فضای
مجازی مورد آزار قرار گرفت، اطلاعات شخصاش منتشر شد و پیامهای یرحمانه

بسیاری از سوی غریبهها دریافت کرد.

تغر موازنه قدرت در عصر دیجیتال
پیام اصل ان بخش از کتاب ارتباط در بحران ان است شبکههای اجتماع، بستری را
فراهم کردهاند تا مصرفکنندگان بتوانند رندها را به چالش بکشند. در عصر دیجیتال،
مشتریان قدرت تاثرگذاری ر رفتار یک رند را دارند و در واقع بسیاری از آنها، ان
کار را ماموریت خود مدانند تا رندهای زرگ را که به اعتماد آنها خیانت کردهاند،

از جایگاهشان پان بکشند.

کتاب ارتباط در بحران توضح مدهد ان موضوع، تا حدودی به ان دلل است که
رسانههای اجتماع اراز خشم را رای مصرفکنندگان بسیار آسان کردهاند. وقتی مردم
از رفتـار یـک رنـد خشمگـن مشونـد، متواننـد بهسـرعت در پلتفرمهـای ماننـد

فیسوک یا توییتر، احساسات خود را با تمام دنیا به اشتراک بگذارند.

نظارت عموم و لزوم آمادگ سازمانها
اـن وضعیـت همیشـه خـر خـوی ـرای شرکتهـا نیسـت؛ زـرا بـا هـر اشتبـاه، آنهـا
بهصورت علنی بازخواست مشوند و اعتبارشان در معرض آسیب دائم قرار مگرد.
نویسـنده در کتـاب ارتبـاط در بحـران تشرـح مکنـد سازمانهـای امـروزی بـا سـطح
یسابقهای از نظارت توسط مصرفکنندگان روبهرو هستند و بابت هر حرکت خود، چه
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درست و چه غلط، قضاوت مشوند.

به یاد بیاورید اشل در مواجهه با فولکسواگن چه واکنشی داشت؛ او رند را با
اسـتانداردهای اخلاقـ بـالای مسـنجید و وقتـی متـوجه صـادق نـودن آنهـا شـد،

نتوانست بهسادگ از کنار آن بگذرد.

کتـاب ارتبـاط در بحـران یـادآوری مکنـد هـچ کسـبوکاری ینقـص نیسـت و قطعـا
زمانهــای فــرا مرســد کــه بایــد بــا واکنشهــای تنــد مخاطبــان روبــهرو شویــد؛
بههمندلل آمادگ رای چنن لحظاتی، حیاتی است. در بخشهای بعدی، به نحوه
تدون یک رنامه ارتباط ر اساس آموزههای کتاب ارتباط در بحران خواهیم رداخت

تا در زمان وقوع چالشها به کار گرفته شود.

 

تعریف بحران؛ نخستن گام در مدریت ارتباطات
شما چه چزی را یک بحران تلق مکنید؟ ان سوال است که هر سازمانی باید از
خود رسد. شاید ساده به نظر رسد؛ اما پیش از آنکه بتوانید رنامه مدریت خود را
عمل کنید، باید بدانید آیا واقعا در وضعیت بحرانی قرار دارید یا خر. کتاب ارتباط در
بحران تاکید مکند اولن قدم در رنامهرزی رای ارتباطات، تعریف دقق معنای
بحران رای رند شما است. طق دیدگاههای مطرح شده در کتاب ارتباط در بحران به
نقل از جاناتان هموس، متخصص مدریت بحران، یک از تعاریف بحران رای یک
شرکت، وقوع پدیدهای است که شما را از انجام فعالیتهای اصل کسبوکارتان باز

مدارد.

رای مثال در سال ۲۰۱۸، رستورانهای زنجرهای کافسی در ریتانیا، با تمام شدن
موجودی مرغ روبهرو شدند. شاید رخ استدلال کنند ان اصلا یک بحران نود؛ چون
کسی آسیب ندید و مشتریان متوانستند بهجای دیگری روند؛ اما کتاب ارتباط در
بحران، خاطرنشان مکند وقتی اساس کسبوکار شما ر پایه فروش مرغ است و به

آن دسترسی ندارید، قطعا در یک وضعیت بحرانی قرار گرفتهاید.
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تفاوت میان معضلات روزمره و بحران واقع
چگونه متوانید متوجه شوید شرکتان در وضعیت بحرانی قرار دارد؟

یک راه موثر در کتاب ارتباط در بحران، درک تفاوت میان یک معضل ساده و یک
بحران تمامعیار است. با معکوس کردن تعریف هموس، متوان فرض کرد معضلات
مواردی هستند که ر توانای عملکرد شرکت تاثر نمگذارند و صرفا مسائل هستند

که باید بهعنوان بخشی از تجارت روزمره مدریت شوند.

کتاب ارتباط در بحران اشاره مکند رخ شرکتها ادعا مکنند در یک وضعیت
بحرانی دائم هستند؛ اما منظور واقع آنها مدریت مسائل است که بهقدری راج
شدهاند که به روتن تبدل گشتهاند. ان مسائل، ممکن است جدی باشند؛ اما مانع

از فعالیت کل کسبوکار نمشوند.

تعن معیارهای اختصاص رای سنجش بحران
بدهی است بحران، رای سازمانهای مختلف معانی متفاوتی دارد؛ بههمندلل
کتاب ارتباط در بحران توصیه مکند مجموعه معیارهای خاص خود را رای تعریف
شرایط اضطراری تدون کنید. معیارهای بحران در کسبوکار شما ممکن است شامل
مواردی نظر جراحت، تهدید امنیت عموم یا حادثهای باشد که باعث آسیب مال یا

لطمه به شهرت شرکت مشود.

رخ دیگر از معیارها ممکن است عمیقا با ارزشهای شرکت شما گره خورده باشند.
رای مثال اگر در یک رند پنر وگن، محصولات حوانی پیدا شود، بیشتر یک بحران
تلق مشود تا یک معضل ساده؛ بناران دفعه بعد که با یک چالش احتمال روبهرو

شدید، لحظهای تامل کنید.

کتاب ارتباط در بحران یادآوری مکند اگر وضعیت اضطراری عموم وجود ندارد و
خطری شهرت یا وضعیت مال شما را تهدید نمکند، به احتمال زیاد با یک فاجعه

واقع رورو نیستید و متوانید آن را بهعنوان یک مسئله عادی مدریت کنید.
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رنامهرزی پیشگرانه رای بقای رند
در دنیای امروز، سازمانها نمتوانند هزینه نادیده گرفتن خطرات تهدیدات دیجیتال
را ردازند. رای مثال در م ۲۰۱۷، سرویس هداشت مل ریتانیا (NHS)، قربانی یک
حادثه امنیت ساری گسترده شد. سیستم فناوری اطلاعات ان سازمان که توسط
بیمارستانها و کلینیکهای سراسر کشور استفاده مشد، هک شد و مهاجمان رای

بازگرداندن سیستم درخواست ول کردند.

کتاب ارتباط در بحران با اشاره به گزارش اداره مل حسارسی ریتانیا خاطرنشان
مکند که اگر آمادگ کاف وجود داشت، از ان فاجعه پیشگری مشد. نگهداری
درست از سیستمها و بهروزرسانی نرمافزارها متوانست از آسیبپذری آنها بکاهد.

["message_box text_color="light]
پیام اصل در اینجا واضح است: «بقای رند شما، به داشتن رنامهای رای زمان وقوع

حوادث بستگ دارد».
کتاب ارتباط در بحران یادآوری مکند هرچند پیشبینی زمان و مکان دقق وقوع یک

چالش غرممکن است؛ اما کسبوکارهای هوشمند، باید همیشه آماده باشند.
[message_box/]

 

تشکل تیم مدریت بحران و تعن نقشها
اولن قدم رای تدون یک رنامه جامع پیش از وقوع چالش، انتخاب تیم مدریت
است. کتاب ارتباط در بحران پیشنهاد مکند ان تیم باید شامل نمایندگانی از تمام
بخشهای کسبوکار از جمله مناع انسانی، بخش حقوق، بخش ریسک و فناوری

باشد.

همچنن باید تیمهای روابط عموم و بازاریای را در ان گروه گنجاند؛ زرا آنها
مسئولیت رقراری ارتباط با مخاطبان خارج را ر عهده دارند. در کتاب ارتباط در
بحران، تاکید شده است نقش هر فرد باید کاملا شفاف باشد؛ یعنی باید بدانید چه
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کسی مجاز به فعالسازی طرح است و چه کسی مسئولیت نهای تصمیمگری را ر
عهده دارد.

سنارونویسی و سطحبندی تهدیدها
در مرحله بعد، تیم باید تمام سناروهای ممکن را که متواند ر شهرت شرکت تاثر
منف بگذارد، شناسای کند. کتاب ارتباط در بحران توصیه مکند ان سناروها را

ابتدا ر اساس نوع و سپس ر اساس سطح تهدید دستهبندی کنید.

بهعنوانمثال، نشت دادهای که فقط ر تعداد کم از افراد تاثر بگذارد و اطلاعات
مال آنها را به خطر نیندازد، متواند در سطح ۱ یا تهدید کم قرار گرد. در مقال،
نفوذی که اطلاعات مال هزاران مشتری را فاش کند، طق تحللهای کتاب ارتباط در

بحران، در سطح ۴ یا تهدید بسیار بالا دستهبندی مشود.

در نهایت، باید ر سر سطح مناسب اقدامات رای هر درجه از تهدید توافق کنید.
کتاب ارتباط در بحران اشاره مکند در رخ شرایط، شاید حتی نیازی به اقدام فوری
نباشد؛ اما بسیار حیاتی است نگاهی هوشیارانه به موضوع داشته باشید تا در صورت

تشدید اوضاع، بلافاصله وارد عمل شوید.

به حداقل رساندن آسیبهای ناشی از یک چالش، تماما در گرو رنامهرزی است و
کسبوکارها باید سرع، هوشیار و آماده رای واکنش در لحظات حساس باشند.

 

واکنش سرع و دقق در زمان بحران
در زمان وقوع یک چالش جدی، رندها باید با سرعت و دقت بالا پاسخگو باشند.
،۲۰۱۷ ز در مروریتیش ا یررسی ماجرای شرکت هواپیما کتاب ارتباط در بحران با

اهمیت ان موضوع را نشان مدهد.

در آن سـال، سیسـتمهای کـاموتری اـن شرکـت در زمـان تعطیلات میـانترم و اوج
سفرها از کار افتاد که منجر به لغو  ۱۰۰۰رواز و سرگردانی ۷۵ هزار مسافر شد. کتاب
ارتباط در بحران تحلل مکند ان شرکت، ابتدا بیانیهای مهم صادر کرد و قطع رق
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در مرکز دادههای ریتانیا را عامل روز مشکل دانست؛ اما شرکت رق محل بلافاصله
اعلام کرد که هچ مشکل در شبکه توزع وجود نداشته است. ان تضاد اطلاعاتی،

اعتبار رند را به شدت خدشهدار کرد.

درسهای از تجربه ریتیش اروز
طق تحللهای کتاب ارتباط در بحران، ریتیش اروز مرتکب دو اشتباه استراژیک
شد. نخست اینکه رای ارائه پاسخ عجله کرد و با ان کار، حقیقت را فدا کرد؛ آنها
صرفا هراسان شدند و شرکت رق را مقصر جلوه دادند. اشتباه دوم که در کتاب ارتباط

در بحران به آن رداخته شده، عدم رقراری ارتباط شفاف با مشتریان ود.

ان خلاء اطلاعاتی، باعث شد رسانهها شروع به حدس و گمان کنند؛ رای مثال،
روزنامه تایمز گزارش داد یک کارمند، به اشتباه منع تغذیه را خاموش کرده است.
کتاب ارتباط در بحران تاکید مکند چنن شایعاتی، تنها باعث سردرگم بیشتر و

دشوارتر شدن مدریت اوضاع مشود.

مدریت حجم بالای پیامها در فضای مجازی
کتاب ارتباط در بحران یادآوری مکند که در زمان وقوع حوادث، مصرفکنندگان رای
اـراز نگرانـی و خشـم خـود بـه شبکههـای اجتمـاع هجـوم مرنـد. بخـش مهمـ از
مدریت ر اساس آموزههای کتاب ارتباط در بحران، دانستن نحوه مدریت حجم انوه
پاسـخها در فضـای آنلاـن اسـت. انتشـار بهروزرسانیهـای منظـم در بـالای صـفحات
اجتماع و وبسایت، یک از توصیههای کلیدی است تا مردم مجور نباشند رای

دریافت کوچکترن اطلاعات با شما تماس بگرند.

همچنن، کتاب ارتباط در بحران پیشنهاد مکند رای پاسخگوی مسقیم، رسشها
را ـر اسـاس اهمیـت اولویتبنـدی کنیـد و از پاسـخهای آمـاده ـرای سـوالات مشـابه
استفاده کنید تا سرعت واکنش شما افزایش یابد. در نهایت، کتاب ارتباط در بحران،
یک نکته طلای را متذکر مشود: «همیشه از صحت حقاق اطمینان حاصل کنید».
اگر ریتیش اروز بهجای عجله در پاسخگوی، رای انتشار اطلاعات دقق کم صر

مکرد، از بسیاری از مشکلات بعدی جلوگری مشد.
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رهری با شفافیت، همدل و قاطعیت
وقتی وینستون چرچل در سال ۱۹۴۰ نخستوزر شد، سخنرانی مهم در مجلس
عوام اراد کرد و در آن قصد خود را رای متحد کردن مردم ریتانیا و دستیای به

روزی در جنگ جهانی دوم بیان کرد.

چرچل هدف روشن و قاطع رای ملت ترسیم نمود و نقشهراهی رای رسیدن به آن
ارائه داد. کتاب ارتباط در بحران به نقل از جاناتان هموس، متخصص مدریت، ان
رویکرد را تعن قصد راهردی منامد؛ اقدام که طق آموزههای کتاب ارتباط در
بحران تمام رهران کسبوکار باید در همان آغاز یک چالش انجام دهند. پیام کلیدی
در اینجا ان است رهران باید با شفافیت، همدل و قاطعیت مسر خود را در شرایط

دشوار پیدا کنند.

تعن قصد راهردی در شروع چالشها
اما رهران چگونه متوانند قصد راهردی خود را تعن کنند؟

کتاب ارتباط در بحران پیشنهاد مدهد یک راه خوب رای شروع، تجسم وضعیت
سازمان در شش ماه آینده است. آیا ذینفعان شما از نحوه واکنش شما به شرایط
پیش آمده راض خواهند ود؟ کتاب ارتباط در بحران توصیه مکند قصد راهردی و

نتیجه مطلوب خود را در یک جمله ساده و شفاف بنویسید.

ان کار به شما و تیمتان کمک مکند تمام تلاشهای خود را روی یک هدف واحد
متمرکز کنید. رای مثال، اگر صاحب رستورانی هستید که به دلل سل مجور به
تعطیل شده است، ر اساس تحللهای کتاب ارتباط در بحران، قصد راهردی شما
متواند حفظ وفاداری و تعامل مشتریان در بلندمدت باشد؛ در نتیجه هر اقدام که

کارکنانتان انجام مدهند، باید در راستای حفظ ان وفاداری باشد.

اهمیت همدل و رخورد انسانی
یک دیگر از جنبههای رهری موثر در کتاب ارتباط در بحران، موضوع همدل است.
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وقتی اوضاع به هم مرزد، رهران باید با مخاطبان خود مانند یک انسان صحبت
کنند. ان کار مستلزم استفاده از لحنی حساس و صمیمانه و در عن حال رهز از به
کـار ـردن اصـطلاحات پیچیـده و زبـان خشـک شرکتـی اسـت. کتـاب ارتبـاط در بحـران
خاطرنشان مکند اراز همدل شامل دانستن زمان مناسب رای عذرخواهی نز
مشود، درست مانند کاری که نیک وارنی، مدرعامل شهربازی آلتون تاورز، پس از

حادثه ناگوار ترن هوای در سال ۲۰۱۵ انجام داد.

او از همان ابتدای وقوع حادثه به طور شخص به موضوع رسیدگ کرد و با دلسوزی
و پشیمانی سخن گفت. او از مصدومان عذرخواهی کرد و مسئولیت کامل حادثه را
پذرفت. همچنن یک رنامه عمل رای اطمینان از عدم تکرار چنن حوادثی تدون

کرد.

کتاب ارتباط در بحران تاکید مکند بهعنوان یک رهر، لحن پاسخگوی کسبوکارتان
را تعـن مکنیـد؛ بنـاران در کنـار هوشمنـدی اسـتراژیک، حفـظ رخـورد انسـانی و

صادقانه در کتاب ارتباط در بحران یک اصل حیاتی شمرده مشود.
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