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راهنمایی برای رهبران: اطلاع رسانی به 

تیم ها ، ذینفعان و جامعه در زمان 

 19کووید 

 و نانیاطم عدم آمدن وجود به باعث 19 دیکوو گسترش زانیم و سرعت

 رابطه در توانند یم ها سازمان چگونه که نیا. شود یم یعاطف یها بحران

 انعطاف جادیا ب،یترت و نظم باعث تواند یم کنند، یرسان لاعاط موضوع نیا با

 .شود مثبت راتییتغ عیتسر و یریپذ

در راستای مسئولیت اجتماعی  پیام آوران کیفیت پایاتهیه و شرکت  McKinsey& Companyشرکت این مقاله توسط 

  آنرا ترجمه و منتشر نموده استخود 
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ی را ایجاد زیاد اطمینان عدمرویداد در مقیاس وسیع، ویروس کرونا  یک عنوان به. شدت بحران های مختلف با یکدیگر متفاوت است

 چنین حین .کنند می تمرکزبه جای آینده فقط بر زمان حال  مردم آن در کهبه گونه ای  برده بالا را اضطراب و استرسو سطح  کرده

( دانند می دیگران که چیزهایی یا) آنچه می دانند به نسبت مردم که هنگامی وباشد  متناقض یا نباشد دسترس در اطلاعات وقتی بحرانی،

توجیه منطقی آن چه رخ داده است  و راهنمایی، شفافیت، به بشر تمایل افزایش بهشناسی  رفتار علم ،کنند می اطمینان عدم احساس

  اشاره می کند. 

 

 کنار با بحران عاطفی نظر ازکمک کند  آنها به ،کمک کند افراد ایمنی حفظ به تواند می رهبر یک اعمال و سخنان مواقعی، چنین در

. از این تجربه استفاده کنند و از آن یک معنی و مفهوم استخراج کنند تا دکن کمک آنها به سرانجام وو خود را با آن وفق بدهند  بیایند

کسب  تداومبه سمت مشکلات   کار محل در ایمنی و عمومی بهداشت و تاثیر آن بر و زندگی مرگمساله ی  از بحران اینجهت  هرچه

 حالی در. نباشد معلوم آن پایان ی نقطهممکن است  ، انجام کارها تغییر می کند کاملا متفاوت های راه و شغل، دادن دست از ،وکارها

 افزایشاحساس  با دیگران ،سمت حالت نرمال باشند به حرکت و و درک مفهوم آن بحراندر حال کنار آمدن با  است ممکن برخی که

 قطعیت و نگرانی برای آینده ، به این وضعیت امیدوار نیستند. عدم

 

دشوار می شود  تجارتمواجه می کنند.  جواب های سخت و پیچیده نهایت بی های چالش بارا  رهبران 19با کووید  موازی های بحران

 وقت هیچ. به وجود می آید پیچیده نحوه ی اطلاع رسانی به نفرات مختلف در رابطه با مسایل مورد در سخت تصمیمات ،و همراه با آن

اهداف  عتبار و سندیتا ،توجه سنجش حال  دریک جامعه ی دچار شک و تردید که  ی توسطشدید نظارت چنین تحتمدیران اجرایی 

 مسایل و مشکلات مورد در امعهج و کارمندانبه  سریعاطلاع رسانی  برای روشن استراتژی فاقد رهبران شرکت ها هستند، نبوده اند.

و رئیسان به  رهبران ،مشکلات این کنار دربخش نیستند.  خیلی برای آینده اطمینان هستند، برخوردار بالایی بسیار اهمیت ازکه  فوری

 حرکات دنبال به یاند کن کپی راانجام می دهند  دیگران آنچه ،قرار بگیرند اجتماعی های رسانه غلط اطلاعاتآسانی می توانند تحت تاثیر 

 اقدامات و سخنان که کسانی ،شوند بزرگی رهبران باعث به وجود آمدن توانند می ها بحران که است صحیحنیز  این. باشند جسورانه بزرگ

آورده می  یاد به نیز بحران فرونشستن از پس ها مدت ومی شود  مدت طولانی در اعتماد بازگرداندن و  حال زمان در ودگیآس باعث آنها

 شوند.

 

ا کار هنوز برای اطلاع رسانی مؤثر اساسی ابزارهای که است اینخوب  خبر .بکشید نفس ، کنید مکث: کنیم می توصیه را این ما بنابراین

آینده . را ایجاد کنید گفتگو های زمینه و بفهمید آن ها را و دهید گوش خود ذینفعان حرفهای به ، کنید تعریف مدت بلند اهدافهستند. 

 ایجاد طریق ازشین استفاده کنند و از تحقیقات و تجربه های پی دنتوان می رهبران بحران این درنگر باشید اما تنها به این اکتفا نکنید.  

 تغییر برای کاتالیزور یک به تبدیل این بحران را حتی اطمینان، عدم از طولانی ی دوره یکدر طول   سازمانی و مقاومت پذیری انعطاف

 :دهندمی  انجام خوبی به رازیر  کار پنج اشخاصی که در مقابله با بحران بهتر عمل می کنند. کنند مثبت
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و بنابراین  یابد می افزایش بحران یک در مردم اطلاعاتی نیازهای. بدهید را در زمانی که به آن نیاز دارند، دارند نیاز آنچه مردم به. 1

 و  با بحران ذهنی آمدن کنار ، ماندن ایمن برای مخاطبان به تواند می اطلاعات مختلف اشکالپیام رسانی شما نیز باید افزایش یابد. 

 عمیق تر کمک کند. ثبات و هدف کی به دستیابی 

 اولیه روزهای در اطلاعات جذب برای را افراد ظرفیت بحران یک. کنید برقرار ارتباط به طور مداومسادگی و  به با شفافیت، .2

 .کنید چند باره تکرارآنرا  سپسو  شوید متمرکز مخاطبان ی و بهداشتایمن روی. بر کند می محدود

 از ،ادق باشیدص همه چیز مورد در. نیست بحرانهیچ چیزی مهم تر از اعتماد در یک . کنید انتخاب را صداقتبه جای جذابیت، . 3

 ، حفظ کنید.مؤثرتر رهبری و وفاداری ایجاد برای را شفافیت و نترسید و ضعف پذیری آسیب دادن نشان

به انرژی مثبت  ،است اقتصادی بحران یک وجود آوردن به در حال سلامتی بحران از آنجایی که  .را احیا کنید انعطاف سازمانی. 4

 ، قوی تر کنید.نفس به اعتماد بازیابیرا بین افراد برای  جمعی پیوندهای واهمیت دهید 

 را درک اتفاق افتاده آنچه تا کنید کمک مردم به. شد خواهد بالاخره تمام بحراناین   .مفهومی مشخص استخراج کنید آشوب از -5

 .کنید ترسیم از بحران بیرون می آیند، افرادش و سازمان چگونهاز این که  روشن انداز چشم یک. کنند

 هر بحرانی یک چرخه ی عمر دارد و حالات و نیازهای عاطفی در هر مرحله از چرخه متفاوت است

 بدهید را در زمانی که به آن نیاز دارند، دارند نیاز آنچه مردم به

کووید  بحران ما همکاران مقاله،. دریک دارد و حالات و نیازهای عاطفی در هر مرحله از چرخه متفاوت استهر بحرانی یک چرخه ی عمر 

 بحران ،مراحل این .اصلاحات و  مجددتصویر سازی  ، بازگشت ، انعطاف پذیری ، تعیین راه حل:  کردند بندی بلقا مرحله پنج در را 19

 بر است ممکن مرحله هر زمان مدت، انتقال خواهند داد. شد خواهد پدیدار 19کنترل کووید  از پس که بعدی عادی حالت به را امروز

 قرار بگیرند. همزمان طور به مرحله یک از بیش در است ممکن ها سازمان و باشد متفاوت یصنعت و جغرافیاییبافت  اساس

 ند.کن فکر است تر مهم همه در لحظه از آنچه مورد درافراد باید  تغییراتی، چنین به توجه با

مردم به آرامش  تشویقبا اطلاعاتشان باعث   باید فرادی که می خواهند اطلاعات را در اختیار مردم بگذارندا بحران، ی اولیه مراحل در -

 روی ابتدا اصلی های رسانه و ها دولت ،19مساله ی کووید  در. است اساسی یمنی نیز مساله ایا حفظ چگونگیشوند و هم چنین 

قوانین  روی بر نیز ها شرکت. شدند متمرکزقرنطینه  و گذاری اجتماعی فاصله مانند دستور العمل های ساده و روشن های دستورالعمل

 در شیوه ی انجام کار تمرکز کردند.  تغییرات و کاری اضافه ،یتعطیل زمان درباره ی جدید کاری

بر روی وفق دادن  تمرکز به توانند می اطلاع رسانی ها ،و حفاظت می کنند ایمنی های دستورالعمل از پیروی به شروع مردم که آنجا از -

 مفیدی کمکهای ، شد پدیدار تر از همه جازود 19کووید  آن در کهجایی  ، آسیابه شرایط، تغییر پیدا کنند.  اطمینان عدمو  تغییر خود با

 ی اولیه مراحل در افراد انرژی توجه قابل کاهش که داد نشان  چین در نظرسنجی یک مثال عنوان به. دهد می هدر این زمینه ارای را

 مدیران. شدند سازگاری خود  خانه در زندگی و کار مرزهای شدن کمرنگ و اضطراب افزایش با  آنهااز بین رفت و  با گذشت زمان اپیدمی

 .دادند پاسخو کسب و کار، به بحران  تجارت بهبود به بهداشتی اصول از رسانیشان پیام تکاملدانا با  اطلاع رسانی
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برای درک مفهوم بحران و اثرات آن افزایش دهید.  مردم به کمک برای رسانی را اطلاع ، بحران پایاننزدیک شدن زمان  با ، سرانجام -

نزدیکتر  مورد در با موضوعاتی مقالاتبرخی  اگرچه ، و اثرات زود است انداز چشمهنوز برای ترسیم  ، حال حاضر عمومی سلامت بحراندر 

 ها باز کرده اند. رسانه به را خود راهدر مورد اثرات بحران  دیگر مباحث و هم به ها خانواده شدن

 رهبران لذا ،اقتصادو  سیاست بهداشت، را تحت تاثیر قرار می دهد از جمله مختلف نقاطکه  است پیچیده بحران یک 19کووید  شیوع

چه چیز بیشتر  به حاضر حال درو اینکه مردم  کنند می تجربهدر حال حاضر  ذینفعانکه  بحران ا مرحله ای ازباطلاع رسانی خود را  باید

 کمک برای سناریو ریزی . طرح( پرسیدب آنها از دارند؟ احتیاج چیزی چه به مردم خواهید بدانید میاز همه نیاز دارند، متناسب کنند )

در کجا قرار می گیرند و هم چنین پیام رسانی مناسب در زمان بروز  بحران با مقابله درموضوع که کارمندان و جامعه این  بینی پیش به

 .بحران، کمک کننده است

 تبادل اطلاعات و ارتباطات خود را با  مرحله ی فعلی بحران تنظیم کنید

 چرخه ی عمر اطلاع رسانی بحران

 

کارمندان چه 

 احساسی دارند:

 

کارمندان چه 

 نیازهایی دارند :

 

            آماده برای تغییر 

  احساس از دست دادن

 موقعیت    

  چشم انداز جدید برای

 آینده

      فرصتی برای سوگواری 

     اضطراب 

                   فرسودگی 

  شفافیت برای برنامه های

 بلند مدت       

           موضوعات مثبت 

 ارتباط             فرصت هایی برای 

 سردرگمی 

 نگرانی 

 واقعیت ها نه حدس و گمان 

  دستور العمل های واضح

برای حفاظت از ایمنی و 

 سلامت خود
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 کنید برقرار ارتباط به طور مداومسادگی و  به با شفافیت،

 پردازش در شخص توانایی بر مخرب و جدید های ورودیخیلی بالا نیست .  به موضوع مخاطبان توجهسطح  ، بحران شروع در زمان

 عبارت به د.وش "شناختی انجماد" به منجر است ممکن حتی ترس و  تهدیدها ، قطعیت عدم بالای وحسطاثر خوبی ندارد. در  اطلاعات

 فرعی تر باشد ، برای مردم پردازش آن دشوارتر خواهد بود. یا تر انتزاعی ، تر پیچیده اطلاعاتهر چه : تر ساده

نجام این کار را ا .باشند داشته ساده و واضحی ایمنی ها برای دستورالعمل ها رسانه و ها دولت پیروی از به تمایل است ممکن رهبران

اند، دست کم می گیرند.  این موضوع را که تا چه حد کارمندان شان به آن ها به عنوان منبع قابل اعتماد وابسته اغلب کارفرمایانندهید. 

آن ها در رابطه  برای اطلاعات منبع معتبرترین که پرسید کشور ده کارگران از عال در حوزه ی روابط عمومیف ادلمن شرکت که هنگامی

ی گیرند را باور دارند ی که از کارفرمایشان درباره ی ویروس ماطلاعات آنها که ندگفت دهندگان پاسخ از درصد 63با ویروس کرونا چیست، 

 .داشتند اعتماد سنتی های رسانه و  دولتی سایتهای وب بهها  آن و مابقی

 بپرسید آنها از دارند؟ احتیاج چیزی چه به مردم خواهید بدانید می

 کنند: ابزارهای استاندارد و گفتگوهای غیر منتظره و زمان گفتگو می تواند به رهبران کمک کند که بر افرادشان  نظارت

رمندان می گذرد شروع یا انتهای جلسات اضافه کنید تا از آنچه در ذهن کادقیقه به  20تا  15بین . برای زمان برنامه ریزی کنید

 آگاهی پیدا کنید.

 ند.این سوال ساده را بپرسید: چه احساسی دارید؟ و بخواهید دقیق به این سوال پاسخ دهیک بررسی سریع انجام دهید. 

 پیشنهادمختلفی  گزینه های. گنجانیدب رو پیش مسیرهای انتخاب روند در را افراد ، است ممکناگر  .استقبال کنید بزرگ تصمیمات از

 منجر شود. درست تصمیمبه  تواند می جمعی گفتگویبدهید. 

 های نگرانی سازد می قادر را کارمندان ، دو جانبه به راه حل های همدیگر دادن گوش .کنید استفاده آنالیز و دیجیتال ابزارهای از

پایش ایشان کمک می  وام کار بازنگری، انج برای مدیرانها نیز به  افزار نرم. ندبگذار اشتراک بهبا شما  پیام یا ایمیل از طریق در را خود

 کنند.

زمان کنار  یک رد را نفر 150تا توانند می جلساتزمانی برای کنار هم آمدن افراد تعیین کنید. این به خرسندی افراد اهمیت دهید. 

 نلاین() به صورت آ گروه های کوچک تری  از مردم را برای داشتن گفتگوهای موثرتر کنار هم بیاورید.هم بیاورند. هم چنین میتوانید 

 قابلیت ازای دهند. به افراد پیشنهاد بدهید که به سوال هایی که می خواهند جواب آن ها را بدانند ربخواهید از شما سوال بپرسند. 

 عرضه کنید.  را سوالات تا کنید استفاده چت

برای  را خود ارتباطاتیرید و به کار بگ را آنها ،اید کرده شناساییرا  تغییر عواملافراد تاثیرگذار یا  اگر .به کار بگیرید را تغییر املعو

 . کنید تنظیمانعکاس تغییرات جدید 
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در این باره   را خود دستورالعمل 1والمارتاتی کنید. عملی ومرتبط با موضوع  ، ساده را ها پیام ، کارمندان به مهم اطلاعات انتقال برای

بود در  فارنهایت درجه 100 بدنتان دمایاگر  ، فوت فاصله بگیرید. دستان خود را بیست ثانیه بشویید  6از همدیگر : ه است کرد منتشر

. خود پرداخته است کارکنان شخصی مراقبت به نیز باترفیلدبه نام استوارت   عامل مدیرخانه بمانید و به مکان های عمومی نروید. یک 

 ". باشید خوبی همراه باشید، خودی  خانواده مراقب ، باشید خود مواظب" ، "از پس این موضوع بر می آییم ما"

. ببرند بین از را اعتماد توانند می اطلاعات منفی دارند؛ مثبت و خبرهای اطلاعات کسب به یبیشتر تمایل مردم بایدها، نه نبایدها.

 شیوع در.  عیین کنیدت، (دهند انجام نباید مردم آنچه) نبایدها جای به( مزیت ها و ها روش بهترین) بایدها عنوان بهی های دستورالعمل

رتر از اطلاعات منفی اطلاعات مثبت موث که دادند نشان تحقیقات غربی ، نیل ویروس و  زرد تبزیکا،  مانند ، قبلی اپیدمی های بیماری

 بودند.

 درمداوم تکرار شوند.  افراد معمولا این موضوع را دست کم می گیرند که پیام ها باید به طور .کنید تکرار ، کنید تکرار ، کنید تکرار

سلامت و  با مرتبط ی مسئله یک شنیدن به نیاز مخاطب که داد نشان مطالعه یک: شود می مهمتر حتی تکرار ، سلامتی بحران یک

 از اعتماد قابل و ظممن اطلاعات برای کارمندان یاقاشت خوشبختانهتا درکش از آن ریسک به حداکثر برسد.  دارد بار 21 تا نه ریسک بین

 طلاعات را داشتندی ا روزانه روزرسانی به درخواست درصد 63 حدود مطالعه، یک در. است زیاد19زمان شیوع کووید  در کارفرمایان طرف

و سعی  کنید تکرار داومم طور به را ها پیام بنابراین بودند.  روز در بار چندینبه صورت  و پیام ها خواستار دریافت اطلاعاتدرصد 20 و

 کنید تا با روش های مختلف میزان نفوذ پیام را بالاتر ببرید.

وضوعات مرتبط م برایطرف شخصی باشد که به عنوان یک مقام مسوول در موضوع مورد نظر باشد.   از پیام است بهتر بحران، هنگام در

 کارشناس از هندد ترجیح افراد است ممکن دیگر، مباحث برای اما .باشد مدیرعامل است ممکن شخص آن ، با دوام و پایداری کسب وکار

یام متنی یا پسعی کنید از طریق ایمیل و  .اطلاعات دریافت کنند خودشان مدیر حتی یا سازمان تیم مدیریت بحران رهبر بهداشت،

 ای شبکه های اجتماعی، پیام رسانی را قوی تر کنید.پلتفرم ه

 کنید انتخاب را صداقتبه جای جذابیت، 

 کنار ناگهانی تغییر زا ناشی ی ضربه با عاطفی نظر از که کنند کمک افراد به باید و رییسان رهبران ایمنی، اصلی الزامات ایجاد از پس

ماندگار  طولانی مدتی احتمالاً ایمنی و سلامتیرای ب 19کووید  تهدیدات) و با شرایط نرمال جدید پس از بحران خود را وفق دهند.  بیایند

 مد نظرقرار گیرند.( باید درباره ی ایمنی و سلامت افراد جدید پیامهای بنابراینخواهد بود 

افراد را در بحران ها  سریع اعتماد نتوانند که کسانی. دارند احتیاج افراد اعتماداز بحران، به  بعد کارمندان به کمک برای تلاش در رهبران

دریابند که  ینفعانذ وقتی دارند؛ مرتبط و اطلاعات معتبر انتظار افراد .دهند می دست از را خود به خود جلب کنند، اعتماد کارمندان

 باید رهبران ، سازیاعتماد برایدارند گمراه می شوند یا ریسک بحران در حال کوچک نمایی است، اعتماد خود را از دست می دهند. 

 :ند ده انجام را زیر موارد

 

                                                             
1 walmart 
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 بدون تلاش برای خوب جلوه دادن شرایط -بر واقعیت ها تمرکز کنید

 مانند ها بحران درشناخته نشده تفکیک قائل شوید و سعی در کوچک جلوه دادن بحران نکنید.  و شده شناخته آنچه بین واضح طور به

 مردم برای کهباشد  تغییراتی یا سازمان وضعیت ی درباره بد اخبار شامل "ها واقعیت" است ممکن ، هستیم روبرو آن با اکنون که آنچه

همه چیز را تحت کنترل  که داشتند عادت ،در گذشته و در زمان بحران رهبران از برخی که دنده می نشانها  پژوهش. است دردناک

آن را استرس زا می دانستند یا از واکنش منفی مخاطبان خود  زیرا خودداری می کردند بد خبرهای و قطعیت عدمتایید  ازتصور کنند و 

 وزیردر بریتانیا  یک  گاوی بیماری بحران طول در ، 1990 سال در. معکوس عمل کند تواند می اساس بی بینی خوش اما می ترسیدند.

سالم تر از  هرگز انگلیس در گاو گوشت که کرد اعلامی برعکس شواهد وجود باداد و  همبرگر تلویزیون دوربین مقابل در خود دختربه 

 دار کرد.تنها اعتماد عمومی به حکومت را خدشه  ،ی مردم روحیه تقویت جای بهاین نبوده است. اما این مساله 

اعمال  مسافرت های محدودیتفاصله گذاری اجتماعی و  زمانی که در مثال، برایدر زمان اجرای دستورالعمل ها برای خروج از بحران 

(. ".داریم تا سپتامبر را عادی حالت به بازگشت احتمال درصد 60" ، مثال عنوان به) کنید خودداری سریع های تخمین از — می شود

 کاری ی دورهزمان  تعیین برای شما که را معیارهاییبپذیرید و  را قطعیت عدم ، گذاریدب اشتراک به صراحت نظر خود رابا  عوض، در

 قطعی موضوع این حال، این با .کنار هم جمع شویم دوباره پاییز در ما که امیدوارم من")را در اختیار بقیه بگذارید  کرد خواهید استفاده

 (".کارمان دنبال خواهیم کرد برای گیری تصمیم هنگامرا   دولتدستورالعمل های  ما. نیست

بالا     می برد و افرادی  کرد شفاف، اعتماد راعمل که دنده می نشانها  پژوهش. کند می ایجاد اعتماد شفافیت .با شفافیت رفتار کنید

 بهاشتباه باشد.  نهایت در آنها تصمیمات اگر حتی شود، اعتماد آنها بهکه به نظر می رسد اهداف شفافی دارند احتمال بیشتری دارد که 

 انتشار ، هلند و کانادا جمله از ، دولتها از بسیاری ، مثال عنوان به نشان دهید. دارید نظر در که را مختلفی های گزینهافراد نمایی کلی از 

. این موضوع اعتماد بیشتری را در میان اند کرده آغاز را شد خواهد انجام زمان ها آن در حفاظتی اقدامات که زمانی ولاجد ی گسترده

 مخاطبان و مردم ایجاد خواهد کرد.

نظر داشته باشید. در را ذینفعان ،زمانی که تصمیمات عملیاتی می گیرید . مخاطبان خود را در زمان تصمیم گیری در نظر بگیرید

ده، برگزار ش انجام ریزی برنامهاند که جشن فارغ التحصیلی امسال طبق  داده اطلاعبه دانشجویان  ها دانشگاه از بسیاری مثال، عنوان به

نمی شود. از طرفی تعدادی از دانشگاه های دیگر به جای کنسل کردن جشن فارغ التحصیلی، سعی کردند از ایده های دانشجویان خود 

 ) به عنوان مثال برگزاری جشن به صورت آنلاین( برای برگزاری متفاوت جشن فارغ التحصیلی استفاده کنند.

. را به رسمیت بشناسید عاطفی آشفتگی شخصی اثراتو  بگذارید اشتراک بهرا  خود احساسات .دهید نشان آسیب پذیری خود را

اثر  مورد در واقعی احساسات یادرمورد چیزهایی که از دست رفته  اندوه مانند پذیری، آسیب دادن نشان که دهد می نشان تحقیقات

 .کند کمک اعتماد ایجاد به تواند میتغییرات بر کارمندان 

 و موثر است سازی اعتماد دراندازه ی آنچه که می گویید  به دهید می انجام شما آنچه .کنید توجه کنید می مدل سازی آنچه به

آنچه انجام می  نهآنچه می گویم انجام دهید "به نمونه هایی از  رهبران از برخی اخیراًزیر ذره بین است.  بحران طول در رهبران اقدامات

 ی خانه از بازدید حال در او که هنگامیزیرا  داد استعفا عمومی اعتراضات از پس اسکاتلند پزشکی ارشد رئیستبدیل شده اند.  "دهم
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انجام  برای خوب راه یک نظر به است ممکن دفتر از کنفرانس ویدئو یک . انجامشد خبرنگاران گرفتار در دوران قرنطینه بود، خود دوم

 انتظار می رود در خانه ی خود در قرنطینه باشند.  که کسانی براینه   اما - کار باشد

 عدم ،ماندگار است اقتصادی و مالی بحراندر حال تبدیل به یک  19کویید  سلامتی بحران که آنجا از .انعطاف پذیر و قوی باشید

و  مقاومت ایجاد به نیاز که شد خواهند روبرو بحرانیی  دوره با رهبران. کسب و کارها را به چالش می کشند تردید و شک و اطمینان

 حرکت به سمت برای انگیزه ایجاد و افراد خلاقیتبرانگیختن  برای  بینی خوش و اعتماد امید، منابع به دستیابی و افراد در انعطاف پذیری

برای این  اساسی و مهم عناصربین افراد  تر گسترده ی جامعهایجاد حس متعلق بودن به یک  و مثبت احساسات تلفیق .دارند آینده

 .بود دنخواهحرکت 

 ممکنانگیزشی برای مقاوم سازی روحیه مهم است.  لحظات وایجاد مثبت و موضوعات ها داستان اشتراک به نقاط مثبت توجه کنید. 

 بیشتر را احتمال این تواند می از دست دادن و زیان انکارشود.  می آغاز با پذیرش زیان رویکرد این اغلب اما برسد، نظر به عجیب است

 تلفیق بازیان را  و استرس منفی اثراتما می توانیم  حال، این با.  کنند تمرکز منفی جنبه های روی به ویژه در مواقع بحران مردم که کند

 متعادل کنیم.  مثبت احساسات

تصریح کنید.  کار جدید روشهای اب مردم سازگاری چگونگی مورد درصحبت کردن  با خود را  سازمان به بحران در پاسخگویی ی  نحوه

. از مردمی که در حال رویارویی با چالش ها دارد مشارکت 19واکنش های جهانی به کویید  در سازمان شما چگونه که کنید یانبیا 

 خدمات از قدردانیبرای  انگلستان دریک جنبش عمومی  "دست زدن برای پزشکان و پرستاران" ، مثال عنوان به هستند، قدردانی کنید.

 ها شرکت از بسیاری. نیز در حال انجام است نیویورک شهر درساعت هفت بعداز ظهر  در شب هر اکنون که ، است (NHS) ملی درمانی

به ویژه این قدردانی و تشکر از کسانی که امنیت و  شان پست می کنند. کارمندان از تشکر برای اجتماعی های رسانه دری ویدئوهای

 های یادداشت ارسال یاآنها  با یک به یک های مکالمه عمومی، بصورت ها آن شکر ازت بر علاوهسلامتیشان در خطر است مهم تر است. 

انجام می دهد که به انعطاف پذیری روحیه  می تواند باعث شود که شخص احساس کند دارد کار مفید و معناداری شخصی تشکرآمیز

 کمک می کند.

 راه دنبال به مردم ، بحراناست. در طول یک  استرس کاهش برای عالی راهی دیگران به کمک .کنند کمک تا کنید کمک مردم به

جامعه  کمک به خود کارکنان با(  Dellکمپانی دل ) ، سپتامبر 11 حملات از پس ، مثال عنوان به. هستند و کمک مشارکت برای هایی

تیم های پاسخگویی و خدمات به سختی کار می کردند تا به مردم در جایگزینی کامپیوترهای خراب شده و یا تجهیزاتشان کمک  .شتافت

وزمره پیوند کنند. این کار، به کارمندانی که دچار غم و اندوه بودند کمک کرد تا بر دیگران تمرکز کنند و تجربه ی مشتریان را به کار ر

 دهند. 
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انکار زیان و از دست دادن باعث می شود به ویژه در مواقع بحران احتمال اینکه مردم بر جنبه های منفی تمرکز 

 کنند بیشتر شود

 مشترک عادات و هنجارها ، ارزشها بر مبتنی به جامعه تعلق احساس و مشترک اجتماعی هویت یک که است مهم .جامعه را بسازید

 در که را تشویق می کنند افراد رهبران. شود می تر قوی اجتماعیزمان های سختی همبستگی  در که دنده می نشان تحقیقات بسازیم.

 19برای مقابله با کووید  که است خواسته انگلیسها ی همه از دوم الیزابت ملکه. شوند جمع متقابل حمایتمانند  مشترک های ارزش زیر

 می تعیین را ما ی آینده و حالبلکه  آن چیزی است که   ، نیست ما ی گذشتهما مربوط به  افتخار و غرور"متحد شوند. او گفته است: 

 ."  کند

 کاربردیروش های .  دیگران باشد از حمایت حس بر مبتنی باید اجتماعی مشترک هویت یک ایجاد برای تلاشی هر

 کلاس ، ی شادیها ساعت ، خوانی کتاب های باشگاه استفاده از شاملکار می کنند  دور راه از مردم هک یهنگام در کار این تشویق برای

 کوچک های تیم یا افراد اب ویدیو یا ایمیل تلفن، طریق ازهم چنین می توانید  است. غیره و ، مسابقات ، چت های گروه ، ورزشی های

 یکدیگر کار حل هایم از "ویدیویی گذارهای و گشت"حتی یا ی مجازی هفته آخر جشن مجازی،ی صبحانه  یک. ارتباط برقرار کنید

 ترتیب دهید.

 .  کنید استخراج مشخص مفهومی آشوب از

فهوم و معنی م جستجوی . می کنند تمرکز حوادث درک برای مردم به کمک بر فزاینده طور به رهبران ،به شرایط مردمخو گرفتن  با

ها نشان می  پژوهش. است معنی و هویت قدرتمند منبع یک کار محل ، ها خیلی برای. است ذاتی و بهبود از بحران یک امر بازیابی برای

 یک توانند می رهبرانبهبود دهد.  را عملکرد درصد 25 تا تواند میدهند که درک معنی و مفهوم  و احساس خوشایند مرتبط با آن 

 و بهبودی برای ارزشها و فرهنگ به استنادبا  خود های داستان ساخت برای مردم به وشکل دهند  سازمان برای را دار معنی داستان

تصریح می کنند که سازمان چگونه می تواند در  ، می کنند تأکید مشترک هدف یک بر ، رسانیشان پیام در رهبران .، کمک کنندقدرت

موارد زیر را رعایت کنند تا به مردم برای درک این زمان تقویت شود و راه های جدید برای آینده را نشان می دهند. رهبران می توانند 

 حوادث و معنی و مفهوم آن ها کمک کنند:

این بحران به آن دست  طی شما سازمان آنچه مورد در ،بحران اوایل در ".کنید عملی ها را حرف" و کنید تعیین روشن اهداف

برای رسیدن به آن ها متحد  بایدکارکنان  که ساده هدف سه یا دو - بسازید ماندنی یاد به "یمانترا"خواهد یافت شفاف سازی کنید. یک

ی چیزی که می  اندازه همان به دهید می انجام که کاری با شما زیرا ، دهید انجام اهداف این تحقق برای را لازم اقدامات سپسباشند. 

از  محافظت برای دوگانه هدف یک چیز بهترین ، 19کووید  بحران طول در مثال، عنوان بهگویید می توانید به دیگران اطلاع رسانی. 

اعتماد دارند ، است. شرکت باید این موضوع را بیان کند که کارمندان تنها زمانی می  شرکت به که مشتریانی به خدمت ضمن کارمندان

 داخت می شود. توانند کار کنند که سالم باشند و کسانی که احساس مریضی دارند باید در خانه بمانند و به آن ها حقوق پر

 است ممکن این ، ها سازمان برخی برایغمگین را پیدا کنید.  کارمندان ارتباط با های راه .داشته باشید هدف از تر عمیق حس یک

 هدف در دتوان میو مفهوم  معنی بقیه، برای باشد.  جدید های روش به مشتریان به خدمات ارایه ی مانند ،تحول دائمی اهداف باهمگام 
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 با ارسال نامه هایی به کارکنان یاد آوری کرد نیویورک در بیمارستان یک در یارشد جراح مثال عنوان به. ماموریتی عمیق تر پیدا شود یا

ید ، به سازمان سلامت ملی بماندر خانه  ": ی ساده پیام ارسال با دولتبریتانیا  در ". شویم نمی تسلیم ما زیرا می مانند زنده بیماران"

 احساسات ملی را برانگیخت.  "د، زندگی ها را نجات دهید کمک کنی

 مهماین نیز  اندازه همان به ،است مهم شما سازمان برای دارمعنا داستانی دادن شکل که حالی در .کنید تقویت را سازمانی گفتگوی

 بحران این از ای نتیجه چه بپرسید مردم از. دهند انجام خودشان برای را کار همین نیز بتوانند دیگران که کنیم ایجاد را فضایی که است

 چه ؟ای برای شما داشت منتظره غیر مثبت نتایجآیا این بحران : احتمالی سؤالات از برخی. به آن ها گوش دهید عمیقا و گیرند می

 ؟آن ها را حفظ کنید نیز بحران پایان از پس دارید دوست که اید کرده ایجاد تغییراتی

می کند. رهبران حرفه  استراتژیک حرکات یا مضطرب ذینفعان با ارتباطبه  مجبور را رهبرانویروس کرونا  ناشی از بحران اطمینان عدم

 تکیهمنحصر به فرد است را قبول دارند.  بحران این در آنچه که حالی درمی سپارند  خاطر به را اصول و می کشند عمیق نفس یکای 

و به سازمان برای گذر از این بحران  القا کنند جوامع به و مفهوم را معنی و بمانند امان در کند می ککم تیم اعضای به ها شیوه این بر

 با اهداف و اعتماد نوسازی شده کمک کنند.
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 .العاده فوق نتایج جسورانه های تیم. جسورانه های ایده

 

 .و آموزش در حوزه های مدیریت، تعالی سازمان و منابع انسانی یه دهنده ی خدمات مشاورهاار پایا شرکت پیام آوران کیفیت
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