
 

  مروريمقاله  •

  الگوهاي رفتاري در بحران

  حسيني... داي سيد *

  چكيده
شود، اما در طراحي كنترل و نظارت بر رفتار، يك امر حياتي و كليدي در فرآيند بحران محسوب مي   

اخـتلالات و. مديريت بحران، به مسأله كنترل و نظارت بر رفتار اهميـت كمتـري داده شـده اسـت                 
ري در يك بحران جزء مسايل عمده و اصلي در فرآيند مديريت بحران اسـتتغييرات الگوهاي رفتا  

بنابراين الگوهاي رفتاري كه در. دانند  ي بحران را همان اختلال و تخريب رفتار مي          كه واژه   تا جايي 
 .باشد كننده به مديران فرآيند كنترل بحران مي آيد عاملي مهم و كمك موقع بحران بوجود مي

اي بـر نـوع و الگـوي كننـده  دهد كه عوامـل تعيـين   ات در علوم رفتاري نشان ميتحقيقات و مطالع  
 ساختار ارتبـاطي جامعـه در طـول-1:  دارند و اين عوامل عبارتنداز  رفتاري در مواقع بحران نقش    

اي كـه در ايـن دوره بـروز   فشارهاي روحي و روانـي     -3 عوامل فرهنگي و مذهبي      -2بروز بحران   
شـناختي  هاي فيزيولوژيك و روان     ن حوادث غيرمترقبه دچار يك سري واكنش      ديدگا  آسيب. كند  مي
ي قبلـي در تجربـه : شوند كه شدت و نوع آن به فاكتورهاي متفاوتي بستگي دارد كه عبارتند از    مي

ي زمان وقوع حادثـه تـا بـروز  مورد همان حادثه يا شبيه به آن، شدت مخرب بودن حادثه، فاصله           
  .طف فرديعلايم، احساسات و عوا

در اين مقاله ضمن بحث در مورد الگوهاي رفتاري در مراحـل مختلـف بحـران، نكـاتي كـه مـديران
  .شود كنترل بحران و حوادث غيرمترقبه در اين مراحل بايد مدنظر داشته باشند توضيح داده مي

  بحران، الگوهاي رفتاري در بحران، مديريت بحران: كلمات كليدي
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   مقدمه
كنترل و نظارت بر رفتار يك امر حياتي و كليـدي در فرآينـد      

 لهأمرسـوم، مس ـ  هاي رايج و      مدلباشد اما در      مديريت بحران مي  
علـت  . كنترل و نظارت بر رفتار از اهميت كمتري برخوردار است         

هاي مديريت  اين عدم توجه به رفتار در بحران، استوار نبودن پايه       
هاي عقلانـي و منطقـي اسـت؛ در حـالي كـه در                بحران بر جنبه  

پذيري، هوش    طراحي مديريت بحران بايد از خصوصيات انعطاف      
 غيرمنتظره در   ي   يك حادثه  ،بحران. يت بالا بهره جست   و حساس 

 كه به عنوان يك تهديد و خطر آشكار، نيـاز           استجريان زندگي   
  .بندي خاصي دارد العمل سريع و الويت به عكس

ي تشكيلات كنترل بحران، ناشـي از       آمدكارنارسد    نظر مي   به
بوده كه تاكنون مـورد توجـه قـرار      ارتباطي  -هاي ساختاري   ضعف
بنابراين اختلالات و تغييرات الگوي رفتاري در يك    . فته است نگر

بحران جزء مسايل عمـده و اصـلي در فرآينـد مـديريت بحـران               
ي بحران را همـان اخـتلال و تخريـب            باشد تا جايي كه واژه      مي

بحران ) Herman(به عنوان مثال آقاي هرمن      . دانند  رفتاري مي 
 هـراس و اضـطراب   هايي ماننـد تـرس،     العمل  ها و عكس    را پاسخ 

. داند  دهد مي   هايي كه فرد را تحت تأثير قرار مي         نسبت به محرك  
در حالي كه آقاي هرمن بحران را در غالـب رفتارهـاي منفـي و               

 معتقد بودنـد    Pauchant و   Mitroffناهنجار تعريف كرده بود،     
منفـي و  (در فرآيند كنترل بحـران رفتارهـاي هنجـار و ناهنجـار        

  .وجود دارند) مثبت
هـاي رفتـاري كـه در مواقـع           ي الگوها و مـدل      بنابراين ارايه 

كننده به مديران فرآيند      آيد، عامل مهم و كمك      جود مي وبحران ب 
  ].1[كنترل بحران است 

  تعريف بحران

 ي  بحران به معناي شرايط واكنشي فرد در برابر يـك حادثـه           
در نظري ديگـر بحـران يـك    . ]1965واپايورت [      تهديدآميز است   

طـول   مدت است كه از چند روز تا چنـد هفتـه بـه               كوتاه ي  هواقع
، معتقدند كـه بحـران      1983گي     و مك  1964لان  پ كا .انجامد  مي

] 1989 به نقل از بـاري       1979موسن[مدت است     يك دوره كوتاه  
پـذيري    كه فرد با ارتقاء رشد و بلوغ خود يا اضمحلال يـا آسـيب             

  .استبيشتر در برابر فشارهاي رواني آينده روبرو 

  ها و الگوهاي رفتاري در بحران مدل

  ي رفتار در بحران كننده عوامل تعيين

دهـد كـه    تحقيقات و مطالعات در علـوم رفتـاري نشـان مـي     
هاي رفتاري در مواقـع ايجـاد و          ي نوع و مدل     كننده  عوامل تعيين 

  :بحران شامل موارد زيراست
  ساختار ارتباطي جامعه در طول بروز بحران؛. 1
يي كه افراد براي مقابله و تطابق بـا تغييـرات بـه             ها  روش. 2

  كنند؛ وجود آمده، اتخاذ مي
ها بـروز      رواني كه در اين دوره     -افزايش فشارهاي روحي    . 3
  .كنند مي

هـا و     افـراد واكـنش   ) آغاز اثـر  (در مرحله آغازين بروز بحران      
در واقع بـه    . دهند  رفتارهاي متفاوت و متعددي را از خود بروز مي        

هاي اختصاصـي و متفـاوت افـراد،          العمل  ها و عكس    اكنشدليل و 
هاي رفتـاري متعـدد در مواقـع بـروز بحـران ديـده                همواره مدل 

 اسـت   Finkهاي رفتاري مـدل آقـاي         يكي از اين مدل   . شود  مي
  ).1جدول (

دهـد و محـور       در اين مدل محور عمودي زمان را نشان مـي         
 بصـورت   شـناختي اسـت كـه       ي تغييـرات روان     دهنده  افقي نشان 
  .شود درپي نشان داده مي مراحل پي
ي ابتدايي مرحله شوك است كه فـرد در ايـن مرحلـه               مرحله

  .كند وضعيت و تهديد به وجود آمده را درك مي
گيرد مرحلـه وضـعيت       ي بعدي كه فرد در آن قرار مي           مرحله

هـاي    نشيني است و اين مرحله جزء اولين تـلاش          تدافعي و عقب  
  .غيير بوجود آمده استفرد براي تطابق با ت

شـود    فاز بعدي كه فرد در وقوع يك بحران با آن مواجه مـي            
ي ارزيابي و شناسايي است كه فرد در اين مرحله تغييـرات          مرحله

  .دهد بوجود آمده و شرايط جديد را مورد ارزيابي قرار مي
ي   آخرين مرحله در تغييرات رفتاري فـرد در بحـران، مرحلـه           
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  . زگاري و تطابق استي سا پاياني يا مرحله
ها براي كمك به مديران در كنترل بحران طراحـي            اين مدل 
  ].2[شوند  و ارائه مي

ــوادث     ــروز ح ــان ب ــاري در زم ــرات رفت تغيي
  غيرمترقبه به عنوان عوامل آشكارساز بحران 

جزء عوامل آشكارساز ... حوادث غيرمترقبه نظير زلزله، سيل و   
هـا و رفتارهـاي متعـدد و          باشند كه باعث بروز واكنش      بحران مي 

  .شود ديدگان مي متفاوتي در افراد و آسيب
ــدگان حــوادث دچــار يــك ســري واكــنش  آســيب هــاي  دي

شوند كه شـدت      شناختي مي   هاي روان   العمل  فيزيولوژيك و عكس  
  :و نوع آن به فاكتورهاي متفاوتي بستگي دارد كه عبارتنداز

   آن؛ي قبلي در مورد همان حادثه يا شبيه به تجربه. 1
  شدت مخرب بودن حادثه يا بلايا؛. 2
ي زماني از زمـان وقـوع حادثـه تـا بـروز علائـم و                  فاصله. 3

 شناختي؛ هاي فيزيولوژيك و روان واكنش

احساسات و عواطف فردي، شدت عواطف و احساسـات و          . 4
  .ميزان احساسات هر فرد

ديدگان با افزايش ميـزان تخريـب    هاي رفتاري آسيب    واكنش
برخي از مطالعات و تحقيقات     . روند زندگي آنها، بيشتر خواهد بود     

ديدگان   دهند كه به دنبال بروز حوادث غيرمترقبه آسيب         نشان مي 
دچار يك سري رفتارهاي عاطفي و احساسي مشـخص و واضـح         

 .شوند باشند مي كه داراي مراحل خاصي مي

مراحـــل اخـــتلالات عـــاطفي و احساســـي در 
 ديدگان حوادث غيرمترقبه صدمه

  :با حادثه  تماس و برخوردي همرحل. 1
شـوند و در حقيقـت        هراس نمـي  ديدگان دچار ترس و       آسيب

دهند و كاري      واكنش عاطفي و احساسي را از خود بروز نمي          هيچ
شـان را از خطـر نجـات        دهند كه خودشان و خـانواده       را انجام مي  

  .دهند
  : برآورد ميزان خساراتي  مرحله. 2

. شـود   اين مرحله بلافاصـله بعـد از بـروز حادثـه شـروع مـي              
يـزان خسـارات و صـدمات       ديـدگان شـروع بـه ارزيـابي م          آسيب
ديدگان در يك     كنند كه به همراه ديگر آسيب       كنند و سعي مي     مي

در اين مرحله افـراد توجـه بـه علايـق           . محل گردهم جمع شوند   
ــه ديگــران و    ــد و فقــط در فكــر كمــك ب شخصــي خــود ندارن

ديدگان هستند و اين امر باعث افـزايش ارتباطـات فـردي              صدمه
از قبيــل نجــات و جســتجو و هــايي  شــده و در نتيجــه فعاليــت

  .شود هاي پزشكي شروع مي كمك

  : نجاتي مرحله. 3
ديـدگان    كننـد و آسـيب      هاي نجات شروع به فعاليت مي       گروه

ها همكاري كامل داشته و تحت        بدون هيچ اعتراضي با اين گروه     
ديدگان نسـبت بـه تـيم نجـات      آسيب. گيرند حمايت آنها قرار مي   

  مراحل رفتاري در هنگام بروز بحران-1جدول 

  ساختار رفتاري )احساسي(تجربه عاطفي  درك واقعيت  صتجربه توسط شخ  مرحله

 شوك
تهديد و خطر براي ساختار و 

 وضعيت موجود
 ريزي نظمي، ناتواني براي برنامه بي كسي ترس، هراس، بي درك وضعيت فشارآور

 خشم يا سرخوشي انكار واقعيتتلاش براي حفظ وضعيت فعلينشيني وضعيت تدافعي و عقب
و حركت به سوي نظم حالت تدافعي داشتن 

   مقاومت در برابر تغيير،مجدد

 ارزيابي و شناسايي وضعيت
مأيوس شدن از وضعيت 

 افسردگي روبرو شدن با واقعيتبيني  نااميدي و خود كم،موجود

  :شكستن وضعيت تدافعي
  نظمي و هرج و مرج بي. 1

 ها واقعيت تعليم مجدد برحسب اصلاح درك. 2

 سازگاري و تغيير
يت جديد، احساس ساختن وضع

 ارزش

آزمايش و پذيرش 
 واقعيت جديد

متقاعد شدن و پذيرش 
 وضعيت جديد

حالت نظم دوباره گرفتن بر حسب منابع و 
 هاي موجود توانايي
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 .دهند ز خود بروز مييك حس اعتماد و اطمينان را ا
  : بهبودي و برگشت به وضعيت عاديي مرحله. 4

ديـدگان معتقـد باشـند كـه          در اين مرحله ممكن است آسيب     
ي كافي نبـوده اسـت و ايـن           دهندگان به اندازه    هاي نجات   تلاش

شده و گاهي منجر به       زاي ديگر اضافه      احساس بر عوامل استرس   
دهندگان    مقابل نجات  ديدگان در   جبهه گرفتن مصدومين و آسيب    

 ].2[شود  مي

هـاي افـراد در مرحلـه اول بحـران            العمل  ها و عكس    واكنش
در مواقــع بــروز حــوادث شــامل دو دســته علائــم و ) آغــاز اثــر(

 :هاي رفتاري هستند نشان

  :شناختي هاي روان علايم و نشانه. 1

پذيري يا خشم، انكار، سرزنش كردن خود         كه شامل تحريك  
ــي،  و ديگــران، مقصــر  ــا ديگــران، كــج خلق دانســتن خــود و ي

ي حادثـه، احسـاس گيجـي و          گيري، ترس از بـروز دوبـاره        گوشه
كسـي و تنهـايي، مشـكلات و          حسي، كرختـي، احسـاس بـي        بي

  .اختلال در حافظه و تمركز، دلتنگي و حزن، افسردگي و غصه

  :هاي فيزيولوژيك علايم و نشانه. 2

اسـهال، درد معـده،     سـينه،     ي    اشتهايي، سردرد، درد قفسه     بي
فعال بودن، افزايش سوء مصرف دارو يا الكل، كابوس         تهوع، بيش 

  .شبانه، اختلال در خواب، خستگي، كاهش انرژي
شدت علايم و مدت زماني كه ايـن علايـم وجـود دارنـد از               
فردي به فرد ديگر متنوع و قابل تغيير است و ممكـن اسـت بـه                

  :صورت يكي از حالات زير باشد
  يا متوسطحاد ) الف
  سريع يا با تأخير) ب
 بسيار شديد يا با شدت زياد) ج

هـاي   كودكان نيز ممكن است به دنبال يك حادثـه، واكـنش         
اگرچه ايـن حـالات زيـاد    . احساسي و فيزيولوژيك را تجربه كنند 

ماندگار نيستند اما وجود آنها حتي تا چندماه پس از بـروز حادثـه              
 توجه و بـا اهميـت ايـن         ي قابل   نكته. يك امر غيرمعمول نيست   

هاي عاطفي و احساسي، هم در مصدومين ديده          است كه واكنش  

  ].4 [     كنندگان شود و هم در اعضاي گروه نجات و كمك مي
هاي بوجود آمده به دنبال حـوادث غيرمترقبـه           علايم و نشانه  

ديدگان قابل تغيير است و ممكن است روندي در جهت            در آسيب 
براين در عمليـات نجـات و كمـك اگـر           بنا. كاهش استرس باشد  

) دهندگان  ديدگان، نجات   صدمه(عواطف و احساسات هر دو گروه       
شناسـي هـر دو گـروه       مورد شناسايي قرار گيرنـد، نيازهـاي روان       

شناسان معتقدند كه بايـد       روان. بيشتر و بهتر مشخص خواهد شد     
ديدگان حوادث را تشويق كنيد كه احساسات رواني خود را            آسيب

و بـراي جلـوگيري از      ) مكانيسـم دفـاعي   (ن و اظهـار نماينـد       بيا
دهندگان بايد    ديدگان و نجات    افزايش عواطف و احساسات آسيب    

بنـابراين در   . اجازه داده شود كـه احساسـات خـود را بيـان كننـد             
ديـدگان حـوادث بايـد بـا دقـت بـه درد دل و                 مواجهه با صـدمه   

 از احساسات آنهـا     احساسات آنها گوش داد ولي متأثر و تأثيرپذير       
  ].3[نبود 

نكاتي كه مديران كنترل بحران و حوادث بايـد در رابطـه بـا              
ديـدگان مـدنظر      عمليات نجات و كمك به مصـدومين و آسـيب         

  :باشد داشته باشند به شرح زير مي
ــ. 1 ــانهتوجي ــورد    : كاركن ــات در م ــروه نج ــاي گ  اعض

هاي عاطفي و احساسي كه ممكن است براي مصـدومين            واكنش
ودشان در مواقع عمليات نجات به وجود بيايد بايد قبلاً توجيه           و خ 
  .شوند
 تقسيم بار كـاري و بـار احساسـي    :تأكيد بر كار گروهي . 2

تواند باعث شود كه افراد، كمتـر      براي تمام اعضاي تيم نجات مي     
  .تحت تأثير مسايل عاطفي قرار گيرند

  براي جلوگيري:چرخش در بين كاركنان از نظر وظيفه      . 3
از خستگي شديد و مفرط بايد كاركنان به طور چرخشي استراحت 

 .و كار كنند

طور متناوب از      پرسنل نجات بايد به    :تشويق به استراحت  . 4
 .محل حادثه بيرون رفته و استراحت كنند

ي غـذاي كـافي بـراي          تهيـه  : درست و مناسب   ي  تغذيه. 5
 و  دهندگان، تشويق آنها به خوردن غـذا در حالـت صـحيح             نجات

 .نوشيدن مايعات حاوي الكتروليت كافي
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 ي    دهنـدگان از صـحنه      خارج شدن تـدريجي نجـات     . 6
اعضاي گروه نجات نبايد به صورت سريع و ناگهاني از           :حوادث

خـارج شـدن آنهـا بايـد بـه صـورت            . وظايف خود دست بكشـند    
تدريجي باشد؛ يعني ابتدا در مناطق بـا اسـترس بـالا سـپس بـه                

.  استرس شـوند    سط و نهايتاً وارد منطقه كم     منطقه با استرس متو   
 ].4[شود  خروج ناگهاني افراد باعث افزايش استرس در آنها مي

هـاي عـاطفي و احساسـي اوليـه بـراي             حمايت
  ديدگان صدمه

براي كمك به مصـدومين حـوادث غيرمترقبـه در رابطـه بـا              
استرسِ به دنبال اين حوادث، بايد سعي كـرد كـه بصـورت زيـر               

  .برخورد شود
آنهـا را   .  با مصدومين صحبت كنيـد     :برقراري ارتباط ) الف

تشويق كنيد كه احساسات خود را بيان كند و همچنين نيازهـاي            
  .فيزيكي خود را بيان كنند

 اگر مصدوم حرفي را براي گفـتن        :گوش كنيد با دقت   ) ب
به اعتماد و   . دارد زماني را براي گوش دادن به او اختصاص دهيد         

در مورد اطلاعات خصوصـي     . احترام بگذاريد اطمينان مصدومين   
  .افراد با ديگران حرفي به ميان نياوريد

  مداخله در بحران
نظـران در ايـن كـه چـه           هنوز هم بين متخصصين و صاحب     

توان از مداخله در بحران استفاده كرد اتفاق نظر وجـود             زماني مي 
اند كه هر كسي كه به خدمات بهداشت روانـي            ندارد؛ برخي گفته  

اسـت و نيازمنـد مداخلـه در     » در بحـران  «ازمند است در واقـع      ني
گوينـد مداخلـه در       اي نيز مخالف اين امرنـد و مـي          بحران و عده  

تـوان مـوارد      با اين حال مي   . بحران هميشه بهترين درمان نيست    
  . هاي مهم لزوم مداخله در بحران دانست زير را از شاخص

كـه ارتبـاط    شواهدي دال بر وجود يك عامـل آشكارسـاز          . 1
  مستقيم با عدم تعادل رواني فرد دارد؛

شواهدي مبني بر افـزايش ناگهـاني اضـطراب و عواطـف          . 2
  ناخوشايند؛ 

 هاي حل مسأله؛ شواهدي دال بر عدم كارايي مهارت. 3

شواهدي مبني بر وجود انگيزه و توانـايي كـافي شـخص            . 4
 براي تغيير؛

هاي   از روش شواهدي مبني بر آن كه فرد پيش از آن كه           . 5
 .اي غيرانطباقي استفاده كند به دنبال كمك بوده است مقابله

  له در بحرانأرويكرد حل مس
طلبـد    هاي فرد با آن چه كه حل مسأله مـي           اگر ميان توانايي  

تفاوت وجود داشته باشد و ساير منابع نيـز مـؤثر نگردنـد، حالـت               
 و يابـد  تنش فـرد افـزايش مـي   . شود عدم تعادل در فرد ايجاد مي  

  .آيد اضطراب، ترس، گناه، شرم و نااميدي پديد مي
فرآيند حل مسأله تابع مراحل متوالي منطقي اسـت كـه هـر             

البته در حـل مسـايل روزانـه ايـن          . آيد  يك به دنبال ديگري مي    
اكثر مـردم اطـلاع چنـداني از        . تواليِ مراحل به ندرت لازم است     

برند   ميمراحل منطقي و مشخص كه در حل مسايل خود به كار            
  .رسند  نظر مي تر به ها مناسب حل ندارند، صرفاً بعضي راه

  الگوي مداخله
ي رشـدي   يك بحران، چهار مرحله) 1964(به اعتقاد كاپلان    

ــه. دارد ــي يــك حادث دهــد، عوامــل  ي فشــارآفرين رخ مــي وقت
تواند كسب تعادل مجدد      اي وجود دارد كه مي      ساز شخصي   متعادل

  :ن عوامل عبارتند ازاي. را در فرد تسهيل كند
  ادراك فرد از رويداد. 1
  هاي موقعيتي موجود حمايت. 2
 اي هاي سازشي و مقابله مكانيسم. 3

ي فشارآفرين به ندرت آنقدر روشن اسـت          البته معمولاً حادثه  
هـاي    كه بتوان منشاء آن را به سـرعت تشـخيص داد و واكـنش             

ي وجود دارند   در واقع عوامل متعدد   . افراد نيز بسيار متفاوت است    
سـاز عمـل      اگر اين عوامـل متعـادل     . سازند  كه تعادل را متأثر مي    

ساز   شود ولي اگر يك يا چند عامل متعادل         كنند بحران ايجاد نمي   
شـود، عـدم      وجود نداشته باشند حل مسأله با مشكل روبـرو مـي          

  .گيرد يابد و بحران شكل مي تعادل افزايش مي
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Behavioral patterns in disaster 

*Hoseini Y  

Abstract 

While control and supervision of behavior are vital to disaster 
management, they are usually disregarded. Disorder and change in 
behavioral patterns during a disaster are one of the main factors in 
disaster management such that disaster can be interpreted as 
disorder and damage in behavior. Thus behavioral patterns that are 
created during a disaster are essential in disaster management.  
Research in behavioral patterns has shown the following 
determining factors during a disaster: 1. The structures of social 
relations during a disaster; 2. Cultural and religious factors; 3. 
Mental and psychological pressure factors. Victims to such disaster 
encounter a series of physiological and psychological reactions 
whose intensity and kind depend on a variety of factors such as: 
prior experience, intensity of destruction caused, the time between 
the event and the symptoms and personal emotions. 
In this review, while mentioning the above mentioned factors, some 
practical facts about disaster management that have to be 
considered in such cases are also discussed. 

Keywords: Disaster, Behavioral patterns, Disaster 
management 
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