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 چکیده

به همین ترتیب، برای مقابلهه   . اند احتمالی، پی برده های بحرانرای رویارویی با به لزوم آماده ساختن خود ب ها سازمانتعداد کمی از 

؛ بسهیاری شهده اسهت    ههای  سازمان این عدم توجه، باعث از بین رفتن . اند نکرده بینی پیشسازوکارهای لازم را  با خطرات احتمالی،

 مدیریت بحران کارگیری بهبهترین اقدام  . آماده نمایندمواجه با خطرات احتمالی  همواره خود را برای ها سازمانبنابراین لازم است 

 را در بهر  …سازمانی، ساختار، آموزش، تکنولهویی و   زیادی است و مسائلی از قبیل فرهنگ های جنبهمدیریت بحران دارای  . است

جامعهه آمهاری ایهن     . ایه   پرداختهه بررسی یکی از عناصر اصلی مدیریت بحران یعنی ارتباطات سازمانی  ، در این پژوهش بهگیرد می

 . است نفتی ایران های فرآوردهپژوهش، شرکت ملی پخش 

 

 سازمان، احتمالی های بحران: ارتباطات سازمانی، ها کلیدواژه
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 مقدمه

های اخیر جههان از نرهر    رویدادهای مه  دهه شود، های گوناگون می ها که باعث بروز بحران طبیعی یا تمایلات مخرب انسان حوادث

روزی نیسهت   . اسهت  بوده دهد که جوامع بشری پیوسته دستخوش تغییر جغرافیایی و انسانی نشان می سیاسی، اقتصادی، اجتماعی،

ایهن   . دهد، در وسایل ارتباط جمعی مهنعک  نشهود   کنار دنیا رخ می های کوچک و بزرگی که در گوشه و که اخبار مربوط به بحران

بهزر  را مهورد تهدیهد قهرار دههد       است تا آنجا پیش برود که منافع داخلی و خارجی جوامع یا اعتبار یک سهازمان  ها ممکن بحران

 شهود، مهدیران و   رو مهی  ههای گونهاگون روبهه    طهو  حیهات خهود بارهها بها بحهران       از آنجها کهه ههر سهازمانی در     . (1414لو،  )یقین

بهترین  . های احتمالی کنند همواره آماده مقابله با بحران گیرندگان اصلی سازمان باید تمهیداتی بیندیشند تا سازمان خود را تصمی 

ههای   مقابله سریع و مؤثر با بحران مدیریت بحران شامل تمامی اقداماتی است که برای . مؤثر مدیریت بحران است کارگیری اقدام، به

را در  این تحقیق قصد دارد موضوع تأثیر هوش سازمانی بر مدیریت بحهران  . باشد نیاز می ها مورد احتمالی و کنتر  اثرات مخرب آن

های این صنعت، یعنی شرکت ملی پخهش   یرگذارترین شرکتتأث ترین و یکی از صنایع کلیدی کشور )صنعت نفت( و در یکی از مه 

 .  ایران، مورد بررسی قرار دهد های نفتی فرآورده

 پیشینه تحقیق

در رابطه با هوش سازمانی و مدیریت بحران و جوانب آن تحقیقاتی در داخل و خارج از کشور انجام شده که بهه چنهد مهورد اشهاره     

 :شود می

مهدیران اسهترالیایی انجهام گرفهت کهه       توسه  کهار  آلبرخهت بهین     2444در سپتامبر « زمانیبررسی هوش سا»با عنوان  تحقیقی

اسهترالیایی   ای از مدیران در این تحقیق، نررات نمونه . خود محقق طراحی شده بود کار گرفته شده در آن توس  چارچوب نرری به

 . در دو گردهمایی در دو شهر مختلف شرکت داشتند عالی نفر از مدیران و مدیران 244 . آوری شد در مورد هوش جمعی آنان جمع

آگاهی بهتری از سازمانشان  کند که مدیران استرالیایی با آگاهی از میزان هوش سازمانی خود، به درک و می آلبرخت در نهایت بیان

 باشند یدتری به سازمانشان داشتهتوانند نگاه جد دست آمد، مدیران می جالبی که به علاوه بر این، با توجه به نتایج . توانند برسند می

(Albrecht, 2003)  . 

توس  ایراوایجی ما « وری سازمان اطلاعات و بهره گذاری در زمینه فناوری بررسی اثرات هوش سازمانی بر سرمایه»با عنوان  تحقیقی

عامل اصلی مورد  ش سازمانیهای اطلاعاتی تأکید شده و هو در این مطالعه بر اهمیت کاربرد سیست  . انجام پذیرفت 2442در سا  

 . هها را تکمیهل کردنهد    اقتصادی، تجاری و صنعتی یاپن پرسشنامه شرکت کوچک و متوس  121در این مطالعه  . مطالعه بوده است

ههای بیشهتری در    گهذاری  دارنهد، سهرمایه   هایی که هوش سازمانی بهالاتری  که شرکت طوری معناداری را نشان دادند؛ به نتایج ارتباط

 . (Iraviji, 2006) وری بالاتری برخوردارند از سطح بهره دهند و ناوری اطلاعات انجام میزمینه ف

ایهن مهد  از سهه     . رسد مد  جامع به نرر می ای بحران که به تنهایی متعلق به هیچ یک از نویسندگان نیست، یک مرحله سه مد 

جلهوگیری از   له قبل از بحران شامل تمامی اقدامات برایمرح . بعد از بحران تشکیل شده است مرحله قبل از بحران، حین بحران و

با بحران و مرحله پ  از بحران شامل اطمینهان از رفهع بحهران و     هایی برای پاسخ و مقابله بحران، مرحله حین بحران مربوط به گام

 . (1412؛ نرری، Mitroff & Puncch, 1992) یادگیری از رویداد به منرور جلوگیری از رخداد مجدد آن است امنیت سازمان و

حیهاتی   گذارد و محور دانند که به صورت فیزیکی بر کل سیست  اثر می گسیختگی می ازه  ( بحران را یک1992میتراف و پونچات )
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 ای به دنبها  دارد  داند که پیامدهای غیرمنترره رویدادها می کاپلان نیز بحران را نقطه چرخشی در . دهد آن را مورد تهدید قرار می

(Caplan, 1990) . 

 تعاریف هوش سازمانی

گرفت: جنبه غربی کهه توسه  پیتهر سهنگه و      وکار، باید دو جنبه را در نرر درک هوش سازمانی و اهمیت آن در محی  کسب برای

تغییهر   تعیین شده است و جنبه شرقی آن که به روش فکری یاپنی توس  نوناکا و هیروتاکا کری  آرگری  در ایالات متحده آمریکا

گروهی از افراد است که به طور مستمر توانایی خود را جهت  دیدگاه پیتر سنگه در مورد یادگیری سازمانی، در خصوص . یافته است

اصهل پهنج : هنهر و    »را با عنوان  گونه که هاروارد بیزین  ریویو کتاب او همان . مندند کنند که به آن علاقه می ایجاد نتایجی تقویت

اینکهه   طبق نرریه سنگه، برای . شود ترین اثر مدیریتی دهه آخر قرن بیست  تلقی می مه  معرفی کرده که« یرندهعمل سازمان یادگ

 ایجاد کنند و در دیهدگاه ههدف مشهترک سههی  شهوند      های تشریحی و فکری جدید سازمانی یادگیرنده شود، اعضای آن باید مد 

(Senge, 1990)  . 

 :شود ها اشاره می ای از آن نرران متعدد مطرح گردیده که در زیر به پاره لفی از سوی صاحبدر رابطه با هوش سازمانی تعاریف مخت

ههوش سهازمانی فراینهدی     . تک اعضای سازمان است معتقد است هوش سازمانی حاصل اجتماع و تعامل هوش تک گلین .1

 .  (Glyn, 1996) ریزی شده است انسانی طرح های هوش های آن بر اساس تئوری اجتماعی است که تئوری

آوری  یک سهازمان در جمهع   هوش سازمانی، توانایی»کند:  گونه تعریف می هوش سازمانی را این 1992در سا   مستر مک .2

 .  (McMaster, 1996) «اساس دانش تولیدشده است اطلاعات، داشتن نوآوری، تولید دانش و فعالیت بر

بهه   . دانهد  تطابق با شرای  محیطهی مهی   از دانش مطلوب در گیری هوش سازمانی را توانایی سازمان در ایجاد و بهره هلال .4

کارگیری راهبردهای آن به منرور همهاهنگی و تطهابق    جهت خلق دانش و به عقیده او، هوش سازمانی ظرفیت سازمان در

سازمان همان هوش سازمانی  کند که مجموعه توانایی پردازش اطلاعات مختلف در هلا  اضافه می . اطراف است با محی 

 .  (Halal, 2006) است

در اینجها توجهه    . سهازمانی  توانایی فکری سازمان جهت حل مسهائل »کند:  گونه تعریف می هوش سازمانی را این سیمیچ .1

صهراحتا  ههوش سهازمانی     . باشهد  انسانی جهت حل مسائل و مشکلات مهی  های های تکنیکی و توانایی روی انسجام توانایی

 .  (Simic, 2005) «انش و درک مسائل سازمانی استکلیات اطلاعات، تجربه، د دربرگیرنده

هوش انسهانی و ههوش ماشهینی     تازان نرریه هوش سازمانی، هوش سازمانی را ترکیبی از دو عامل یکی از پیش ،ماتسودا .5

 شود؛ بنابراین های ذهنی یک سازمان تعریف می ای از توانایی مجموعه طور کلی از نرر ماتسودا، هوش سازمانی به . داند می

 سازمانی به عنوان یک محصهو   سازمانی ماتسودا دارای دو جزء است: هوش سازمانی به عنوان یک فرایند و هوش هوش

(Matsuda, 1993)  . 

همچنین هوش  . (1415باشد )پیری،  اجرا می گیری و سازمانی معیار کمی برای کارآمدی سازمان در انتشار اطلاعات، تصمی  هوش

 . (1415سازد )ابزری،  سازمانی توانمند می گیری سازمانی، ما را برای تصمی 

 تعاریف بحران
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برنهت اعتقهاد دارد بحهران     . شهوی   قائهل مهی   تفهاوت  (Disaster) و واقعه نهاگوار  (Crisis) تعریف بحران سازمانی، بین بحران در

مهدیریتی   ههای  و عملیهات  توانهد مسهائل و مشهکلاتی ماننهد سهاختارها      های پدیده مهی  ریشه کننده شرایطی است که در آن توصیف

بهار   واقعه ناگوار این است کهه سهازمان بها تغییهرات مصهیبت      نامناسب یا شکست در تطابق با یک تغییر باشد، در حالی که منرور از

 . (1415ها دارد )رضوانی،  ناگهانی مواجه شده که کنتر  کمی بر روی آن نشده یا بینی پیش

 :شود ن از دیدگاه نویسندگان مختلف مدیریت بحران ارائه میبا توجه به توضیح، در ادامه تعریف بحرا

 بهرای بقهای یهک سهازمان اسهت و       سازمانی یک رویداد با درجه احتما  ک  و تأثیرگذاری زیاد است کهه تهدیهدی   بحران

ن شهرای   در ایه  . تأثیرگذاری آن بر سازمان و چگونگی مقابله با آن اسهت  وجودآورنده، میزان ویژگی آن ابهام در عوامل به

 Paraskevas, 2006) )باید سریعا  اتخاذ گردد تصمیمات

 صورتی که به درسهتی مهدیریت    کند و در ای را به شرکت تحمیل می العاده موقعیتی غیرعادی است که ریسک فوق بحران

 Shaluf, 2003) )گیرد می نشود، آثار زیانبار آن تمامی سازمان را فرا

 کارکنان یا عموم مردم شود،  ای است که ممکن است باعث مر  و آسیب جدی به مشتریان، هر رویداد غیرمنترره بحران

های فیزیکی یها مهالی بهه همهراه      عملیات سازمان اخلا  ایجاد کند، زیان ورشکستگی سازمان را به همراه داشته باشد، در

 Darling, 1998) )کار عمومی شودباشد یا باعث ایجاد آسیب به تصویر سازمان نزد اف داشته

 تصمیمات اسهتراتژیک و سهریع دارد؛ در ایهن     نشده )اما نه الزاما  غیرمنترره( که نیاز به اتخاذ ریزی یک اتفاق برنامه بحران

 Davies, 2005) )جدی به سازمان وارد کند تواند آسیب شرای  تصمی  نادرست می

 (1414لو،  برای بحران تعاریف زیر را ارائه کردند )یقین جانبه واینر و کان در یک نگرش جامع و همه

 ای به دنبا  دارد؛ ها که پیامدهای غیرمنترره نقطه چرخش سازمان در رویدادها و کنش 

 کنندگان را طلب کند؛ شرایطی که واکنش فوری شرکت 

 شرایطی که ایجاد نااطمینانی کند؛ 

 کاهش کنتر  بر رویدادها؛ 

 شرایطی که در آن اطلاعات در دسترس به شدت کاهش یابد  . 

 بحران و شرایط بحرانی

رسانی، زندگی، ارتباطات، تأمین  تولید، خدمت بینیشده جریان کار، فعالیت، که مجموعه شرای  خاصی، روا  متداو  و پیش هنگامی

ایهن   . کهرده اسهت   در این حالت شرای  بحرانهی بهروز  زیست یا افکار عمومی را تغییر یکباره دهد،  نیازهای عمومی، سلامت، محی 

شده نشهان   های انجام وی در ادامه افزودند: پژوهش و بررسی . کردند پناه در پاسخ به نخستین پرسش ما مطرح مطلب را خان  یزدان

های وارده را تعیین  ارتبحران است که میزان خس کننده میزان خسارت نیستند، بلکه پاسخ مسئولان به ها ذاتا  تعیین بحران دهد می

دامنهه خسهارات را    ریهزی و مهدیریت ناصهحیح بحهران، مرتبها       برسد، اما واقعیت این است که برنامه شاید به نرر غیرعادی . کند می

ریزی و مدیریت بحران تا این اندازه اهمیت یافته  که اکنون برنامه به همین دلیل است . دهد گسترده و میزان خسارت را افزایش می

 . ستا
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قابل کنتر  و انترهار برگشهتن امهور در اسهرع      مدیریت بحران دقیقا  به معنای سوق دادن هدفمند جریان پیشرفت امور به روالی اما

آورد و خهود   می هایی است که معمولا  از بیرون به مسئولین مدیریت بحران فشار این یکی از دام . وقت به شرای  قبل از بحران است

 . شود بحران محسوب می های غل  و گسترش دامنه گیری امل تصمی ترین عو یکی از مه 

 . ریزی/آموزش، و سهوم ههدایت/کنتر    برنامه بینی/پیشگیری، دوم شود: نخست پیش بحران از سه فاز کاملا  مجزا تشکیل می مدیریت

ترین اقهدامات   مه  نی  انجام دهی  وتوا بحران رخ داده است، کار زیادی جز هدایت و کنتر  نمی بینید، مواقعی که طور که می همان

ها، اطلاعهات، امکهان پهردازش و     برای اتخاذ تصمی  صحیح، به داده از دیدگاه مدیریت، . های صحیح است در این زمان اتخاذ تصمی 

و مرحله قبلی یعنهی  باشد و اگر د اختیار ما می داری ، اما متأسفانه منابع اصلی همه این موارد تنها قبل از بروز بحران در تحلیل نیاز

داده خهواهی  بهود کهه     بحهران رخ  ریزی/آموزش را انجام نداده باشی ، شاهد بروز بحران جدیدی در د  برنامه بینی/پیشگیری و پیش

قابهل   آفهرینی  کهه حتهی    های جدیدی مهی  افزایی ، بلکه بحران تنها بر وخامت اوضاع می های عجولانه و نسنجیده نه مرتبا  با تصمی 

 .  کند خلل ایجاد می ها مرتبا  در کنتر  بحران اصلی ی نیستند و فق  عوارض ناشی از آنشناسای

های عری  ضروری شناخته شد و  گیرندگان شرکت تصمی  به بعد و پ  از بحران نفت، مهارت جدیدی برای 1994های دهه  سا  از

ها زیر سؤا  رفت  شرکت های مختلف یا نبودن فعالیتزیرا درست در همین دهه، بررسی اقتصادی بودن  آن ه  مدیریت بحران بود؛

ههای خهاص، بررسهی اقتصهادی بهودن یها نبهودن         البته مانند همه دوران . و این بررسی به مهارت خاص مدیریت بحران نیاز داشت

 .  های تولید و در نتیجه رشد و توسعه صنایع گشت موجب کاهش چشمگیری در هزینه ها فعالیت

 ها بندی بحران تقسیم

ههای اجتمهاعی خهود بهه      بحهران  . دانسهت  توان در ابعاد فهردی، گروههی، سهازمانی و اجتمهاعی     بندی بحران را می تقسی  نخستین

معمهولا  تصهور    . شهوند  ها تقسی  مهی  هایی از آن بهداشتی، طبیعی )عوامل طبیعی( و ترکیب های سیاسی، فرهنگی، اقتصادی، بحران

لیکن واقعیت این است که بحران اجتمهاعی قبهل از ههر چیهز بایهد       د مدیریت بحران شوند،های اجتماعی تنها بای شود که بحران می

بیکهاری، منحنهی دوران رشهد     شود؛ زیرا اعداد و ارقامی ماننهد نهرخ رشهد جمعیهت، ترکیهب سهنی جمعیهت، نهرخ         مدیریت دانایی

ای، نهرخ رشهد برخهی از     نهی و حرفهه  ههای ف  مختلف، ظرفیت پذیرش آموزش کارخانجات، نرخ رشد، درصد ترک تحصیل در مقاطع

بسیاری از نتایج آمهاری بسهیار سهاده از     نرخ رشد اعتیاد، نرخ خودکشی در مقاطع سنی و موقعیت اجتماعی و جنسیت و ها، بیماری

 ناپذیر مدیریت دانهایی در خهدمات عمهومی و    دهند و از سوی دیگر ضرورت اجتناب می یک سو بیانگر تشکیل شرای  خاص را نشان

 .  دهند مدیریت دولتی را نشان می

 های اجتماعی و اقتصادی ها در پیشگیری و کاهش بحران ها و دولت نقش حکومت

افهزار   اجتماعی نیاز به بودجهه و سهخت   های دهد که گویا رفع بحران های اجتماعی چنین نشان می متداو  در مورد بحران سوءتفاه 

اگر علاوه بهر   ویژه های اجتماعی قابل پیشگیری است، به دهد که کلیه بحران ن میصراحت نشا در همین جا مدیریت بحران به . دارد

 x بهرای ماها ، نهرخ رشهد جمعیهت در سها        . دولتهی بیفهزایی    افزار، عامل مدیریت دانایی را نیز به بخش خدمات بودجه و سخت

تفریحی، آزمایشگاه علمی تفریحهی،   یشگاه، مراکزمدرسه، مهدکودک، پارک، ورزشگاه، مراکز بهداشتی، کتاب، نما دهنده نیاز به نشان

دانهایی   . اسهت  ههای تربیتهی جدیهد    افزارهای آموزشی و شهیوه  شناسی، معل ، مربی، دکتر، نرم روان فیل ، تئاتر، مراکز ورزشی، مراکز

نشهینی بها    مهراوده و هه    های خارج از کشهور،  المللی، مسافرت بین آموزش و پرورش نسلی که با اینترنت، ماهواره، کامپیوتر، تجارت
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نسهلی   . مربیان و مادران داشتند سا  پیش 24یا  15که مهاجر کشورهای غربی هستند، همان دانایی نیست که در  فرزندان فامیل

طریهق اینترنهت    گذرانهد و از  المللی از فیل ، سریا ، موسیقی، نقاشی، کتاب، نمایشگاه می بین که بیشترین ساعات روز خود را با هنر

متر آسفالت کهه دو تهور بسهکتبا  شکسهته در آن نصهب       9در  10 توان با یک زمین ارتباط با هزاران موضوع جدید است را نمی در

در  . از رشهد جمعیهت   گیهرد، نهه   در اینجاست که بروز بحران از مدیریت ننمودن دانهایی سرچشهمه مهی    . کرد است تغذیه و تأمین

با تأکید بیان شده است که مهدیریت دانهایی در    (Public Administration) لتیمباحث مدیریت دانایی در مدیریت عمومی )دو

ههای   گیهری  بهبهود اثهربخش تصهمی     ها مجموعا  ذخیره خرد اجتماعی را برای این نقش . ای دارد کننده نقش تعیین مدیریت عمومی

 :ر مدیریت عمومی موارد زیر استچهار زمینه بارز مدیریت دانایی د . دهد عمومی و خصوصی و کنتر  موقعیت تشکیل می

 گیری در خدمات عمومی تقویت تصمی  .1

 گیری عمومی یاری رساندن به مردم برای مشارکت اثربخش در تصمی  .2

 پرورش استعدادهای ذخیره خرد اجتماعی قادر به رقابت .4

 ایجاد نیروی کار فکری توانمند در رقابت .1

نیستند و باید مدیریت بحران شوند، یک سوء تفاه  است و امروز دیگر معنایی های اجتماعی قابل پیشگیری  بنابراین، این که بحران

 .  ندارد

 ها آثار منفی بروز بحران در سازمان

چون سازمان اجتماع کهوچکی اسهت، همهه     توان گفت، ها در یک سازمان و نحوه برخورد مدیران می کنتر  آثار منفی بحران درباره

طهور خهاص در    هایی است کهه بهه   لیکن آنچه بیشتر موردنرر است، بحران . تر داشته باشد کوچک ادتواند در ابع ها را می انواع بحران

لهیکن   . ها متفاوت اسهت  صنعت، نرخ بروز بحران در سازمان مسلما  برحسب حرفه و . شود زمینه حرفه یا تخصص سازمان ایجاد می

دلیهل آن عمومها  مباحهث     . تهر اسهت   ها شایع ا در همه زمینهه در حا  توسعه به دلایل مختلف، بروز بحران باید گفت در کشورهای

 . شناختی با منشأ شتاب رشد است روان

برای پیشگیری از بحهران چهه در ابعهاد عمهومی      که طوری یک شرکت مشاور معماری تدابیر بسیار جالبی اندیشیده شده است؛ به در

المللهی   بهین  را به عنوان یک مرجهع  Handbook AIA که به این ترتیب . مؤثر افتاده است صنعت و چه در بعد خاص آن شرکت

ای مورد مطالعهه   بقا و حضور در صنعت معماری ملی و منطقه های لازم برای معتبر برای شناخت سیر تحولات صنعت، یافتن مهارت

ی این شرکت نیز بها  سیست  آموزش . که مباحای از آن ترجمه و در سطح صنعت به رایگان توزیع شده است طوری به قرار داده است؛

لازم  ای رقابتی با جهان در منطقه را طراحی و با صهرف وقهت   های حرفه برای مشارکت های مورد نیاز صرف هزینه لازم، کلیه مهارت

شود، در  هزینه و وقت نصیب یک شرکت پیشروی معماری می مسلما  فوایدی که از این صرف . کند به مدیران و کارشناسان ارائه می

ههای   حسهاس بهه شهرکت    های الوقوع واگذاری معماری اما نقش مدیریت دانایی در پیشگیری از بحران قریب ت نخواهد بود؛مد کوتاه

 .  بینی  می گیری خارجی، مخصوصا  پ  از زلزله ب ، را در این تصمی 

مهدیریت مناسهبات    مهدیریت خویشهتن،   تهوان از  های این شرکت مهی  شده در مجموعه آموزش های آموزشی طراحی کارگاه از جمله

نرهر   شاید به . های تونل مترو(، مدیریت پرویه و کنتر  پرویه نام برد برای فعالیت سازنده، کار تیمی، مدیریت بحران )به طور خاص

 .  کنند ها می برسد این کاری است که اکار شرکت
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ای با دقت لازم دیده  های اجتماعی و حرفه رانبح ها برای اند، ولی هدفمند و پیشگیرانه بودن آموزش ها آموزش دیده اکار شرکت بله،

مدتشان گنجانده شده  میان توانند برای مدیریت بحران انجام دهند، در استراتژی و اهداف بلند و می ها آنچه که سازمان . نشده است

 ای  که اصهلا  بحرانهی بهه وجهود نیایهد، هرچنهد بعهد از همهه         مدیریت بحران نموده توانی  بگویی  تر، زمانی می به بیان روشن . است

در آن صهورت بها    . ریهزی کنهی    بروز بحران نیز برنامه های لازم باید حتما  با جدیت تمام برای درصد بسیار اندک احتما  پیشگیری

رسهد،   بهه حهداقل مهی    نکه احتما  بروز بحهران ریزی/آموزش، ضمن ای بینی/پیشگیری و مرحله برنامه پیش پشت سرگذاشتن مرحله

 . ای  رسانده درجه موفقیت در مدیریت نمودن بحران را نیز به حداکار

به این ترتیب که ههرج   . انجام نشده باشد شود که هیچ اقدامی قبل از بروز بحران ها زمانی حاد می بروز بحران در سازمان آثار منفی

داشتن دامنهه   نگه ریزی بحران کمک بزرگی به کوچک برنامه . رود زه همه کارها از دست میشیرا رسد و و مرج به حداعلای خود می

 :شود را بخواهی  به طور عام عنوان کنی ، شامل موارد زیر می سازمانی اگر اقدامات درون . کند بحران و کنتر  سریع آن می

 .  شود به راحتی انجام می Mapping Work Processes شناخت دقیق فرایند کار از آغاز تا پایان ابتکار با روش .1

 . زا یا مقاطعی که احتیاج به بازرسی و کنتر  دارد شناخت نقاط بحران .2

 شده برای مدیریت و کنتر  بحران توسعه و تکمیل راهکارهای اجرایی تدوین .4

 .  ارائه راهکارها به مجریان، مسئولین و کلیه کسانی که با فرایند منشأ بحران آشنایی دارند .1

 یا تمرین عملی چگونگی مدیریت بحران مانور .5

ههای   سهوزی  زلزله در نیویورک، آتهش  هایی چون از قوه تصور و تخیل افراد برای تکمیل هرچه بیشتر برنامه )فیل  استفاده .2

های ذهنهی   تواند برای جرقه هنگفت در سطح جهان ساخته شده است، می های بزر ، آتشفشان، سیل و غیره که با هزینه

 .  (برنامه مدیریت بحران مفید باشد تدوین

 های کپی از اسناد و مدارک مه  در خارج از محی  تهیه و نگهداری نسخه .9

 . برقراری ارتباط درست و لازم با خارج از محی  به وسیله اخبار صحیح و متناسب .1

 ها بینی بحران بحران و پیش

یهک   . که افراد در آن قرار دارنهد تعریهف کهرد    جه به تناسب شرایطیبخواهی  تعاریفی از بحران ارائه دهی ، باید آن را با تو چنانچه

دربهاره بحهران    برای بهتر یا بدتر شدن وضعیت و یا مقطع حیاتی، تعهاریف کوتهاه امها پرمعنهایی     کننده، نقطه برگشتی لحره تعیین

و تعاریف ارائه شهده نیهز همگهی     بحران کار بسیار دشواری است به طور کلی، باید پذیرفت که ارائه یک تعریف مشخص از . هستند

 . دیگر بحران محسوب نشهود  که ممکن است موضوعی برای یک فرد، سازمان یا جامعه بحران باشد، اما در جامعه نسبی هستند؛ چرا

 تهر نشهود، مهورد پهذیرش همهه جوامهع       عاجل و جدی انجام شود تا شرای  بحرانهی  اما این نکته که در شرای  بحرانی باید اقدامات

 . باشد؛ زیرا شرای  بحرانی از شرای  عادی متمایز است می

 :جانبه برای بحران تعاریف زیر را ارائه کردند واینر و کان در یک نگرش جامع و همه

 .  آورد ای به دنبا  می ها و پیامدهای غیرمنترره نقطه چرخش در رویدادها و کنش .1

 .  کنندگان را طلب کند شرایطی که واکنش فوری شرکت .2

 .  ایجاد نااطمینانی کند شرایطی که .4
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 .  کاهش کنتر  بر رویدادها .1

 .  شرایطی که در آن اطلاعات در دسترس به شدت کاهش یابد .5

 .  شرایطی که همراه با افزایش فشارها و تنش برای کارکنان و جوامع باشد .2

و انسانی به طور ناگهانی  و عملکردهای طبیعی ای است که در اثر رخدادها توان گفت بحران حادثه های طبیعی می راستای بحران در

اقهدامات   کنهد کهه برطهرف کهردن آن نیهاز بهه       را به یک مجموعه یا جامعه انسانی تحمیهل مهی   آید و مشقت و سختی به وجود می

 . العاده دارد اضطراری، فوری و فوق

 مدیریت بحران

در میهان بسهیاری از اندیشهمندان روی آن    کهه   زمینه مدیریت بحران، با توجه به تعاریف متفاوتی که از بحران شده است، آنچهه  در

 . است . . . ها و روش وظیفه مدیریت بحران کنتر  بحران در زمان کوتاه با استفاده از بهترین اصو ، اجماع وجود دارد، این است که

یزی مقامهات  ر فرایند عملکرد و برنامه» :ماده یک طرح جامع امداد و نجات کشور، مدیریت بحران چنین تعریف شده است 3 در بند

هماهنهگ بها    ها به صورت یکپارچه، جامع و عمومی است که با مشاهده، تجزیه و تحلیل بحران های اجرایی دولتی و دولتی و دستگاه

ها در جههت کهاهش آن، آمهادگی لازم،     نمایند یا در صورت بروز آن ها پیشگیری کنند از بحران استفاده از ابزارهای موجود تلاش می

 «. یع و بهبود اوضاع تا سطح وضعیت عادی اقدام نمایندسر امدادرسانی

طبیعتا  در هر سازمان یا شرکت یا کارخانه نیز وظیفه مسئولین آنجاست که بتوانند مدیریت بحران را انجام دهنهد تها آن را کنتهر     

 .  کنند

 :ه شوند عبارتند ازها مواج هایی که در یک مجموعه یا شرکت یا سازمان ممکن است مدیران با آن برخی از بحران

 انگیزگی کارکنان بی  . 

 های مختلف کارگیری مدیران نالایق در قسمت به  . 

 عدم دستیابی به اهداف کارخانه یا سازمان  . 

 گیرندگان عدم رضایت مشتریان یا خدمت  . 

 (عدم اطمینان کارکنان، مجموعه مدیران )بحران اطمینان . 

 اعتصابات کارکنان  . 

 های مالی بحران  . 

 ها و ها، دستورالعمل وانین، بخشنامهناکارآمدی ق . . . 

 بینی اتفاقات غیرقابل پیش  . 

تهوان   مهی  . . . ارزیابی و پیگیری اههداف و  بینی است که در نتیجه نرارت، های سازمانی قابل پیش ذکر است که بیشتر بحران شایان

 . ها را شناخت آن
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برای برطرف کردن شهرای  غیرعهادی اسهت، بهه      توان گفت که هدف اصلی مدیریت بحران، دستیابی به راه حلی معقو  واقع می در

 .  گردد ای که منافع اساسی سازمان حفظ گونه

 اقدامات

 :ها عبارتند از ترین آن توانند انجام دهند، اما مه  ها هنگام وقوع بحران اقدامات زیادی می سازمان

 .  ها بر اساس نیاز سازمان بندی آن ها و اولویت رانشناخت بح .1

 . بندی این عوامل شناخت عوامل مؤثر در بروز بحران و اولویت .2

 . های لازم برای حل یا کنتر  یا کاهش بحران فراه  کردن امکانات و زمینه .4

 . (حل های مناسب )بهترین راه حل انتخاب راه .1

ها یا فراه  کردن زمینه ارائه پیشنهادات توس  آنان )و توجیهه   حل راهفراه  کردن زمینه مشارکت کارکنان جهت انتخاب  .5

 .  (کارکنان

 . تشکیل ستاد بحران .2

 . بررسی پیامدهای بحران .9

 .  شده از زمان وقوع بحران تا حل یا کنتر  آن توس  اعضای ستاد بررسی اقدامات انجام .1

 . مؤثر واقع شود تواند شناس نیز می گاهی مواقع حضور یک نفر مددکار اجتماعی یا روان .9

 .  توانند در حل بحران به سازمان کمک کنند که می . . . شناسایی مراکز، مؤسسات و .14

 های ستاد مقابله با بحران ساختار و ویژگی

نیهاز مهدیریت    از سوی دیگر، پهیش  . باشد ها می بحران های مقابله با ها تشکیل ستاد یا تی  از وظایف مدیریت بحران در سازمان یکی

تولید، تعمیرات، حمهل و نقهل یها     دانی  که فرایندها جدا از ه  نیستند؛ یعنی اگر در بخش فرایندهاست و می بحران، شناخت دقیق

 . ندشو دیگر نیز چه مستقی  و چه غیرمستقی  درگیر بحران می هر فرایند دیگر بحرانی ایجاد شود، فرایندهای

دانش، اطلاعات و تجاربی که در بهروز بحهران    ها، تر، مهارت به بیان روشن . یا چندتخصصی باشد Cross-Functional باید ها تی 

بهرای   متأسهفانه در برخهی مواقهع، مهدیریت ارشهد      . آیهد  های چندتخصصه برنمهی  وجه از تی  گیری لازم است، به هیچ برای تصمی 

در اینجها مها بها     . کنهد  امکانات مسئولیت ذیهرب  را رد مهی   اخبار، کمک فکری، تجربه، دانایی و یاجلوگیری از پخش شایعه یا بروز 

هها   ها، لازم است تی  بودن تی  غیر از چندتخصصه . شوی  ناپذیر بحران و بروز بحران در بحران روبرو می اجتناب گسترش ناخواسته و

 دستور جلسات، . ها مشخص است نقش افراد در این تی  . داشته باشندریزی  برنامه حالت رسمی دائمی با اعضای مشخص و جلسات

های مشابه باید جزء دستور کهار   استفاده در شرکت های جدید و حتی موارد پیشگیری مورد یابی صورت جلسات، مطالعات جدید، راه

بهرای شهناخت    Benchmarking دها کهاملا  ضهروری اسهت؛ ماننه     از مهندسی کیفیت برای این تی  هایی مهارت . ها باشد این تی 

تا بها   (Quality Function Deployment) همان صنعت ها و یا فرایندهای مشابه های پیشگیری در سایر صنایع و شرکت روش

بتواننهد مهوارد    کننده آشنا شهوند و  کارگیری محصو  شرکت از طریق مشتری یا مصرف مصرف و یا به های اجتماعی ناشی از بحران

کهه بهرای شهناخت دقیهق فراینهدها و       (Reengineering) های محصو  برطرف کنند، یا مهندسی مجدد ا در ویژگیناسازگاری ر
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سهال  و مطمهئن بهه کهار بهرده       های ذاتی و بهالقوه بهه فراینهد    مدیریت فرایند و تبدیل یک فرایند با بحران یافتن نقاط بروز بحران،

 .  شود می

ولی مسئله ایمنی و تهأثیرات اجتمهاعی و    ها متخصص مهندسی کیفیت باشند، ی این تی این به آن معنی نیست که همه اعضا البته

لازم را  های پیشرو کشور خودمهان، هزینهه، وقهت و انهریی     های دیگر کشورها یا شرکت شرکت کند که مانند سازمانی آن ایجاب می

تواننهد انجهام    ها در زمینه مدیریت بحران می سازمان بیشترین اقدامی که . های مهندسی کیفیت اختصاص دهند برای کسب مهارت

تهر،   و در یک بعد وسهیع  ها در نتیجه قرار دادن مدیریت ریسک در مدیریت و کنتر  پرویه بحران در پرویه دهند، بررسی امکان بروز

های  ، آموزش، روشمدت است که در آن صورت مسائل منابع انسانی میان بررسی امکان بروز بحران در استراتژی، اهداف بلندمدت و

های عهامی کهه از نرهر صهرفا       در بررسی . یابند های بروز بحران، بهبود می فرایندها به صورت هدفمند با هدف حذف زمینه اجرایی و

ها  بررسی مسلما  اگر این . شد پیشگیری کرد به دست آمد ای از مواردی که می دهنده تکان معماری روی زلزله ب  انجام گرفت، نتایج

ایهن باعهث خوشهحالی     . ب  و مشابه آن تکرار نخواههد شهد   ورت هدفمند و سیستماتیک و کارشناسانه انجام شود، دیگر فاجعهبه ص

ههای مهدیریت بحهران و     دوره هها از مها درخواسهت برگهزاری     ها و سازمان میانه، ادارات کشاورزی شهرستان است وقتی مالا  شهردار

 . های عمومی است فرهنگی و اهمیت یافتن مدیریت دانایی در سازمان ر رشداین امر نشانگ . کنند ریزی آن را می طرح

 مدیریت بحران، مدیریت شهری

در حا  تعامل هستند؛ که اگر این اجزاء دچهار   ای از اجزاست که با ه  ها مجموعه بحث مدیریت شهری، شهر مانند تمام سیست  در

 . . . اجتمهاعی و  ههای اقتصهادی، سیاسهی،    سیسهت   شههر از خهرده   . گهذارد  یدر کل سیست  تأثیر م مشکل شوند، بر تعاملات اجزاء و

به طور  . گذارد بر کل سیست  که همان شهر است تأثیر می تشکیل شده است که وضعیت هرکدام بر وضعیت سایر اجزاء و درنهایت

وجود داشته باشد که مهانع بهروز    هایی ای تصور کرد که باید برای ادامه حیات و سلامتی آن، برنامه موجود زنده توان شهر را کلی می

بحرانی  اگر برای شهری قبل از بروز هر حادثه و . توان مدیریت ریسک نامید فرایند را می این . بحران و یا حداقل کنتر  بحران شود

ننهد ههر سیسهت     در ضمن شهر نیز ما . بحران آن را مدیریت کرد توان در هنگام بروز های لازم انجام شود، می بینی فکر شود و پیش

کنند، ایهن مهدیران    شهری مدیریت می از آنجا که شهر را مدیران . ها نیاز به مدیریت به معنای هماهنگی دارد سازمان دیگر همچون

برعهده مدیران  ها ها، مسئولیت مستقی  کنتر  آن پ  در هنگام بروز بحران . مدیریت نمایند در زمان بروز بحران باید بتوانند آن را

 . شهری است

دچار مشکل مالی و بحران مهالی نشهود و اگهر     ها و اهدافی را دنبا  کند تا که یک مدیر در یک سازمان امکان دارد برنامه طور همان

انهد آن  داشته باشد و بتو هایی برای آینده کند، یک مدیر شهری نیز باید همواره برنامه کنتر  آن می این اتفاق بیفتد، سعی در حل و

حا  اگهر تصهمیمات سهطحی، مهوقتی و گهذرا       . هوشمندانه برخورد نماید را مدنرر داشته باشد و در مورد گرفتن تصمیمات بسیار

 . تا ادامه حیات دهد توان مطمئن بود که درهنگام بروز بحران بتوان شهر را از بحران خارج ساخت نمی باشد،

 مدیریت شهری و مسئولان اجرایی

هوشمندانه با مسائل برخهورد شهود، شهاید اصهلا       ها کاهش یابد که البته اگر هر مدیریت دیگر سعی دارد تا بحران شهری و مدیریت

قابل حل را ندیده است  آیند که مدیریت در طو  یک مدت، مسائل کوچک و ها زمانی به وجود می بحران اصولا  . بحرانی پیش نیاید
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ای از مشکلات و مسائل که بهه   مسائل حاد شده و درنهایت به صورت توده باعث شده تا و یا سعی در تغییر مسایل داشته است و این

 .  گویند، به وجود آید قابل حل هستند و به آن بحران می سختی

 . ها گهردد  تر شدن بحران دارد، مانع گسترده تواند براساس دانش خود و همچنین اطلاعاتی که در مورد شهر خود شهری می مدیریت

سراسهری گهاز    شهری همچون تهران که روی مسیر زلزله واقع شده است و همچنین دارای شبکه ا  درنرر داشته باشیدبه طور ما

اثرات آن درنرر گرفته نشده باشد و یا برای قطع گهاز در زمهان    های مناسبی برای کاهش باشد، اگر در هنگام وقوع زلزله سیست  می

 . آید، بلکه شهر در آتش خواهد سوخت هر زلزله مینشده باشد، نه تنها در ش وقوع زلزله فکری

اقتصادی نیاز بهه زحمهت   -های اجتماعی بحران های محیطی شاید نیاز به سرعت عمل بیشتری داشته باشد، اما حل حل بحران البته

اسهت و ایهن    یبه دلیل اینکه مدیریت شهری دارای وظهایف  . بین نهادهای موجود در شهر دارد بیشتر و همکاری و هماهنگی بیشتر

قبل از وقوع بحران یا حین و حتی بعداز بحران، این ارتبهاط   های موجود در شهر همپوشانی دارد، لذا وظایف با وظایف سایر مدیریت

تهری را برعههده    کلیدی و اساسهی  البته مدیر شهری درحین بحران و بعداز بحران، نقش . بین مدیران برقرار باشد مؤثر و مابت باید

 . دارد

دارتر شهدن آن   باشند، ولی ادامه و حتی دامنه ها در ابتدا به خاطر مدیریت شهری حاک  بر آن جامعه پیش نیامده دارد بحران نامکا

مهاجرت به شههرهای   تواند به دلایل اقتصادی و نشینی می به طور ماا  حاشیه . مناسب شهری باشد تواند به خاطر عدم مدیریت می

نشینی )فرصت( شهود، ایهن دیگهر بهه      نشینی )تهدید( و یا حومه آلونک نشینی آیا تبدیل به ین حاشیهبزر  شکل بگیرد، ولی اینکه ا

توان گفت مدیریت شهری مستقیما  مسهئو    می یا در مورد مسایل فرهنگی ه  . های مدیریت شهری است ها و برنامه سیاست دلیل

هها وارد   آن ا مردم جامعه آن گونه برخورد کنند یا فشهارهایی بهر  با مدیریت نامناسب شهری، ب فرهنگ جامعه نیست، اما امکان دارد

به طور کلی  . تواند مشکلاتی را به وجود آورد این می . نکنند شود که باعث گردد افراد آن جامعه به صورت درست با مسایل برخورد

تهوان توقهع    نامناسب شهری نمی یریتمدیریت شهری بر همه نهادهای موجود در شهر تأثیر مستقی  دارد و با یک مد باید گفت که

 بارهها  . بلکه باید به مسایل شهری با دید سیستمی نگاه شهود  . داشت . . . عالی و اقتصادی مناسب، اجتماع خوب، آموزش و پرورش

نکرده، بلکه خود باعث بهروز مشهکلات دیگهری     اتفاق افتاده که تصمیماتی در شهر گرفته شده است که نه تنها هیچ مشکلی را حل

 . ده استش

 مدیریت بحران، علم و عمل

عقل، منطق و ابتکهارات خهود بهه مقابلهه بها حهوادث        ها به حدی است که بشر باید با استفاده از دانش، و ابعاد برخی از بحران شدت

و بها  وگ این گفت وی که در . را آقای دکتر حسینی جناب ضمن شرکت در این مصاحبه ابراز داشتند این مطلب . غیرمترقبه بپردازد

مدیریت بحران شهر تههران شهرکت کهرده بودنهد، بهه تشهریح        همکاری و ازسوی سایر اساتید و مسئولان محترم مرکز پیشگیری و

سهازی کهاهش    مؤثر در بهینه گیری گسترده از کلیه عوامل پرداخته و افزودند: مدیریت علمی بحران برای بهره مدیریت علمی بحران

 کنهد و عامهل   مدیریت بحران در گذر زمان به طور دینامیکی عمهل مهی   . آمده است خسارات ناشی از بحران و مقابله با بحران پدید

ههای مهدیریت بحهران     زده در زمان بها سیسهت    بحران آمایش فضاهای . دهد های خاص خود مورد استفاده قرار می زمان را با فرمو 

خسهارات بهه سهوی     های صحیح و مؤثر مدیریت بحران، یک وضعیت بحرانی را با حداقل باید با روش مدیران بحران . گیرد یانجام م

 .  وضعیت عادی هدایت کنند
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ریزی، طراحی و پایا نگهه   وظیفه بنیادی برنامه های انسانی، مدیریت خدمات عمومی است، زیرا همه مدیران ترین حرفه از عمده یکی

های مختلف را به  رده های برگزیده مسئولان ها و هدف در آن افراد از راه همکاری بتوانند مأموریت داشتن محی  را برعهده دارند که

 های خود را برای نیهل  ترین یاریهایی را ایجاد کنند که افراد بتوانند به فرصت اجرا درآورند؛ به عبارت دیگر مدیران مسئولیت دارند

 . های ایجاد محی  سال  و ایمن ارائه دهند به هدف

بهرای اسهتفاده در سهطح     (UNDRO) همهاهنگی امهور حهوادث غیرمترقبهه     -مطلب زیر که توس  دفتر سازمان ملهل متحهد    در

 :بحران چنین آمده است المللی ارائه شده است، درباره مدیریت بین

سیست  جامع مدیریت بحهران   . است چهار رکن اصلی کاهش خسارات، آمادگی، واکنش اضطراری و بازسازیبحران دارای  مدیریت

تها بها    نماید که منابع موجهود را بها مخهاطرات موازنهه کنهد      ریزی می کرده و طوری برنامه مخاطرات بالقوه و منابع موجود را ارزیابی

 . استفاده از منابع موجود بتوان بحران را کنتر  کرد

کنهی ، ولهی نبایهد هرگهز از نرهر دور       تأکید مهی  آنکه بر وظایف مدیران بحران در طراحی محی  درونی سازمان برای پیشبرد کار با

 . بپردازند های گوناگون آن به رهبری امور بیرونی سازمان و ه  در محی  درونی و بخش داشت که مدیران باید ه  در محی 

 وظایف مدیران

ریهزی، جلهب مشهارکت مردمهی،      برنامهه  :کنهی  کهه عبارتنهد از    ان، شش وظیفه را برای مدیران ذکر مهی بررسی مدیریت بحر جهت

 تهوان گفهت کهه همهه دانهش      بندی جامع و فراگیهر اسهت و مهی    این طبقه . و نرارت کارگیری نیروی انسانی، رهبری سازماندهی، به

بندی عملی نیز بهه   توان یک طبقه بندی را می طبقه این . مدیریت بحران و چهار رکن اصلی آن در درون این شش وظیفه جای دارد

 .  کنند ها عمل می شناسند و به آن ها را می دهد که مدیران خود آن را نشان می هایی شمار آورد؛ زیرا وظیفه

جههان  طبیعی در برخهی کشهورهای    آمدها و خسارات گسترده جهانی و مالی بلایای های اخیر در مورد پی که در سا  هایی پژوهش

غیرعلمهی   مقابله با بحران وجود نداشته و مقابله با بحران نیهز بهه طهور غیرمهؤثر و     انجام گرفته، نمایانگر این است که آمادگی برای

 . ناآزموده و آموزش ندیده بوده است افزون بر این، مدیریت بحران مدیریت ناشایسته، . انجام گرفته است

بررسهی کارشناسهان توسهعه اقتصهادی      . بهرد  توان به اهمیت مدیریت بحران پی سعه نمیهیچ جا به اندازه کشورهای در حا  تو در

فنهی بهوده    آید، چنانکه عامل بازدارنده در بسیاری از مهوارد دانهش   توسعه و رشد پدید نمی نشان داده است که با فراه  آوردن پو ،

ههای فرهنگهی و    ستی برخوردار شهده اسهت، ولهی دانهش    زی های فیزیکی و های انقلابی در دانش در حالی که بشر از پیشرفت . است

 .  اند مانده اجتماعی بسیار عقب

 اهداف کلی مدیریت بحران

در نهادهای غیربازرگهانی ماننهد    . ناشی از آن است های مقابله با بحران و به حداقل رساندن خسارات سازی فعالیت کلی، بهینه هدف

ندارنهد، مهدیران    رسانی که مسئولیت سهود کلهی بازرگهانی را    های خدمات شرکت واحدهای تجاری نریر ها و همچنین در استانداری

وری بها توجهه    در مدیریت بحران نیز بهبود بهره . ها دست یابند منابع به آن هایی دارند و باید بکوشند تا با به کاربردن کمترین هدف

گیری  که در آن مهدیر موظهف    زمان را درنرر می مدیریت در ابتدا . ای برخوردار است اهمیت حیاتی عملیاتی آن، از ضرورت ویژه به
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دهد؛ بهه عبهارت دیگهر     ها را جهت نیل به اهداف افزایش ها و فعالیت کاهش و تعداد و کیفیت پرویه ها را ها و مدت پرویه است هزینه

 ازطرف دیگر حج  عملیات آمادگی، . امدادرسانی و بازسازی باید کاهش یابد زمان شروع واکنش و امدادرسانی، هزینه عملیات برای

آمادگی مقابله با بحران و حجه  اقهدامات بازسهازی و     امدادرسانی و بازسازی، کیفیت عملیات آمادگی، امدادرسانی و بازسازی، سطح

 .  یابد سازی باید افزایش عادی

 های مدیریت بحران ویژگی

 :یت بحران را به شرح زیر برشمردهای مدیر توان ویژگی می

اثهرات بلایهای طبیعهی و بحهران و      داوطلبانه مردم را در امور آمادگی، مقابله بها بحهران و امدادرسهانی، کهاهش     مشارکت .1

 .  کند سازی، تشویق و ترغیب می بازسازی و عادی

 .  شود دیدگان واقف می به نیاز آسیب .2

 .  دهد یت میبه توسعه عملیات مقابله با بحران و آمادگی اهم .4

 .  یابد وری دست می با توجه دلسوزانه به نیازهای کارکنان خود، به بهره .1

 .  بندد های رهبرانشان و مردم استوار است، به کار می ای را که بیشتر برپایه ارزش فلسفه .5

 .  زند به کاری که درباره آن بهترین اطلاعات و آگاهی دارد، دست می .2

 . ادی داردسازمانی ساده و شمار اندکی کارمند ست .9

 .  دهد به تناسب و اقتضا، کارها را به گونه نامتمرکز انجام می .1

 . شمارد آداب و سنن اجتماعی، فرهنگی و محلی را محترم می .9

 به نظر جناب عالی مدیریت بحران دانش است یا هنر؟

 ت مانند همه کارههای  مدیری . هاست آن شوی ، ولی باید بگویی  که مدیریت بحران ترکیبی از با این سؤا  مواجه می اغلب

 ههایی  فوتبا  هنر است، دانش فنی است و انجام دادن کارها در چارچوب واقعیهت  دیگر چون مهندسی، حسابداری یا بازی

تواننهد   یافته درباره مدیریت می آگاهی سازمان با این همه، مدیران با به کارگیری . آیند است که از درون موقعیت پدید می

یهافتگی و روشهنی و    سهازمان  یافته، ابتدایی یا پیشرفته، دقیق یا غیردقیق، به میزان سازمان آگاهیبهتر کار کنند و همین 

ای  یافتهه  شود؛ آگاهی سازمان مدیریت به عنوان یک عمل، هنر محسوب می از این رو . آورد تناسب خود دانشی را پدید می

په    . هنر مکمل یکدیگرند ای دانش و چنین زمینهدر  . توان به نام دانش شناخت زیرساخت عمل مدیران است می را که

 .  کند هنر است که از دانش زیربنایی مدیریت استفاده می مدیریت مؤثر یک . مدیریت بحران ه  دانش است و ه  هنر

 :مراحل مدیریت بحران

 پیشگیری و کاهش اثرات: کاهش احتما  وقوع یا اثرات ناشی از بلایا 

 موزش و مانورریزی و پژوهش، آ آمادگی: برنامه 

 مقابله: ارائه خدمات اضطراری بلافاصله پ  از وقوع بحران 

 بازسازی: بازگرداندن جامعه به حالت عادی و نه لزوما  حالت پیش از بحران 
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 .  تدبیر: آقای دکتر حسینی جناب، لطفاً درباره کاربرد سامانه فرماندهی حادثه مطالبی بفرمائید

 فرماندهی حادثه سامانه (ICS) آیهد   حوادث در جهان به شمار مهی  ترین نرام اعما  مدیریت سوانح و در حا  حاضر رایج

تهرین وقهایعی اسهت کهه در      کارگیری آن رو به افزایش است و یکهی از مهه    به که مقبولیت آن با توجه به نتایج حاصل از

 فرمانهدهی حادثهه   جهایگزینی گسهترده سهامانه    سها  آخهر قهرن بیسهت  رخ داد،     25خدمات اضهطراری در طهی    حیطه

(Incident Command System)  همهاهنگی منهابع و نیهروی انسهانی در مهوارد       به عنوان مد  فرماندهی، نرهارت و

 . اضطراری بوده است

ICS  نیها  سهوزی وسهیع در کالیفر   در آتهش  1970 نشان و پ  از واقعهه بحرانهی سها     نهاد آتش 9در ابتدا توس  گروهی مرکب از

 نشهانی کالیفرنیهای جنهوبی    منهابع آتهش  "را بهه خهود اختصهاص داد کهه مخفهف       FIRE SCOPE این ائتلاف نهام  . تشکیل شد

 . است "یافته برای حوادث بالقوه سازمان

 گونه شکی از مؤثر بودن و قابلیهت انطبهاق   هیچ (CDF) های روزانه مدیریت بحران سازمانی، فعالیت حا  حاضر در حیطه درون در

ICS اکاریت کارکنان . وجود ندارد در مدیریت شرای  اضطراری CDF   شناسهند و   نمهی  سیست  دیگری را برای مدیریت اوریانه

ثابت شده که این شیوه به حدی قابلیت انطباق دارد که مبهانی آن   در ابتدا در حوادث بزر  و عمده کاربرد داشت، اما ICS اگرچه

ای به عنوان سیست  مهدیریت   گسترده همچنین به طور ICS . ت بحران جایگزین شده استهای روزانه مدیری فعالیت در بسیاری از

 ههای توسهعه   های بزر  و هماهنگ نمودن پهرویه  نریر مانورهای آموزشی و کنفران  ریزی شده، برای حوادث غیراضطراری و برنامه

 . بلندمدت کاربرد داشته است

کارگیری مهؤثر منهابع و از    اطمینان یافتن از به نا نهاده شده است که ازطرفی موجبای ب فرماندهی حادثه براساس اصو  پایه سامانه

بایستی برای هر نوع  این اصو  . گردد های پاسخگو می ها و عملیات سازمان گذاری اختلالات در سیاست سویی دیگر باعث کاستن از

 . بحران و در هر سطحی به کار گرفته شود

 :بارتندازاصول سامانه فرماندهی حادثه ع

 های پاسخگو از اصطلاحات ثابت و استاندارد استفاده کنند شود تمام سازمان زبان مشترک، که موجب می  . 

 کنهد و ارتباطهات    بحران ارائه مهی  های مسئو  مقابله با مشترک و یکسان، که ساختاری استاندارد به تمام سازمان ساختار

 .  نماید سازمانی را نیز تسهیل می بین

 نیاز، قابلیت توسعه با یک الگوی  دهد ساختار سامانه فرماندهی حادثه در موارد با الگوی مشخص، که اجازه می سازماندهی

 .  مشخص را داشته باشد

    ههای مشهترک و    سیست  ارتباطی منسج ، که طرح ارتباطی مشترک، عملیات استاندارد، متون ارتباطی مهنر ، فرکهان

 .  نماید زبان مشترک را ایجاد می

 ههای پشهتیبانی را توصهیف     ههای عملیهاتی و فعالیهت    آ  های عملیاتی حادثه به شکل متمرکز، که اهداف مقابله، ایده طرح

 .  کند می

 حهوزه(   5آ ،  حهوزه )در شهرای  ایهده    9تا  4های تحت نرارت یک مدیر را به  حوزه مدیریتی قابل کنتر ، که تعداد حوزه

 .  کند محدود می



 مطالعات مدیریت و کارآفرینی

 111-141صفحات ، 1141 تابستان، 2، شماره 11دوره 

136 

 

 شود ها در محل حادثه می ، که شامل مکان فرماندهی حادثه و در مواقع لزوم استقرار پایگاههای مشخص اماکن و پایگاه  . 

 کهاهش بهار ارتبهاطی افهراد،      کارگیری صحیح منابع، ایجاد نرارت متمرکهز بهر منهابع،    جامع منابع، که موجب به مدیریت

 . شود حورانه میم هدف و تک کارهای بی افزایش اعتماد به سیست  و ایمنی افراد و کاستن از

 کند فق  به یک نفر گزارش دهد سیست  فرماندهی واحد، که هر فرد در سازمان یا مجموعه سازمانی را موظف می  . 

 های مدیریتی بحران و ریسک

رواب  علت و معلولی گسترده شده و در نتیجهه   های محیطی، های سازمانی و نیز پیچیدگی تر شدن تکنولویی به دلیل پیچیده امروز

ارتبهاط میهان پیچیهدگی     . شهوند  تر مهی  ها ارائه کرد؛ چرا که کارها به مرور تخصصی خاصی را از آن بندی توان دسته سادگی نمی به

 هها  تمامی فرایندهای سازمانی و تولیدی با دقت بیشتر برخورد شود؛ زیرا اگهر آن  کند تا با ها و فرایندهای تولید ایجاب می تکنولویی

 . یابهد  خواهند گذاشت و احتما  بروز حوادث افهزایش مهی   ثیرات منفی عمیقی بر سازمان و فرایندهای تولیدساده پنداشته شوند، تأ

 .  های تولیدی باشد یک بحران برای سازمان تواند آغاز حرکت این می

، بهزر   های صهنعتی اسهت؛ دلیهل دیگهر     محی  ها در تر شدن نوع ریسک ها، پیچیده از دلایل رشد مدیریت ریسک در سازمان یکی

 ههای  کهارگیری دانهش   شهود، بهه   سازی در تولید و صنعت مطرح می آنجا که بحث متنوع . شدن و مجتمع شدن صنایع و تولید است

ها به افراد خاصی با تجهارب   دارند و برای کنتر  آن های مخصوص به خود را همراه ها خود ریسک این دانش . مختلفی را درپی دارد

 .  های مختلف را بررسی و کنتر  نمایند یسکر ویژه نیاز است تا بتوانند

کند، نسبت به قبل افزایش یافتهه اسهت؛    می ها را تهدید ها که معمولا  صنایع و سازمان خودآگاهی نسبت به انواع ریسک خوشبختانه

مهدیریت ریسهک،    بهه  ها و صنایع یکی از دلایل نیاز سازمان . تر را در پیش گرفته است مطمئن بنابراین فرایند تولید صنعتی، روندی

هها شهامل    ایهن هزینهه   . سهازد  های اقتصادی روبرو می خطر یا بحران های پیدا و ناپیدایی است که مدیران تولیدی را با کنتر  هزینه

شهود کهه همگهی جهزو      ههای اداری مهی   هزینهه  های ایمنی )حفاظتی و مهندسی ایمنهی( و  های بیمه، هزینه ها، هزینه خسارت انواع

منابع در تولیهد ایجهاد    هایی که به علت تخصیص نادرست های اقتصادی، هزینه هایی چون هزینه هزینه باشند؛ اما ا میهای پید هزینه

کهه   طهوری  بهه  توانند موجبات افت یک سازمان یا یک واحد صنعتی را فراه  آورد؛ می شوند که های ناپیدا نامیده می شوند، هزینه می

 کهارگیری  بنابراین لزوم به . سازد های بروز انواع بحران را مهیا می زمینه دیرانشان سلب نموده وهای بهینه را از م گیری قدرت تصمی 

 .  یابد مدیریت ریسک در سازمان و صنایع افزایش می

ههای سهازمان و    ممکهن اسهت یها بهر داده     شهود،  های سازمانی یا تولیدی صهرف مهی   هایی که برای کاهش ریسک طور کلی هزینه به

باشهند، فاصهله    می هایی که در ارتباط با محی  ها تأثیر گذارد که درنهایت ریسک های آن ستاده ی اثرگذار باشد، یا برواحدهای تولید

پهذیرتر شهدن یها     های ریسک به رقابهت  پ  کنتر  هزینه . دهد افزایش می های موردنرر مدیریت را های واقعی و ستاده میان ستاده

کارگیری بیشهتر   شرط لازم برای به اگرچه ذکر این موارد . کند صنعتی کمک شایان می-یدیها و مراکز تول شدن سازمان تر اثربخش

ما از  های زیادی مواجه هستی ، اما این درک پیوسته در زمان عدم اطمینان، با ریسک مدیریت ریسک است، اما کافی نیست؛ زیرا ما

ههای   العمهل  امر، نوع ذهنیت و افکار ما باعث انجهام عکه    این درنتیجه . کند شرای  است که اطمینان یا عدم اطمینان را ایجاد می

های مختلهف بهه دلیهل وجهود      سازمان شاید به این دلیل باشد که در جوامع مختلف و حتی در . شود ها می ریسک متفاوت در مقابل

 پهذیری  ای گونهاگون و ریسهک  هه  ها بها شهیوه   ها نیز متفاوت است و بحران با ریسک های متفاوت در میان مدیران، نوع برخورد نگرش

 .  شوند بسیار متفاوت توس  مدیران حل می



 مطالعات مدیریت و کارآفرینی

 111-141صفحات ، 1141 تابستان، 2، شماره 11دوره 

133 

 

 های سازمانی گیری مدیران ریسک برای کاهش بحران عناصرتأثیرگذار بر تصمیم

تهر   به بیهان کلهی   . باشند نیستند و به صورت نهفته می این اهداف رسمی . توانند به ترتیب زیر باشند: اهداف سازمانی عناصر می این

اند کهه ههر    افرادی تشکیل شده ها از مجموعه کنند؛ زیرا سازمان ها هدف مشخص و شفافی را دنبا  نمی سازمان گفت اصولا توان  می

طهور   ورزند، پ  هر گروه بهه  ها به صورت ائتلافی به تشکیل گروه مبادرت می سازمان کنند و چون افراد در یک اهدافی را دنبا  می

دهد؛  بر رفتارهای گروهی را در اولویت قرار می مجزا در پی اهداف خود است و به همین جهت است که مدیریت ریسک تأثیرگذاری

گرفهت کهه    تهوان نتیجهه   درنهایهت مهی   . سهازد  قدرت بیشتری است، هدف اصلی سازمان را مشخص مهی  بنابراین گروهی که دارای

کند، بلکه اههداف متنهوع و مختلفهی را     را دنبا  نمی ها به تنهایی اهداف خاصی بحرانها و حل  مدیریت ریسک برای کاهش ریسک

حهداقل رسهاندن تمهامی     ههای ریسهک، بهه    گیرد، درجهت کاهش هزینه فرایندی را که مدیریت ریسک پی می . دهد مدنرر قرار می

هها را   ازسوی دیگر سعی بر این دارد تا ریسهک  . توسعه در تولید است های قابل انترار، حداکارسازی سود و رسیدن به رشد و هزینه

های خسارتی بهه بقها و ثبهات     کنتر  هزینه های اجتماعی خود باشد؛ بنابراین مدیریت ریسک با نماید و پاسخگوی مسئولیت کنتر 

 .  رساند ها یاری می سازمان

 گیری نتیجه

بری  که اجزای آن به وسیله یک سیسهت    می به سرما در یک جامعه جهانی  . به طرف تشکیل دهکده جهانی در حرکت است جهان

یهک   شهود، یها زمهانی کهه در     پیکر در آلاسکا دچار سهانحه مهی   کش غو  هنگامی که یک نفت . اند بسیار پیچیده به ه  مرتب  شده

لحره مردم دنیها  کند، در همان  سقوط می« لانگ ایلند» کند و یا آنگاه که یک فروند هواپیما در کارخانه در هند گاز سمی نشت می

در سراسهر دنیها از ایهن     پ  از چنهد دقیقهه مهردم    . رسند شوند و خبرها با سرعت نور به همه جا می آگاه می از این خبرهای ناگوار
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