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 مدیریت بحران و عملکرد سازمانمروری بر 

cحسن باقری مقدم ،bبگلو قوجه ملیحه رشید عیسي ،aنیا صائب سمیه
 

a مرکز آموزش شهرداری اردبیلعلمي کاربردی دانشگاه جامعدانشگاه، گروه مدیریت،  مدرس ، 

b اردبیل شهرداری آموزش مرکز کاربردی ، علمي جامع کارداني امور دفتری، دانشگاه دانشجوی 

c اردبیل شهرداری آموزش مرکز ، کاربردی علمي جامع دانشگاه دفتری، امور کارداني دانشجوی 

 : چکیده

به مصداقي عام همچون از  دلالتبحران، مفهومي خاص برای  است.سازمان  عملکرد و بحران مدیریت بر مروری بر مروریهدف از تحقیق حاضر  

سیاسي، مخاصمه نظامي و... است. از این  _هم گسیختگي، بي نظمي، دگرگوني ذهني، شکنندگي بیش از حد معمول، تهدید ارزش ها، بي ثباتي اجتماعي

کاربرد را دارند. لذا از این منظر بهتر است که بگوییم جامعه و سازماني بدون آرامي در عرصه ملي و فراملي مي باشد که بیشترین  رو، این مفهوم، ناظر بر نا

ها با نظارت صحیح بر محیط و  کند که جوامع و سازمان مدیریت بحران به مدیران چنین حکم مي (. خرد206:1399)نجومي و همکاران،بحران وجود ندارد

کلائي صمدی میار)توانند از اشتباهات احتمالي در مدیریت بحران بکاهند ها و حوادث آني، مي هایي در جهت رویارویي با بحران پیرامون و تهیه برنامه

-نقش منابع انساني در مدیریت بحران ارتقا آمادگي در میان کارکنان بوده و بدین ترتیب برنامه دهدادبیات مدرن نشان مي (.32:1394کلائي،صمدی میارو

های انساني در مدیریت بحران مشخص شده است که سازمانها در موقعیت مناسبي ماید. به واسطه دخالت سرمایهنریزی اثربخشي برای بحران تامین مي

رود منابع انساني در آن های مدیریتي است که انتظار مياز این رو مدیریت بحران از جمله حوزه (.12: 2018، 1برای مقابله با بحران قرار دارند)آتامنه

های مدیریت بحران مورد با این نگاه که اطمینان حاصل گردد نیازهای کارکنان در حین و بعد از بحران و در هنگام توسعه برنامهمشارکت داشته باشند 

 مي باشد.سازمان  عملکرد و بحران مدیریت بر مروریبنابراین هدف از تحقیق حاضر  .(38: 2014، 2گیرند)مانتوجه قرار مي

 ، سازمانعملکردمدیریت بحران،  کلمات کلیدی:
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 مقدمه -1

ها فارغ از نوع و اندازه،  سازمان های محیطي روبه ِ رو هستند. چالش طور مداوم با بیني و متغیر سروکار دارند و به امروزه جوامع با محیطي غیرقابل پیش

کنند. تأثیری که این عدم قطعیت  شان را غیرقطعي مي اهدافشوند که این عوامل، زمان رسیدن به  رو مي با عوامل تأثیرگذار داخلي و خارجي مختلفي روبه

به مصداقي عام همچون از هم گسیختگي، بي نظمي،  دلالتبحران، مفهومي خاص برای  .(1397:،)فصیحشود نامیده مي » بحران«بر اهداف سازمان دارد

آرامي  یاسي، مخاصمه نظامي و... است. از این رو، این مفهوم، ناظر بر ناس _دگرگوني ذهني، شکنندگي بیش از حد معمول، تهدید ارزش ها، بي ثباتي اجتماعي

)نجومي و دارددر عرصه ملي و فراملي مي باشد که بیشترین کاربرد را دارند. لذا از این منظر بهتر است که بگوییم جامعه و سازماني بدون بحران وجود ن

 (. 206:1399همکاران،

ریزی اثربخشي برای بحران تامین ابع انساني در مدیریت بحران ارتقا آمادگي در میان کارکنان بوده و بدین ترتیب برنامهنقش من دهدادبیات مدرن نشان مي

، 3های انساني در مدیریت بحران مشخص شده است که سازمانها در موقعیت مناسبي برای مقابله با بحران قرار دارند)آتامنهنماید. به واسطه دخالت سرمایهمي

 مي باشد.سازمان  عملکرد و بحران مدیریت بر مروریبنابراین هدف از تحقیق حاضر  (.12: 2018

 مبانی نظری -2

 مدیریت بحران -2-1

 انیش بحراپیدى مینه هاز -2-1-1
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 یل مي باشد.ح ذکه به شرد دارد جوه ویدگادسه ان یش بحراپیدى مینه هاص زخصودر کلي ر بطو

دى در عاادث حورد مود در خور مشهوت با مطالعااو نند. دامي رن مدورى فناى پیجیدگي هاه ییدان را زابحرو، مانند پرن، نویسندگااز هي وگره اول. یدگاد

ه نتیجه بهران بحرو ید آمي ر به شمادى عاى مراني ابحرادث حوع قوه، وپیچیدورى فنان از نساون افزده روز استفااخت که با داین مسئله پرابه  1984لسا

ورى فناا، جزد امتعده و بط پیچیدروابلکه د، نمي شودث ها حاى تصمیم گیردر نساني ت اشتباهاالیل دبه ان بحره یدگادین در است. ورى افنان از نسادارى ابر

ل و اراده کنتراز ما ، ادناشکل گرفته ن نسااست دگرچه به ورى، افناه پیچیدرگ و بزى سیستم هازد. ناپذیر مي ساب جتناادث را احوآن، گي دگسترو جدید 

 هند.دمي وز بررا خاصي ى هارفتاد، رخوه ندزست سااخوو نظر از مستقل ه و شدرج خان نساا

به را ها ان بحروز مسئولیت برده و جستجو کرى تصمیم گیرى خطاهاو نساني اعامل را در علت ن نویسندگاان، بحرد یجاابه علل د دوم یکره دوم. در رویدگاد

، خطا شوندر چان دتي که تصمیم گیرندگارصودر ین تصمیم ها اهد که دمي ن مهم نشاى تصمیم هارد مو( در1989جنیس )ت ند. مطالعاارگذ مين نسادوش ا

و اند سرقل مي ابه حدى را تصمیم گیررا در نساني ى اکه خطاهاى بیراتدى گیرربه کااز: ست رت اعباان مدیریت بحره، یدگادین در اباشد. ان زا ند بحرامي تو

 مي کند.ى پیشگیرت مشکلاادث و حووز بر، از بدین طریق

ماني زساو نه ورافنا، نسانيامل اعوه ییدان را زابحرو میخته درآبا هم را قبلي ه یدگان دو دنویسندگاات نظران، نسبت به مسئله بحرم هیافت سوم. در رسوه یدگاد

همین ورى و فناى پیچیدگي هااز ناشي ان تبیین بحرو سي ربره در یدگادین است که آن اشانگر نه شدم نجاان امینه بحردر زکه ى چندى هش هاونند. پژدامي 

فرهنگ و ها رفتان، رنسااهم ار داد و قه قرامدرد موورى را فناى ها باید هم پیچیدگي هاان تحلیل بحراى ین برابنابر، هاستى تصمیم گیردر حاصل خطا ر طو

مي شوند که ى جدیدى هارفتارسر منشأ د کنش ها خوواین ، اندآورپدید مي را خاصي ى کنش هاوابا هم ط تبادر ارنه راوفناو نساني امل اشناخت. عواو را 

 (.1393،نيالود و انایي فر)دافرین باشند آمشکل ان زا و نند بحرامي تو

 دیدگاههای موجود در مدیریت بحران -2-1-2

 :شویم وت در برخورد با بحران و مصائب جمعي روبرو ميدر بررسي مدیریت بحران، با دو دیدگاه کاملا متفا

 :دیدگاه سنتي

مصیبت خاص بدان توجه دارد. به  در این دیدگاه مدیریت بحران تنها به مساله امداد و نجات و کمک رساني، بهصورت موردی مینگرد؛ آن هم پس از وقوع هر

نگرش چون نوع واقعه، نوع تجهیزات، نوع سازماندهي و آموزش  میشود. مسلما در این نوع این معني که کار اصلي مدیریت بحران بعد از وقوع حادثه آغاز

موقع اجرا نشده، بنابراین تا لحظه رسیدن گروههای امداد و نجات و کمکهای ارسالي، صدمات و  خاص برای مواجه شدن سریع با حادثه، قبلا پیش بیني و به

 سیب دیده، وارد میشود. در دیدگاه سنتي، سازمانهای امداد، منفعلانه له انتظار وقوع بلایای همگاني ميخسارتهای انساني و مادیزیادی به جامعه آ

داوطلبانه مردم، به چیز دیگری  حمایتي و ذخیره سازی مایحتاج ضروری آسیب دیدگاه و دریافت اعانه و کمکهای-نشینند و جز تمهیدات اولیه امدادی

شود و باز هم به انتظار مصیبت بعدی مینشینند. اساسا این خاصیت  بعد از حادث شدن سانحه، همه چیز به فراموشي سپرده مينمیاندیشند. در دیدگاه سنتي، 

اجتماعي داخلي و سایر جوامع خارجي را به خود جلب میکند لیکن به علت منفي بودن و مصیبت بار  های مصائب جمعي است که ناگهان توجه همه گروه

)شفیغي و عنوان مکانیسمي دفاعي به فراموش کردن آن میپردازد و چنین امری حتي گریبانگر سازمانهای مسئول نیز میشود عه بهبودن تجربه، جام

 (.1394شفیعي،

 دیدگاه نوین
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هي، برنامه ریزی، طرح ریزی، سازماند جدید های نگرش جدید با بهرهگیری از کلیه نظریههای علمي و پیشرفتهای فني به ویژه دستاوردهای مدیریت و سبک

قبل از وقوع هر بحراني، با آمادگي به مقابله با آن میرود. در این  هدایت و پشتیباني، موضوع غافلگیری و عدم آمادگي در شرایط بحراني را منتفي کرده و

بهجای انتظار کشیدن، خود را از هر  چرخه مراحل مختلف مدیریت بحران را تشکیل میدهد و های دیدگاه، موضوع امداد و کمک رساني تنها یکي از بخش

 علاج واقعه را قبل از» و « پیشگیری مقدم بر درمان است» کند. به عبارتي میتوان گفت از این منظر، ؤثر با بحران، آماده مي جهت برای پیشگیری و برخورد

محیطي، نسبت به پیش بیني و  های طبیعي و شناخت دقیق پدیدهدر دیدگاه نوین سعي بر این است تا با کمک گرفتن از تجربیات گذشته و « وقوع باید کرد.

آنها را به حداقل ممکن کاهش داد. از اینرو چرخه مدیریت بحران  پیشگیری حوادث غیرمترقبه و جلوگیری از غافلگیری اقدام کرد تا بتوان خسارتهای ناشي از

مرکز مطالعات و خدمات تخصصي شهری و روستایي پژوهشکده علوم )زسازی ادامه مییابدسازی و با از دوران قبل از وقوع حادثه شروع و تا به مرحله عادی

 (.1394،نقل از شفیعي و شفیعي،انساني و اجتماعي جهاددانشگاهي

 انمقابله با بحردر مل موثر اعو -3-1-2

ند بنابر امي تون نساان، امقابله با بحردر ست. اوشخصیت و ها رفتان، رنساى اول ایفا مي کنند: لایه ه اى را اعامل نقش تعیین کنندر چهاان، مدیریت بحردر 

ن در نایي شاایا تون، نااب آضطرو اني انگران میزن، مازساى عضااد وافرى اموخته هات و آشته باشد. تجربیادانفعالي یا کنشي ردى ابرخورش، فتاو رشخصیت 

رو، ین از اید. ر آبه شماى عامل مؤثران مدیریت بحردر ند اها مي توآن حي و روشخصیتي ى یژگي هاوسایر ان، و بحرع قون ومادى در زخونسرو مش آرا

صلي اهسته ن مازساى عضااد و افر، اقعدارد. در واي مي کنند بستگر کان مازسادر که ادى فرابه دى یاان زبه میزان، مقابله با بحردر مدیریت ى هاش موفقیت تلا

 مي شوند.ب محسوان مدیریت بحر

ى نبایدهاو بدها باید ب و خو، حاکمدات عتقاو اها ورمجموعه با، عضارى افتاى رهارتلویحي هنجاو نین نانوشته اقون دارد. مازفرهنگ سااز  ننشاء دوم لایه

، تغییرد یجااکه د مي گیره هایي بهرورباو از ست ار استوامنطقي و عقلایي اى بر پایه ، ستیزان بحرن ماز. فرهنگ ساآوردمي د جووبه ن را ناآفرهنگ ، هان مازسا

ان مقابله با بحرن در نسااني امعتقد به ناتور و قدو پذیر مبتني بر قضا ان بحرن مازفرهنگ سا، یگرى دسو، در ندداممکن مي را ها ل آن کنتران و غلبه بر بحر

 هاست.

ى هاارى شوى دبعدى ها نسبت به لایه هاآن شناخت و ند رشکاآناو ماني نهفته زفرهنگ سان و مازساى عضااشخصیت و یعني منش ى اول و دوم ها لایه

 رى دارد.شکاآ

، تباسلسله مررات، ختیا، اتمرکز، پیچیدگيان میز، حدها با یکدیگرط واتباظ ارند به لحااماني مي توزسار ساختاار دارد. ماني مدنظر قرزسار ساختام، لایه سودر 

م ست که به هنگارى اساختان چناداراى ستیز ان بحرن مازسال، مثاان مؤثر باشد. به عنون مازساى پذیران یا بحرى ستیزان بحر، در فتهر ربه کاورى فناازه و ندا

ن، مازین سادازد. در ابپران ند به مقابله با بحرامي توت، طلاعااله سریع دمباو با هماهنگي ن مازساو ست احدها میسر ن وامیاط تباارسریع ارى برقران، بحروز بر

ى بعدت لطمارت و خساد و از مي شور مهان مازکمترین ان در ست که بحراى ابه گونه ن مازساازه ندى و اتصمیم گیره نحو، حد هاان وامدیررات ختیاا

 ید.آبه عمل مي ى جلوگیر

ه تنظیم شدان مقابله با بحراى هایي که برو روش سیاست ها ، برنامه هاد. بر مي گیران را در مدیریت بحرن در مازساى خط مشي هاى و تژاستررم، اچها لایه

 ند.ار دارین لایه قردراند ا

ى ستیزان یا بحر ىپذیران هاست که بحرآن مجموعه و ند دارثر متقابل ابر یکدیگر ده و تعاملي بوط تبادر ارین لایه ها با هم اشت که دالبته باید بخاطر ا

 (.1393، نيالود و انایي فرد )داموجب مي شون را مازسا
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 توصیف مي شوند.ر ختصاالایه به ر ین چها، امهدر ادا

 انصلى مقابله با بحرر امحوان به عنون نساالایه اول: 

ع قور ونتظادر امسلماً ارادهبي ا و جبرگرس، مأیو، نفعلمى هان نسااهستند. ى پذیران بحرى و ستیزان بحره صلي ترین عامل تعیین کنندن امازسادر ها ن نساا

هم مي را در ها وآن فته رها ان بحرل ستقباامصمم به اراده و با ل، فعاى هان نسااحالیکه ، در هنددنمي وز برد خواز تلاشي ك و تحرو مي نشینند ادث حو

 کوبند.

مدیریت در مؤثر م یک نظاد یجااى ایفا مي کنند. بران امقابله با بحررى را درد که نقش محوها هستنن نسااین ابلکه ، سایلو وها اربزانه ان، مدیریت بحردر 

 (.1393، نيالود و انایي فرداشت)داتوجه ن کنارکاان و مدیراز عم ن، امازساى عضات احیاو روباید به شخصیت ان، بحر

ان مینة بحرن در زقبلي شات با تجربیااد فرایافتند که ن درناآند. زده اهش هایي وپژست به ان دمقابل بحراد در فرى اکنش هاوامینة چگونگي ن در زشناساروان 

حالي که ، در کنندده ستفاابه خوبي د قبلي خوى تجربه هااز نند اعصبي نمي تواد فراهند. دمي ن تي نشاومتفاى لعمل هااعکس ى بعدى هاان نسبت به بحر

 (.1393، نيالود و انایي فردانند)زست مي دمناسبي ى هارفتاربه ان، بر بحرابرد در قبلي خوى تجربه هاده از ستفاابا د و آرام خونسراد فرا

از مند ه بهرق و خلاش، باهواد فراند که ن داده اسي ها نشارست. بران ابر بحرابراد در فراب اضطران اشت میزن دابیاان مي توص ین خصودر اکه ى یگرد نکته

اب ضطران ابحردر ند رداریرخوى خلاقیت کمترو تفکر ة قواز که ادى فراند. به عکس ى دارني بیشترانگراب و ضطرس احساان امقابل بحرى، در تفکر قوة قو

 (.1393، نيالود و انایي فر)داتجربه مي کنند ى کمتر

 مانىزفرهنگ سادوم:  لایة

اد در فرى اهارفتارنست که بر داصولي و انین ابه مجموعه قورا  فرهنگان کلي مي تور لي به طو، وندده امختلف تعریف کرى به گونه هارا ماني زسا فرهنگ

ان ماني به عنوزفرهنگ سازد. متمایز مي سال غیر قابل قبوى هارفتال را از زقابل قبوى هارفتاو رمشخص مي کند را بد ها ب و فرهنگ خو، ستاحاکم ن مازسا

د و مي شوب جتماعي محسوافرهنگ ده نوعي خر، مانيزسا فرهنگست.اعیني ة ابل مشاهدغیر قو نهفته اول لایة ن همچوان، مدیریت بحرل مداز مین لایه دو

نست داجتماعي افرهنگ غالب ب تازبا، به نوعيان مي تورا ماني زفرهنگ هر سا، لیلدست. به همین آن اقویاً تحت تأثیر آن دارد وناگسستني با اى بطه را

 یم.دازمي پران دارد با مدیریت بحردارى بطة معنا راماني که زفرهنگ ساى یژگي هااز وین جا به برخي (.در ا1393،نيالود و انایي فر)دا

 

هیچ و ست ائین تن ان رومقابل بحردر ست که ى اقورگ و بزازه اى نداما به ن مازسان چوى عقایدان در مي تورا ین فرهنگ ب اتازبان: مازتکا به ساا فرهنگ

ى پذیران یژگي فرهنگي موجب بحروین د. اکره مشاهد، شتداهند انخوى ما تأثیردر ها ان ست که بحررى اا طوهد شد یا موقعیت مانخوان وارد سیبي بدآ

 د.هد بواخون مازسا

د یا نرومي ن میان از ماور زثر مراهاغالباً بر ان بحر، ندارندى خطر، سدرکه بنظر مي ر نطوآقعاً انوابحرن چوى عقایددر ین فرهنگ ان: ابحرد تکا به خوا فرهنگ

 ست.ب امخران مدیریت بحردر ین فرهنگ نیز اهد. دمي ن نشاد را خود، کرا ها پیدآن همة اى حلي بران راه نمي تود را دارد و یژگي خاصي خووني اهر بحر

باید ان را مدیریت بحرد، هند کراند که به نفع ما عمل خود دارجووملي امحیط عودر همیشه ن هایي چووربادر ین فرهنگ امل محیطي: اتکا به عوا فرهنگ

 دارد.منفي ت تبعاات و ثران امدیریت بحردر ین فرهنگ هم است. امنعکس ، نیستان بحرارد ثر نگذامستقیما بر ما ان گر بحراماندهي کند یا زلت سادو
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ن طمینا، ابیشتر باشدآن هرچه پوشش ، ستامه بیارداد مثل یک قران تي مانند: مدیریت بحرانظران در مي تورا ین فرهنگ ان: ابحراز از حتراخوشبینانه  فرهنگ

حسن ر وعتبااحفظ ان مدیریت بحردر مهم ترین مسئله ، یددهیم اسیبي نخوآمسلماً ،کنیمر فتارلعمل ها راستودگر مطابق اني ایط بحراشر، در ستابخش تر 

 ت.نیسز سار کاان مدیریت بحردر ین فرهنگ خوشبینانه نیز د. املاحظه کر، ستن امازسات شهر

و تکا به منابع ابا ده و کرس حساامل محیطي اغلبه بر عوو تغییر د یجاابه در قاد را خون مازسادر آن ست که افرهنگي ان، مقابله با بحردر مناسب  فرهنگ

ست که افرهنگي ى یژگي هاو جملهاز خلاقیت و قع بیني م و اراده، واعزش، تلاو ست. تکاپو آن ایي مثبت با رویاان و روبحرش پذیردة مااره آهمو، مکاناتشا

 ها باشد.ورش آن پرو حیا اپي در ستیز باید ان بحرى هان مازساان در مدیریت بحرم نظا

 مانىزسار ساختام: سو لایه

ماني زسار ساختادى دارد. یازهمیت ان امدیریت بحرن، در مازساى حدهاواچگونگي ترکیب و طلاعاتي و اتباطي ارشتن شبکة دابردر ماني به علت زسار ساختا

ر مطلق ساختار به طوص را خار یک ساختاان نمي توو باشد وت متفاآن، به ل محوى یت هارمأمون و مازساى فعالیت هااف و هدع انوس سااند برامي تو

دل تباة نحوت و طاتباارنجایي که از آشت. ره داشاب امطلورى ساختاى یژگي هاوبه برخي ان مي توان، مدیریت بحردر ما د. اکراد قلمدب مطلوو مناسب 

ه صحیح بهرو تباطي سریع م ارنظااز ستیز باید ان بحرى هان مازسا، ستردار اهمیت برخوآن از امقابله با ان و بحرى پیش بیني هاو ها آوردبرت در طلاعاا

د تباطي خوو ارطلاعاتي م اباید به کمک نظا نمازتعامل باشند. سادر با یکدیگر ى مدرآکاوتباطي مؤثر ارشبکة آن در مدیریت ن و مازساى عضاا ادفرو اگیرند 

ى تصمیم گیردر سرعت د یجااى استیز بران بحرن مازبزند. ساس حدع قواز وقبل را ها ان بحرع قول وحتمااند ابتوو باشد س حساان بحرى نسبت به نشانه ها

ى هال هم به کنترن مازست که ساان آن امدیریت بحررى در ختاجهت سااز باشد. نکتة مهم ردار برخوى قوت تباطاو اریي کافي زداتمرکز از ست زم اها لا

هي ردساختادو در ین ابین دل حد تعاد یجا، اباشدردار سرعت برخوو عمل ى و آزادى پذیرف نعطااز اباید  هم ز داردني نیااقع بحرامودر یک دنزى و قو

 شند.شته باداتوجه خاصي آن باید به ان مدیرو ست اهمیت احائز ان مدیریت بحر

مینه ارد در زستاندایک سیستم مدیریتي د جوان، وهمچنین با توجه به پیچیدگي مدیریت بحران، و مینه مدیریت بحره در زمدآبدست ت توجه به تجربیا با

یگر رت دایند به عباچه عمل نمریکپارت به صوان کثر توابخش ها با حدو حد ها واکلیه رگ، بزادث حووز بررت صودر تا ، ناپذیر مي باشدب جتناان ابحر

داده و پوشش را یر زحیاتي ى هازند نیااحد باید بتوواین اجه مي باشد. ومدترین رآکاو ها به بهترین ونیرت و مکاناى اگیرربه کاان حد مدیریت بحرواظیفه و

 تأمین نماید.

 

 نماید.ف بر طرازه ندع و اجمله نو، از مختلفد بعاان را از ابه بحرط مربوى هازند نیااتا بتوده بوف نعطااقابل رى ساختاظ لحااز  باید -

ر یک ساختادر نند ابتون گوناگوى موقعیت هاوت در متفاادى مدى احد هاواباشد تا پرسنل ارد ستانداکافي ازه نداباید به ان حد مدیریت بحروا -

 عمل نمایند.ك مدیریتي مشتر

 به صرفه باشد.ون مقره فاید -زینهنالیز هظ آلحااز باشد که اى باید به گونه ان حد مدیریت بحروا -

صلي ف ابا هدرا بلایا ادث و مختلف حوى بر جنبه هاابرز در نیارد موى کنش هاواهم باشد تا افراى باید به گونه ان حد مدیریت بحرد وابررکا -

 (.1390ران،همکار و تأمین نماید. )عزیزپوت تلفارات و کاهش خسا

 مانىزساى سیاست هاى و تژاستررم اچها لایة
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مختلف ى هان مازسااز آن در ناشي ى تهدید هاان و مقابله با بحراى یي بره ایژه وجایگاو همیت ان از امدیریت بحرن در کلاى یزربرنامه ارى و گذ سیاست

ت و مااقدم انجااه بدر قاان مدیریت بحرح در یصلان ذمسئولاو ها ن مازست که سااشني و روضح وانظر گرفتن چنین سیاست در که با ا چر، ميباشدردار برخو

 د.هند بواخوورى ضرزم و لات عملیا

و برروبا مشکلاتي ان، مقابله با بحراى برزم لات مااقدت و اترتیبا، مینهزین در امشخص ى یزربرنامه ارى و سیاستگذد جوم وعدرت صودر ست که ا بدیهي

 لویي(.ن و تامپسواز به نقل  1386ىشاکرو ید ) مظلومي دهد گراخو

هرگز جامة ان مدیریت بحر، شته باشداندد جوى ومندونیرو یش مثبت اگر، ني ایي با مسائل بحررویاروعالي مدیریت به ح سطوو ماني زسام هردر رأس گر ا

ین جهت شکل گرفته باشند. آن در اماني زساى سیاست هاى و تژاسترو اعالي ان مدیرات ست که نظراموفق ان مدیریت بحردر ماني زعمل نمي پوشد. سا

یر نظر ن را زمازباید کل ساان مقابلة مؤثر با بحراى ند. مدیریت برن دارمازساى پذیران یا بحرى ستیزان بحردى در ماني نقشي بنیازساى سیاست هاى و تژاسترا

ست که اسیاست هایي ذ تخااان مة توفیق مدیریت بحرزلا، یگررت دهد. به عباار دملاحظه قررد گیر موافرو سیع ومتني در ني وبا محیط بیرآن را بط د و رواگیر

، ینجاد. در اگیره مختلفي بهرى هاى تژاستراز اند امي توان مدیریت بحرن در مازباشند. ساار ستوامکاني و ماني زست ى دور دفق هااجامع با ازى ندابر چشم 

به را حل این مر، اتعریف شوندان ند مدیریت بحریاست پنج مرحلة فرزم اها لاى تژاستراین اتوصیف اى بر ,Fink).1986د )مي شوره شاى اتژاسترابه سه 

 یل مي باشد.ح ذشر

 انبحرى ضبط نشانه هاو یافت . در1مرحله

 انبحرع قوى از وجلوگیراى برن شدده ما. آ2مرحلة

 رتمنة خسادن داکرود محدع آن و قواز وپس ان . مقابله با بحر3 مرحلة

 انبحرر ثاآمرمت زى و ساز. با4 مرحلة

 

 انمدیریت بحرى هاى تژاسترد ابهبور موختن مستمر به منظووزى و آنداتجربه ى، گیردیا. ٥مرحله

بر مرحلة ان تأکید مدیریت بحرو توجه ه ندزدارباى تژاستردر اتعاملي. ى تژاسترو اکنشي ى واتژاستره، اندزداربااژى ستراز اند رت اعبار سه گانة مزبوى تژاسترا

ى، تژاستراین در است اید. بدیهي آمي ر به شماى تژاستراین اصلي ى افعالیت هاى از آن، جلوگیراى برش تلاان و ضبط علایم بحرو یافت و درست ا 2و1

 د.گرفته مي شوه یددناان یند بحراحل فراسایر مر

منة دن داکرود محدان و حربه مقابله با بد و عمل مي شوان وارد بحرع قواز وپس ده و توجه کر 4و3حلاکنشي تنها به مرى واتژاستران در ابحر مدیریت

یند غفلت ایگر فردحل امراز نیز ى تژاستراین ه، اندزدارباى تژاستراهمانند دازد. مي پران بحراز حاصل ى تخریب هازى سازباو مرمت از آن و ناشي رات خسا

 ورزد.مي 

ین در اید. آمي ر صلي به شماف اهدان مقابله با بحرى مه هابرناى از گیره بهرو قبلي ى هاان بحروزى از نداتجربه ان، تعاملي مدیریت بحرى تژاستردر ا

ماني زساى هاى تژاستراتوسعة د و به بهبورخ داده، گذشته در نچه آیابي و ارزمستمر ى گیردبا یان مازساده و نظر بورد موان یند بحرامرحلة فر ٥هر ى تژاسترا

ه ها نیز بهرى تژاستراسایر از به نوعي ن مازساى تژاستراین زد. در امي ساده ماآتي ى آهاان با بحرمقابله و پیش بیني اى برد را خودازد و مي پران مینة بحردر ز

هایي ان مقابله با بحرن در شدده مااى آگزینشي برى تژاسترانوعي ، کنندده ستفاان امدیریت بحراز آن در نند اها مي تون مازکه ساى یگرى دتژاسترد. امي گیر
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ى آن به جا، نسته داقبل تنظیم شدى از با برنامه هاى اى تژاستران آن را اکه مي توى تژاستراین در است. اها بیشتر ن مازسااى ها بر ع آنقول وحتمااست که ا

ى هاان بحر، لمثااى مي کند. برى سته بندد دجه شواها موآن ست با اکه ممکن را هایي ان بحرا بتد، اکندان مقابله با بحردة ماد را آکلي خور به طون مازکه سا

آن را مقابله با ى هاب، و روش نتخااى را انمونه ان بحر، هااز آن هر یک و از حصا مي کند د را ابه خوط ني مربوو روافیزیکي ، مانيزسا، جتماعيدى، اقتصاا

با به ده و کرآورى جمع را مهیا ى برنامه هااى از مجموعه ، مختلفى هاان مقابله با بحراى یج برربه تدن مازساى، تژاستراین در اتنظیم مي کنند. و حي اطر

 (.1393،نيالود و انایي فرد ) داهد بواخوان مقابله با بحردة مااره آها هموآن شتن دانگه م هنگا

  عملکرد سازمان. 2-2

انجام عملیات سازماني اشاره ی کلي است که بر چگونگي  عملکرد در لغت یعني حالت یا کیفیـت کـارکرد . بنـابراین، عملکـرد سـازماني یـک سازه

 دارد .

 «. فراینـد تبیـین کیفیـت اثربخشي و کارایي اقدامات گذشته»ارائـه شـده اسـت:  معروفترین تعریف عملکرد توسط نیلي و همکاران 

 مطابق این تعریـف، عملکـرد بـه دو جـزء تقـسیم میشود:

ی چگـونگي اسـتفاده سـازمان از منـابع در تولیـد خدمات یا محصولات است، یعني رابطه بین ترکیب واقعـي و مطلـوب  )کارایي که توصیف کننده :1

 درونـدادها بـرای تولید بروندادهای معین؛ 

رجه انطباق برون دادها با د ی درجـه ی نیـل بـه اهـداف سازماني است. این اهداف معمولاً در قالـب مناسـبت بودن ) )اثربخشي که توصیف کننده :2

 اولویت دار، و فاصله ی فیزیکي(، و کیفیت )درجه ی تحقق  هایي نظیر فراواني، ارائه در میان گروههای جنبهنیازهای مشتریان( در دسترس بودن 

 استانداردهای موردنیاز تبیین میشوند

سنجش عملکرد بر چگونگي مدیریت و ارزش آفریني به تعریـف خـود از در ( 188: 2002.)مولین ) 1996ورثینگتون، (اسـتانداردهای مـورد نیـاز 

 شرح ذیر تاکید کرد

تاکید میکند تعریف مولین از  200٥همانطور که پرت  ارزشیابي چگونگي مدیریت سازمانها و ارزش آفریني آنهـا بـرای مـشتریان و دیگـر ذینفعـان» 

ي هم کیفیت وهم کمیت را پوشش میدهد .ارزش آفریني برای ذینفعان در موقعیت سازماني نقش کلیدی دارد غنای بیشتری برخوردار است . زیرا واژه ارزشیاب

به سنجش ادراك . بي شک مدیران نیاز دارند بدانند ذینفعان کلیدی سازمان آنها را چگونه ادراك میکنند و تصریح این امر در تعریف عملکرد سازمانها را 

 (.1387ورد، )رهن ذینفعان ترغیب میکند

تغییر و تحول سازماني، هر سازمان به دنبال این است که عملکرد  امروزه با توجه به افزایش روزافزون رقابت میان سازمانها و در راستای توجه به

سازمانها به تأثیرگذاری بیشتر آنها منجر فهم مسائل مرتبط با  .باشد و این امر توجه پژوهشگران حوزه علوم انساني را به خود جلب کرده است مؤثرتری داشته

منابع انساني است که عامل مهمي در موفقیت و پیشرفت هر  های آنان اند مهمترین سرمایه دردنیای امروز، سازمانها دریافته (.2012،میشود )کوری ودیگران

ظهور و حاکمیت این دیدگاه که (. 1390یابد)رضاییان،  د دستسازماني بدون وجود آن نخواهد توانست به تمامي اهداف مورد نظر خو سازمان است و هیچ

های اخیر به بررسي و مطالعه رفتارهای  تا در سال ها در گرو هدایت صحیح منابع بویژه منابع انساني است، موجب شده است سازمان موفقیت و اثربخشي

عملکرد تابعي از انگیزش و توان است. برخي  مطالعات اولیه حاکي است که(.1374ی معطوف شود )اشرفي، توجه قابل ملاحظها کارکنان ازجمله عملکرد آنان

صاحبنظران از زاویه دیگری به این موضوع  اند. عدهای دیگر از ادراك فرد از نقش خود یا شناخت شغل گسترش داده دیگر از صاحبنظران فکر را با افزودن

است افراد دارای انگیزه زیاد باشند  های فردی نیست، بلکه به سازمان و محیط وابسته است. ممکن ژگيصرفاً تابع وی وری نگریسته، و اعلام کردهاند که بهره

گونهای با نیازهای  باید به ولي مؤثر بودن آنها به حمایت و هدایت از سوی سازمان وابسته است و کارشان های لازم را برای کار دارا باشند و تمامي مهارت
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عنوان عمل امروز  به که عملکرد، هم به عمل و هم به نتیجه آن اشاره دارد؛ بهعبارت دیگر عملکرد شته باشد. بنابراین میتوان گفتمحیط سازماني انطباق دا

 (.1393خروجي فرد است )حسني و دیگران، تعریف میشود که مقدمه تولید مقدار شخصي از ارزش
 

های جدید سازمان و مدیریت نیز به  شمار میرود و بیشتر نظریه سازماني به و حساسترین عنصرامروزه عامل انساني، کلیدیترین : ارزیابی عملکرد -1 -2-2

کارایي مورد انتظار، شاغلان در سازمان مورد ارزیابي قرار میگیرند  منظور آگاهي از نتایج عملکرد کارکنان در زمینه عامل مهمي اشاره کردهاند؛ لذا به چنین

بدون حضور انسانها نه تنها مفهومي نخواهند داشت، بلکه اداره  ها ها، افراد هستند و سازمان ي و ادارهکنندگان واقعي سازمانمتولیان اصل(. 1370)عسگریان،

 انسان بهافزار در آینده نقش  شدن آنها به انبوهي از سخت نخواهد بود؛ حتي با وجود توسعه و گسترش فناوریهای نوین در سازمانها و تبدیل آنها نیز امکانپذیر

اثربخشي فعالیتها مترادف است. منظور از اثربخشي، میزان  راهبردی در بقای سازمان هرگز از بین نخواهد رفت. بهبود عملکرد معمولاً با عنوان عامل حیاتي و

به منظور دستیابي به اهداف خاصي  است که سازمانها روشن(. 138٥ها با ویژگي کارا بودن فعالیتها و عملیات است )رحیمي، برنامه دستیابي به اهداف و

دارد. بنابراین فرایند ارزیابي، که تحت عناوین تعیین  موفقیت در رسیدن به اهداف سازماني با عملکرد نیروهای انساني ارتباط مستقیم تشکیل شدهاند و میزان

مدیریت منابع انساني است که با اعمال صحیح  ارها و وسایل مؤثرشود ازجمله ابز عملکرد و نظایر آنها در نظر و عمل مطرح مي ارزیابي شایستگي، ارزیابي

شود )علوی و  جامعه نیز تأمین مي یابد، بلکه منافع واقعي کارکنان و های سازمان با کارایي مطلوب تحقق مي مأموریت ها و این ابزار، نه تنها هدف

مشاغل و تعیین توانمندی آنها برای رشد  اد در ارتباط با چگونگي اجرای وظیفه آنها درسنجش نظاممند و مرتب کار افر ارزیابي عملکرد کارکنان، (1387مشفق،

 (.1393)موسوی راد و دیگران، و بهبود است

عملکرد کارکنان را با ابعاد گوناگوني مورد سنجش قرار  در هر سازمان، بسته به هدف و ماهیت آن، :دهنده عملکرد کارکنان ابعاد تشکیل -4-2

صورت گرفت که در طي آن، ابعاد کلیدی  ای به هدف تحقیق با کارشناسان و مدیران سازمان آتشنشاني شهر کرمان مصاحبه به منظور دستیابيمیدهند. 

 شود.  عملیاتي این سازمان با آنها سنجیده مي مشخص شد که کیفیت عملکرد کارکنان
 

عملکرد کارکنان است که منبع قوی انگیزشي برای تقویت عملکرد کارکنان و  تعهد سازماني یکي از عوامل نامحسوس مؤثر بر : تعهد سازماني -4-2-1

با کار است. در واقع تعهد از طریق تأثیر بر فرایندهای انگیزشي،  متقاعد ساختن آنها برای ادامه کار در وضعیت دشوار، نظیر تنش و فشارهای مرتبط نیز

تعهد سازماني، حالتي  (.2011،میدهد )کارلوس و دیگران ها، عملکرد کارکنان را در سازمان افزایش هدف، تنظیم آن و مسیر و تداوم تلاش انتخابهمچون 

پذیرش اهداف و پیوند افراد به سازمان، اعتقاد قوی و با داند و آرزو میکند که در عضویت آن سازمان باقي بماند و  را معرف خود مي است که فرد، سازمان

شواهد  (1387رهنمای رود پشتي و محمود زاده،) تلاش زیاد برای سازمان و میل قوی برای باقي ماندن در سازمان شناخته میشود ارزشهای سازمان، تمایل به

سازمان در هر سازمان ضمن کاهش  متعهد به وجود نیروی انساني بالای تعهد سازماني با عملکرد مطلوب کاری رابطه قوی دارد. نشان داده است که سطوح

متعالي سازمان و نیز دستیابي به اهداف فردی  افزایش چشمگیر عملکرد سازمان، نشاط روحي کارکنان و تحقق بهتر اهداف جایي، باعث غیبت، تأخیر و جابه

میلي به  ترك خدمت، غیبت زیاد، بي ز جمله این نتایجتعهد سطح پایین برای فرد و سازمان نتایج منفي به دنبال دارد؛ ا خواهد شد. احساس تعهد نکردن و

 ماندن در سازمان و... است.

کارمندان نسبت به کار خود تلقي کنیم، تعهد  بنابراین اگر رضایت شغلي را احساسات توان از رضایتمندی شغلي جدا کرد؛ نمي تعهد سازماني را 

 سازمان خود است سازماني احساسات کارمندان نسبت به

 

 واکنش"محیطي،الزامي تحت عنوان  مدیریت ایمني و حتي سامانه مدیریت زیست های کننده در سامانه یکي از الزامات مهم و تعیین: واکنش سریع -4-2-2

 خطاهای پنهان دراین موضوع در کاهش پیامدهای حادثه دارد؛ چرا که وجود  است. دلیل گنجاندن این الزام در استانداردهای مختلف، اهمیتي است که "سریع
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گاهي این تأثیرات، سازمان را به بحران میکشاند و باعث بروز اختلالات  .سامانه همواره محتمل است و تمامي سازمانها تحت تأثیر عوامل بیروني هستند

وامل بیروني را پس از بالفعل شدن کنترل اضطراری میتوان تأثیر عموقعیت  در سریع واکنش و نه آمادگيشود. با داشتن طراحي در زمی ها مي در سامانه اساسي

شود که با  ها به صورتي ارائه مي مختلف بر اساس آموزش های های واکنش سریع در سازمان شرح وظایف گروه(.1383داد)رضایي و ارزنده، کرد و کاهش

و یا هنگام وقوع حادثه چیست. همچنین  شان قبل، بعد وظایفدانند که  ها و ارائه آن بخوبي آگاه هستند و مي از چگونگي فعالیت هماهنگي کامل تمام اعضا

 (.1381،گروه نیز بخوبي آگاه هستند)طبرسا، تمامي اعضا از وظایف خود در برابر

 

قیه، گویند )اسحا برنامهریزی منظم زماني و هماهنگي را مدیریت زمان مي واکنش مناسب در مقابل ضایع کنندگان وقت بههمراه : مدیریت زمان -4-2-3

و رفتار سازماني تأکید زیادی بر مقوله زمان دارند. این نوع از  های مدیریت های مؤثر بر بهبود کارایي است که کتاب مدیریت زمان یکي از روش(.1394:

جدا از مدیریت به  شود. مدیریت زمان چیزی کارایي مي پرهیز از کارهای غیر ضروری، سازماندهي، واگذاری اختیار و درنهایت افزایش مدیریت موجب

در واقع اتلاف وقت از جمله دلایل عمده (. 1381آن جلوگیری از اتلاف وقت و نظم و ترتیب دادن به زمان کار است )هاشمي، مفهوم عام نیست و هدف

تحلیل کرد. زماني که از اتلاف وقت تجزیه و زمان  مدیریت رهبویژه مدیران در محیط کاری آنان است که باید آن را در گست کاهش کیفیت عملکرد کارکنان و

شود،  ها به هیچ وجه تلف نمي واقع این زمان هایي که صرف استراحت یا سرگرمي میشود به ذهن خطور میکند؛ اما در زمان سخن به میان میآید، یعني اغلب

توان گفت که مدیریت زمان به  بنابراین مي(. 1391ژاد،منظور آمادگي برای کار و فعالیت است)باقری و یوسفي ن قوا به بلکه فرصت تمدد اعصاب و تجدید

 تحقق این امر شناخت صحیح روش استفاده بهتری کنند و از اتلاف انرژی در سازمان جلوگیری به عمل آورند. برای دهد تا از زمان کارکنان این امکان را مي

 .های کاربردی آن بسیار اهمیت دارد
 

 که سبب میشود تا شخص به روش معیني عمل، و یا به سمت هدفي مشخص ع کشش دروني، جنبش یا قصدی استانگیزش درواق :انگیزش شغلي -4-2-4

شمار  انگیزش شغلي از دیدگاه علم مدیریت امروز،مهمترین زمینه و عامل انجام کار در سازمانها و درنهایت بهرهوری به(.1383حرکت کند )طوسي،

ازجمله مباحث مدیریتي امروز است که از اهمیت خاصي برخوردار  ارتقای انگیزش در کارکنان و رضایت شغلي آنهابحث بهرهوری و (.139٥بابایي، )میرود

میتواند بکند و انگیزش مشخص میکند که او چه میخواهد انجام  عملکرد هر فرد تابعي از توانایي و انگیزش اوست. توانایي تعیین میکند که او چه است. میزان

های مادی از سوی دیگر،  هایي با بهترین توانایي شکست سازمان هایي با حداقل امکانات از یکسو و های اخیر سازمان ی چشمگیر دههها موفقیت .دهد

شود  عنوان عاملي مؤثر در عملکرد سازمان تلقي مي به توجه عامل سرمایه انساني در موفقیت آنها است که در این میان انگیزش کارکنان بیانگر نقش قابل

به نفع آنهاست. در واقع چنین کارکناني  که انگیزه قابل قبولي برای کار دارند بر این باورند که انجام کار خوب برای سازمان کارکناني(.139٥)هجرتي،

شان  شده در شرح شغل نمعی دانند. در دنیای کنوني بیشتر مدیران، خواهان کارکناني هستند که بیش از وظایف مي سعادتشان را در ارتباط با سعادت سازمان

 وظایف رسمي شغل زنند که جزء روند و به میل و خواست خود به رفتارهایي دست مي انتظارات مي فعالیت کنند. آنها به دنبال کارکناني هستند که فراسوی

  (.1383شان نیست )زارع،

 

های مناسب را برای ایفای نقش خاصي در جهت  تلقي و گرایشطرز  ها، آموزش: آموزش را میتوان جریاني دانست که افراد طي آن مهارت -٥-4-2

های  این جریان، معلومات در ذهن فرد جایگزین، و با آگاهي آموزند. جریان آموزش شامل محتوا، جهت و تأکیدهای خاص است. طي معین مي تحقق هدفي

سبب افزایش بازدهي در شغل فرد و نیز ایجاد  آموزش صحیح .آید د ميوجو و درنتیجه در رفتار و چگونگي دید فرد تغییراتي به شود قبلي وی تلفیق مي

 عملکرد سازماني و از سوی دیگر، زمینه تواند موجب برتری آموزش مؤثر مي (.1381شود )سید جوادین، در وی مي های آینده آمادگي برای قبول مسئولیت

کنند بزودی در  صرف مي اند که آنچه در راه آموزش منابع انساني ی بخوبي دریافتههای امروز سازمانها و شرکت ساز رشد کارکنان باشد؛ به همین دلیل
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تعالي نیروی انساني  اساساً پویایي هر سازمان در گرو توجه به رشد و(.1381آهنیان و ظهور پرونده،)عملیات و دستاوردهای سازماني انعکاس خواهد یافت

تغییرات سریع سازمان در  های آموزشي کارکنان است؛ چرا که آموزش تنها وسیله همگام شدن با برنامه ینمهای مختلف ه است. ادامه حیات سازماني به گونه

 .شئون مختلف است

 

 روش تحقیق -3

بطور کلي .  است بنابراین از روش مروری و کتابخانه ای استفاده شده است. سازمان عملکرد و بحران مدیریت بر مروری بر هدف از تحقیق حاضر مروری

ای ندارند نیز پژوهشگران  شود. در تحقیقاتي که ظاهرا ماهیت کتابخانه ای و میداني تقسیم مي های کتابخانه به دو دسته روش های گردآوری اطلاعات روش

ای در تحقیق خود هستند. در این گروه تحقیقات اعم از توصیفي، علي، همبستگي، تجربي و غیره، پژوهشگر باید ادبیات و  های کتابخانه ناگزیر از کاربرد روش

برداری  فیشای استفاده کند و نتایج مطالعات خود را در ابزار مناسب اعم از  های کتابخانه سوابق مسئله و موضوع تحقیق را مطالعه کند. در نتیجه، باید از روش

 .نسبت به طبقه بندی و بهره برداری از آنها اقدام کندیا جدول و فرم ثبت و نگهداری نماید و در پایان کار 

 یریگ جهینت  -4

 مؤثرتری عملکرد که است این دنبال به سازمان هر سازماني، تحول و تغییر به توجه راستای در و سازمانها میان رقابت روزافزون افزایش به توجه با امروزه

 میشود منجر آنها بیشتر تأثیرگذاری به سازمانها با مرتبط مسائل فهم. است کرده جلب خود به را انساني علوم حوزه پژوهشگران توجه امر این و باشد داشته

 سازمان هر پیشرفت و موفقیت در مهمي عامل که است انساني منابع آنان های سرمایه مهمترین اند دریافته سازمانها امروز، دردنیای(. 2012ودیگران، کوری)

 و موفقیت که دیدگاه این حاکمیت و ظهور(. 1390 رضاییان،)یابد دست خود نظر مورد اهداف تمامي به توانست نخواهد آن وجود بدون سازماني هیچ و است

 کارکنان رفتارهای مطالعه و بررسي به اخیر های سال در تا است شده موجب است، انساني منابع بویژه منابع صحیح هدایت گرو در ها سازمان اثربخشي

در این مقاله نیز سعي شد تا به روش مروری به بررسي مطالبي در خصوص  (.1374اشرفي،) شود معطوف ی ملاحظها قابل توجه آنان عملکرد ازجمله

 مدیریت بحران و عملکرد سازمان به روش کتابخانه بپردازیم.

 منابع و ماخذ   -5

 .SID. 62-45 ،( (7 پیاپی) 2)4 اطلاعات، مدیریت. ایران آرشیوی مراکز در بحران از پس مدیریت الگوی ارائه(. 1397. )صدیقه فصیح، احمدی

https://sid.ir/paper/262648/fa 
 مجتمع:  موردی مطالعه تکنولوژیک های بحران مدیریت برای راهبردی مدلی ارایه(، 1399، )بابادی قلی امام منوچهر چی گیوه سعید نجومی علیرضا

 56 شماره 1399 بهار بیستم سال جغرافیایی علوم کاربردی تحقیقات: منبع (علوم وزارت علمی مقاله) بوشهر استان,  عسلویه,  جنوبی پارس گاز

 فرهنگی و علمی: ناشر(، مباحث مدیریت دولتی، 1399دانایی فرد، حسن؛ الوانی، مهدی، )

 و علوم در پژوهش المللی بین کنفرانس آن،دومین مدیریتی راهکارهای و ،بحران1394امیرحسین، محمدشفیعی، و محمدرضا محمدشفیعی،

 https://civilica.com/doc/505031،تکنولوژی
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