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 مدیریت بحران آموزشی دوره

 :مقدمه

 واقعیتی نظامی سیاسی، اقتصادی،اجتماعی، بحرانهای و سوانح و خطرات بروز و بینی پیش قابل غیر حوادث وقوع

 و کیتکنولوژی های موفقیت کسب بر قدر هرچه راستا این در. است بوده آشنا آن با تاریخ طول در بشر که است

 موارد از بسیاری در بلکه نیافته کاهش تنها نه منتظره غیره خطرات این بروز میزان ، است شده افزوده اجتماعی

 طور به اطلاعات انتقالات و نقل و ای ماهواره ارتباطات گسترش و جوامع شدن صنعتی. است یافته نیز افزایش

 شود نهادی بحرانها بیشتر که شده باعث بازرگانی و اقتصادی اجتماعی، سازمانهای شدن بزرگتر همچنین و وسیع

 افزایش مواقع بیشتر در که میشود مشاهده بنابراین. گردد سازمانها درونی ماهیت از نشدنی جدا جزء واقع در

 در. است ساخته پذیر نا اجتناب را حالاتی چنین تقویت بالقوه طور به سازمانها این تولیدی توان و پیچیدگی

 کشورهای مختص آنها از ناشی اجتماعی و صنعتی بحرانهای که آید وجود به تصور این است ممکن اول برخورد

 توجه باید صورتیکه در کشورهاست، گونه این نیاز مورد تنها کننده مصون سیستمهای و بوده صنعتی پیشرفته

 دارند قرار انتخاب یا و فراگرد ی مرحله در اینکه واسطه به نیز رشد روبه و توسعه درحال کشورهای که داشت

 ضررهای ارزیابی صدد در بلکه جلوگیری فکر در تنها نه خود مدت بلند و مدت میان های ریزی برنامه در باید

 باشند نشده بینی پیش حوادث ناپذیر جبران

 

 :بحران مدیریت تاریخچه
 مک توسط بار اولین برای بحران مدیریت امروزی عبارت. شد مطرح پیش قرن 1 از بیش Crisis یا بحران واژه

 بلایای در بحران مدیریت موضوع با و. گردید عنوان -کوبا و آمریکا  موشکی درگیری امکان به توجه با -فامارو

 مطرح پریس فرانس دکتر توسط آمریکا در زلزله جهانی کنفرانس هشتمین در 5313 سال در بار اولین طبیعی

 .شد

 سال در بعد و رسید مجلس تصویب به سیل خطرات با مبارزه و پیشگیری قانون 51/9/5991 تاریخ در ایران در

 .گرفت شکل سازمان صورت به که رسید مجلس تصویب به کشور بحران مدیریت قانون 5915

 :عامل غیر پدافند

 و عمدی غیر و عمدی های آسیب برابر در کشور تاسیسات و تجهیزات سازی مقاوم جهت که اقداماتی مجموعه

 عادی شرایط به جامعه سریع بازگرداندن و کنترل و کشور حیاتی مراکز و انسانی نیروی پذیری یبآس کاهش

 مراکز -بیمارستانی مراکز مثل حیاتی مراکز و باشد می بحران موقع در کشور دفاعی توان به توجه بیشترین. است

 .ها ساخت زیر و شریانی سیساتتا   غیره و ای هسته های نیروگاه  گاز و نفت پالایشگاههای  موشکی تولید
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 :شهرها بحران مدیریت و شهرسازی

 :شوند می تقسیم دسته دو به که دارند نقش شهرها پایدار توسعه زدن بهم در متعدد عوامل کلی مفهوم در

 .کرد تفکیک توان می ساخت انسان حوادث-0 طبیعی های حادثه-5 

 عدم و ریزی برنامه و مطالعه عدم دلیل به که است طبیعی ادثحو شهرها پایدار توسعه مانع عوامل از یکی امروزه

 از بعضی که کند می وارد آنها های دارایی و مردم بر را سنگینی خسارات و تلفات آن با مناسب مقابله و آمادگی

 .هستند ناپذیر جبران آنها

 چندین از کمتر تمدنی دارای انانس حالیکه در دارند زمین عمر درازای به ای پیشینه طبیعی حوادث آناجائیکه از

 و ها داده و اطلاعات و فناوری از استفاده با باید همواره پس. دارد سال صد چند از کمتر دانشی و ساله هزار

 های مجتمع و شهرها در و خسارات کاهش در اطلاعات ابزار و مکان - زمان عنصر سه بر کافی تسلط و شناخت

 کرد مدیریت اعمال زیستی

 

 بحران با آشنایی 
 که کرد توجه باید موثر، رویارویی سیستماتیک رویکرد معرفی و بحرانی موقعیت های ویژگی به پرداختن از قبل

. است ساخته مختل را سیستم خارجی عوامل تاثیر یا آمده وجود به سیستم یک در مستقیماً یا بحران هرحال در

 وظیفه نهایت در زیرا. برد پیش سیستماتیک ملاحظات صورت به را خود تحلیل و تجزیه توان می حالت هردو در

 سریع کنترل و خسارات کاهش جهت در صحیح اطلاعات اساس بر موثر تصمیمات اتخاذ بحران، مدیریت ی

 این غیر در. شود می انجام سیستماتیک واکنشهای و ها کنش شناخت با نهایت در پروسه این. است بحران

 غافل و تهدید زمان، ،محدودیت عامل سه به توجه با و بود نخواهد خطا و آزمون جز چیزی تصمیمات صورت

 برای جایی بحران ریزیهای برنامه تمام در مسلماً. باشد رویکردی چنین برای جایی داشت انتظار توان نمی  گیری

 سیستم تعریف اساس بر را بحران توانیم می بنابراین. شد خواهد گرفته نظر در نشده بینی پیش های موقعیت

 تنظیم و سنجیده معیارهای و ضوابط اساس بر معین چارچوب در سیستم دهنده تشکیل اجزاء: کنیم بیان چنین

 در باید آن ی دهنده تشکیل متغییر عناصر سیستم هر در. میکنند برقرار واکنش و کنش صورت به روابطی شده

 تا خورد، می هم به سیستم تعادل التح صورت این غیر در شود، محافظت و نگهداری معینی قلمرو و حدود

 از قسمتهایی یا اصلی سیستم نظم که وضعیتی: از است عبارت بحران. دارد وجود آن کامل محو امکان که جایی

 چند یا یک در ناگهانی تغییری که است وضعیتی بحران دیگر بیان به. زند برهم را آن پایداری کرده مختل را آن

 یا و کننده تشدید عوامل به بستگی بحرانها ضعف و شدت. آورد می وجود به تمسیس متغییر عوامل از قسمت

 بحران نیز عملیاتی نظر از. دارد آن مهار بالاخره و مدیریت برای موجود تکنیکهای و بحران دهنده کاهش عناصر
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 مدیریت بحران آموزشی دوره

 ساختار و محیط یکی مختلف عوامل دوسری آن در که کرد تحلیل و تجزیه سیستم، یک صورت به توان می را

 تشکیل عناصر و عوامل از یک کدام اینکه تعیین. دارد وجود ، هستند بحران موجد که عواملی دیگری و سیستم

 و تحقیق ی اولیه وظایف از یکی دارد، بیشتری پذیری تاثیر و پذیری آسیب بحران مقابل در سیستم ی دهنده

 که گردد می بر سیستم از بخشی به عمل در سیستم بخش پذیرترین آسیب تعیین است بحران مدیریت پژوهش

 .دارد نیاز را رسیدگی بالاترین

 
 

 ویژگی های بحران
  ک مشکل پیچیده یا غیر معمولی-

 ک وضعیت ناپایدار مشکل زا یا یک خطر بزرگی-

 وضعیتی که تحت تاثیر صاحب منصبان دولتی بوجود می آید.-

 وضعیت ویژه به علت یک سری کمبود یا کسری-

 که دسترسی به نتایج مورد انتظار غیرممکن است وضعیتی-

 اتفاقی که در زمان ویژه و خاصی رخ می دهد.-
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 :  بحران شناخت
 آمده پیش حادثه و است کم بسیار نیز گیری تصمیم برای فرصت و است افتاده خطر به  عمده هدفهای بحران در

 دادن نشان برای معمول روشهای از نمیتوان دیگر شرایطی درچنین. باشد می کننده غافلگیر و منتظره غیر کاملاً

 خلاقیت تجربه،مهارت،سرعت،هوشمندی، به هرچیز از بیش حالتی چنین در مدیریت. کرد استفاده العمل عکس

. شود اقدام آن به نسبت و ارزیابی موضوع سریعتر هرچه باید موجود اطلاعات به باتوجه و دارد نیاز سنجی موقع و

 اطلاعات سریع پردازش در بیشتری توانایی و کاراتر اطلاعاتی نظام و بیشتر موجود اطلاعات هرچه است بدیهی

 علت به معمولاً شرایطی چنین در. آورد بار به را ممکنه نتایج بهترین تواند می شده اخذ تصمیمات باشد،

 شدید نظر فاختلا دستخوش معمولاً گیران تصمیم موضوع بودن حاد همچنین و زدگی شتاب و دستپاچگی

 که است آن اختلاف رفع ی لازمه. سازد می تر مشکل را موضوع که آید می پدید  درگیری آنها میان و میشوند

 . کنند گفتگو و بحث یکدگر با خونسردی حفظ با کنند تلاش شرایطی چنین در گیران تصمیم

 

 هركدام شرایط و بحران انواع
 :ظهور نو بحران(5

 فرصت و میباشد منتظره غیر کاملاً و سابقه بدون آمده پیش بحران و است شدید دتهدی وضعیت بحران دراین

 .ندارد وجود گیری تصمیم برای کافی

 : آرام بحران(0

 گیران تصمیم. باشد می مترقبه غیر حادثه ولی زیاد گیری تصمیم برای فرصت و است کم تهدید حالت این در

 .نمایند اخذ را تصمیم بهترین و کرد استفاده گفتگو و بحث اطلاعات آوری جمع برای موجود فرصت از باید
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 مدیریت بحران آموزشی دوره

 :تصادفی بحران(9

 تصمیم برای نیز زمان و است شدید غافلگیری ولی است نیاورده اساسی تهدید آمده وجود به بحران حالت این در

 به زیادی تهدید و شده تشدید بحران است ممکن نشود انجام درست گیری تصمیم اگر. باشد می کوتاه گیری

 بعداً  نتیجه در و کنند نمی توجه کافی اندازه به آن به گیران تصمیم نیست  زیاد تهدید چون غالباً. آورد وجود

 .شوند می گرفتار

 :انعکاسی بحران(9

 حادثه چنین وقوع قبل از چون ندارد وجود غافلگیری ولی کوتاه العمل عکس زمان و است شدید تهدید بحران در

 .است بوده بینی پیش قابل ای

 :تعمقی بحران(1

 بوده بینی پیش قابل بحران هم و دارد وجود العمل عکس برای کافی زمان هم ولی است شدید تهدید بحران در

 فرصت وهم نشوند غافلگیر تا کنند فراهم قبل از را کار مقدمات میتوانند هم گیران تصمیم نتیجه در و است

 .باشند داشته گفتگو و بحث و اطلاعات آوری جمع برای کافی

 :روزمره بحرانهای(5

 با افراد که است بحرانی یک و باشد می زیاد گیری تصمیم برای زمان هم و است کم تهدید هم حالتی چنین در

 .میشود مشخص قبل از نیز بحران این با مقابله روشهای معمولاً و میشوند رو روبه آن با یکبار مدت هرچند آن

 :اجرایی بحران(1

 در تا شود فراهم طوری کار مقدمات باید. باشد می بینی پیش قابل بحران و زیاد العمل عکس زمان ، کم یدتهد

 .گرفت را تصمیم بهترین بتواند آمده وجود به بحران کوتاه فرصت

 نحوه خصوص در خاصی برنامه قبل از مدیران است لازم که میباشد بحران مختلف های جنبه فوق موارد تمام

 و تهدید نتوانند غافلگیری عامل تا باشند داشته بالا بحرانهای از هرکدام با برخورد

 . شود بحران تشدید باعث 
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  بحران انواع

 برای را مبناهایی و کرده بندی دسته را آنها که است بهتر کرد تفکیک و شناسایی را بحرانها بتوان اینکه برای

 . گرفت نظر در آنها تفکیک

 یک و ناگهانی صورت به بحرانها از بعضی: آنها بودن تدریجی یا بودن ناگهانی لحاظ از بحرانها یبند طبقه ـ الف

 بحرانهای بحرانها، این به. گذارند می سازمان بیرونی و درونی محیط بر ناگهانی اثرات و آیند می وجود به دفعه

 . گویند می( ABRUPT CRISES) ناگهانی

 مسائل یکسری از که دارند وجود( CUMULATIVE CRISES) تدریجی یبحرانها بحرانها، این مقابل در

. کنند می پیدا بروز سپس و ادامه آستانه سطح یک تا و شده تقویت زمان طول در و شوند می شروع خیز بحران

 باسرعت ناگهانی بحرانهای. کرد استفاده کلیدی ویژگی 5 از توان می تدریجی و ناگهانی بحرانهای مقایسه برای

 رویداد یک از آشکارند، است، متمرکز آنها روشنی و ،صراحت دارند کمی بینی پیش قابلیت ، آیند می وجود هب

 یک با سازمان انطباق عدم از و پیوندند، می وقوع به ثابت زمان یک در شوند، می شروع ای دفعه یک مشخص

 و تدریجی صورت ،به تدریجی نهایبحرا مقایسه، در.شوند می حاصل محیطی های جنبه از کمی تعداد یا جنبه

 سطح یک از آنها شروع نقطه نیستند، روشن و واضح دارند، زیادی بینی پیش قابلیت آیند، می وجود به تجمعی

 محیط از جنبه چندین با سازمان انطباق عدم از و شود می بیشتر آنها وقوع احتمال زمان گذشت با است، آستانه

 . آیند می وجود به

 
 : از عبارتند که کند می بیان را بحران نوع سه پارسونز: «پارسونز» دیدگاه از بحران بندی طبقه ـ ب

 به قادر نیز سازمانها و نیستند قبلی ی هشداردهنده علامت هیچگونه دارای بحرانها این: فوری بحرانهای ـ 5

 . نیستند آنها دفع برای ریزی برنامه نیز و آنها مورد در تحقیق

 را آنها توان می. شوند می ایجاد آهستگی به بحرانها این: شوند می ظاهر تدریجی صورت به که بحرانهایی ـ 0

 . ساخت محدود را آنها سازمانی اقدامات طریق از یا و کرد متوقف
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 مدیریت بحران آموزشی دوره

 شدن مواجهه های استراتژی. انجامند می طول به سالها حتی یا و ماهها ها، هفته بحرانها این: دار ادامه بحرانهای ـ 9

 این بودن عظیم میزان و کنترل گستردگی زمانی، فشارهای به دارد بستگی متفاوت موقعیتهای در بحرانها این اب

  . وقایع

 و کرد استفاده بحرانها شناسایی و بندی طبقه در وقایع، شدت و زمانی، فشار تهدید، سطح معیار سه از توان می

 بحران یک به تبدیل تواند می مشکل یک یا و پدیده یک انیزم چه که داد نشان مدیران به طریق این از توان می

 .شود

 برای را ماتریسی پاسخگویی، یا واکنش های گزینه تعداد معیار نیز و معیار سه این از استفاده با «بورنت»

 ،تعداد پایین و بالا سطح دو در تهدید سطح. دارد وجود خانه55 آن در که کرده پیشنهاد بحرانها بندی طبقه

 و بالا سطح دو در کنترل درجه و ، شدید و کم حد دو در زمانی فشار زیاد، و کم طبقه دو در واکنشی های ینهگز

 است زمانی یک سطح. اند شده بندی دسته سطح چهار به خانه55 این در ها پدیده. اند شده گرفته نظر در پایین

 چهار سطح. است بالا کنترل ودرجه کم نیزما فشار ، زیاد واکنشی های گزینه تعداد پایین، تهدید سطح که

 پایین کنترل درجه و شدید زمانی فشار ، زیاد یا کم واکنشی های گزینه ،تعداد بالا تهدیدها سطح که است زمانی

 احتمال شود نزدیک چهار سطح به یک سطح از مشکل یا پدیده سطح هرچه گوید می «بورنت. »باشد بالا یا

  شود می بیشتر بحران یک به پدیده یا مشکل آن تبدیل

 طیف یک. کند می استفاده طیف دو از بحرانها بندی طبقه برای وی: «میتراف» دیدگاه از بحرانها بندی طبقه ـ ج

 از خارج در یا پیوندد می وقوع به سازمان داخل در بحران اینکه. کند می مشخص را بحرانها بودن خارجی یا داخلی

 ملاحظه 5 شماره نمودار در که طور همان. دهد می نشان را بحرانها بودن اعیاجتم یا فنی دیگر طیف. سازمان

 حیث از را بحرانها عمودی، محور و سازد می متمایز هم از را خارجی و داخلی بحرانهای نمودار افقی محور شود می

 چهار توان می یب،ترت این به کند؛ می تفکیک بودن سازمانی یا اجتماعی مقابل در بودن اقتصادی یا فنی ماهیت

 شده، شناخته بحرانهای از هایی نمونه کلی، وضعیت هر برای مذکور، نمودار در. ساخت متمایز را کلی وضعیت

 که است شرایطی از حاکی ،(9 وضعیت در) «نمادین تعمیم» از ناشی بحران مثال، برای. اند شده مشخص

 که کسانی مثال برای افتد، می خطر به کند، می فیمن تداعی آن، نام آنکه خاطر به فقط «سازمان یک موقعیت»

 گوشت از استفاده در که غذایی مواد تولیدکنندگان از دسته آن به هستند، حیوانات حقوق طرفدار افراطی طور به

 آمادگی افزایش باشند، تر غریب و عجیب اقدامات گونه این هرچه. رسانند می آسیب کنند، می روی زیاده حیوانات

  دارد بیشتر ضرورت آنها، از ناشی بحرانهای با رویارویی رایب مدیران
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 :بحران خصوصيات
 : از است عبارت بحران خصوصیات

 .است عملیات و رویدادها سلسله در چرخشی نقطه معمولاً بحران-5

 .میشود مطرح شدت به عمل و گیری تصمیم ضرورت آن در که است وضعیتی بحران-0

 .است درگیر افراد مقاصد و ها هدف به نسبت واقعی تهدید بحران-9

 .آورد می بار به درگیر افراد برای مهمی نتایج و آثار بحران-9

 .انجامد می ای تازه شرایط وبه است رخدادها برخورد حاصل بحران-1

 روندهای مهار های شیوه و موجود  وضع ی درباره اطمینان عدم آن در که میشود مطرح زمانی بحران-5

 .میگیرد تشد نامطلوب

 .ندارند کنترلی آن بر دیگر افراد و میرود دست از حوادث کنترل آن در که است وضعیتی بحران-1

 .میشود گیران تصمیم دستپاچگی و نگرانی،پریشانی باعث بحران-1

 .ندارد وجود آن آوری جمع فرصت یا و نیست کافی گیری تصمیم برای اطلاعات غالباً بحرانی حالات در-3

 .میکند عمل گیری تصمیم علیه زمان بحرانی عیتوض در-51

 .شود می دگرگون درگیر افراد میان روابط بحرانی، حالت در-55

 .میشود ایجاد درگیری و برخورد درگیر افراد میان بحرانی وضعیت در-50

 بحران در شرایط دقیق شناخت سازد می مطرح را میشود آنها آمدن وجود به باعث بحران که را مسائلی بالا موارد

 .درست تصمیمات اتخاذ جهت را گیران تصمیم تواند می

 :که ازوضعیتی است عبارن بحران چارچوب این در دیگر عبارت به

 .میکند تهدید را گیرنده تصمیم واحد حیاتی و مالی هدفهای -5

 .میکند محدود تصمیم اتخاذ برای را واکنش زمان -0

 .میکند غافلگیر خود ناگهانی وزبر با را گیرنده تصمیم عوامل و عناصر-9
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 مدیریت بحران آموزشی دوره

 :از عبارتند که دارند عمده نقش گیری تصمیم روش دیدگاه از بحران تشخیص و تعریف در مهم عامل سه پس

   THREATتهدید-5

   TIME زمان-0

 SURPRISEغافلگیری-9

 عامل سه از هریک ند،متفاوت هم با آگاهی درجه و زمانی تداوم تهدید، شدت تناسب به بحرانی های وضعیت چون

 مکعبی ی گانه سه ابعاد از یکی در آنها اهمیت و شدت غایی حد در است ممکن را بحران ی کننده تعیین اصلی

 .نماییم تجسم شد خواهد نامیده بحران مکعب اصطلاحاً که

 

 :بحران مكعب
 و زمان تهدید، درجه گونه این به میگیرد قرار مکعب یک ی قائمه زوایای روی آن اضلاع که بعدی سه نمودار این

 :میدهد نشان را غافلگیری

 :میکند بیان را زیر حالات ترتیب به مکعب این رئوس

A)بحرانی کاملاً وضعیت (CRISIS  SITUATAON:)کوتاه،غافلگیری زمان شدید، تهدید. 

B)نوظهور وضعیت  INNOVATIVE SITUATAON:) )بلند،غافلگیری شدید،زمان تهدید. 

C)ئیبط وضعیت  INERTIAL SITUATAON:))زیاد،غافلگیری ضعیف،زمان تهدید. 

D)موردی یا ویژه وضعیت SITUATAON) CRICUMSTANTIAL:)غافلگیری کوتاه، ضعیف،زمان تهدید. 

E)انعکاسی وضعیت REFLEXIVE SITUATAON:) )شده بینی کوتاه،پیش شدید،زمان تهدید. 

F)عمدی وضعیت  SITUATAON) DELIBERATIVE :)شده بینی بلند،پیش شدید،زمان یدتهد. 

G)عادی وضعیتROUTINISED   SITUATAON:شده بینی بلند،پیش ضعیف،زمان تهدید. 

H)اداری وضعیتADMINISTRATIVE   SITUATAON:شده بینی کوتاه،پیش ضعیف،زمان تهدید. 
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 مختلف ارزشهای میدهدکه نمایش را وضعیتی و حالت مکعب راس هشت از هریک میشود مشاهده که همانگونه

 انواع رئوس این از هریک.میکند راتصویر خاصی رویداد کیفیت متفاوت ترکیبهای در بحران اصلی عامل سه

 رویدادهای دارد امکان شک بدون. کند می بیان آگاهی و ،زمان تهدید عوامل به توجه با را ممکن وضعیتهای

 به توجه با که کرد تصور میتوان لیکن نگیرند، رارق مکعب این اضلاع روی حتم طور به غیره و نظامی و سیاسی

 .نمود تجسم مکعب داخل فضای در نیز را وضعیتهایی میتوان اصلی عامل سه این

 Crisis Situation  یا بحرانی کاملاً وضعیت: A نقطه

 سطوح و داده ارقر تهدید مورد را بازیگر حیاتی اهداف و منافع دارد، قرار آن اطراف یا و نقطه این در که بحرانی

 وجود بوروکراتیک اقدامات و مشورت برای زمان مدت. کنند می اتخاذ تصمیم آن مورد در گیری تصمیم بلند

 .هستند مواجه مدیریت برای شده آماده قبل از طرح و مؤثق اطلاعات فقدان با بازیگران و ندارد

 Innovative Situation یا نوظهور بحران: B نقطه

 اما دهد، می قرار تهدید مورد را بازیگر بنیادین اهداف و منافع دارد، قرار آن اطراف یا و نقطه نای در که بحرانی

 خرد و میانی سطوح همچنان و شود می مطرح زیاد های طرح است، بازیگران اختیار در کافی وقت اینکه دلیل به

 دلیل به اجماع به رسیدن ها، بحران نوع این در. نمایند می اقدام بلند سطوح با مشورت با گیری تصمیم

 .باشد می مشکل زیاد های طرح موجودیت

 کشورهای دیگر با تا نیست قادر دیگر کشور این که کرد اعلان آمریکا برای ای نامه طی انگلستان ،5395 سال در

 عدم ورتص در اینکه دلیل به بود بحران یک آمریکا برای واقعه، این. نماید اقتصادی همکاری ترکیه و اروپایی

 تصمیم برای آمریکا حال، این با. بود زیاد کشورها آن در کمونیزم نفوذ امکان نیازمند، کشورهای به همکاری

 طرح، همین طریق از و شد طراحی مارشال طرح دلیل، همین به. داشت اختیار در کافی وقت اقدام و گیری

 .گرفت انجام اروپا به آمریکا های کمک
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 مدیریت بحران آموزشی دوره

 Inertial Situation یا بطئی ای کند بحران: C نقطه

 می اقدام بلند سطوح با مشورت با نیاز صورت در و گیری تصمیم خرد و میانه سطوح معمولاً بحران، نوع این در

 و بوروکراتیک اقدامات به توانند می آنان است، گیرندگان تصمیم اختیار در زیاد وقت اینکه دلیل به. نمایند

 .بزنند دست مشورت

 و رد بوروکراتیک اقدامات طی موضوع این بلند، گیری تصمیم برای هم زمان و است خفیف تهدید نکهای دلیل به

 دیگر بار تا گردد می سبب و شده سپرده فراموشی به بحران اینکه، تا. شوند می مطرح زیاد های طرح و شده بدل

 آمریکا برای 5319 در خروشچف سقوط. نماید ظهور مدیریت غیرقابل و بیشتر شدت به بحران این

 Circumstantial Situation یا موردی یا ویژه بحران: D نقطه

 .آیند بدست زود باید اطلاعات. ندارد وجود مشورت برای زمان و شده تهیه قبل از طرح ها، بحران نوع این در

 صعود بعد مرحله به تا شوند مدیریت طوری باید که است این ها بحران نوع این مدیریت در اساسی هدف

 کشور یک اتباع گروگانگیری مثل. است اساسی شرط ها بحران نوع این مدیریت در عمل سرعت. ننمایند

 Reflective Situation یا انعکاسی بحران: E نقطه

 به توجه با بازیگران یعنی دارد؛ وجود قبل از آنها مدیریت برای طرح اما است، شدید تهدید ها، بحران نوع این در

 دلیل همین به و شد خواهند مواجه بحرانی چنین با که کردند می بینی پیش قبل از خاص، فتاریر های شاخص

 .بودند ساخته آن مدیریت برای هایی طرح

 و داده قرار تهدید مورد را بازیگر حیاتی اهداف و منافع یعنی است؛ A نقطه عین ها بحران نوع این مدیریت

 بوروکراتیک اقدامات و مشورت برای زمان مدت. کنند می اتخاذ متصمی آن مورد در گیری تصمیم بلند سطوح

 در البته شود؛ می داده نقش نیز خرد و میانی سطوح گیرندگان تصمیم به ها، بحران نوع این در. ندارد وجود

 .شود می طراحی بحران از قبل که طرح تدوین مرحله

 .باشد "Flexible" نعطفم با شود می آماده ها بحران نوع این مدیریت برای که طرحی

 این اتباع که آمریکا متحده ایالات برای را بحرانی وضعیت یک این و شد محاصره ها روس توسط برلین 5391 در

 چنین وقوع قبل از آمریکا چون حال، این با. کرد ایجاد داشتند، زیست برلین در آن طرفدار نیروهای و کشور

 و اتباع و بخشید شدت را آن بحران این وقوع از بعد که بود اختهس را پلی بود، کرده بینی پیش را وضعیتی

 .یافتند نجات پل این طریق از عبور با طرفدارش نیروهای
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 Deliberative Situation یا( ای برنامه بحران) عمدی بحران: F نقطه

 دلیل به. دارد وجود آن مدیریت برای شده آماده قبل از طرح و است شدید ها بحران نوع این در تهدید درجه

 وجود نیر آن جوانب بررسی و مشورت امکان دارد، اختیار در آن مدیریت برای کافی زمان و فرصت بازیگر اینکه

 .دارد

 در گیری تصمیم B نقطه در. نماید می جبران را طرح کمبود زمان F و B نقطه های بحران مدیریت: نکته

 است بلند سطوح انحصار

 در که دادند می را این احتمال آمریکا اما کرد، پیدا دست ای هسته تسلیحات به شوروی اتحاد ،5393 سال در

 دخالت زمینه و شد آغاز چین در داخلی های جنگ زمان، این در. افتاد خواهد اتفاق امر این 5319 یا 5310

 کمونیزم ایدئولوژی طتسل و شد فراهم چین امور در روسیه زمینه اما. ساخت محدود کشور این امور در را آمریکا

 .یافت افزایش

 آمریکا نظامی بودجه آن طی که است معروف NSC - 51 نام به بحران، این با مقابله برای آمریکاییان طرح

 .داد رخ کرد جنگ افزایش، همین اثر در و یافت افزایش

 Routinized Situation یا عادی بحران: G نقطه

 مدیریت برای هم هایی طرح و است بلند گیری تصمیم برای زمان و فخفی تهدید درجه ها، بحران نوع این در

 برای حل راه نوع در عموماً. هستند مواجه وضعیت نوع این با روزه همه سیاستمداران. دارد وجود قبل از آن

 دارد وجود آنها مدیریت

 قبلی تجارب از استفاده.   5

 .گیرد می صورت جستجو نیز جدید راههای برای و ودش می ریخته جدید طرح شرایط، و زمان به توجه با.   0

 .بود عادی بحران نوع از آمریکا برای 5355 سال در متحد ملل سازمان عمومی مجمع به چین پیوستن تمایل

 Administrative Situation یا اداری بحران: H نقطه

 وجود شده تهیه قبل از طرح. تاس کوتاه گیری تصمیم برای زمان و خفیف تهدید درجه ها، بحران نوع این در

 ضعیف تهدید برای سریع تصمیم و دارد

 تا گردد می سبب و زنند نمی اقدام به دست زود دلیل همین به و کنند نمی تهدید احساس گیرندگان تصمیم

 .نماید انتقال تهدید بیشتر شدت سمت به بعدها و شده فراموش بحران این

 داده نشست بود، رفته روسیه خاک فراز بر اطلاعات کسب برای که اآمریک جاسوسی هواپیمای ،5351 سال در

 :داشتند بینی پیش چندین آمریکا. شد
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 هواپیما سقوط اعلان عدم. 5

 و است بوده هواپیما نشست عمده علت فنی نقض براینکه مبنی آمریکا اعلان روسیه، سوی از اعلان صورت در. 0

 کرد اعلان آمریکا کرد، منتشر را آمریکا جاسوسی هواپیمای ادند نشست خبر روسیه وقتی. شد هم طور همین

 .است نموده سقوط فنی نقض علت به آنان هواپیما که

 :کند می تقسیم طبقه 0 به را بحران اصطلاح رابینسون جیمز

 قرار شناسایی مورد وضعیت یا مسئله ویژه، سیاست یک محتوای آن در که( Substantive) ماهوی و اساسی. 5

 .گیرد می

 و موضوع در غور بدون ها بحران عمومی خصوصیات روی بر تأکید آن در که( Procedural) صوری و شکلی. 0

 .باشد می آن ماهیت

 

 (Escalation) وضعيت تشدید نردبان

 خیلی تحریک یک از مراحل این که کرد معین مرحله یا پله 99 با را وضعیت تشدید از نردبانی یک کان هرمن

 شود می ختم ای هسته عیار تمام جنگ نهایی مرحله به و شده آغاز جزئی

 
 

 :بحران مفهوم
 :از عبارتند که دارند وجود بحران از زیادی تعاریف

 . است رسیده بحرانی مرحله یک به که وضعیت-5

 . کننده تعیین ی لحظه یک-0

 .حیاتی مقطع-9

 .وضعیت شدن بدتر یا بهتر برای برگشتی نقطه-9
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  بار به عواقبی و وضعیتی آنها تمامی اما متفاوتند، شدت و بزرگی ماهیت، حاظل از بحرانها

 زیادی مشترک شرایط به بحرانها اغلب در. سازد مختل را سازمان کارکردی توانایی جداً تواند می که آورند می

 :یافت دست میتوان

 .سریع گیری تصمیم به نیاز-5

 .محدود های حل راه-0

 .شود می مسائل رگیرد مستقیماً کل رئیس-9

 .باشد داشته دنبال به وخیمی عواقب است ممکن غلط تصمیمات-9

 .کرد برخورد دارند متضادی اهداف که هایی گروه با باید-1

 .داشت خواهد بر در نامطلوبی عواقب احتمالاً سریع واکنش عدم-5

 ممکن بحران چراکه،یک دانست دب مدیریت از ناشی را آن نمیتوان اما است بد خبر یک بحران یک وجود اعلام

 آن مدیریت سیستم به حالیکه در دهد قرار حمله مورد هم را مدیران ترین ورزیده و شرکتها بهترین است

 .ندارد بستگی سازمان

 

 :بحران مثبت جانبی اثرات
 زمانی. دارد همراه به خود با فرصتهایی نیز اوقات گاهی ولیکن نیست خوبی خبر معمولاً بحران وجود اعلام گرچه

 را نادرست و قدیمی نظرات  توانــــــد می بحران یک است فلج عمیق خصومتهای خاطر به شرکت یک که

 .کند ظاهر ناگهان شده گذاشته کنار که را وظایفی و برده ازبین

 و همه برای همه))  احساس.  کند ایجاد کارکنان میان در همبستگی احساس یک تواند می بحران خوب مدیریت

 بر بحران رفتن ازبین از بعد مدتها تا و بوده شرکت برای بزرگ پیروزی یک تواند می امر این.(( همه برای یکی

 اثرات تواند می خوب مدیریت. کرد خالی شانه نباید بالقوه بحرانهای شناسایی از هرگز. بگذارد اثر کاری محیط

 آنچه از را وضعیت سرعت به تواند می نیز وبخ مدیریت فقدان و دهد کاهش میزان حداقل به را بحران منفی

 را عادی وضعیت نموده اتخاذ را صحیح تصمیم تا میکند کمک شما به بحران از قبل ریزی برنامه. کند بدتر هست

. نماید جلوگیری میشود عمومی احساسات تهییج باعث که وضعیتهایی در منفی تبلیغات و بازگردانده شرکت به

 را تغییر حال در نظرات. دهید قرار نظر مد همواره را نشده ریزی برنامه رویدادهای و ظرهمنت غیره شوکهای باید

 انتظاری چه شما از بحران مواقع در که بدانید وقتی. کنید بینی پیش را منتظره غیره رویدادهای و کرده کشف

 می شده ذکر موارد به وجهت با. باشد شرکت برای بستی بن لزوماً تواند نمی هم بزرگ بحران یک حتی رود، می
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 اشتباه بزرگترین. باشد سازمان استراتژیک های برنامه تمام از بخشی باید واقعاً «بحران مدیریت» که دید توان

 .ماند خواهد مصون بحران از شما شرکت فکرکنید که است این

 

 :مزمن و حاد بحرانهای
 در است ممکن اند کرده معطوف شده دهی ازمانس مدیریت و علمی ریزی برنامه به را خود توجه که شرکتهایی

 بی عقل و منطق از پیروی موارد گونه این در بخورند، شکست باری تأسف طرز به بازدارنده بحران یک با مقابله

 بحرانی وضعیت یک در را خود راحتی به که است این اشتباه جاده در نهادن گام ی نتیجه. است ضروری نهایت

 اتفاق ها بهترین که امیدوارید همواره. شود می اتخاذ گذشته غلط تصورات به توجه با میمیتص هر و میابید مزمن

 در خطراتی چه بعدی پیچ در نمیدانید که است این مشکل. زنید می باز سر بدترینها برای ریزی برنامه از و بیفتد

 از میزان چه که بینید نمی نکند، انهایت برنامه تغییر به وادار را شما بیرونی عوامل که وقتی تا و نشسته کمین

 بکشد، طول بیشتر هرچه بحران. بکشد طول وماهها سالها تواند می مزمن بحران. اید داده هدر را خود مالی منابع

 بحران به  را مزمن بحران یک حتی که شویم مجبور است ممکن. شود می مشکلتر نیز رویدادها توالی دادن تغییر

 در مردم از بسیاری که است چیزی حاد بحران وضعیت. شود رها بست بن ضعیت و از شخص تا کند تبدیل حاد

 تان توانایی حد در بحران بیشتر هرچه کنترل بحران، معمای حل کلید. دارند ذهن در بحران به کردن فکر هنگام

 .شوید  معما حل ی برنده تا باشید داشته خود تواناییهای از درستی ارزیابی همواره. است

A winner has a healty appreciation of his abilities 

 & a keen awarness of his linitations. 

 .است آگاه خود های توانایی از هوشمندانه و داشته خود های توانایی از درستی ارزیابی:برنده

A loser is oblivious both of his true abilitied & his true linitaons. 

 .  است خبر بی خود واقعی های ناتوانایی و ها توانایی از: بازنده

 مجبورید شما آید وجود به بحرانی اگر. رویدادهاست ی منتظره غیر گرفتن شدت بحرانها بارز خصوصیات از یکی

 بحرانهای برای میتوان سختی به واقعاً. میکند صدق ملاحظاتی چنین نیز کردن بیمه هنگام در. کنید مقابله آن با

 نامعین نیز تعریف لحاظ از بحران روند. نمود بینی پیش را آن یا و کرد ریزی برنامه غافلگیرانه و هانیناگ

 .«اوضاع شدن بدتر یا بهتر برای برگشتی ی نقطه.»است

 بینی پیش در را شما میتواند میدهد رخ جهان در آنچه از بودن آگاه و مشترک ویژگیهای دانستن وجود این با

 در باشد شده تهیه شما خاص مشکلات و سازمان برای مخصوصاً که اضطراری ی برنامه یک. دکن یاری بحران

 کلیدی اصطلاحاتی ارتباطات و ریزی برنامه. نماید جلوگیری مشکل رویه بی رشد از میتواند موارد از بسیاری

 آن عواقب باشد، شده مادهآ پیش از دقیقاً بحران ارتباطات که زمانی بحران، مختلف انواع به توجه بدون. هستند
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 پرهیز باید کاری چه از داد انجام باید را کاری چه اینکه دانستن. بود خواهد تر زیان کم و تر خرج کم همیشه

 .شوید موفق کارتان در و کنید عمل کامل خونسردی با که سازد می قادر را شما کرد

 

 تعریف بحران از دیدگاه سيستمی 
یا قسمتهایی از آن را که سیستم فرعی نامیده میشود را مختل کرده و پایداری وضعیتی که نظم سیستم اصلی 

 آن را به هم می زند. 

 

 تعریف سيستم 
 مجموعه ای است از اجزای بهم پیوسته  که با هم در تعاملند کل واحدی را  و هدف واحدی را دنبال می کنند. 

 برخی خصوصیات بحران   

 وآنی است تا یک حالت مزمنبحران بیشتر یک وضعیت اضطراری  •

 موجب تغییر رفتار میشود و آثار پاتولوژیکی دارد مثل یاس،عذر تراشی و فرار از مسئولیت •

 تهدید هدفهای اشخاص درگیر بحران  •

 در ارگانیسم بدن اختلال ایجاد میکند و موجب خستگی و تشویش می شود. •

 دوازده ویژگی بحران   

 رویدادهاستبحران یک نقطه چرخش در یک سلسله 

 بحران وضعیتی است که در آن ضرورت  اتخاذ تصمیم و عمل در طراحان و عوامل درگیر شکل میگیرد

 بحران یک تهدید واقعی نسبت به هدفهای عوامل درگیراست

 بحران نتایج مهمی در پی دارد که عواقب آن آینده طرفهای درگیر را معین میکند

 ه از ترکیب آنها شرایط جدیدی بوجود میاید.بحران مولود یک سری رویدادهایی است ک

بحران یک مرحله زمانی است که در آن عدم اطمینان درباره برآورد وضعیت و راهکارهای مهار آن افزایش می 

 یابد.

 بحران یک مرحله زمانی یا وضعیتی است که در آن کنترل رخدادها و تاثیر آنها کاهش می یابد.

وجود می آورد که در آن تشویش و نگران عوامل تصمیم گیرنده افزایش می بحران یک وضعیت اضطراری را ب 

 یابد.

 در وضعیت بحرانی معمولا آگاهی ها و اطلاعات تصمیم گیرندگان ناقص و غیر کافی است. 

 در وضعیت بحرانی عامل زمان علیه عوامل درگیر عمل میکنند. 
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 در بحران روابط بین عوامل درگیر دگرگون می شود. 

وضعیت بحرانی اصطکاک بین عوامل درگیر افزایش می یابد مخصوصا در بحران های سیاسی که دولتها  در 

 درگیر آن هستند. 

 مل مهم در تعریف و تشخيص بحران  عوا
 تهدید

 تهدید   شدید          ضعیف   

 زمان تصمیم گیری

 کوتاه  زمان تصمیم گیری                طولانی 

 غافلگیری

 غافلگیری  درجه آگاهی             پیش بینی شده   

 

 طبقه بندی وضعيتهای بحرانی   

 مشخصات   

 نوع بحران 

 درجه آگاهی  زمان تصمیم گیری  تهدید

 غافل گیری  کوتاه  شدید   دیشد بحران -5

 غافل گیری  طولانی  شدید   نوظهوری بحرانها -0

 غافل گیری  کوتاه  خفیف   کندی بحرانها -9

 غافل گیری  کوتاه  خفیف   ژهیوی بحرانها -9

  شدهی نیبپیش  کوتاه  شدید  ی انعکاسی بحرانها -1

  شدهی نیبپیش  طولانی  شدید  ی ا برنامهی بحرانها -5

 پیش بینی شده  طولانی  خفیف  ی عادی بحرانها -1

 پیش بینی شده  کوتاه  خفیف  ی اداری بحرانها -1
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 بحرانهای شدید :
ای عمده مورد مخاطره قرار میگیرد، درسطوح بالای مدیریتی تصمیماتی دریک وضعیت کاملا بحرانی که هدفه

اتخاد میگردد. محدوده زمان همراه با شرایط روانی عناصر تصمیم گیرنده ضرورت احتراز وصرف نظر کردن از 

 روشهای بوروکراسی را ایجاب می نماید.

قدامات است با توجه به اینکه درزمان جمع آوری اطلاعات وآگاهی درمود اوضاع بحرانی یکی از مقدمترین ا 

محدود امکان دستیابی به اطلاعات صحیح وقابل اعتماد مقدور نیست ، گردآوی نشانه های کلی بحران وآثار 

مرتبط بر آن، تحت الگوهای مختلف ، میتواند کمک موثری درشناخت نوع وکیفیت وضعیت بحران به دست داده 

 معقوق وحساب شده یاری دهد.   ومسئولین رادراتخاذ تصمیمات نسبتا

 

 بحرانهای نوظهور بدعتی :
دراین وضعیت که برخلاف یک حالت کاملا بحرانی ، زمان اتخاذ تصمیم ،بیشتر میباشد ولیکن تهدید کماکان به 

طور شدید وجود دارد و واکنش حریف هم قابل پیش بینی نیست ، تصمیم گیرندگان امکانات بیشتری رابرای 

درخصوصیات وکیفیات گوناگون وضعیت پیش آمده دراختیار دارند .عموما درچنین حالتی که  تحقیق وتعمق

وضعیت پیش آمده نوظهور وجدید است عوامل دست اندرکار تصمیم گیری دارای امکانات گسترده تری برای 

هستند .دراین  مطالعه وارائه طریق میباشند وفرصت مناسبتری برای دفاع از روش وراه کارهای اتخاذ شده دارا

حالت، برخلاف وضعیت قبلی عوامل دست اندرکار اتخاذ تصمیم ، به علت طولانی شدن زمان بحران، ناگزیر به 

 پرداختن به کارهای روزمره میباشند وبوروکراسی حاکم بردستگاه ، کم وبیش جریان عادی خود راتعقیب میکند.   

 

 بحرانهای كند )بطئی(:
است ومدت زمان تصمیم گیری نسبتا طولانی و لیکن روی داد ،غیر مترقبه وپیش  دراین وضعیت تهدید خفیف 

بینی نشده میباشد . تصمیم گیرندگان دراین حالت سعی دراحتراز از اقدام به عمل نموده وعموما به مباحثی می 

 پردازند که هرگز منجر به تصمیم نهائی نمی گردد. 

 ماده ای وجود ندارد.کار از پیش آ             طرح وراه  حالت غافلگیرانه

 دفعتا درمخاطره مستقیم  نمی بیند چ سازمانی منافع خود رایه           غیر مترقبه بودن 

 ررسی جوانب موضوعب              وجود زمان لازم

 تصمیم گیری بعلت عدم وضعیف اضطراری دچار وقفه میشود
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 مدیریت بحران آموزشی دوره

 بحرانهای ویژه )موردی(:
یکنند که تهدیدی خفیف وجود دارد و زمان دراین وضعیت ، تصمیم گیرندگان خود را درشرایطی احساس م 

کمی برای واکنش دراختیاردارند و غافلگیر رویداد غیرمترقبه ای شده اند طبعا این حالت مانند وضعیت بحرانی 

نیاز به اتخاذ تصمیم دارد که قبل از مشکلتر شدن اوضاع به نحوی آنرا مهار کنند منافع حیاتی ومهمی دراین 

 میگیردحالت درمخاطره قرارن

قصور در اتخاذ تصمیم صحیح وبموقع ، زیان جبران ناپذیری به هدفهای عمده وارد نمیکند . متغیرهای سه گانه ) 

 ن کننده ای دراتخاذ تصمیم ایفا نمی کنندییتهدید ، زمان ودرجه آگاهی( نقش تع

 

 بحرانهای انعكاسی :
کوتاه است ، لیکن رویداد پیش آمده قابل  در این وضعیت ، تهدید شدیدی وجود دارد و زمان تصمیم گیری 

پیش بینی بوده است. باتوجه به کوتاهی فرصت برای اخذ تصمیم ، امکان تحقیق، تعمق ومشاوره برای دستیابی 

به راهکارهای مقابله و برخورد با بحران وجود ندارد  . درچنین شرایطی روش اتخاذ تصمیم مشابه موارد بحران 

ین تفاوت که دست اندرکاران از قبل انتظار وقوع رخداد را داشته اند وبه همین مناسبت شدید خواهد بود، با ا

 طبعا ٌ پیش بینی های لازم را برای مقابله با آن انجام داده اند.  

 

 بحرانهای برنامه ای :
انب دراین وضعیت تهدید شدیدی وجود دارد ولیکن زمان طولانی وآمادگی پیشگیری امکان مشورت وبررسی جو 

رویداد رافراهم میکند.واکنش تصمیم گیرندگان دراین حالت ، تاحدودی شبیه مورد وضعیت بدعتی است. وجود 

تهدید جدی باعث میشود که تصمیم گیرندگان احساس کنند که مسئله نیاز به توجه دقیق دارد لیکن برخلاف 

یم گیری نمی گردد. ممکن است حالت بحران شدید که مشورتها منحصر به گروهی محدود درسطح بالای تصم

سازمانها وگروههای متعددی دراین تصمیم گیری شرکت داشته باشند وبه همین علت نیز اخذتصمیم نهائی به 

 دلیل وجود راهکارهای متعدد دچار اشکال میگردد.  

 

 بحرانهای عادی:
یعنی تهدید ضعیف است، این نوع وضعیتها درمکعب بحران درست درمقابل وضعیت بحران شدید قرار میگیرد  

زمان طولانی است وعمل قابل انتظار میباشد چنین رخدادهائی معمولا هرچند یکبار پیش میآید وچون قابل 

پیش بینی هستند مسئولین برنامه ها وراهکارهائی برای برخورد با آنها در روشهای جاری خود تهیه وبه موقع از 
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برای مقابله با این وضعیتهای بحرانی،  عموما مجریان امر درسطوح آنها استفاده می کنند بعلت وجود روش جاری 

 پایینتر سازمان به رتق وفتق آنها می پردازند   

 

 بحرانهای اداری :
آخرین راس مکعب بحران، معرف وضعیت خفیف ، زمان کوتاه است ولیکن رویداد قابل انتظار است . تصمیمات  

ت سازمان مربوط میشود،  یعنی کسانی که دارای اختیارات کافی برای اداری، عموما به رده های متوسط مقاما

بسیج کردن گروهی از متخصصین جهت دستیابی به یک تصمیم سریع برای مقابله با یک تهدید ضعیف 

میباشند. دراین حالت، کوشش دردستیابی به اطلاعات بیشتر، به علت کمی فرصت جهت اقدام عاجل، معمولا 

بعلاوه عمل رسیدگی به وضعیت به علت کم اهمیت بودن تهدید، از تقدم چندانی برخوردار  امکان پذیر نیست،

نمیباشد. کیفیت برخورد بامسئله بستگی به این دارد که مقامات مسئول تاچه اندازه آمادگی مقابله بارویداد از 

 نظر پیش گیری پیش بینی را داشته باشند

این منظور میباشند، عموما دست به اقدامی نمی زنند مگرآنکه کاملا کسانیکه درگیر اخذ تصمیمات اداری برای 

 مطمئن باشند که راه کار پیشنهادی کاملا پاسخگوی وضعیت است   

 

 ساعت اول بحران   42
ساعت اول بحران ساعاتی تعیین کننده میباشد که اذهان عمومی خیلی سریع شکل میگیرد و زمانی هم که 09

 ار مشکل است.شکل گرفت تغییر آن بسی

 ساعت اول مشخص میشود.  09در همان “ آیا میتوان اوضاع را در دست گرفت یا نه؟”اینکه 
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 مدیریت بحران آموزشی دوره

 موقعيتهای كه اجرای برنامه بحران را ضرورت می بخشد   
 ( : سیل،زلزله،طوفان disasterبلایای طبیعی)-

 ناآرامی و اغتشاش های شهری-

 وضعیتهای تروریسمی و خشونتی-

 گ و.....سوانح،جن-

 رسوایی های شغلی ، مالی،اخلاقی و....-

 اعتراضات و داد خواهی ها-

 فوت یکی از روسا یا مدیران و...-

 

 اقدامات هنگام وقوع بحران  
 اولین کار: •

 دسته بندی حقایق و واقعیتها •

 % تصمیمات حساس در خلال همین زمان کوتاه اتخاذ میشود33 •

 ده داشته باشیدبرنامه مدیریت بحران از قبل باید آم •

 تعیین طرح سازمان و ساختارهای تصمیم گیری •

 تعیین مخاطبان •

 تعیین خطوط ارتباطی در زمان وقوع بحران  •

 

 طبقه بندی بحرانها از نظر شدت  
 جزئی •

 وسیع •

 گسترده •

 مرگبار  •
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 طبقه بندی بحران از نظر زمان  
 مزمن •

 حاد  •

 

 عوامل موثر بر افزایش آسيب پذیری   
 شهرنشینیرشد جمعیت و  •

 روند استفاده از زمین  •

 افزایش فقر بخش قابل توجهی از جامعه  •

 استفاده از سیستم های نامناسب فن آوری در ساخت و ساز خانه ها و زیرساخت های اساسی  •

 مواجهه با تنوع گسترده ای از وقایع فیزیکی و طبیعی   •

 5331عدم ثبت نظام مند سوابق تا اواسط  •

 زرگ حوادث تنها در ابعاد ب •

 پنهان ماندن بلایای کوچک و متوسط در کشور •

، ایجاد یک چارچوب مفهومی و روش شناختی مشترک در امریکا توسط گروه محققان و 5339از سال  •

 دانشگاهیان متصل به شبکه از مطالعات اجتماعی در پیشگیری از حوادث در امریکا لاتین آغاز شد. 

  

 تقسيم بندی بلایای طبيعی  

 ایولوژیکی: حمله ملخ هاحملات ب -5 •

 رانش زمین -سونامی -آتشفشان –ژئو فیزیکی)زمین شناختی(: مثل زلزله  -0 •

 گرما یا سرما شدید -خشکسالی -آب و هوایی: طوفان -9 •

 رانش زمین به دلیل سیل –آبی: سیل  -9 •

 هوایی: طوفان -1 •

 

 

 

 



............................. 

  
    24  

 مدیریت بحران آموزشی دوره

 مدیریت كاهش خطر
Disaster Risk Management   

ظم تصمیم های اجرایی، سازمانی، مهارتهای عملکردی و ظرفیتها برای اجرای سیاستها، فرآیند بکارگیری من •

راهکارها و ارتقای ظرفیت تطابق جامعه به منظور کاستن از اثرات مخاطره های طبیعی و بلایای مرتبط با 

 فناوری است.

ثرات ناگوار بلایا را شامل تمام اشکال ساختاری، غیر ساختاری و عملکردی برای پیشگیری و یا محدود کردن ا •

 می شود.

 

  مدیریتی های ریسک و بحران
 شده گسترده ومعلولی علت روابط,  محیطی های گی پیچد ونیز سازمانی تکنولوژیهای شدن تر پیچده دلیل امروز

 می تر تخصصی مرور به کارها که چرا کرد ارائه آنها از را خاصی بندی دسته توان نمی سادگی یه نتیجه ودر

 و سازمانی فرایندهای تمامی با تا کند می ایجاب تولید های فرایند و تکنولوژیها گی پیچید میان ارتباط.  شوند

 برای بحران یک حرکت آغاز تواند می این. یابد می افزایش حوادث بروز احتمال و گذاشت خواهند تولیدی

 . باشد تولیدی ی سازمانها

 و صنعتی های محیط در است ممکن که هایی بحران و وادثح کاهش جهت ریسک مدیریت نقش چگونگی -

 :بپیوندد وقوع به سازمانی

 .است صنعتی های محیط در ها ریسک نوع شدن تر پیچیده, سازمانها در ریسک مدیریت رشد دلایل از یکی

 ودش می مطرح صنعت تولید در سازی متنوع بحث که آنجا. است تولید صنایعو شدن مجتمع و شدن بزرگ دیگر

  . دارد پی رادر مختلفی های دانش بکارگیری. 
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 انواع بلایا   
 طوفان  •

 گردباد  •

 طوفان / گیل  •

 باران شدید  •

 رعد و برق / طوفان برق  •

 طوفان یا رگبار تگرگ  •

 کولاک  •

 موج سرد  •

 شبنم  •

 سیل  •

 سیل شهری انواع بلایا  •

 سیل برق اسا  •

 سیل خروش / ساحلی  •

 زمین لغزه  •

 ته نشینی  •

 ن بهم •

 خشکی  •

 موج گرما  •

 طوفان شن  •

 آتش شهری و یا صنعتی  •

 آتش سوزی جنگل •

 فوران آتشفشان  •

 زلزله  •

 سونامی  •

 تبدیل به مایع  •

 نشست  •
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 مدیریت بحران آموزشی دوره

 فرسایش ساحلی  •

 فرسایش خاک  •

 ته نشینی  •

 بیماری همه گیر  •

 طاعون  •

 حمله حیوانات  •

 رویداد های بیولوژیکی  •

 آلودگی  •

 نشت  •

 وحشت  •

 تصادف  •

 فروپاشی سازه  •

  انفجار •

 قایق واژگون شدن  •

 

 مورد اتفاق در كشور ما بحران موارد 
 طوفان  •

 گردباد •

 باران شدید  •

 رعد و برق / طوفان برق  •

 طوفان یا رگبار تگرگ  •

 کولاک  •

 موج سرد •

 سیل •

 سیل شهری  •

 سیل برق اسا •

 بهمن  •
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 خشکی  •

 موج گرما  •

 طوفان شن  •

 آتش شهری و یا صنعتی  •

 آتش سوزی جنگل  •

 زلزله •

 نشست  •

 لی فرسایش ساح •

 فرسایش خاک  •

 ته نشینی  •

 بیماری همه گیر •

 حمله حیوانات  •

 رویداد های بیولوژیکی  •

 آلودگی  •

 نشت  •

 وحشت  •

 تصادف  •

 فروپاشی سازه  •

 انفجار  •

 قایق واژگون شدن •
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 مدیریت بحران آموزشی دوره

 گانه مدیریت بحران  2مراحل 
 پیشگیری •

 آمادگی •

 مقابله •

  بازتوانی •

 

 گانه در بحران   42كارگروه های 
 ت مخابرات و ارتباطا •

  خشکسالی ، سرمازدگی و مخاطرات کشاورزی •

 بهداشت و درمان  •

 حمل و نقل ، شریان های حیاتی ، بلایای جوی و طوفان  •

 تشکلهای مردم نهاد  •

ری ساختمانها ، آتش نشانی ، مواد خطرناک بیمه ، بازسازی و بازتوانی ، تأمین و توزیع ماشین آلات ، آواربردا •

 و انتقال و تدفین متوفیان 

 امنیت و انتظامات  •

 امور سیل و مخاطرات دریایی ، برق ، آب و فاضلاب  •

 تأمین سوخت و مواد نفتی  •

 ابنیه ، ساختمان و شهرسازی مخاطرات زلزله ، لغزش لایه های زمین ،  •

 تأمین مسکن  •

 مخاطرات زیست محیطی  •

 آموزش و اطلاع رسانی  •

 امداد و نجات و آموزش همگانی  •

http://koaj.ir/havades/modules/showframework.aspx
http://koaj.ir/havades/modules/showframework.aspx
http://www.khrw.ir/seyl/tabid/2647/Default.aspx
http://www.khrw.ir/seyl/tabid/2647/Default.aspx
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 یک ضرورت اساسی  

در مقطع کنونی با توسعه تکنولوژی، افزایش شهرنشینی، کنترل نسبی بیماریهای عفونی، کاهش مرگ و میر 

زایش امید به زندگی و همچنین با تاثیرپذیری از تحولات جهانی کودکان، تغییر ساختار سنی و جمعیت و اف

ای در سبک زندگی و به تبع آن سیمای علل بیماری و مرگ و میر مردم کشور و استان  شاهد تغییرات گسترده

عروقی و همچنین بیشترین بار بیماری در کشورمان  -ترین علت مرگ بعد از بیماریهای قلبی هستیم. شایع

وانح، حوادث و بلایای طبیعی است. به همین دلیل ساختار تشکیلاتی بخشهای مختلف نظام سلامت مربوط به س

نیاز به بازنگری خواهد داشت. به عنوان مثال اگر در ساختار قبلی مراکز بهداشتی کشور پست کارشناسی سل، 

سوانح و حوادث ضرورتی  مالاریا و... با قید فوریت و اهمیت منظور شده اکنون توجه به جایگاه کارشناسان

اندازی مراکز مقابله با حوادث و گروه مدیریت و کاهش خطر بلایا و حوادث نیز در  اجتناب ناپذیر دارد و راه

 های کنونی نظام سلامت جایگاه خاص خود را خواهد داشت.  راستای اولویت

 کند که عبارتند از : یدر رابطه با برنامه حوادث غیرمترقبه بیمارستانی سئوالاتی به ذهن خطور م

های عادی هر بیمارستانی مقابله با موارد اورژانس و اضطراری نیست پس چرا بیمارستان به  مگر یکی از فعالیت 

های روزمره بیمارستان ولی در مقیاس  چنین برنامه ای نیازمند است؟ آیا حوادث غیرمترقبه همان اورژانس

حوادث غیرمترقبه گسترش پاسخ روزمره بیمارستان به موارد اورژانس در بزرگتر نیستند؟ آیا بهترین راه پاسخ به 

 های بیمارستانی و تجهیزات نیست؟  کنار افزایش تعداد پرسنل و منابع اورژانس، تخت

دهد که  ها تحقیقات در صحنه حوادث غیر مترقبه نشان می در پاسخ به این سوالات باید گفت که نتایج سال

هایی در مقیاس وسیع نیستند. حوادث غیرمترقبه مشکلات ومسائل منحصر به فردی  انسحوادث غیرمترقبه اورژ

هاست. به عبارت  های متفاوت از عملکرد روزمره بیمارستان کنند که پاسخ به آنها نیازمند استراتژی را ایجاد می

بیمارستان متفاوت هستند  های روزمره بلکه از نظر کیفی با اورژانس دیگر حوادث غیرمترقبه نه تنها از نظر کمی

های نقل و انتقال عادی و تسهیلات  های ارتباطی معمولی )مانند تلفن و موبایل(، راه برای مثال سیستم

زیرساختی در جریان حوادث غیرمترقبه قادر به فعالیت طبیعی خود نیستند. موقعیت پر استرس و به هم ریختن 

های  ها در جریان چنین حوادثی با انسان شود تا بیمارستان نظم عادی در جریان حوادث غیرمترقبه موجب می

چنین وضعیتی وجود یک  مشکلات متفاوت و منابع متفاوت از فعالیت روزمره خود مواجه گردند و در ، متفاوت

استراتژی از پیش تعیین شده برای مقابله با وضعیت جدید که همانا برنامه حوادث غیرمترقبه بیمارستانی است 

 باشد.  ضروری می کاملاً
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 (Situationهای بروز حادثه) موقعيت
ها باید برای پاسخ در مقابل دو موقعیت غیرمترقبه عمده آمادگی  هر مرکز مراقبت پزشکی و از جمله بیمارستان

 لازم را داشته باشند این دو موقعیت عبارتند از:

 (External Disastersحوادث غیرمترقبه خارجی )-

گیرند و با ایجاد  گردد که از خارج از فضای فیزیکی بیمارستان منشاء می وادثی اطلاق میطبق تعریف به ح-

 شوند.  تعداد زیاد بیماران موجب توقف عملکرد طبیعی بیمارستان می

 هایی از حوادث غیرمترقبه خارجی عبارتند از: مثال

 سیل •

 نشت مواد مضر •

 آتش سوزی وسیع •

 مواجهه با پرتو رادیواکتیو •
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 حوادث با تلفات متعدد

 پاسخگویی توان از که نماید ایجاد را بیماران از تعدادی و داده رخ بیمارستان از خارج که سناریویی هر •

 .ندارد وجود امکاناتی چنین بیماری نوع به توجه با یا و است خارج بیمارستان

 DisastersInternalحوادث غیرمترقبه داخلی 

ف هر حادثه ای است که در فضای فیزیکی بیمارستان رخ دهد و تهدیدی از نوع بیماری، جراحت و بر طبق تعری•

هایی از حوادث غیرمترقبه داخلی در  بیماران، پرسنل و بازدیدکنندگان وارد نماید. نمونه یا تخریب به بیمارستان،

 زیر آورده شده است:

 بمب گذاری  •

 گروگان گیری •

 قطع ارتباطات •

 برق یا آب قطع •
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  بحران مدیریتآشنایی با 
 سوی از هدف قبول و دیگران نقش بر و کرده توصیف دیگران وسیله به امور انجام هنر را مدیریت ، نظری صاحب

 .است ورزیده تأکید آنان

 اند نموده بیان …و هماهنگی سازماندهی، ریزی، برنامه چون ظایفیو انجام قالب در را مدیریت دیگر گروهی

 ، کردن هماهنگ و متشکل هنر و علم توان می را مدیریت:  که اند کرده تعریف اینگونه را مدیریت هم بعضی

 . کرد تعریف کارآیی حداکثر با مطلوب هدفهای به نیل برای ، جمعی دسته های فعالیت کنترل و رهبری

 موجود منابع از مطلوب استفاده حداکثر از عبارتند مدیریت:  اند کرده تعریف اینگونه را مدیریت هم ای عده

 – ریزی برنامه)  مدیریت نظام یا اصول اعمال طریق از( فیزیکی امکانات و مالی امکانات – انسانی نیروی)

 .خاص دفیه به رسیدن برای(  هماهنگی و کنترل و نظارت – رهبری و هدایت – سازماندهی

 شوند مواجه آنها با مدیران است ممکن سازمان یا شرکت یا مجموعه در که یی بحرانها از برخی

 :از عبارتند

 . کارکنان انگیزگی بی -

 مختلف قسمتهای در نالایق مدیران گیری بکار -

 سازمان یا کارخانه اهداف به دستیابی عدم -

 گیرندگان خدمت یا مشتریان رضایت عدم -

 ( اطمینان بحران) مدیران مجموعه.  کارکنان طمینانا عدم-

 کارکنان اعتصاب -

 مالی بحرانهای -

 ..........و ها المعل دستور.  ها بخشنامه. قوانین آمدی کار نا -

 . بینی پیش قابل غیر اتفاقات -

 پیگیری و بیارزیا نظارت نتیجه در که است بینی پیش قابل سازمانی ی بحرانها بیشتر که است ذکر شایان)

 .( شناخت را آنها توان می..... و اهداف

 شرایط کردن طرف بر برای معقول حلی راه به دستیابی  بحران مدیریت اصلی هدف که گفت توان می واقع در

 .گردد حفظ اساسی ن سازما اساسی منابع که ای گونه به.  است عادی غیر
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 سازمان اعضای توسط یافته نظام تلاش از، است عبارت نبحرا مدیریت ،«کلایر» و «پیرسون» نظرات براساس

  .وقوع زمان در آن اثربخش مدیریت یا و بحرانها از پیشگیری جهت در سازمان، از خارج نفعان ذی با همراه

 قبل، بحران مدیریت از است عبارت که است شده تشکیل اصلی مرحله سه از بحران مدیریت گویند می ای عده

 بحران مدیریت تیم تشکیل: گیرد صورت کلیدی فعالیت سه باید بحران وقوع از قبل. بحران وقوع زا بعد و حین

 برای استاندارد اجرایی ای رویه تعریف و دهد، نشان را ممکن حالت بدترین که سناریویی یک ایجاد سازمان، در

 .بحران وقوع از قبل فعالیتهایی انجام

 
 عموم تمایل مورد که اطلاعاتی و اخبار اشاعه بر تمرکز: شود انجام باید لیاص فعالیت سه بحران وقوع زمان در

 در ای حرفه صورت به گزارشها و پیامها ارسال و سازمان، سخنگوی عنوان به نفر یک کردن مشخص باشد،

 برای بحران کننده ایجاد عوامل شناسایی: گیرد صورت باید اصلی فعالیت دو بحران وقوع از بعد. ها رسانه

   بحران اثرات و نتایج از آنها سازی آگاه برای نفعان ذی با ارتباط برقراری و آینده های استفاده

 انجام برای وقوع هنگام به آن اثرات رساندن حداقل به یا و بحران از پیشگیری برای است فرایندی بحران مدیریت

    کرد جستجو آن حل و اداره برای را ییروشها سپس و ریزی برنامه را وضعیتها بدترین باید فرایند این

 ریزی برنامه برای را مرحله چهار صورت آن در کنیم تعریف بحران کنترل برای ریزی برنامه را بحران مدیریت اگر

 های برنامه باید سپس شوند، بینی پیش ناگوار های پدیده باید نخست. رساند انجام به باید بحران کنترل برای

 و گردند سازماندهی و شوند داده آموزش و تشکیل بحران مدیریت های تیم باید آن از پس گردند، متنظی اقتضایی

   آورد در اجرا به عملی تمرین با و آزمایشی صورت به را آنها ها، برنامه تکمیل برای باید سرانجام

 یافتن برای منظمی روشهای از بحران ممیزی در: پذیر آسیب و خیز بحران نقاط بررسی و بحران بینی پیش ـ الف

 خواهد چه» نظیر پرسشهایی از سلسله یک مدیران که هنگامی. شود می استفاده پذیر آسیب و خیز بحران نقاط

 «ناگوار حوادث» سناریوهای کنند، می مطرح را «آمد؟ خواهد پیش چه شود، چنین اگر» و «شود؟ چنان اگر شد،

. باشد مثمرثمر و مفید «بحرانها بندی طبقه» از استفاده است ممکن له،مرح این در. گیرند می قرار بحث موضوع
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 رو این از است؛ محتمل سازمانها ی همه برای کلیدی، مدیران از یکی ناگهانی مرگ نظیر بحرانها از برخی وقوع

 پذیریهای ضربه خود، خاص ویژگیهای به توجه با سازمان، هر که داشت توجه باید ولی است؛ تصور قابل راحتی به

 و بار مصیبت بحران یک هواپیما سقوط مثال برای کند؛ ریزی برنامه آنها با مقابله برای باید و دارد را خود خاص

 های برنامه: بحران با مواجهه برای اقتضایی برنامه تهیه ـ ب.است مسافربری هواپیمایی شرکتهای برای تصور قابل

 در تا گردند می تنظیم پشتیبانی ی برنامه مجموعه یک قالب در احتمالی، بحرانهای با مواجهه برای اقتضایی

 کلیه المقدور؛ حتی تا شوند تنظیم ای گونه به باید اقتضایی های برنامه. گیرد قرار استفاده مورد مشکل، بروز صورت

 نیبحرا وضعیت تعدیل یا سازی خنثی برای اقداماتی کنند، مشخص را سوانح و حوادث ی دهنده هشدار علایم

 . کنند بینی پیش را اقدام هر از انتظار مورد نتایج و طراحی،

 کرد بینی پیش باید گاهی حتی که طوری به شود؛ توجه امور جزئیات به کاملاً باید اقتضایی های برنامه تنظیم در

 ی سانحه یک وقوع از مردم ساختن آگاه برای جمعی های رسانه از باید کسانی چه بحران، با مواجهه هنگام در که

 و پذیرد صورت باید اقداماتی چه شرایطی چه در دقیقاً که شود مشخص باید همچنین. کنند استفاده بار مصیبت

 به را نفر یک سازمانها، از برخی در گردند، آنها جایگزین باید اقداماتی چه اولیه، اقدامات نشدن عملی صورت در

 در و باشد جمعی های رسانه و مطبوعات پرسشهای یپاسخگو تا کنند می معرفی «سازمان سخنگوی» عنوان

 باید که مدیرانی و افراد اسامی از فهرستی گاهی همچنین. کند برقرار ارتباط مردم با بحرانی، حوادث بروز مواقع

 در. گیرد می قرار ذیربط عوامل اختیار در و شود می تهیه گیرند قرار اضطراری و بحرانی وضعیتهای جریان در

  دارند قرار مدیران کار دفتر در محلی، تلویزیون و رادیو های برنامه های تلفن شماره یزن مواردی

 باید نیز بحران ممیزی بنابراین، ساخت، بهنگام را بحران با مواجهه اقتضایی های برنامه باید یکبار سالی حداقل

 تنظیم و بحران ممیزی سازی نگامبه برای تری کوتاه زمانی فواصل در باید ضرورت صورت در البته. شود بهنگام

 . کرد اقدام بحران از ناشی تهدیدات با مقابله اقتضایی های برنامه

 ضربت های گروه با سازمانها در بحران مدیریت های تیم: انسانی نیروی آموزش و بحران مدیریت تیم تشکیل ـ ج

. دارند شباهت شوند، می تشکیل( وگانگیریگر مانند) العاده فوق وضعیتهای با برخورد برای که انتظامی نیروی در

. گردند می برخوردار متنوعی و متعدد تخصصهای از دارند، وقوع احتمال که بحرانهایی نوع برحسب ها گروه این

 یک برق، مهندس یک مطبوعات، با مصاحبه کارشناسی یک از است ممکن نیرو وزارت بحران تیم مثال برای

 و موقع به کردن آگاه و سریع واکنش ارائه قابلیت. شود تشکیل حقوقی شاورم یک و مشترکان امور کارشناسی

 . است بحران مدیریت تیم هر ضروری و اصلی ویژگیهای از مردم، اثربخش

 آمریکا در 0115 سپتامبر 55 حادثه وقوع از بعد که دهد می نشان آمریکا مدیریت مؤسسه جانب از تحقیق یک

 91 حادثه این وقوع از قبل که طوری است یافته افزایش آمریکایی شرکتهایی رد بحران مدیریت های تیم تشکیل
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 سال در و درصد 19 حدود 0110 سال در آن، از بعد ولی اند بوده بحران مدیریت تیم دارای شرکتهای از درصد

 .   اند شده بحران مدیریت تیم دارای آمریکایی شرکتهای از درصد 50 حدود 0119

 و ورزشی های گروه مانند توان می را بحران کننده کنترل های گروه: آزمایشی اجرای طریق از ها امهبرن تکمیل ـ د

 «واکنش در سرعت» و ،«اثربخشی» ،«گروهی کار تجربه» افزایش برای و داد آموزش حریق اطفای های تیم یا

 «کردن تقلید» و ،«عملی تمرین» ،«سازی شبیه فنون» از استفاده مرحله، این در. داد قرار آزمایش و تمرین تحت

 ایفای برای افراد ی انگیزه تا کند حمایت تمرینها گونه این از باید عالی مدیریت البته. است سودمند بسیار

 و اثربخشی های سیستم باید بنابراین، دریابند، را خود کار اهمیت کنندگان، تمرین و یابد افزایش خود نقشهای

 رویارویی برای جدی تمرین به آنان تا شود استفاده زمینه این در کارکنان تلاشهای به دادن پاداش برای مناسبی

  شوند برانگیخته بحران با

 

  بحران مدیریت ضرورت
 به آن اجزای که بریم می سر به جهانی جامعه یک در ما. است حرکت در جهانی دهکده تشکیل طرف به جهان

 دچار آلاسکا در پیکر غول کش نفت یک که هنگامی. اند شده مرتبط هم به پیچیده بسیار سیستم یک وسیله

 در هواپیما فروند یک که آنگاه یا و کند می نشت سمی گاز هند در کارخانه یک در که زمانی یا شود، می سانحه

 سرعت با خبرها و شوند می آگاه ناگوار خبرهای این از دنیا مردم لحظه همان در کند، می سقوط «لند ای لانگ»

 مردم و ها رسانه. شوند می آگاه رویدادها این از دنیا سراسر در مردم دقیقه چند از پس. رسند می جا همه به نور

 برعهده اقدام این مسئولیت. هستند لازم توضیحات و دقیق خبرهای و واقعیتها شنیدن انتظار در صبرانه بی

 شدن شدید از جلوگیری برای. کنند می جراا و ریزی برنامه را بحران مدیریت اثربخش عملیاتی که است کسانی

 بحران مدیریت وجود ناگوار وقایع و تهدیدات مقابل در سازمانها ماندن مصون و روابط نرفتن بین از بحرانها،

 غیرانتفاعی سازمانهای و را خود مشتریان شرکتها خصوصی، بخش در بحران وقوع با است ممکن. است ضروری

 . شوند فراوان دردسرهای متحمل دولتها همچنین. بدهند دست از را خود اعضای و اعتبار

 : بود خواهند قادر هستند بحران مدیریت های برنامه دارای که شرکتهایی

 اخبار اشاعه در آنها به که کنند شناسایی ادارات در را افرادی و کنند برقرار خبری های رسانه با کاری روابط ▪

 رسانند؛ می یاری عموم برای

 باشند؛ داشته را لازم آمادگی حقوقی شکایات و قضایی دعوای برای ▪

 دهند؛ ارائه موقع به و دقیق اطلاعات اضطراری مواقع در ▪

 برسانند، حداقل به را اجرایی مدیران خاطر دغدغه ▪
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 کنند، کنترل را مالی رسوائیهای ▪

 برسانند، حداقل به سازمان برشهرت را بحرانی وقایع تأثیر ▪

 . دهند افزایش بحران با مواجهه برای را سازمانی عهدت و تخصص ▪

 

  بحران مدیریت مدلهای
 سازمانی، بحران اثربخش مدیریت که کنند می اظهار میتراف و تیری: میتراف و تیری بحران مدیریت مدل ـ الف

 : کنند می طی بحرانها که است مشخص مرحله پنج کردن اداره شامل بحران، نوع از جدا

 . یادگیری( 1) بهبود،( 9) ویرانی، مهار( 9) پیشگیری، و آمادگی( 0) علائم، ردگیری یا یشناسای( 5)

 پایان به بهبود مرحله از یادگیری فرایند با وسپس شود می شروع بحران علائم ردگیری یا شناسایی با مدل این

 .یابد می امهاد طور همین چرخه این و گردد برمی اول مرحله به یادگیری نتایج سپس و پذیرد می

 
 هر. شود می شامل را بحران فعال پیش مدیریت و است بحران از قبل مراحل جزء اول، مرحله دو است، واضح پر

 در بالقوه بحرانهای از جلوگیری یا و پیشگیری شناسایی، به زیادی کمک مراحل این طول در فعالیتی یا تلاش

 در فعالیتی هر که هستند بحران از بعد مراحل عنوان به هارمچ و سوم مراحل آن، مقابل در. کند می اولیه مراحل

 یا و مقاومت جهت در است تلاشی که هستند منفعل یا واکنشی فعالیتهای عنوان به گیرد می صورت آنها طی

 .آن احتمالی ویرانیهای کردن حداقل یا و شده ظاهر بحران یک بر شدید کنترل

 در را سازمان زیرا دارد بازرگانی سازمان هر برای ای ویژه اهمیت حرانب فعال پیش مدیریت ای، مقایسه صورت به

 در را آن و کرد خواهد آماده انتظار غیرقابل و ناخواسته بحرانی موقعیتهای با رویارویی برای ها جنبه از بسیاری
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 اصلی عالیتف سه باید مدیریتی چنین یک پیدایش برای. دهد می قرار بحران وقوع زمان در مساعد موقعیت یک

 :گیرد صورت

 مواجهه برای پرسنل منظم آموزشهای( 9) و بحران، مدیریت تیم تشکیل( 0) بحران، مدون برنامه یک ایجاد( 5) 

  بحرانها با

: نگرند می بحران به روش دو از بحرانی های موقعیت در اساساً،: فعال پیش مدل مقابل در واکنشی مدل ـ ب

 آن به نسبت بحران وقوع با و بگیرند نادیده را هشداردهنده علائم توانند می هم سازمانها. فعال پیش و واکنشی

 حالت در. سازند آماده قبل از آن مدیریت و بحران با رویارویی برای را خود توانند می هم و دهند نشان واکنش

 فراهم بحران اداره یبرا را فرصتهایی تنها نه دوم حالت در ولی شوند نمی مشخص بحران از ناشی پیامدهای اول

 شود منجر بحران دفع به تواند می حتی بلکه سازد می

 ، فعال پیش مدل در ولی شود می اتخاذ وقایع از بعد یا حین در بحران به مربوط تصمیمات واکنشی، مدل در

 در مرحله اولین. کنند می بینی پیش را آنها با مواجهه های برنامه نیز و بحران مختلف شکلهای گیرندگان تصمیم

 نیز و سازمان در پذیر آسیب نقاط کند می سعی که است بحران شناسی آسیب تحلیل و تجزیه فعال، پیش مدل

 ارائه سازمانی بحران در مؤثر عوامل شناسایی برای را مدلی «اسلاتر. »شود شناسایی بحران وقوع در مؤثر عوامل

 متغیرهای سپس و گذارند می اثر تصمیم اثربخشی رب سازمانی و مدیریتی های ویژگی مدل این در. است داده

  دهد می شکل را بحران سوی به حرکت میزان ، تصمیم اثربخشی همراه به رقابت و محیطی

 کنندگان، تأمین و کنندگان عرضه بازارها، در تغییراتی شامل محیط در ناگهانی تغییرات و محیطی متغیرهای

 . تندهس … و اجتماعی سیاسی، اقتصادی، عوامل

 رهبری های شیوه مدیران، توانمندیهای نیز و انسانی نیروی ویژگیهای و توانائیها:  از عبارتند مدیریتی ویژگیهای

 . دارد بحران با مواجهه برای سازمان توانایی و تصمیمات نوع بر زیادی تأثیر که آنها

 بر که هستند … و کنترل و اجرایی یدستورالعملها ساختار، منابع، سازمان، اندازه شامل سازمانی های ویژگی

 . گذارند می تأثیر بحران وقوع موقعیتهای

 چندین بحران هر که دارد می بیان بحران عمر چرخه: آن به نسبت استراتژیک دیدگاه و بحران عمر چرخه ـ ج

 با مواجهه های استراتژی کردن مشخص در آن، عمر چرخه براساس بحران بندی طبقه. کند می طی را مرحله

 . است مفید مدیران برای بحران کردن متوقف چگونگی حتی و عمرش مراحل از یک هر در بحران
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 بحران مدیریت كلی اهداف
 غیر درنهادهای است آن از ناشی خسارات رساندن حداقل وبه بحران با مقابله فعالیتهای سازی بهینه  کلی هدف

 کلی سود مسئولیت که رسانی خدمات شرکتهای نظیر تجاری ایواحده در همچنین.  استانداریها مانند بازرگانی

 .یابند دست آنها به منابع کمترین کاربردن به تابا بکوشند وباید دارند هدفهایی مدیران.ندارد را بازرگانی

 .است برخوردار ویژهای ضرورت از آن عملیاتی حیاتی اهمیت به توجه با وری بهره بهبود نیز بحران مدیریت در

 و کاهش را پروؤها مدت و ها هزینه است موظف مدیر آن در که گیریم می نظر در را زمان مدیریت بتداا در

 امداد و واکنش شروع زمان دیگر عبارت به. دهد افزایش اهداف به نیل جهت را ها وفعالیت پروژها تعدادکیفیت

 امداد  آمادگی عملیات حجم دیگر رفط از. یابد کاهش باید بازسازی و رسانی امداد برای عملیات هزینه رسانی

 اقدامات حجم و بحران با مقابله آمادگی سطح  بازسازی و رسانی امداد آمادگی عملیات کیفیت  وبازسازی  رسانی

 .یابد افزایش باید سازی عادی و بازسازی
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 (Crisis Management Plan) بحران مدیریت برنامه
 گمراه ، شود انجام بیرونی و درونی های واقعیت و عوامل به توجه بدون ، بحران برای ریزی برنامه که صورتی در

 . بود خواهد آن کاربرد از بهتر بسی آن اجرای عدم و بوده کننده

 دقیق ریزی برنامه ، کنیم مجسم را مصیبت یک و حادثه  ، فاجعه ، بحران یک وقوع از بعد دقیقه پنج بتوانیم اگر

 شده دیر کشتی ساختن برای  ، رعد صدای شنیدن از بعد ، حقیقت در.  داشت مخواهی بحران مدیریت برای تری

.  کنند می بیان هم به شبیه مطالبی ، بحران مدیریت برای ریزی برنامه ی درباره اجرایی مدیران معمولاً. است

 می وارد ازمانس یک بر ضرباتی چه بحران یک در ، راستی به اما. کنند می تأکید عمومی روابط بر عموماً آنها

 و( Emergency Check List) اضطراری های وضعیت از فهرستی ، بحران در مداخله و پیشگیری برای آیا شود؟

 غیر و کارکنان اعتصاب  ، ورشکستگی اخبار  ، ها رسانه اگر است؟ کافی ضروری های تلفن شماره از فهرستی

  چیست؟ رویدادهایی چنین پیامدهای ؟ دهد می روی اتفاقی چه ، منتشرکنند را محصولات بودن استاندارد

 ، آن تبع به و سازمان شهرت و اعتبار بر شوند، می اتخاذ آن وقوع زمان در که نادرستی تصمیمات و بحران وقوع

 تواند می غلط(Split-Second) ای لحظه تصمیم یک بحران وقوع هنگام. گذارند می منفی تأثیر آن منافع بر

 .باشد داشته بدنبال را آتی بدنامی و سنگین مالی ضررهای

 ، پیشگیری  برای لازم تغییرات بینی پیش و ها بحران بندی اولویت و ارزیابی فرایند به بحران مدیریت برنامه

 شناسی روش یک با و مکتوب صورت به ، بحران مدیریت برنامه یک.  شود می اطلاق سازی سالم و مداخله

 خاص های بحران برای هایی برنامه چنین شوند می تهیه عمومی های بحران در مداخله و پیشگیری برای علمی

 . شود تنظیم ای جداگانه ی برنامه باید خاص بحران هر برای و بوده متمایز یکدیگر از

 

 : بحران مدیریت برنامه اجزای
 :شود می اشاره آنها از برخی به ذیل در که است مختلفی اجزای شامل ، بحران مدیریت برنامه یک

 . بحران زمان در سازمان سخنگوی تعیین-5

 . بحران گروه اعضای تعیین-0

 . مداخله یا پیشگیری روشهای همراه به بالقوه های بحران از فهرستی تهیه-9

 .ضروری ی ها تلفن شماره از فهرستی تهیه-9

 تعداد کاهش منظور به شکلاتم  ادارة و کنترل فرآیند بینی پیش شامل) بحران وقوع از پیشگیری بینی پیش-1

 (ها بحران و حوادث
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 در کارکنان به مربوطه اطلاعات انتقال و ارائه برای ای برنامه اجزای بینی پیش شامل) آموزش بینی پیش-5

 مهارت ارتقاء و کارکنان آموزش با ، کارگری و اداری های محیط از بسیاری در( آنها های مهارت افزایش جهت

 مورد در آموزش و استرس مدیریت ، اطلاعات حفاظت ، قانونی ـ حقوقی ، مالی ، فنی های هزمین در آنها های

 .کرد جلوگیری ها بحران از بسیاری برزو از توان می ، سازمان شهرت حفظ های روش و اهمیت

 بینی پیش و بحران حل از بعد روانی فشارهای کاهش بینی پیش شامل) پشتیبانی های فعالیت بینی پیش-1

 .آتی منافع حفظ و اعتبار  اعادة جهت در سازی سالم های برنامه

 .است بحران یک با برخورد شروع  نقطة فقط برنامه این ولی ، است مختلفی نکات شامل بحران  برنامة چند هر

  

 : بحران مدیریت  برنامة تهية
 بر مؤثر عوامل. کرد تهیه ، یبیرون متخصص کمک با یا و سازمان داخل در توان می را بحران مدیریت برنامة

 :زیرند شرح به بیرونی متخصصان از استفاده

 . بحران مدیریت برنامة اهمیت-5

 .داخلی های توانایی و تجربه-0

 .بیرونی متخصصان های توانایی و تجربه-9

 . سازمان های فعالیت پیچیدگی و وسعت-9

 . بیرونی متخصصان طرفی بی-1

 .بیرونی متخصصان آموزشی خدمات از گیری بهره-5

 سیستم یک( CCLS=Controversial Crisis Information Sysems) آفرین بحث های بحران اطلاعات سیستم

 واقع مفید ، سازمان یک روی در رو های بحران  برنامة تهیة خصوص در تواند می که است ای رایانه اطلاعاتی

 .شود
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 : بحران مدیریت گروه
 حساسیت ، اند کرده تجربه را هایی بحران قبلاً که کسانی معمولاً. است بحران مدیریت معلم بهترین ، تجربه

 فکر قدرت از استفاده و دانایی مدیریت اجزای سایر ، تجربه بر علاوه. دارند آتی های بحران به نسبت بیشتری

 بحران عوامل خصوص در تفکر رازی ؛ گذارد تأثیر بحران در  مداخلة و پیشگیری بر تواند می نیز دیگران و خود

 .است آتی خطاهای با نبرد و بحران مدیریت  برنامة تدوین در قدم اولین ساز،

 توانایی و ادراک ، تفکر قدرت و ، کافی تخصص و توانایی از که باشد افرادی شامل باید بحران مدیریت گروه

 بی.  باشند داشته را ها بحران در مداخله و یپیشگیر توانایی و بوده برخوردار ها بحران و ها موقعیت ارزیابی

 دارای و مقتدر فردی باید وی.  دارد بسزا تأثیر ، آنــــــان بخشی اثر و کارایی بر گروه رهبر انتخاب ، تردید

 نظایر و قوانین کارکنان، عمومی، روابط مانند ، سازمان بیرونی و درونی های ویژگی خصوص در کافی اطلاعات

 شبیه و آزمایش و( Pre-Crisis Review) بحران وقوع از پیش مطالعة با تواند می بحران مدیریت روهگ.  باشد آن

 .دهد انجام را لازم اقدامات و بینی پیش را ها بحران از بسیاری( Crisis Simulaion and Testing) سازی

 برابر در باید که است کسی او.  است سازمان( Spokespersn) سخنگوی تعیین ، بحران مدیریت مراحل از یکی

 ، بحران وقوع هنگام او.  نماید پاسداری سازمان شهرت و اعتبار ، منافع از بتواند و باشد پاسخگو ها رسانه و مردم

 دوربین برابر در جنگجو یک نقش ایفای و دیگران سرزنش ، دروغ ، آمیز اغراق مطالب بیان ، گویی گزافه از باید

 .بپزهیزد

 

 :ها بحران بندی اولویت
 این در. آنهاست فوریت اهمیت به توجه با آتی های بحران بندی اولویت ، بحران مدیریت گروه وظایف از یکی

 چنین انجام فرصت ، بحران وقوع هنگام در زیرا یافت؛ اطمینان نیاز مورد اطلاعات  همة گردآوری از باید خصوص

 : از عبارتند اطلاعاتی چنین.  ندارد وجود کاری

 هستند؟ گیر در ، بحران  کنندة حل و کننده ایجاد عنوان به(  Who & What)هایی بحران چه در کسانی چه-

 دارد؟ وجود بحران یک وقوع احتمال( When & Where) کجا در و موقع چه-

 شود؟ می واقع بحران یک( Why & How) چگونه و چرا -

 دنبال به که هایی بحران.  آیند می وجود به آگاهانه ورتص به و تجاری تصمیمات  وسیلة به ها بحران از برخی

 آتش نظیر ها بحران از دیگر برخی اما. هستند نوع این از ، آیند می پیش کارکنان اخرج و کارخانه یک بستن

 پیش با توان می صورت دو هر در ، حال هر به.  نیستند مدیران کنترل در …و کارشکنی و خرابکاری ، سوزی

 .کرد ریزی برنامه آن در مداخله و پیشگیری برای ، خاص یا عمومی رانبح یک بینی
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 : بحران مدیریت وظایف
 : است زیر شرح به آنها اهم که دارد عهده بر را مختلفی وظایف بحران مدیر یک

 . تاطلاعا بودن محرامانه به توجه با ، ربط ذی واحدهای و افراد بین اطلاعات انداختن جریان به در هماهنگی-5

:  نظیر. کنند ایجاد را هایی بحران توانند می که گروهایی و افراد کیفیت تضمین و خدمات ارائه در هماهنگی-0

 . مشتریان یا و دانشکده یک دانشجویان ، کارخانه یک کارگران

 . بحران وقوع از جلوگیری منظور به ساز بحران افراد به کمک و همدردی-9

 غیر یا مستقیم صورت به) بحران حل در و دخیل واحدهای و افراد از پیشنهاد دریافت و ارائه ، مشورت-9

 (مستقیم

 .بحران حل در دخیل و مؤثر افراد به ، اطلاعاتی و پرسنلی نظیر ، خدمات ارائه-1

 .لازم های پیگیری انجام و فرآیندها ارزیابی-5

 

 :كليدی  نكتة هفت در بحران مدیریت
 بحران مدیریت روشهای کارگیری به با اما.  شویم آنها وقوع مانع توانیم نمی ما و دهند می روی حوادث و اتفاقات

 نکات ، بحران مدیریت مباحث در ، ارتباط همین در.  دهیم کاهش را آنها وقوع از ناشی فشار توانیم می ،

 :هستند خصوص همین در زیر کلیدی  نکتة هفت که است شده مطرح مختلفی

 . کنیم اعتراف خود تقصیر به ، هستیم مقصر اگر و باشیم پذیر مسئولیت-5

 . دهیم تشخیص را منفی تبلیغات و بحران بین تفاوت ، بنابراین نیست؛ بحرانی لزوماً ، ای مسئله هر-0

 . دهیم پاسخ دیگران به قبلی تفکر و ،مشورت مطالعه با-9

 . خصمانه نه ، کنیم برخورد دوستانه ها رسانه با-9

 . کنیم همدلی و همدردی آنها با ، دیگران به خود ناراحتی دادن نشان با-1

 می بین از ، سازمان یک آتی منافع و شهرت ، ساعت 09 این در زیرا ؛ بگیریم جدی را بحران از بعد ساعت 5-09

 .شود می احیاء یا رود

 . کنیم طراحی سازمان منافع و شهرت حسن پایة بر را بحران مدیریت  برنامة-1
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 ها رسانه و( Crisis Manager) بحران مدیر
 خاصی اهمیت ها رسانه برابر در بحران مدیریت گروه پاسخگویی  نحوة و ها روش برای بحران مدیران معمولاً

 یاد باید ضرورتاً مدیران.  کند جلوگیری بعدی اشتباهات از تواند می خبرنگاران با قبلی های تماس.  قائلند

 ها رسانه برابر در مثبت روشی از استفاده با چگونه کنند؛ برخورد چگونه ، افراطی های انهرس با که بگیرند

 .نمایند برخورد مثبت موضعی از خبرنگاران با چگونه و ؛ باشند پاسخگو

 از پرهیز. شود پرهیز ، خصمانه و خشن برخوردهای از زا تنش های مصاحبه در که شود می فراموش اغلب

 مدیران. هاست رسانه با برخورد دیگر های روش از ، مخاطب نیاز با متناسب و کوتاه های پاسخ بیان پرحرفی

 می ایجاد مثبت ذهنیتی ساختن سمت به پلی ، منصفانه غیر سئوالات برابر در سریع و کوتاه عبارات با ، زیرک

 :کرد استفاده توان می عبارتی چنین از ، مثال برای.  نمایند

 «… مثال برای ، است مهمتر دیگری موضوع ما سازمان برای اما ؛ کردید اشاره مهمی  نکتة به شما»

 کوچک، و اهمیت بی که نیست چیزی موضوع این و داشت خواهد سروکار ها رسانه با حتماً بحران مدیر یک

 :گذارند می تأثیر مصاحبه یک هدایت جریان بر زیر عوامل ، خلاصه طور به.  شود تلقی

 (.Directly and Briefly) مفید و رمختص پاسخگویی-5

 . مثبت روش و رفتار کارگیری به و ادب رعایت-0

 . فهم قابل و روشن پاسخگویی-9

 . مکتوب صورت به تکمیلی اطلاعات ارائه-9

 .ها رسانه درک در سعی-1

 .ای حرفه درک داشتن-5

 .دروغ و نادرست راهنمایی از پرهیز-1

 .«ندارم لاعیاط» عبارت بیان از پرهیز-1

 .بحث جرو و جدل از پرهیز-3

 .تکراری مطالب بیان از پرهیز-51

 .اضافی توضیح جای به بیشتر چالش ایجاد از پرهیز-55
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 : بحران مدیریت ویژگيهای
 :برشمرد زیر شرح به را بحران مدیریت ویژگیهای توان می

 اثرات کاهش رسانی امداد و نبحرا با مقابله آمادگی امور در را مردم داوطلبانه مشارکت- 5

 .کند می ترغیب و تشویق سازی عادی و سازی باز و بحران و طبیعی بلایای

 . شود می واقف دیدگان آسیب نیاز به- 0

 .دهد می اهمیت آمادگی و بحران با مقابله عملیات توسعه به- 9

 .یابد می دست وری بهره به خود کارکنان نیازهای به دلسوزانه توجه با- 9

 .بندد می کار به استوار مردم و انشان رهبر ارزشهای برپایه بیشتر که را ای فلسفه- 1

 .زند می دست دارد آگاهی و اطلعات بهترین آن درباره که کاری به- 5

 دارد ستادی کارمند اندکی شمار و ساده سازمانی- 1

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

 شمار می محترم را محلی و فرهنگی. اجتماعی سنن و بآدا- 3

 

 ارتباطات راهبردهای و بحران مدیریت
 ها رسانه برابر ،در شده ایجاد های بحران قبال در بتوانند باید بحران مدیران ، شد داده توضیح که گونه همان

 با ارتباطات.  است ارتباطات تمدیری ، بحران مدیریت ابزارهای از یکی ، تر جامع سطح یک در. باشند پاسخگو

 ذی سایر و ها رسانه ، کنندگان توزیع ، مشتریان ، سهامداران ، کارکنان مانند ، بیرونی و درونی های گروه و افراد
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 استفاده مورد بحران وقوع از بعد که)  ارتباطات راهبردهای.  باشد تأثیرگذار بحران یک نتایج بر تواند می ها نفع

 : است زیر قرار به (گیرند می قرار

 شود می ثابت مستدل و منطقی صورت به ، هستند سازمان در بحران بروز مدعی که کسانی به:  متقابل حملة-5

 .شود می شکایت قانونی مراجع به آنها از ، لزوم صورت در و کنند می اشتباه که

 .ندک می تشریح را بحران وجود عدم و خود موقعیت ، سازمان:  بحران انکار-0

 بوده سازمان کنترل از خارج بحرانی چنین که توضیح باین اما ؛ شود می پذیرفته بحران وجود:  بحران پذیرش-9

 .است

 و نبوده جدی زیاد که توضیح این با اما ؛ شود می پذیرفته بحران وجود نیز راهبرد این در:  توجیه و بهانه-9

 .است نداشته چندانی آسیب

 در اصلاحی های فعالیت انجام به ، مشکل صریح یا ضمنی پذیرش با سازمان ، حالت این در:  اصلاحی اقدامات-1

 .کند می اقدام ، بحران مجدد بروز از جلوگیری و سازی سالم جهت

 .شود می پرداخته دیده آسیب های گروه و افراد از دلجویی و همدلی و همدردی ابراز به-5

 از رسمی صورت به و کرده تقبل را بحران بروز کامل مسئولیت ازمانس ، حالت این در:  رسمی خواهی عذر-1

 .کند می عذرخواهی نفع ذی های گروه و افراد

 

 : بحران مدیریت به مربوط موارد
. است طراحی و بحران عوامل شناخت ، گیری تصمیم ، ارتباطات ، سازماندهی مقوله پنج بر ناظر بحران مدیریت

 میزان اندازه هر.  است تر سهل بحران کنترل باشد بیشتر بحران با کننده مقابله هاینیرو دهی سازمان اندازه هر

 سرعت اندازه هر.  است کاراتر بحران مدیریت ، باشد بیشتر بحران با کننده مقابله های ارگان بین ارتباطات

 برای بحران واملع هرچقدر.  است بیشتر بحران کنترل سرعت باشد بیشتر بحران مدیریت سوی از گیری تصمیم

 . است تر سهل بحران کنترل ، باشد آشناتر بحران مدیریت

.  کنند می بازی نقش تهدید امر در ها فوریت و اولویت تشخیص و بندی طبقه ، سنجش در بسیاری عوامل

 :عبارتنداز عوامل این مهمترین

 – تهدید نوع -تهدید دامنه و عمق-تهدید قدرت و توان -تهدید عامل -تهدید شدت -تهدید مکان –تهدید زمان

 .تهدید ابزار ، تهدید آماج مورد هدف

 عامل چهار مدل این در. اند نموده پیشنهاد را چهارلایه های مدل ، ها بحران بهینه تدبیر برای دیگر برخی ▪ 

 .  کنند می ایفا را ای کننده تعیین نقش
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 داشته نقش بحران با انفعالی برخورد یا بحران با بلهمقا در تواند می که اوست رفتار و شخصیت ، انسان اول عامل

 مد مدیریت در ارتباطی ساختار ، سوم لایه در.  است جامعه فرهنگ نشانگر بحران مدیریت در دوم لایه.  باشد

 در تواند می … و مراتب سلسله ، اختیارات ، تمرکز ، پیچیدگی میزان ، هم با واحدها ارتباط.  باشد می نظر

 در مقابله های شیوه و ها مشی خط و استراتژی چهارم لایه در. باشد مؤثر سازمان پذیری بحران یا یزیست بحران

 چهارلایه در موفقیت لازمه به تدبیر، این در موفقیت چهارلایه مدل  این به توجه با که باشد می بحران مدیریت

 .باشد می زمانی و مکانی های افق بر مبتنی و جامع های سیاست اتخاذ

 

 : بحران با مقابله و رویارویی چگونگی
 هستیم ما این ترتیب بدین ، بهتر و تر جدید تولیدات و کارا وطراحی یافتن برای دائم تحقیقاتی های فعالیت -5

 .ما رقیب نه و کنیم می معرفی خود کهنه کالای برای جانشین کالای که

 تحول این گویی که کرد ریزی برنامه چنان باید ، هدد رخ است ممکن که تحولی و تغییر برای شدن آماده در -0

 بیفتد اتفاق حادثه تا کنیم صبر که نیست عاقلانه. افتاد خواهد اتفاق ای شبه و شک هیج بدون و واقعاً تغییرات و

 .نباشد العمل عکس برای زمانی است ممکن زیرا باشیم چاره فکر به بعد و

 ، جستجو ، چاره راه ادغام صورت در ولی نشوند ادغام هم در جانسمت نا سازمان دو که است این در صلاح -9

 .است سازمان بین موجود تناقضات و معایب و نواقص رفع و یافتن

 برای ایشان سازی آماده و پرسنل تربیت ، سازمان مسئولان خردمندانه و مؤثر رهبری و استقامت ، قاطعیت -9

 … و بحران با رویارویی

 

 : بحران با مبارزه دستا اعضای خصوصيات
 داشته را خصوصیاتی باید کلی طور به بحران ستاد اعضای یا گیرنده تصمیم فرد بحران با مقابله راستای در 

 :باشد می زیر شرح به که باشند

 او آرامش و خونسردی که فردی ترین مهم. است حیاتی امری بحران بروز هنگام در خونسردی و آرامش حفظ(5 

 .است سازمان مدیر ، دارد عهده به صحیح تصمیمات خاذات در مهمی نقش

 وضعیت که  شرایطی در اگر است بدیهی. کرد ریزی برنامه و بود آماده قبل از بحران با رویارویی برای باید( 0  

 . کرد کنترل را ها آن از ناشی اثرات و ها بحران توان می بهتر شود ریزی برنامه است عادی
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 را بحران ریشه باید آن از ناشی اثرات و بحران کنترل در تسریع برای.  کرد حمله هدف قلب به باید( 9  

 و توقف به نسبت بلکه سازند آن  متوجه را خود تلاش تنها به تا نمود جلب آن به را نیروها توجه و شناسایی

 .پذیرد صورت عاجل اقدام بحران حل ، سرانجام

 .آورد وجود به جسارت و جرات افرد در باید( 9  

 این با افراد ، صوری و واقعی ویژه موارد بررسی و مدارم تمرین برای. موثر و خوب آموزشی های دوره ایجاد( 1  

 است بحران های ویژگی از که شتابزدگی نوع هر از و نموده برخورد آسانتر بحران با رویارویی در ها آموزش نوع

 .نمود خواهند پرهیز المقدور حتی

 دیگر ، گردد می منجر زیست محیط جبران قابل غیر تخریب حتی و زیاد بسیار های انسان بودینا به که فجایعی

 عوامل نباید بحران هر در حال هر به.  گذارد نمی باقی شده تدوین پیش از های العمل دستور برای جایی

 . داشت دور نظر از را سیاسی و فرهنگی ، اجتماعی
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 فصل سوم

 سازمانی آشنایی با بحران
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  سازمانی بحران تعریف
 خصوصیت از تعریفی یا محیط با سازمان رابطه عمومی تعادل وضعیت از انحراف معنای به تواند می بحران مفهوم

 نگرش، دو این از یک هر در. باشد داشته اگاهی آن از مستمر صورت به است مجبور سازمان که باشد محیطی

 .است درک قابل وجه بهترین به استراتژیک مدیریت دیدگاه یک در بحران مسائل نجاما

 سازمان در عمده اغتشاش یک: کند می تعریف صورت این به را بحران واژه بحران مؤسسه رئیس «اسمیت لاری»

 اثر مانساز عادی فعالیتهای بر موضوع این درباره مردم کنجکاوی و شده ای گسترده خبری پوشش دارای که

  بگذارد سازمان بر دولتی و مالی قانونی، سیاسی، اثر تواند می و گذارد می

 شرکتهایی کردن محدود یا و هواپیما یک سقوط اقتصادی، رکود یک مانند  فاجعه یک فقط سازمانی بحران یک

 مانند تنوعیم شکلهای دارای تواند می بلکه شوند می محیطی شدید خسارات یا و عظیم تلفات باعث که نیست

 شایعات اعتصاب، محصولات، کردن تحریم کننده، پشتیبانی خدمات شدن مخدوش محصول، شدن بدنام

 جهت در طبیعی بلایای آمیز، خصومت درگیری خواری، رشوه و دهی رشوه شدن، دزدیده آمیز، جنجال ای هسته

 . است مادر شرکتهای اطلاعات سیستم یا و سازمانی اطلاعات سیستم شدن خراب محصولات، انهدام

 تهدید را سازمان اجرایی قابلیت که است زیاد تاثیرگذاری و کم وقوع احتمال با ای پدیده سازمانی بحران یک

 آن به مربوط تصمیمات و است آن حل وسایل و تاثیرات بودن مبهم عامل، بودن مبهم آن مشخصه از و کند می

 هشدار علائم آنها اغلب و کنند نمی بروز ناگهانی صورت به بحرانها جهت، هر به. شود اتخاذ سرعت به باید

 مدل یک با جالبی شباهت بحران. دهند می نشان را ای بالقوه معضلات و مشکلات که دارند ای دهنده

 به شبیه تواند می بحران یک که کنند می پیشنهاد( 5335) پرات و هیرو ـ زالز گون دارد، شناختی زیست

( WEIJI) «ویجی» واژه چینی زبان در. کند می طی را مرگ یا افول و بلوغ رشد، تولد، حلمرا که باشد مکانیسمی

 آشکار را بحران مدیریت شالوده و اساس لغت این. دهد می را فرصت و خطر معنای که است بحران واژه معادل

 شود پیشگیری یا دتوان می بحران یک عنوان به خطر یک گیرد صورت درستی به کردن اداره وقتی: یعنی کند می

 خود در را موفقیت از هایی دانه بحران هر اغلب. شود فرصت یک به تبدیل حتی یا و یابد می کاهش آن اثرات یا

  باشد داشته خود در تواند می نیز را شکست های ریشه که طور همان دارد،

 «برنت. »شد قائل تفاوت( DISASTER)ناگوار واقعه و( CRISIS)بحران بین است بهتر سازمانی بحران تعریف در

 تواند می پدیده های ریشه آن در که است شرایطی کننده توصیف بحران: گوید می و شده قائل تفاوت دو این بین

 در باشد تغییر یک با تطابق در شکست یا و نامناسب مدیریتی عملیاتهای و ساختارها مانند مشکلاتی و مسائل

 شده مواجه ناگهانی یا نشده بینی پیش بار مصیبت تغییرات با شرکت که است این ناگوار واقعه از منظور که حالی

 دارد آنها روی بر کمی کنترل که
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 سازمانی بحران مدیریت
 از یکی عنوان به ها سازمان. است مطرح مختلف های حوزه در بحران مدیریت موضوع سازمانی بحران مدیریت

 سازمان حوزه در بحران انواع بررسی به حاضر کتاب. نیستند نیمستث امر این از نیز امروزی جامعه اصلی اجزای

 با آن تلفیق و سازمانی بحران مدیریت های یافته از استفاده با تا کنند می تلاش پیشرو مدیران. پردازد می

 اجتناب نشده، بینی پیش خطرناک امواج از کنترل، های سیستم مدیریت و استراتژیک مدیریت دستاوردهای

 .کنند

 که معنی این به آتش؛ نشاندن فرو یعنی بحران مدیریت که بود باور براین بحران، مدیریت به سنتی رشنگ

 خرابیها از ناشی ضرر تا کنند می سعی ویرانی، بروز از پس و نشینند می امور شدن خراب انتظار در بحران مدیران

 ای مجموعه باید همواره اخیر، معنای اساسبر. است شده عوض واژه این به نگرش تازگی به ولی. سازند محدود را

 باید مدیران و شود تنظیم سازمانها داخل در آینده احتمالی تحولات با مواجهه برای عملی های برنامه و طرحها از

 بنابراین، کنند؛ کسب را نشده بینی پیش وقایع با رویارویی آمادگی و بیندیشند آینده احتمالی اتفاقات درباره

 خارجی و داخلی مسائل از دسته آن با رویارویی برای آمادگی کسب و منظم بینی پیش ضرورت بر نبحرا مدیریت

 مدیریت که داشت توجه باید. کنند می تهدید را سازمان حیات یا و سودآوری شهرت، جدی طور به که دارد تاکید

 کند می تلاش سازمان دادن جلوه خوب برای عمومی روابط مدیر. است متفاوت عمومی روابط مدیریت با بحران

 به بحران مدیریت. دارد نگه خوب موقعیت در را سازمان دشوار، شرایط در تا دارد سعی بحران مدیر که حالی در

 کنترل مباحث به خاص طور به و گیرد می قرار استراتژیک مدیریت حوزه در کلی طور به علمی، رشته یک منزله

  شود می مرتبط استراتژیک
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  سازمانی بحران تعریف
 خصوصیت از تعریفی یا محیط با سازمان رابطه عمومی تعادل وضعیت از انحراف معنای به تواند می بحران مفهوم

 نگرش، دو این از یک هر در. باشد داشته اگاهی آن از مستمر صورت به است مجبور سازمان که باشد محیطی

   است درک قابل وجه بهترین به استراتژیک مدیریت دیدگاه یک در بحران مسائل انجام

 سازمان در عمده اغتشاش یک: کند می تعریف صورت این به را بحران واژه بحران مؤسسه رئیس «اسمیت لاری»

 اثر سازمان عادی فعالیتهای بر موضوع این درباره مردم کنجکاوی و شده ای گسترده خبری پوشش دارای که

 .  بگذارد سازمان بر دولتی و مالی قانونی، سیاسی، اثر تواند می و گذارد می

 شرکتهایی کردن محدود یا و هواپیما یک سقوط اقتصادی، رکود یک مانند  فاجعه یک فقط سازمانی بحران یک

 مانند متنوعی شکلهای دارای تواند می بلکه شوند می محیطی شدید خسارات یا و عظیم تلفات باعث که نیست

 شایعات اعتصاب، محصولات، کردن تحریم کننده، پشتیبانی خدمات شدن مخدوش محصول، شدن بدنام

 جهت در طبیعی بلایای آمیز، خصومت درگیری خواری، رشوه و دهی رشوه شدن، دزدیده آمیز، جنجال ای هسته

 . است مادر شرکتهای اطلاعات سیستم یا و سازمانی اطلاعات سیستم شدن خراب محصولات، انهدام

 تهدید را سازمان اجرایی قابلیت که است زیاد تاثیرگذاری و کم وقوع احتمال با ای پدیده سازمانی بحران یک

 آن به مربوط تصمیمات و است آن حل وسایل و تاثیرات بودن مبهم عامل، بودن مبهم آن مشخصه از و کند می

 هشدار ئمعلا آنها اغلب و کنند نمی بروز ناگهانی صورت به بحرانها جهت، هر به. شود اتخاذ سرعت به باید

 مدل یک با جالبی شباهت بحران. دهند می نشان را ای بالقوه معضلات و مشکلات که دارند ای دهنده

 به شبیه تواند می بحران یک که کنند می پیشنهاد( 5335) پرات و هیرو ـ زالز گون دارد، شناختی زیست

( WEIJI) «ویجی» واژه چینی زبان در. دکن می طی را مرگ یا افول و بلوغ رشد، تولد، مراحل که باشد مکانیسمی

 آشکار را بحران مدیریت شالوده و اساس لغت این. دهد می را فرصت و خطر معنای که است بحران واژه معادل

 شود پیشگیری یا تواند می بحران یک عنوان به خطر یک گیرد صورت درستی به کردن اداره وقتی: یعنی کند می

 خود در را موفقیت از هایی دانه بحران هر اغلب. شود فرصت یک به تبدیل حتی یا و یابد می کاهش آن اثرات یا

  باشد داشته خود در تواند می نیز را شکست های ریشه که طور همان دارد،

 «برنت. »شد قائل تفاوت( DISASTER)ناگوار واقعه و( CRISIS)بحران بین است بهتر سازمانی بحران تعریف در

 تواند می پدیده های ریشه آن در که است شرایطی کننده توصیف بحران: گوید می و شده ئلقا تفاوت دو این بین

 در باشد تغییر یک با تطابق در شکست یا و نامناسب مدیریتی عملیاتهای و ساختارها مانند مشکلاتی و مسائل

 شده مواجه ناگهانی یا دهنش بینی پیش بار مصیبت تغییرات با شرکت که است این ناگوار واقعه از منظور که حالی

  دارد آنها روی بر کمی کنترل که
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  بحراناقدامات سازمانی برای مقابله با 
 سازمان نیاز براساس ها بندی اولویت و بحرانه شناخت- 5

 عوامل این بندی اولیت بحرانهای بروز در موثر عوامل شناخت- 0

 بحران کاهش یا رلکنت یا حل برای لازم های زمینه و امکانات کردن فراهم- 9

 ( حل راه بهترین) مناسب های حل راه انتخاب- 9

 پیشنهادات ارائه زمینه کردن فراهم یا حلها راه کارکنان مشارکت زمینه کردن فراهم- 1

 ( کارکنان توجیه و)  آنان توسط

 بحران ستاد تشکیل- 5

 شود بررسی بحران پیامدهای- 1

 ستاد اعضای توسط آن کنترل یا حل تا بحران وعوق زمان از شده انجام اقدامات بررسی- 1

 . شود واقع موپر تواند می نیز روانشناسی یا اجتماعی کار مدد نفر یک حضور مواقع گاهی- 3

 .کنند کمک سازمان به بحران حل در توانند می که.....و موسسات  مراکز شناسایی- 51

 بحرانها با مبارزه به بالا کارایی با بتواند تا باشند اشتهد باید ساختاری چه سازمانی بحرانهای با مقابله های تیم

 .باشد می بحرانها با مقابله های تیم یا ستاد تشکیل سازمانها در بحران مدیریت وظایف از یکی. بپردازند

 نیستند هم از جدا ها فرایند که دانیم می و هاست فرایند دقیق شناخت  بحران مدیریت نیاز پیش دیگر سوی از

 شود ایجاد بحرانی دیگر فرایند نقل حمل  تعمیرات  تولید بخش در اگر ییعن

 . شوند می بحران درگیر مستقیم غیر وچه مستقیم چه نیز دیگر فرایندهای

 نشان بحران ستادهای تشکیل همچنین و بحران مدیریت و ریزی برنامه و آموزشی کارگاههای طراحی در تجربه

 دانش  مهارتها تر روشن بیان به .باشد تحصص چند یا ( FUNCTIONAL CROSS) باید ها تیم دهدکه می

 نمی بر تخصصه چند های تیم از وجه هیچ به است لازم گیری تصمیم برای بحران بروز در که وتجاری. اطلاعات 

 . آید

 ویا انایید تجربه. فکری کمک اخبار بروز یا شایعه پخش از جلولیری برای ارشد مدیریت مواقع برخی در متاسفانه

 در بحران وبروز بحران ناپذیر واجتناب ناخواسته گسترش با ما اینجا در. کند می رد را ذیربط مسئولیت امکانات

 مشخص اعضای با دائمی رسمی حالت ها تیم است لازم ها تیم بودن تخصصه چند از غیر. شویم روبرومی بحران

 جلسات صورت  جلسات دستو است مشخص ها تیم این در افراد نقش. باشند داشته ریزی برنامه وجلسات

 کار دستور جزء باید مشابه ی شرکتها در استفاده مورد پیشگیری موارد وحتی جدید های راهیای̧جدید مطالعات 

 .باشند ها تیم این
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 شناخت برای BENCHMARKING مانند است ضروری "کاملا ها تیم این برای کیفیت مهندس از مهارتهایی

 OYMENT DEPL) صنعت همان مشابه های فرایند یا و وشرکتها صنایع سایر در ریپیشگی روشهای

FUNCTION QUALITY  )طریق از شرکت محصول بکارگیری ویا مصرف از ناشی اجتماعی بحرانهای با تا 

 مهندسی یا.کنند طرف بر محصول ویژگیهای رادر ناسازگاری موارد وبتوانند شوند آشنا کننده مصرف یا مشتری

 تبدیل و فرایند مدیریت  بحران بروز نقاط یافتن و فرایندها دقیق شناخت برای که ( REEGINEERING)  ددمج

 . شود می برده کار به مطمئن و سالم فرایند به وبالقوه ذاتی بحرانهای با فرایند یک

 و ایمنی مسئله ولی باشند کیفیت مهندس متخصص ها تیم اعظای همه که نیست معنی این به این البته 

 انرژی و وقت  هزینه خودمان کشور پیشرو شرکتهای مانند که کند می ایجاب آن سازمانی و اجتماعی تاثیرات

 . دهند اختصاص کیفیت مهندسی مهارتهای کسب برای را لازم

 ژهپرو در بحران بروز امکان بررسی دهند انجام توانند می بحران مدیریت زمینه در سازمانها که اقدامی بیشترین

 در بحران بروز امکان تر وسیع بعد یک ودر پروژه وکنترل مدیریت در ریسک مدیریت دادن قرار نتیجه در ها

 و اجرایی روشهای. آموزش. انسانی منابع مسائل صورت درآن که است مدت ومیان مدت بلند اهداف استراتژی

 در. یابند می بهبود بحران بروز ایه زمینه بم زلزله روی معماری حذف هدف با هدفمند صورت به ها فرایند

 به کرد پیشگیری شد می که مواردی از ای دهنده تکان نتایج.  گرفت انجام "صرفا نظر از که عامی های برسی

 و بم فاجهی دیگر.  شود انجام کارشناسانه و وسیستماتیک هدفمند صورت به ها بررسی این اگر "لاثم آمد دست

 ما ستانهااز شهر کشاورزی ادارات. میانه شهردار "مثلا وقتی است خوشحالی باعث این.شد نخواهد تکرار آن مشابه

 اهمیت و فرهنگی رشد نشانگر امر این. کنند رامی آن ریزی وطرح بحران مدیریت های دوره برگزاری درخواست

 .است عمومی سازمانها در دانایی مدیریت یافتن
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  انبحر با مقابله ستاد های ویژگی ساختار
 .باشد سازمان معاونین و سازمان مسئول مقام بالاترین باحضور -

 شود استفاده(  سازمان برون یا سازمانها درون) لزوم صورت در نیز مشاوران از -

 .شند با متخصص-

 . باشد آشنا ریزی برنامه با -

 بتوانند تا دهند لساتج تشکیل بحران ایجاد از قبل بلکه نباشد بحران از پس جلسه تشکیل منتظر فقط ستاد -

 .آورند عمل به پیشگیری بحران بروز از لزوم صورت در

 .شود مطرح درستاد سازمان مختلف واحدهای فعالیتهای و اقدامات ارزیابی -

 می مواقع گاهی و باشند داشته نظر در بحران کاهش و کنترل شناسایی رادر کارکنان  بحران با مقابله های تیم -

 . آورند عمل به دعودت دائم صورت یابه جلسات از برخی در کارکنان ندگاننمای از توانند

 .باشند برخودار نیز تخصص کنار در کافی تجربه از ها تیم یا ستاد اعضای -

 

 : سازمان در ها مدیریت سایر با ریسک مدیریت ميان تفاوت
 وظیفه سازمانی مدیریت که ستاتیکا های وریسک دینامیک های ریسک, ایم مواجه ریسک نوع دو با سازمانها در

 ضرروت و استاتیک های ریسک کنترل لزوم که مدتی از بعد و داشته برعهده را کیدینام های ریسک کنترل

 . شد ایجاد ریسک مدیریت, شد مطرح سازمانها در تیک استا های ریسک کارای و موثر اداره

 است وناپیدا ملموس غیره, نظری بسیار دهد می نجاما را کاری چه اینکه بیان و وجودی دلایل به ریسک مدیریت

 سازد می تر دشوار و سخت را آن فعالیتهای بودن اقتصادی توجیه,  تفاوت همین. 
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 سازمانی تغيير مدیریت مبانی
 مدیریت در( ADKAR) آدکار اثربخش مدل معرفی و تغییر مدیریت مقدماتی مفاهیم بیان تحقیق، این از هدف

 از یکی تغییر مدیریت حاضر حال در. باشد می کاری سناریوی یک ارائه چنین هم سازمانی، و فردی تغییر

 طور به ها سازمان که حالی در. باشد می آن در شده ایجاد ی  پروژه های تیم و سازمان های شایستگی ترین حیاتی

 برای لازم های آموزش ها تیم و پروژه مدیران به اما دهند، می قرار تغییر معرض در را کارمندانشان روزافزونی

 فرآیند، بهبود های تیم از وقتی. کنند نمی ارائه دهند، سوق تغییر طرف به را کارمندان مؤثری طور به چگونه که این

 ارائه متفاوتی راهکار چه باشید داشته سازمان در تغییر قصد دوباره اگر: ”شود می سئوال رهبران و مشاوران

 مدیریت. “شده ریزی طرح و کارا مدیریت ی برنامه یک بکارگیری: ”دهند می پاسخ اتفاق به قریب “دهید؟ می

 مقدمات کاربرد چگونگی تحولات، با آنها کردن درگیر و پروژه های تیم درک نیازمند تغییر طرف به کارکنان

 .باشد می سازمان پرسنل آگاهی برای آن از حاصله فواید و تغییر

 
 بداند؟ باید نکاتی هچ ای پروژه تیم هر

 های تیم و پرسنل ها، سازمان. شود می محسوب موفق کار و کسب مدیریت در مؤثر عامل مهمترین تغییر، امروزه

 بازارهای در را خود رقابتی توان بتوانند طریق این از تا داشته تغییر مسئله به نسبت مثبتی نگرش باید پروژه

 را تغییرات روند بوده، جلوتر رقبا از گام یک همواره تا نموده سعی باید پروژه مدیران. کنند حفظ امروزی تهاجمی

 .بگیرند برعهده را تغییر ی پروژه یک رهبری و تعیین

 تغییر؟ مدیریت چرا

 تنها و نگر آینده رویکرد یک اتخاذ تغییر، حقیقت در. دهد می قرار تأثیر تحت را زندگی های جنبه ی کلیه تغییر،

. گرفت دست در سازمان یک عنوان به چه و فرد یک عنوان به چه را آینده توان می آن مکک به که است راهی

 مهم ی نکته. داد توسعه پروژه های تیم ویژه به و سازمان در را آن مثبت عناصر و بوده تغییر پذیرای باید بنابراین

 بکارگیری عدم که است بدیهی. ستا نیاز مورد پروژه های تیم کلیدی مؤلفه عنوان به تغییر مدیریت که است این
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 عدم چنین هم بالا، های هزینه صرف آن تبع به و پروژه اجرای در داری معنی تأخیر به منجر سازمان در آن

 را نظر مورد تغییرات ی کلیه باید منظور بدین. شد خواهد پروژه اجرای در خلاق و ارزش با کارمندان بکارگیری

 در تغییر برابر در مقاومت احساس صورت در چنین هم. کرد ریزی برنامه هاآن ایجاد برای و نموده یادداشت

 .شد پیمان هم آنان با و شناسائی را سازمان در تغییر پذیرای افراد و بوده علت جستجوی

 

 تغيير مدیریت
 که ای پروژه های تیم. باشد می تغییر مدیریت اثربخشی عدم تغییر، های پروژه شکست دلیل مهمترین معمولاً

 آنها ی پروژه در شده کسب تجربه مهمترین موضوع این که دارند اذعان انگاشته، نادیده را تغییر مدیریت

 کاهش وری، بهره اتلاف کاهش به منجر برده بکار را تغییر مدیریت های تکنیک که هائی تیم بالعکس. باشد می

 به که است ذکر قابل. اند گردیده پرسنل به دادن بها و تغییر سازی پیاده و اجرا در تسریع پرسنل، مقاومت

 در و مواقع از بسیاری در. کرد نگاه “تغییر پذیرش” و “تغییر سازی پیاده و اجرا” دیدگاه دو از باید تغییر مدیریت

 اجرائی مدیران. ندارند تغییر مدیریت از روشنی درک و اطلاع سازمان کارمندان و اجرائی مدیران تغییر، یک آغاز

 که است گفتنی. بندند بکار خود شغل در را آن سادگی به کارمندان و داده رخ سازمان در تغییر که دندمن علاقه

 مدنظر را تغییر مدیریت لزوم به راجع لازم درک و آگاهی پروژه تیم اعضاء و مشاوران پروژه، مدیران باید ابتدا در

 از کارمندان منظر و پائین به بالا از مدیران انداز چشم یعنی تغییر مدیریت بعد دو به باید ابتدا در آنها. دهند قرار

 مشکلات و مسائل از آنان. باشد می نتایج به متمایل تغییر، به راجع مدیران انداز چشم. کنند توجه بالا به پائین

 به تغییر، لزوم موقع در و بوده شرکت مالی عملکرد پاسخگوی و داشته کامل آگاهی شرکت بازرگانی و تولیدی

 با را تغییر به مربوط ی سرمایه بازگشت باید سازمان ارشد رهبران مواقع از بسیاری در. کنند می اقدام سرعت

. گردد تحلیل تغییر ی پروژه بودن صرفه به اقتصادی، نظر از تا داده قرار مقایسه مورد شرکت های استراتژی سایر

 :از عبارتند آنها ی اولیه های دغدغه

 رساند؟ انجام به کامل طور به را تغییر توان می وقتی چه -

 بخشید؟ خواهد تحقق بهبود اندازه چه -

 گذاشت؟ خواهد تأثیر چگونه سازمان مالی عملکرد بر تغییر -

 است؟ نیاز مورد گذاری سرمایه مقدار چه -

 است؟ چگونه مشتریان روی تغییر نفوذ و تأثیر -

 تیم یا مدیر به لازم دستور صورت آن در باشد، سازمان رشدا رهبر مطلوب و مساعد بالا سئوالات به پاسخ اگر

 مدیران و سرپرستان ویژه به و کارکنان انداز چشم حال. شد خواهد داده نظر مورد تغییر انجام راستای در پروژه



............................. 

  
    61  

 مدیریت بحران آموزشی دوره

 انسازم مسائل به راجع ارشد رهبران همانند جامعی و کلی بینش آنها. دهیم می قرار بررسی مورد را سازمان میانی

 مورد ی اولیه های جنبه جمله از سفارشات پردازش و مشتریان به خدمت روزانه، عملکرد بر تمرکز و نداشته

 در تغییر چرا که این به راجع لازم شناخت و آگاهی کارکنان از بسیاری که است ذکر قابل. باشد می آنها علاقه

 و فایده چه و کرده دنبال را هدفی چه تغییر این که پرسند می خود از آنان. ندارند گیرد، انجام باید سازمان

 از نمایندگی به و تغییر سازی پیاده و طراحی مسئول عنوان به پروژه مدیر که است گفتنی. دارد برایمان سودی

 مدیریت عدم صورت در چراکه دارد عهده به تغییر پروژه با ارتباط در سنگینی ی وظیفه سازمان ارشد رهبران

 :آمد خواهد وجود به زیر کلاتمش تغییر، صحیح

 .کنند می مقاومت تغییر برابر در کارکنان -

 .کنند می ترک را سازمان خلاق کارکنان -

 .شود می مواجه تأخیر با حیاتی و کلیدی های پروژه اجرای -

 .گیرند می قرار تأثیر تحت غیرمستقیم طور به کارکنان نگرانی و اضطراب دلیل به مشتریان -

 آنان. اند یافته دست بدی تجارب به تغییر های پروژه در شکست دلیل به ها سازمان از بعضی که ستا ذکر قابل

 قسمی به شده یکپارچه و تلفیق سازمان های جنبه ی همه با و گردیده آغاز پروژه ابتدای از باید تغییر که  دریافته

 در شده مطرح موارد به توجه با. شوند رگیرد آن با کارکنان و مدیران یعنی تغییر مدیریت انداز چشم دو هر که

 که اید برمی چنین شد گفته چه آن از. گردد اجرا سازمانی و فردی صورت به باید تغییر مدیریت که یابیم می

 هماهنگی با کارکنان و مدیران رهبران، که قسمی به سازمان در تغییر اثربخش مدیریت یعنی تغییر مدیریت

 مدیریت در. بردارند گام سازمانی تغییرات و تکنولوژی نیاز، مورد فرآیند اجرای و ازیس پیاده در آمیزی موفقیت

 :است ضروری زیر موضوعات ی زمینه در اطلاع و آگاهی فردی تغییر

 تغییر برابر در مقاومت شناسائی -

 فردی تغییرات کردن مدیریت برای هائی مدل ارائه -

 تغییر فرآیند در کارکنان هدایت به کمک منظور به ها تکنیک و ابزار سازی آماده -

 تغییر کردن مدیریت منظور به کارمندان و سرپرستان برای ها تمرین و ها فعالیت ارائه -

 .شوند می مواجه تغییر با که کارمندانی برای تغییر از حمایت به راجع منطقی نتایج و ها تصمیم ارائه -

 :است ضروری زیر موضوعات ی زمینه در اطلاعات و ها ئیتوانا کسب سازمانی تغییر مدیریت در چنین هم

 تغییر مدیریت تیم ساختار -

 تغییر مدیریت قوانین -

 تغییر مدیریت سازی پیاده و اجرا کلیدی موانع -
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 تغییر مدیریت های استراتژی و ها ریزی برنامه -

 تغییر برابر در کارکنان مقاومت مدیریت -

 زمانیسا تغییر مدیریت های متدلوژی -

 

 سازمانی تغيير مدیریت برای( ADKAR) آدكار مدل از استفاده
 ساده فهم، قابل چنین هم. باشد می نتایج کسب به متمایل و مبتنی که بوده تغییر مدیریت ابزار از یکی ادکار مدل

 مدیریت ارابز یک چنین هم. رسد می نظر به اثربخش بسیار تغییر مدیریت های تیم و مدیران برای حال عین در و

 منظور به تغییر مدیریت های تیم به کمک جهت در و بوده یابی ارزش ی وسیله و تغییر برابر در مقاومت

 فرآیند در خود جایگاه شناخت منظور به کارکنان به شناختی، ابزار این. باشد می مؤثر بسیار کارها سازماندهی

 تغییر مدیریت فرآیند های شکاف شناخت برای بزارا این از توان می مدیر، یک عنوان به. کند می کمک تغییر

 زیر سئوالات به پاسخ در مدل این. ساخت فراهم خود کارکنان برای را مؤثری هدایتی نقش و نموده استفاده

 :نماید می شایانی کمک

 است؟ مهم خیلی تغییر جریان در ارتباطات، چرا -

 کنند؟ می مقاومت تغییر برابر در کارکنان چرا -

 باشند؟ تغییر ی پروژه حامی و بوده فعال سازمان اجرائی رهبران تا است نیاز اچر -

 کرد؟ مدیریت را آنان مقاومت یا کارکنان و یافته را تغییر موانع توان می چگونه -

 باشند؟ فعال تغییر فرآیند طی در کارکنان رهبری در باید سرپرستان چرا -

 :از عبارتند( تغییر انسانی نیروی بعد( )R,A,K,D,A حروف) ادکار مدل های مؤلفه

Awareness of the need for change : 

 سازمان در تغییر به نیاز آگاهی

Desire tp Participate and support the change: 

 تغییر حمایت و مشارکت به تمایل

Knowledge on how to change: 

 .گیرد انجام تغییر چگونه که این به راجع آگاهی و دانش

Ability to implement required skills and behaviors: 

 تغییر برای نیاز مورد رفتارهای و ها مهارت اجرای و سازی پیاده توانائی

Reinforcement to sustain the change : 
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 تغییر دوام و حمایت تقویت

 خواهد زیر موارد در تغییر ی پروژه مدیران به شایانی کمک ها مؤلفه این است بدیهی آدکار، مدل عناصر طبق

 :نمود

  کارکنان مقاومت شناخت -

 تغییر فرآیند از گذر برای کارکنان به کمک -

 تغییر طول در ای حرفه و پرسنلی پیشرفت برای موفق علمی برنامه یک ارائه -

 سازمان کارکنان برای تغییر مدیریت برنامه طراحی -

 ضروری های گام تا نموده کمک سازمان به و داشته را تغییرات فیقتو عدم علل شناخت توانائی آدکار مدل ضمناً

 تغییر که جائی شناخت: ”بخش دو به را تغییر باید سازمان که است گفتنی. بردارد تغییر آمیز موفقیت انجام برای

 در( Prosci) پروسکی نام به شخصی توسط مدل این. کند تقسیم “مؤثر ی نقطه شناسائی” و “خورد می شکست

 طراحی بودند، کرده تغییر های پروژه اجرای به اقدام که شرکت 111 روی به تحقیق از بعد میلادی 0111 سال

 .افتد اتفاق( 5 نمودار) “انسانی نیروی” و “کار و کسب” بعد دو در تواند می ها سازمان در تغییرات این. است شده

 طور به بعد دو هر که گیرد می شکل هنگامی شرکت یا سازمان یک در آمیز موفقیت تغییرات که است گفتنی

 تغییر کار و کسب بعد ،(5) نمودار طبق. شود توجه آنها به تغییرات زمان در و گرفته قرار آنالیز مورد زمان هم

 :باشد می زیر عناصر شامل

 .شود می شناسائی کار و کسب فرصت یا نیاز -

 (.اهداف و دامنه) شود می تعریف پروژه -

 (جدید سازمانی ساختار و ها سیستم فرآیندها،) کار و کسب رمسی طراحی -

 جدید های سیستم و فرآیند طراحی -

 .آید درمی اجرا به سازمان در حل راه -

 تحقیقات. کنند می تجربه را تغییر فرایند چگونه کارکنان که است این مورد در تغییر انسانی نیروی بعد چنین هم

 تغییر های پروژه شکست برای شده بیان ی عمده دلایل از تغییر، از بعد این با مرتبط مسائل که دهد می نشان

 گرفته قرار توجه مورد موفقیت اصلی عوامل بیشتر در تغییر، مؤثر حامی یک عنوان به مدیران کمک ضمناً. است

 به و ودهنم مشخص تغییر فرآیندهای در را خود وضعیت مناسبی، تحلیل با سازمان است ضروری بنابراین. است

 رفع با و توجه انسانی نیروی کمبودهای به کارکنان توسط تغییرات پذیرش و تغییر فرهنگ به دستیابی منظور

 چنین هم. گردد تحقیقاتی های پروژه در شده صرف های هزینه و ها آموزش اثربخشی و کارائی موجب موجود موانع

 تا نموده فراهم را تغییر پایدار روند افزاری نرم دیدج های سیستم و تجهیزات آلات، ماشین نصب و خرید جهت در
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 مدیریت که گفت توان می اوصاف این تمام با. گردد فراهم المللی بین و ملی سطح در سازمان پذیری رقابت امکان

 شکل را آدکار مدل مبنای که بوده کلیدی ی مرحله پنج مدیریت مستلزم تغییر، انسانی نیروی بعد اثربخش

 در ضمناً. است شده داده نشان( 5) جدول ستون دو در( انسانی نیروی تغییر مراحل) مرحله پنج نای. دهد می

 .است شده داده نشان مرحله هر به مربوط های کاتالیست و توانمندسازها نیز آخر ستون

 

 كاری سناریوی یک ارائه

 نسبت شما دیدگاه و تغییر به شما واکنش است، تغییر پروژه اجرای حال در که هستید سازمانی کارمند شما اگر

 یک استقرار مثال، عنوان به. گرفت خواهد قرار آدکار مدل عنصر پنج تأثیر تحت مستقیم طور به سازمان به

 مثال عنوان به) نبوده نیاز مورد که دارید اعتقاد شما و گرفته صورت تغییر اگر. بگیرید نظر در را جدید افزار نرم

 :باشد ذیل موارد ست ا ممکن شما واکنش ،(هستید ناآگاه آمده جودو به تغییرات از را شما

 .است وقت کردن تلف کار این -

 انجام حال در نگفتند ما به هرگز آنها داشت؟ ضرورتی چه تغییر انجام بود مطلوب قبلی صورت به کردن کار اگر -

 .هستند کاری چه

 جزء تغییر، به کار و کسب نیاز از آگاهی. است مقاومت شرایط، بهترین در حتی تغییر به ما طبیعی واکنش

 قدیمی افزار نرم یک تشریح برای طولانی نسبتاً زمان شخص اگر. رود می شمار به آن اول گام و تغییر هر حیاتی

 نیازهای تأمین برای جدید افزار نرم و نکند پشتیبانی را فروشنده طولانی مدت به افزار نرم آن و کرده صرف

 :بود خواهد متفاوت بسیار احتمالاً( آگاهی این براساس) شما واکنش باشد نیاز مورد مشتریان

 افتاد؟ اتفاق این زود خیلی طور چه -

 گذارد؟ می من بر تأثیری چه تغییر این -

 کرد؟ خواهم دریافت جدیدی آموزش من آیا -

. ندارید آن از پشتیبانی و مشارکت به تمایلی شما اما اید کرده پیدا آگاهی نیاز، مورد تغییر از شما کنید فرض حال

 شما به است ممکن. باشید سازمان افراد از عاطفی و روحی پاسخ یک نیازمند است ممکن و برگشته ورق حال

 است ممکن. هستید هدف بدون شما شود می گفته اوقات برخی. شود زده پشتیبان غیر یا پذیر انعطاف برچسب

 .ودش داده بدبین و جو عیب نام شما به

 یک مؤثر ریزی برنامه برای تواند می آدکار. هستند تغییر مدل کلیدی و اصلی جزء دو تمایل، و آگاهی حقیقت در

 این استفاده قابلیت درک راه بهترین. کند کمک شما به کنونی تغییر شکست چرائی تشخیص یا جدید تغییر

 موقعیت یک در آدکار مدل از استفاده. است فردی موقعیت در مدل کاربرد کار، و کسب تغییر مدیریت برای مدل
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 اجرای مورد در که را تغییری ابتدا. کند می نزدیک مدل این عناصر بهتر شناخت و تحلیل به را شما فردی تغییر

 با را کاری جداول. کنید شناسائی دارد، وجود مشکل( همکار یا خانواده عضو دوست، یک) شخص یک توسط آن

 تغییری شوید مطمئن. کنید بندی درجه صد در صد تا صفر مقیاس با را زمینه هر سپس و لکام توانائی، بالاترین

 تلاش بدون که بوده خانواده عضو یک یا دانشگاهی هم دوست، یک در تغییر ایجاد برای اید کرده انتخاب که را

 .دهید نمره و داده پاسخ سئوالات به. دهد نمی رخ وی در شما مستمر

 
 تعیین را تغییر به نیاز برای نظر مورد شخص آگاهی و مرور را آنها. کنید فهرست را تغییر به نیاز دلایل: آگاهی -

 .کنید

 توجه. کنید فهرست را کند می ایجاد تغییر به تمایل شخص برای که( بد یا خوب) پیامدهائی یا عوامل: تمایل -

 شخص تمایل. باشند نظر مورد شخص تائید مورد آن با مرتبط پیامدهای و انگیزاننده عوامل این که باشید داشته

 .کنید بندی درجه درصد صد تا صفر از را تغییر به

 تصویر یک شخص که قسمی به نموده، تعیین را تغییر از پشتیبانی برای نیاز مورد دانش و ها مهارت: دانش -

 تا صفر از ها زمینه این در را ردف آموزش سطح یا دانش. باشد داشته بوده آن دنبال به تغییر که چه آن از واضح

 .کنید بندی درجه درصد صد

 یا ها مهارت این انجام برای خود توانائی قبلی، سئوال در شده شناسائی دانش و ها مهارت به توجه با: توانائی -

 نیز را غییرت از پشتیبانی برای او دانش و ها مهارت کردن عملی برای فرد توانائی. کنید ارزیابی را او دانش به عمل

 .کنید گذاری نمره درصد صد تا صفر از
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 یا نموده تقویت را تغییر ها محرک آیا. کنید فهرست نموده کمک تغییر دوام به که را هائی کننده تقویت: تقویت -

 شوند؟ می آن شدن کند موجب

 صرف نمرات مرور رایب را ای لحظه چند. کنید منتقل( 0) شماره جدول به کاری جدول هر از را خود نمرات حال،

 از کمتر ی نمره که را ای زمینه اولین و سازید مشخص بوده آن از کمتر یا 11 آنها درصد که را هائی زمینه. کنید

 ولی کرده کسب را نمره ترین پائین آگاهی دهید تشخیص اگر مثال برای. کنید شناسائی کرده، کسب درصد 11

 ترین پائین تمایل، که شد مشخص اگر. اشتباهید در سخت شوید، متمرکز مهارت ی توسعه و دانش تمایل، بر

 نخواهد کافی تغییر بردن پیش برای امر این نموده، تکرار تغییر برای را خود دلایل مستمر طور به و داشته را نمره

 مورد فرد هب تغییر انگیزاننده عوامل و دلایل تشریح مورد در باید شما داشت را نمره ترین پائین دانش، اگر. بود

 اگر. است نیاز مورد لازم های آگاهی و ها آموزش دانش، افزودن برای چنین هم. دهید ارائه کافی توضیح نظر

 شبیه) نمود صرف زمان جدید رفتارهای و ها مهارت ی توسعه برای باید داشت را نمره ترین پائین توانائی،

 عناصر باید شما باشد حداقل نمره دارای تقویت اگر که، این سرانجام(. جدید مهارت یا ورزش یک یادگیری

 برای را پیامدهائی و ها محرک چنین هم. کنید شناسائی قدیمی رفتارهای از فرد کردن جدا برای را ضروری

 یک مورد در تغییر برای را آدکار مدل شما حال. کنید شناسائی جدید رفتاری الگوی دادن ادامه و یادگیری

 فرآیند این. کنید دنبال نیز سازمان و کار در تغییر برای را فرآیند همین توانید می ماش. اید کرده کامل شخص،

 و تغییر مداومت حفظ برای هائی گام چه که این و اید بوده تغییر فرآیند کجای که این مورد در شما به باید

 .دهد نشان بوده، نیاز مورد کار و کسب محیط یک در ای حرفه صورت به آن پیشروی

 اگر. داد انجام آدکار مدل بستر در را سازمانی و فردی تغییر توان می که یابیم می در شده مطرح مطالب به توجه با

 در سازمانی آگاهی تغییر مدیریت در حیاتی گام یک هستید، خود سازمان در گسترده تغییر یک اجرای حال در

 طبیعی واکنش یک عنوان به آنان مقاومت میزان زنی و کارکنان در تغییر به تمایل سطح. است تغییر دلایل مورد

 توسعه نیازمند شما کرد، حرکت اجرا سمت به تغییر که همین. گیرد قرار شناسائی و بررسی مورد باید تغییر به

 شما داد رخ تغییر که این محض به. هستید جدید رفتارهای و ها مهارت اجرای توانائی و تغییر مورد در دانش ی

 .نشود تکرار دوباره قدیمی رفتارهای تا کنید قویتت را آن باید
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 سازمانی بحران مدیریت های مدل انواع
 در که بحران مدیریت های مدل مهمترین از برخی. است شده ارائه تاکنون بحران مدیریت برای متعددی های مدل

 .وندش می معرفی بخش این در است گرفته قرار استفاده مورد نیز دیگری متعدد تحقیقات

 

 پرات و گنزالس مدل

 پایان و آغاز نقطه دارای بحران یعنی رود؛ می بین از نهایت در و شده متولد زمانی در بحران قیاس، این اساس بر

 تولد،: از عبارتند مرحله چهار این. هاست مدل گونه این از نیز پرات و هررو گنزالس ای مرحله چهار مدل. باشد می

 در بحران یک تغییر چگونگی و نموده تقسیم تعریف قابل و مجزا کاملا مراحل به را دلم این. افول و بلوغ رشد،

 و هررو گنزالس. است بحران یک زندگی ی دوره از متأثر اما ساده تشریحی مدل این. دهد می نشان را زمان طول

 .گرفتند بکار زمانیسا موقعیت در سازمان مدیریت اقدامات تأثیر توضیح برای 5335 سال در را مدل این پرات

 

 ميتراف و پيرسون مدل

 قبل ها  بحران تمامی نادر، بسیار موارد جز به. است بحران مدیریت مرحله اولین اولیه علائم شناسایی مدل، این در

 بی علائم این به ها  سازمان موارد، بسیاری در متأسفانه. دهند می بروز دهنده هشدار ای نشانه خود از وقوع، از

 سناسایی در دشواری البته. دهند نمی انجام بحران وقوع از جلوگیری برای مؤثری اقدام گونه هیچ و ستنده توجه

 هستند، مختلف اطلاعاتی بمباران معرض در دائما ها  سازمان اینکه به توجه با. دارد وجود نیز بحران اولیه علائم

 .است دشوار دیگر ی وزمرهر اطلاعات از بحران های نشانه شناسایی نیز شرایط بهترین در

 

 فينک مدل

 مرحله در میتراف. بحران حل مزمن، بحران حاد، بحران بحران، اولیه علائم: است مرحله چهار دارای مدل این

 چارچوب بر مزمن مرحله در فینک حالیکه در دارد، تأکید بحران مدیران تقویت برای هایی فرصت بر بازسازی

. است بحران مدیریت ی چرخه به مربوط مدل دو این بین تفاوت دومین. کند یم تمرکز سازمان بازسازی زمانی

 مجموعه آن، از گرفتن درس و داده روی بحران بررسی با سازمان که دهد می نشان میتراف مدل یادگیری مرحله

 بحران حل مرحله درحالیکه گیرد؛ می بکار ها  بحران سایر با مواجهه در خود توانایی بردن بالا برای لازم اقدامات

 .کند می خودداری آینده درمورد صحبت از سادگی به فینک
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 بارنت مدل

 بحرانی موقعیت یک استراتژیک مدیریت و تمرکز برای را سازمان یک توانایی عوامل این که کند می ادعا بارنت

 مدیریت نگیرد، قرار سازمان مدیریت کنترل تحت عامل چهار این که زمانی تا مدل این طبق. دهد می کاهش

 وجود بحران مدیریت مقابل در که را عامل چهار نویسنده ابتدا مدل، این در. شد نخواهد آغاز بحران استراتژیک

 با مقابله نوع به مربوط های محدودیت و تهدید، سطح کنترل، به مربوط مسائل زمانی، فشار: دهد می نشان را دارد

 .بحران

 

 آن بر مدیریت راییاج های گام و ها سازمان بحران،
 با باید رو این از. هستند مواجه آن با بیش و کم ها سازمان همه که است غافلگیرکننده و غیرمنتظره حالتی بحران

 . رساند ممکن حداقل به را آن خسارات و منفی آثار هایی  اندیشه تمهید با آن، اثرات و بحران واقعیت درک

 تهدید را سازمان اجرایی قابلیت که است زیاد تاثیرگذاری و کم وقوع احتمال با ای پدیده سازمانی بحران یک

 آن به مربوط تصمیمات و است آن حل وسایل و تاثیرات بودن مبهم عامل، بودن مبهم آن مشخصه از و کند می

. ودش  می مدیران بر فشار ایجاد سبب که است این سازمان در بحران های ویژگی از یکی. شود اتخاذ سرعت به باید

 ترین مهم از... و کارکنان نارضایتی اجتماعی، خاص مشکلات روانی، و روحی شدید مسائل نامطلوب، کار کیفیت

 بینی پیش حوادث مقابل در توانند می هایی سازمان. بخشد می شدت را ها سازمان بحران فشار که هستند عواملی

 ها بحران با مواجهه در را لازم بینی پیش قبل از که دهند نشان موقع به و مناسب واکنش خود از ها بحران و نشده

 برای لازم تمهید اندیشیدن و تجهیز به نسبت بحران اداره در موفقیت برای بایست می ها سازمان. باشند کرده

 . کنند اقدام بحران های لایه

 های بینی پیش انجام با بلق از باید باشیم داشته مناسب العمل عکس ها بحران برابر در همیشه بتوانیم آنکه برای 

 مدیریت اصول با آشنایی برای انسانی منابع در نیاز احساس مانور، برگزاری و ضروری های آموزش  ارائه ضمن لازم

 اقدامات. نشویم عمل در دستپاچگی و سردرگمی دچار بحران وقوع هنگام طریق این از تا کنیم ایجاد را بحران

 امروزه. ورزید اهتمام آن به بحران وقوع هنگام باید که است ضرورتی سازمان اموال نگهداری و حفظ برای سریع

 برای بحران مدیریت بلند، هدف هرگونه تعقیب از قبل. است استراتژیک مدیریت اساسی بخش بحران مدیریت

 . است ضروری سازمان یک مستمر موفقیت و ثبات تضمین

 :شود می رحمط پیشنهاد عنوان به زیر راهکارهای خصوص این در

 زیان و خسارت کاهش برای که است اقدامی هر به پرداختن بحران، با شدن رو روبه: بحران با مواجهه: اول گام

 به که اند کرده بحران مدیریت برنامه یک تدوین به اقدام قبل از ها سازمان برخی. است ضروری بحران از ناشی
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 زیان و ضرر دچار احتمالا اند، نکرده اقدامی چنین که یهای سازمان. دهد می را مطلوب واکنش امکان مدیران

 .شوند می بیشتری

 روش یک دلسوزانه یافتن و گذشته اشتباهات درک. نیست مقصر یافتن بازاندیشی: بحران در بازاندیشی: دوم گام

 برنامه به عمیق هنگا معنای به بازاندیشی. باشد کننده کمک تواند می آینده در اشتباهات تکرار از جلوگیری و بهتر

 را ای شالوده و اساس مسائل، این به پرداختن با بازاندیشی. است آن اثربخشی مجدد آزمون برای بحران مدیریت

 .کند می ایجاد بحران از جلوگیری و یادگیری در سازمان های ظرفیت تقویت منظور به نیاز مورد های تلاش برای

 متقاعدساختن در را زیادی قدرت آن، مخرب اثرات مورد در موجود اهدش و بحران پیامد: نوسازی برنامه: سوم گام

 از چنانچه دیگر، سوی از. کنند تبدیل آن موافقان به را بحران مدیریت برنامه مخالفان تا آورد می فراهم مدیران

 های بحران از شده آموخته های درس تا گیرد قرار بازبینی مورد باید باشد موجود بحران مدیریت برنامه یک قبل

 تمام از استفاده و قبلی های گام به توجه با و جامع نگاه با باید سازمان حوزه، این در. گیرد قرار مدنظر یافته پایان

 .کند اقدام... و انسانی فنی، مالی، از اعم ها حوزه کلیه در ها برنامه نوسازی و ایجاد در موجود های ظرفیت

 درحقیقت. است بالقوه بحران یک خطر اولیه های نشانه یافتن احساس، اصلی هدف: بحران احساس: چهارم گام

 ضعف، و قوت نقاط تحلیل و تجزیه. است سازمان یک خارجی و داخلی های محیط گرفتن نظر تحت مرحله این

 سازمان است ممکن که ای هشداردهنده روندهای تشخیص و عمومی محیط دقیق بررسی به تهدیدات و ها فرصت

 .کرد خواهد کمک ند،ک تهدید را

 روشن قدری به خطر اولیه های نشانه که شرایطی در بحران علائم درک و احساس: اقدام و مداخله: پنجم گام

 مشاوره ها، نشانه این مجدد بررسی. کند مداخله به ناچار را مدیران است ممکن نیست، پوشی چشم قابل که است

 منجر بحران به توانند نمی ها نشانه این اینکه از اطمینان برای ریسک با مرتبط عوامل همه ارزیابی و کارشناسان با

 باید است، مناسبی روش مداخله که یافتند اطمینان مدیران هرگاه. است اهمیت حائز مدیران برای شوند،

 رشد از مانع که است آن استراتژی بهترین. درآورند اجرا به موقع به و سرعت به را موردنظرشان مداخله استراتژی

 . کنند مهار ای ریشه طور به را آن و شده بالقوه بحران یک

 احتمالی های بحران مقابل در آمادگی نیز و رصد منظور به سازمان در مستقل دپارتمان یک ایجاد حال ای علی

 .باشد بحران مدیریت و شناسایی جهت در راهکارها ترین هزینه کم و ترین آسان از تواند می

 

 



 

 فصل چهارم

 سازمان راهبردهای در بحران مدیریت فیقتل
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  مقدمه

 اخیراً. یافتند گسترش هم از جدا و موازی صورت به گذشته های دهه در استراتژیک مدیریت و بحران مدیریت

 شناسایی قطعی ارتباط یک آنها بین و بررسی را رشته دو این مشترک های جنبه تا کردند تلاش محقق چندین

 فرایند الگوی که عمومیتی با و دارد قرار خود راه ابتدای در ارتباط این دقیق ماهیت شناسایی هت،ج هر به. کنند

. ند ا نکرده پیدا اعتقاد ارتباط این به استراتژیک مدیریت طرفداران و محققان از بسیاری یافت استراتژیک مدیریت

 تواند می استراتژیک مدیریت فرایند در بحران مدیریت دیدگاه تلفیق چگونه دهد نشان که است این مقاله هدف

 آن، وقوع از بعد بحران اثرات از یادگیری نیز و بحران با مقابله و پیشگیری برای تدافعی قابلیت یک سازمان به

 بر فرایند این بلکه است نگرفته قرار توجه مورد تاکنون استراتژیک، مدیریت فرایند در قابلیت این. ببخشد

 . کند می تأکید دارد، نیاز امروزی رقابتی محیط با مواجه برای سازمان که هایی استراتژی

 شروع استراتژیک مدیریت فرایند و بحران مدیریت دیدگاه تلفیق ضرورت و اهمیت مورد در بحثی با مقاله این

 مدیریت شباهتهای و تفاوتها سپس استراتژیک، مدیریت فرایند به سنتی های دیدگاه بر دارد مروری. شود می

 داده نشان بحران مدیریت فرایند از عمومی الگویی ادامه، در. کند می مطرح را استراتژیک مدیریت و بحران

 از الگویی گیری، نتیجه قسمت در و خاتمه ودر تشریح را دیدگاه دو این شدن ترکیب نحوه آن از بعد و شود می

 . کند می ارائه یکپارچه استراتژیک مدیریت فرایند

 

  موضوع ضرورت و اهميت
 قادر را شرکت که است رقابتی های استراتژی طراحی خصوص در استراتژیک ریزی برنامه فرایند اصلی موضوع

 جهت در نیز و. کند پیدا سازمانها، سایر با مواجهه برای و صنعت محیط در مناسب موقعیت یک تا سازد می

 نگر، پیش و تهاجمی دیدگاه این. کند حرکت آن فطر به آینده در خواهد می شرکت که است موقعیتی شناسایی

 که موفقیتهایی وجود با. گیرد می نادیده شود سازمان در مشکلاتی ایجاد باعث تواند می که را ای بالقوه مسائل

 زیر موضوعات به کافی توجه شرکتها از بسیاری آورند می ارمغان به سازمان برای شده ریزی برنامه های استراتژی

 : ندارند

 باشند نشده سناریوسازی اوضاع، بدترین برای که تکنولوژیک فرایندهای رقبا، توسط محصولات سریع برداری کپی

 استراتژیک، مدیریت فرایند. بدهد دست از را خود عمومی وجهه که موقعیتی در شرکت گرفتن قرار و

 کافی توجه ولی پردازد  فعالیت به ابتیرق بازار در بتواند سازمان آن طریق از که کند می حاصل را هایی استراتژی

 سازمان موفقیت تواند می بحرانها این وقوع. ندارد نامطلوب و انتظار غیرقابل بحرانهای مقابل در مناسب اقدامات به

 از را خود معروفیت و شهرت شود، مواجه زیاد بسیار های هزینه با سازمان که طوری بیاندازد خطر به را بازار در
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 برای اصلی مشوق تواند می پیامدهایی چنین وقوع پتانسیل. گیرد قرار تهدید مورد آن حیات نهایتاً و بدهد دست

 تلفیق. دارد وجود نزدیک ارتباط بحران مدیریت و استراتژیک مدیریت بین که کنند پیدا اعتقاد تا باشد مدیران

 طرز به را استراتژیک مدیریت فرایند ریپذی آسیب تواند می بحران مدیریت دیدگاه و استراتژیک مدیریت فرایند

 . دهد کاهش گیری چشم

 

 استراتژیک مدیریت فرایند
 و استراتژی، اجرای استراتژی، صورتبندی: است شده تشکیل اصلی جزء سه از استراتژیک مدیریت فرایند الگوی

 استراتژیک کنترل از سترب یک در جزء سه این جانسون و شولز مانند صاحبنظرانی دیدگاه از. استراتژی ارزیابی

 مرحله در، استراتژیک مدیریت الگویدر . دارد قرار زمینه در استراتژیک کنترل دیگر عبارت به. گیرند می قرار

 ای ویژه توجه ریزی برنامه موضوع به و شود می مشخص آینده در سازمان کلی گیری جهت استراتژی، بندی صورت

 و سازمان مأموریت و انداز چشم داخلی، ضعف و قوت نقاط محیطی، هایتهدید و فرصتها مرحله این در. شود می

 . شود می انتخاب سازمان برای مناسب استراتژی سپس، و شوند می تعیین سازمان بلندمدت اهداف نیز

 
 کنونی ساختار تغییر منابع، تخصیص سیاستها، تدوین سالانه، هدفهای تعیین با است همراه استراتژی اجرای

 مقاومتهایی دادن کاهش انگیزشی، های برنامه و پاداش در تجدیدنظر مجدد، مهندسی و ساختار تجدید سازمان،

 باشد، استراتژی پشتیبان که فرهنگی تقویت استراتژی، با مدیران دادن وفق شود، می ایجاد تغییرات برابر در که

 دادن کاهش لزوم، صورت در و بخشاثر انسانی منابع واحد تشکیل استراتژی، با عملیاتی فرایندهای تطبیق

 گام جدید بسیار مسیری در شود ناگزیر سازمان که باشد ای گونه به وضع استراتژی اجرای در اگر. انسانی نیروی

 .است ضروری بسیار مدیریت تغییر بردارد

 شده اتخاذ های یاستراتژ و ها برنامه اجرای تا است عملکرد در بازنگری و بازخورد گرفتن شامل استراتژی ارزیابی

 اجرای ارزیابی از آمده دست به اطلاعات براساس. برسد نظر مورد نتایج به سازمان و گیرد صورت خوبی به
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 هایی تئوری اخیراً. داد انجام مناسب اصلاحی اقدامات و کرد حل را راه سر مشکلات و مسائل توان می استراتژی،

 به حرکت برای که هایی استراتژی کنترل جهت نگر آینده یکردرو بر استراتژیک کنترل آن در که است شده مطرح

 کنترلهای خصوص به استراتژیک کنترل فرایند همچنین. دارد تاکید اند، شده انتخاب موفق، ای آینده سوی

 شده ارائه سازمانها به ناگهانی، و بینی پیش غیرقابل وقایع کنترل برای بحران، مدیریت الگوی در هشداردهنده

 .است

  

 بحران مدیریت و استراتژیک مدیریت تفاوتهای
 را بحران انواع و شناسایی را سازمان خیز بحران نقاط خواهد می که دارد کار و سر تلاشهایی با بحران مدیریت

 به منجر که رویدادهایی جلوی یا و کند پیشگیری بحران وقوع از که دهد انجام را اقداماتی و کند بینی پیش

 حالی در. برساند حداقل به دارد امکان که آنجایی تا را اجتناب غیرقابل بحرانهای اثرات و بگیرد را شود می بحران

 سروکار رساند می هدفهایش به را سازمان که هایی استراتژی ارزیابی و اجرا صورتبندی، با استراتژیک مدیریت که

 رشته دو این که ببینیم می کنیم  مقایسه گریکدی با را رشته دو این طرفداران و محققان که زمانی همچنین،. دارد

 کاری، سوابق تحصیلی، سوابق: گیرد صورت زیر موضوعات در تواند می مقایسه این. هستند هم موازی صورت به

 و هدفها ساختار افراد، آن بر غالب های پارادیم فرهنگی، گرایشهای رشته، دو این نفعان ذی دیدگاههای

 .یطمح به نسبت آنها دیدگاههای

 و مبانی ولی هستند ای رشته بین موضوع یک بحران مدیریت هم و استراتژیک مدیریت هم که حالی در

 کنند می تحقیق و دارند فعالیت بحران مدیریت زمینه در که کسانی. یکدیگرند از متفاوت آن های سرچشمه

 علوم دولتی، مدیریت عمومی، روابط سیاسی، علوم روانشناسی، شناسی، جامعه اقتصاد، مانند هایی زمینه در عموماً

 مدیریت مبلغان و محققان مقابل، در. هستند فعال ارتباطات و کامپیوتری علوم شیمی، مهندسی زیستی، محیط

 و کسب آن، محیط و کار و کسب سازمان، عمومی مدیریت کار، و کسب سیاست مانند هایی زمینه در استراتژیک

 نوظهور مدیریتها این دوی هر که دهد می نشان مبانی این. اند دیده موزشآ سازمانی رفتار و المللی بین کار

 متغیرهای در منفی حرکت برحسب را بحرانها اقتصاددانان گویند، می پاوچانت، و میتراف مثال، عنوان به. هستند

 جامعه در موجود عدالتی بی در را بحران شناسان جامعه. نگرند می دولتی سیاستهای شکست و کلان اقتصاد

 علم و کنند می تعریف انسانها شدن گرا پوچ یا و افرادی هویتی بی عنوان به را بحران یک روانشناسان دانند، می

 مدیریت و است نیاز کنترل برای که کارهایی و ساز دارد، سازمان بر که اثراتی میزان براساس را بحران مدیریت،

 . کند می تعریف ایمنی
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 را رشته این قبلی متون در ولی شوند می قائل استراتژیک ماهیت یک بحران، مدیریت برای فعلی متون در اگرچه

 پیامد اداره برای فوری اقدامات و تاکتیکی تصمیمات باید که دانستند می نوظهور های پدیده مدیریت عنوان به

 .کند اتخاذ نوظهور

 های سیستم اعتماد قابلیت سازمان، ربمخ بالقوه عوامل هم و سازنده بالقوه عوامل هم بحران مدیریت دیدگاه

 پیامدهای از یکی. دهد می قرار ملاحظه مورد را پیچیده نوین تکنولوژی از استفاده نیز و سازمان در چندگانه

 و بیرونی محیط توانند می سازمانها چگونه: است زیر موارد خصوص در تفحص و تحقیق دیدگاه این خوب

 چگونه و کنند؟ می دفاع آن مقابل در و دهند می پاسخ ناگوار وقایع به نسانهاا چگونه کنند؟ تهدید را اکوسیستم

 مدیریت طرفداران مقابل، در کنند؟ حفظ را خود توانند می کنند می اصلاح را خود دائماً که سازمانهایی

 ازمانس چگونه و کند می ایجاد تهدید و فرصت سازمان برای محیط چگونه اینکه بر دارند تمرکز استراتژیک

 . کند ایجاد مداوم رقابتی مزیت خود برای تواند می

 کیفیت، بحران مدیریت طرفداران است استراتژیک مدیریت هدفهای مهمترین از مالی عملکرد که حالی در

 . کنند می اضافه هدفها ساختار به را اعتماد قابلیت و امنیت

 دولتی، نهادهای گذاران، سرمایه کنندگان، ضهعر کارکنان، سهامداران، منافع دنبال به استراتژیک مدیریت

 آن توسعه مبنای را زیر موارد بحران مدیریت طرفداران که حالی در است نفعان، ذی ترین عمده عنوان به مشتریان

 رقبای محلی، سیاستمداران ،(زیست محیط طرفداران مانند) ویژه نفع ذی گروههای آینده، نسلهای. دانند می

 . ستیزی جامعه و یستیترور وقایع بومی،

 توسعه و تکامل جداگانه صورت به رشته دو این چرا که شود می معلوم شود تداعی ذهن در فوق بحثهای اگر

 مکمل بحران مدیریت دیدگاه. دارد وجود نیز دیدگاه دو این کردن یکپارچه فرصت تفاوتها، این باوجود. یافتند

 همین به. کند اضافه را آن توان و قوت استراتژیک مدیریت به شدن اضافه با تواند می و است استراتژیک مدیریت

 .شود می تشریح دو این بین شباهتهای بعدی بخش در منظور
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 بحران مدیریت و استراتژیک مدیریت شباهتهای
 در دو این چون شود یکپارچه استراتژیک مدیریت فرایند در باید بحران مدیریت گویند می همکارانش، و میتراف

 دارند، تأکید محیط با روابط بر: است قرار این به اشتراک وجوه این. هستند مشترک یکدیگر با عامل شش

 را سازمان کل دارند، کار و سر آنها با سازمان ارشد مدیریت دارند، حضور آن در نفعان ذی از ای پیچیده مجموعه

 یک هر درباره. هستند نوظهور فرایندهای ایانگرنم و هستند ثابت الگوی یک از توصیفی دهند، می قرار تأثیر تحت

 . شود می بحث بیشتر ادامه در ویژگی شش این از

 با دیدگاه این. گیرند می نشأت بیرونی محیط از که دارد کار و سر سریعی تغییرات با استراتژیک مدیریت فرایند

 که اتفاقاتی و تغییرات شناسایی و انسازم اطراف محیط بررسی. دارد تطابق باز سیستم عنوان به سازمان دیدگاه

 بیرونی محیط با تطابق جهت در هایی استراتژی چه از باید سازمان که سازد می مشخص دهد می رخ آن در

 درک بهتر را بحرانها پویاییهای باید زیرا کند می استفاده باز سیستم دیدگاه از نیز بحران مدیریت. کند استفاده

 بعد و کند می شروع خارجی محیط بررسی از استراتژیک مدیریت. دهد انجام بحران دارةا برای را تلاشهایی و کند

 مدیریت که حالی در( کند می جستجو را محیطی تهدیدهای و فرصتها مثال عنوان به) رسد می سازمان داخل به

 بر خواهد می تشرک: مثال عنوان به) پردازد می بیرونی محیط به بعد و کند می شروع سازمان داخل در بحران

 (.بگذارد تأثیر بیرونی محیط

 نحوه نیز نفعان ذی ظهور کند می ایفا سازمانها استراتژیک مدیریت در را مهمی نقش بیرونی محیط که طور همان

 های خواسته بین را تعادل ایجاد نقش شرکت مدیریت صورت این در. دهد می قرار تأثیر تحت را سازمان مدیریت

 دولت و گذارها سرمایه مشتریان، اولیه، مواد کنندگان عرضه کارکنان، سهامداران،) کند می یفاا نفعان ذی متفاوت

 عملکرد  نحوة مورد در متفاوتی چارچوبهای و معیارها نفعان ذی این از کدام هر(. هستند نفعان ذی این از مثالهایی

 حامیان مانند) دارد کار و سر نیز گریدی نفعان ذی با بحران مدیریت که، حالی در. دارند مدیریت اقدامات و

 انجام بحرانها دربرابر را ای پیشگیرانه اقدامات باید صورت این در که( … و خرابکاران  ها، تروریست زیست، محیط

 . دهد

 در. است ضروری سازمان ارشد مدیریت مشارکت بحران، مدیریت و استراتژیک مدیریت بودن بخش اثر برای

 و کنند می هدایت و دهند می ساختار را فرایندها عامل، مدیر و ارشد مدیران تیم اتژیکاستر مدیریت فرایند

 اجرای درگیر واقعی طور به که هستند واحدها مدیران زیرا. کنند می ارائه واحدها مدیران به را نمادینی تلاشهای

 انجام کلیدی راهنمای شد،ار مدیران نگرشهای بحران، مدیریت دیدگاه در. هستند ها برنامه و ها استراتژی

 بسیار سازی آماده وظایف انجام در بحران مدیریت تیم در آنها مستقیم مشارکت و است بحران مدیریت فعالیتهای
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 اثربخش و بحران اداره در آمادگی میزان بحرانها، ظهور که دریافتند( 5330) پاوچانت و میتراف. است حیاتی

 . پذیرند می تأثیر ارشد مدیریت فرضیات و فعالیتها از همگی بحران مدیریت تلاشهای بودن

 صورت به و دهد می قرار تأثیر تحت را سازمان تمامی و شود می سازمان کل اداره به مربوط استراتژیک مدیریت

 و دارد را سازمان کل کردن ویران پتانسیل که است بحرانهایی اداره جهت در نیز بحران مدیریت تلاشهای مشابه،

 . بیندازد خطر به بزرگتر کل یک عنوان به را آن بیرونی محیط حتی یا و صنعت حیات اندتو می یا

 اتخاذ برای که الگویی. است نوظهور فرایندهای و ثابت فرایندهای از ای پیچیده ترکیب استراتژی، اتخاذ

 از. باشد داشته ابتیث روند یک تا کند می استفاده گذشته تصمیمات و اقدامات از شود می استفاده ها استراتژی

 پاسخ متغیر و توسعه حال در موقعیتهای به خواهد می سازمان که زمانی استراتژی نوظهور فرایندهای دیگر، طرف

 مشاهده مدیران دیگر و ارشد مدیران مفروضات در را ثباتی نیز بحران مدیریت محققان. شود می مشاهده  دهد،

 از. هستند مرتبط بحران اداره برای آن آمادگی یا و بحران برای نسازما بودن مستعد با موضوعات این. کردند

 تحمیل سازمان به خارجی محیط طرف از هم بحرانها چون باشند نیز نوظهور توانند می بحرانها دیگر، طرف

 (.داخلی و خارجی بحرانهای) باشد سازمان اعضای اقدامات از ناشی تواند می هم و شود می

 از اجرا، و بندی صورت مراحل که دارند الگویی آنها دوی هر که است این دو، این شباهتهای از دیگر یکی

 گویند می بحران مدیریت طرفداران هم و استراتژیک مدیریت طرفداران هم. هستند فرایندهایشان مهم های جنبه

 سازمان بلندمدت بقای در آنها دوی هر رو این از دارند وجود فرایند یک درون در پیوسته صورت به مراحل این

 . گذارند می تأثیر
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  بحران مدیریت فرایند
 بحرانهای کند می تلاش سازمان فرایند این طی که شود می تعریف یافته نظام فرایندی عنوان به بحران مدیریت

 قلحدا به را آن اثر تا دهد انجام پیشگیرانه اقدامات آنها مقابل در سپس کند بینی پیش و شناسایی را بالقوه

 .برساند

 محققان ندارد وجود کند راهنمایی را بحران مدیریت موضوع خصوص در تحقیق بتواند که واحدی الگوی هیچ

 شریواستاوا و میتراف کنند، تمرکز بحران مدیریت فرایند اجزای از خاص عنصر یک بر کدام هر دارند تمایل

 بر( 5313) کلی و ترویت بحران، مدیریت یها تیم بر( 5315) هارچلر ـ نلسون بحران، حسابرسی بر( 5311)

 ناگوار، وقایع از یادگیری بر( 5331) اشریدر بحران، مقابل در آمادگی بر( 5311) ریلی بحران، مدیریت های برنامه

 با مقابله برای سازمانی عهدنامه نیز و بحران مقابل در آمادگی برای لازم فعالیتهایی بر( 5330) میتراف و پاوچانت

 که شود مطرح بحران مدیریت از فرایندی باید صورت هر در. دادند انجام را تحقیقهایی و کردند تمرکز ابحرانه

 در. هستند سازمانی بحران مدیریت از مهمی قسمت آنها از کدام هر چون باشد داشته بر در را فوق عناصر همة

 صورتبندی) اصلی مرحله سه از فرایند این. است شده داده نشان بحران مدیریت فرایند از الگویی 0 شمارة شکل

 .است شده تشکیل عنصر شش و( بحران مدیریت ارزیابی و بحران مدیریت اجرای بحران، مدیریت

 

 یكپارچه مدل یک ارائه
 وجود تنگاتنگی ارتباط بحران مدیریت و استراتژیک مدیریت بین و است استراتژیک ماهیت دارای بحران مدیریت

 یک وقوع. کند می آنها بین ارتباط توصیف برای زیادی کمک دو این گرایشهای و تهاشباه خصوصیات،. دارد

 بدون دیگر، طرف از. دهد تغییر را آن استراتژیک اقدامات و سازمان جاری استراتژی تواند می سازمانی بحران

 این در. شود می زیاد نیز بحرانی رخدادهای وقوع احتمال بحران مدیریت حوزة در استراتژیک اقدامات انجام

 را آن حیات و سازمان سودآوری یعنی اصلی اهداف آن وقوع که کرد تعریف رخدادی نوع هر را بحران باید ارتباط

 . اندازد می خطر به

 به استراتژیک مدیریت رشته در که است شده مشاهده کم بسیار دارد، وجود دو این بین که ارتباطی باوجود

 با مرتبط های دانشکده آموزشی برنامه در بحران مدیریت موضوعات حتی و شود توجه صنعت داخل بحرانهای

 مدیریت موضوع سازمانی هدفهای و ها استراتژی تعیین در سازمانها مدیران معمولاً. گیرد قرار استراتژیک مدیریت

 و کنار در بحرانها با شدن مواجه برای ای برنامه سازمانها از کمی تعداد در و گیرند می نادیده را اضطراری شرایط

 .شود می تهیه استراتژیک های برنامه
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 اجتماعی، مسائل تکنولوژی، ساختار، تولید، انسانی، نیروی های حوزه اداره در سازمان موفقیت عدم ارزیابی برای 

 ایجاد برای آنها پتانسیل لحاظ از نیز محصولات و فرایندها. شود می طراحی کلان، اقتصاد های سیستم و سیاسی

 تا گیرند قرار هم کنار در باید گوناگون بدبینانة سناریوهای. گیرند می قرار بررسی مورد خطرناک موقعیتهای

 در رأیی هم یک ایجاد برای مغزی طوفان جلسات از تواند می سازمان. شود تعیین بدبینانه بسیار اقتضائات

 تغییرات و اجتماعی های سیستم سازمان، بر محیط اثرات ارزیابی برای .کند استفاده بحران بروز چگونگی خصوص

 ضعف از ناشی رخدادهای شدید اثرات احتمال کوچکترین حسابرسی این. شوند می ارزیابی تکنولوژیکی

 نتایج این. کند می آشکار را گذارد می اثر محیط یا و کارکنان مشتریان، روی بر که ومحصولات داخلی های سیستم

 با ها برنامه و ها استراتژی انتخاب شود می باعث و شود می ادغام SWOT تحلیل و تجزیه از حاصل نتایج با

 سازمانی مأموریت شده تعدیل بیانیه تهیه واقعی های استراتژی به دستیابی برای. گیرد صورت بیشتری ملاحظات

 های استراتژی اعتبار درجه انبحر حسابرسی و SWOT همزمان بررسی. است ضروری بلندمدت اهداف نیز و

 . کند می بیشتر را آن اجرای امنیت و شده انتخاب

 تواند می مزیت این. کند می مزیت ایجاد سازمان برای که است هایی استراتژی تعیین مرحله این در بعدی گام

 محیط یا سازمان از ناشی تهدیدهای دفع داخلی، ضعف نقاط رساندن حداقل به داخلی، قوت نقاط از ناشی

 که طور همان. گیرند  می نشأت سازمان محصولات یا و بازار محیط از که باشد فرصتهایی از استفاده یا و سازمانی

 از اجتناب های تکنیک نماید، ارائه کارآ و اثربخش های استراتژی برای آلترناتیوهایی تواند می SWOT ماتریس

 در اصلی استراتژی سه. کنند کامل را آلترناتیوها این حلیلت و تجزیه توانند می آن، از پیشگیری یا و بحران

 زمان در بحران اداره و بحران با مواجه برای آمادگی و تمرین بحران، از پیشگیری: از عبارتند بحران مدیریت

 . وقوع

 ایسیاسته تعیین با مرحله این. است استراتژی اجرای مرحله استراتژیک مدیریت فرایند در بعدی اصلی مرحله

 در سالانه هدفهای. شود می آغاز سالانه هدفهای و( سازمانی اقدامات انجام برای عمومی رهنمودهای) سازمانی

 و شود می بندی صورت بحران های برنامه جزئیات گام، این در. شوند می تعیین بلندمدت هدفهای به رسیدن جهت

 های رویه نیز و بحرانها به نسبت مدیران و لپرسن مسئولیتهای شامل برنامه این. آید می در مکتوب صورت به

 در بحران مدیریت تیم تشکیل: از عبارتند بحران مدیریت اجرای در اصلی برنامه پنج. است انتظار مورد اقدامات

 طراحی سازمان در بحران مدیریت روشهای آموزش سازمانی، بحران برای اقتضایی و مدون برنامه داشتن سازمان،

 که مراکزی با نزدیک ارتباطات و عمومی روابط ایجاد و سازمان؛ در ای دوره ارزیابی و کنترل های سیستم

 بحران مقابل در آمادگی های استراتژی ترین معروف از یکی. بیایند سازمان یاری به بحران بروز هنگام در توانند می
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 تا دهند انجام سریع اقدامات نیناگها بحرانهای وقوع زمان در توانند می که است بحران مدیریت تیمهای تشکیل

 مهارتهای با مدیرانی شامل توانند می بحران مدیریت تیم اعضای. دهند تغییر مناسب وضعیت سوی به را اوضاع

 مقابل در سریع العمل عکس بروز توانایی که باشند گوناگون متخصصان از ای مجموعه و بحران مدیریت عمومی

 زیر واحدهای از نمایندگانی شامل تواند می بحران مدیریت تیم اعضای مثال نعنوا به. دارند را مختلف بحرانهای

 این. عمومی روابط و عملیات کنترل کیفیت، تضمین سلامت، و بهداشت انسانی، منابع ایمنی، حقوقی،: باشند

 خصیصت و سریع تصمیمات اتخاذ خصوص در کافی اختیارات دارای و باشند عالی مدیران حمایت تحت باید گروه

 در خلاقیت و پذیری انعطاف از و باشند داشته را بحران از ناشی های استرس اداره توانایی باید آنها. باشند منابع

 . باشند برخوردار ناگهانی فشارهای به پاسخگویی

 این. است بحرانی موقعیت اداره برای سازمان موفقیت در کلیدی عامل یک عنوان به جامعه با ای رسانه ارتباطات

 رساندن در تأخیر نیز و کاری پنهان. آورد وجود به سازمان برای جامعه در عمومی اعتماد یک تواند می ارتباط

 . شود بدگمانی و ظن سوء به منجر تواند می عموم به اطلاعات

 تمرینات های برنامه عمومی، ارتباطات برنامه جزئیات بحران، مدیریت های تیم ترکیب بحران، مکتوب برنامه

 مدیران تأیید به باید ای، دوره کنترل های سیستم طراحی نیز و آن مقابل در آمادگی کسب و بحران با اجهمو

 . شوند می انجام منابع تخصیص فعالیتهای با موازی زمانی نظر از فعالیتها این. برسد مدیره هیئت و ارشد

 های برنامه و ها استراتژی اجرای یشرفتپ میزان ارزیابی یکپارچه، استراتژیک مدیریت فرایند در نهایی مرحله

. شود می انجام نگر پیش و نگر پس کنترل طریق از ارزیابیها این. هدفهاست به رسیدن میزان ارزیابی نیز و بحران

 ها استراتژی مجدد تعریف و اصلاحی اقدامات انجام مشکلات، حل جهت در مرحله این از آمده دست به اطلاعات

 نیز و بحرانی موقعیتهای سازی شبیه طریق از هشداردهنده های کنترل مهمترین. گیرند یم قرار استفاده مورد

 های برنامه کلیه آمد وجود به بحران هم باز پیشگیرانه اقدامات همه با اگر. شود می حاصل آن با مواجهه آموزش

 آمادگی تا گیرد می قرار نیبازبی مورد بحران مدیریت فعالیتهای عملکرد و گیرند می قرار بازنگری مورد بحران

 .آید وجود به آینده بحرانهای برای بیشتر
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 :امنيتی سازمان در بحران شناسی مفهوم
 بین روابط رشته در بحران شده تولید ادبیات که میدهد نشان بحران مدیریت حوزه در نظری ادبیات بررسی

 امنیتی سـازمانهـای دربـاره میتوانـد است، هشد آمیخته سیستمی دید با که امنیتی مطالعات آن تبع به و الملل

 به سوی از شـده ارائـه تعریف اینرو از گیرد؛ قرار توجه مورد علمی مبنایی عنوان به و گرفته قرار استفاده مورد

 توجه مورد زیر نکات باید امنیتـی، سـازمان برای بحران از دقیق مفهومی ارائه برای ولی شد لحاظ مبنا عنوان

 :شود لحاظ و فتهگر قرار

 حجم کـه نحـوی به است مهم بسیار امنیتی سازمان برای بحرانی شرایط تعیین در تعادلی و سیستمی نگاه- 5

 شرایط نشـود، سـازمانی تعـادل رفـتن بین از سبب که زمانی تا سیستمی ثبات زننده هم بر عوامل و تهدیدها

 اشراف و داخلی توان با امنیتی سازمان که است وضعیتی سازمانی، تعادل از منظور. نمیگردد محسوب بحرانی

 رویکردها، در عمـده تغییر به نیاز و نموده غلبه تعادل و ثبات زننده هم بر عوامل بر بتواند خود محیطی اطلاعاتی

 .نباشد آموزشها و نفرات روشها، تجهیزات،

 در. نماید می پنهـان را آنهـا بـرای متصـور بحـرانهـای از بخشـی امنیتی، سازمانهای اقدامات پنهان ماهیت- 0

 در بحرانساز عوامل به نسبت مشهودتری نماد بحرانساز عوامل بازرگانی، یا و صنعتی خدماتی، سازمانهای

 خصوص در را( پنهان) بطئـی بحـرانهـای حـوزه ما که است حدی تا موضوع این اهمیت. دارند امنیتی سازمانهای

 تنها و اند ناملموس سازمان افـراد همـه بـرای بطئـی بحـرانهـای. میدانیم پراهمیت ربسیا امنیتی سازمانهای

 تأثیری امـر بـدو در بـحرانهایی چنـین. میکنند درک را آن فشار و وجود قرارگرفتهاند آن مـعرض در که افرادی

 .گذارند نمی جای بر آن مدیریت و سازمان رفتار بر

 بندی دسته در. اسـت امنیتی سازمانهای بحرانهای ویژگیهای دیگر از بحران روزب و وجود بین فاصله مسئله- 9

 سیل و زلزله جنگ، ماننـد ناگهـانی بحرانهای دسته دو به بودن تدریجی و ناگهانی لحاظ از را بحرانها عادی، های

 . میکنند تقسیم سیاسی و اقتصادی بحرانهای مانند تدریجی بحرانهای و

 توانایی ایجاد اساس این بر .دارد وجـود فاصله معمولاً آن بروز و بحران وجود بین امنیتی سازمانهای در ولی

 داخل به خرابکار گروه یک ورود مثـال عنـوان به. دارد زیادی بسیار اهمیت سازمانها این در بحران وجود احساس

 این برای بحران فاز وارد د،نباش سـازی خنثـی قابـل امنیتـی سازمان یک عادی های رویه با اگر کشور یک

 انجام با بحران بروز. است نکرده پیـدا بـروز هنـوز ولـی شـده احساس بحران مرحله این در. میشود سازمان

 که نماید پیدا را توانمندی این امنیتی سـازمان قـدر هـر اسـاس، این بر. کرد خواهد پیدا معنا خرابکارانه عملیات

 بر و یافت خواهد کاهش بحرانی وضعیت در گـرفتنش قـرار احتمـال کند، کشف آن زبرو از قبل را بحران وجود
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 آن وجود متوجه بحران بروز هنگام که آید پدید سـازمان ایـن بـرای شرایطی در میتواند بحران اوج اساس همین

 .باشد شده

 خود وظایف راسـتای در مانهـاساز این که است اهدافی حوزه با مرتبط امنیتی، سازمان بحرانهای دیگر ویژگی- 9

 باید همواره بحران، مـدیریت حـوزه در سـازمانهـا ایـن راسـتا این در. هستند آنها امنیتی ضریب ارتقای دنبال به

 و رصد به دوم محور و اسـت امنیتـی سـازمان تعادل حفظ مصروف اول محور باشند؛ داشته فعالیتی محور دو

 خود فعالیتی محور دو ین بـین تـوازن ایجـاد عدم. میشود معطوف هدف حوزه یبحرانزا عوامل بر تأثیرگذاری

 حفاظت قواعد رعایت دغدغه مثـال بـرای. آورد وجـود بـه امنیتی سازمان برای را بحرانها از دستهای میتواند

 و نظارتها ایبر مصروف توان که بگیـرد بالا ای اندازه تا است ممکن امنیتی سازمان هدف حوزه سوی از اماکن

 نهایت در و بازداشته عرصه این نوظهور تهدیـدهای بـه توجـه از را امنیتی سازمان آن، اجرای حسن بر هدایتها

 .گردد بحران و تعادل عدم باعث

 متبادر ذهن بـه معمولاً بحرانها از دسته این ندارد؛ تفاوتی غیرامنیتی و امنیتی سازمان برای نیز بحرانها برخی- 1

 در. کند مواجه جدی خطری با را سازمان کل میتواند که است همراه ناگهانی کاملاً تهدیدی بـا زیرا د؛مـیشو

 . مـیدهنـد نشـان خـود از دفـاعی واکـنش معمولاً مدیریتها مـوارد ایـن

 از ناشـی را بحرانهـا همه و دانسته دخیل بحران بروز در را مشترکی علل محققان برخی حال درعین

 انسـان؛ نیت سوء یا اشتباه(الـف 

  فـرد یــک زنــدگی یــا اعتبـار مـالی، مــنافع گــرفتن قـرار درخطـر( ب 

 منشأ سازمانی، درون منشأ همچون مختلفی منشأهای بحرانها این میدانند مالی و سیاسی مهم های رسوایی (ج

 . دارند دستگاهها سایر با ارتباط منشأ سازمانی، برون

 

 

 

 

 



 

 پنجمفصل 

 مدیریت بحران در کسب و کار
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 كار و كسب در بحران مدیریتآشنایی با مفهوم 
 مالی اوضاع و شود می مواجه دشوار و بحرانی شرایطی با کار و کسب یک که زمانی کار و کسب در بحران مدیریت

 درگیر سختی عصبی ایفشاره و ها اضطراب و ها نگرانی با کار و کسب آن صاحب گذارد، می وخامت به رو آن

 اظهار شده ناامید مشاغل صاحبان از بسیاری مواقع، این در. اوست علیه چیز همه که کند می حس و شود می

 حفظ را آن تداوم داده نجات را کار و کسب این توانند نمی دیگر و نیست ساخته دستشان از کاری که کنند  می

 سر از را توانمند تجارتی خلق و موفقیت رویای و بکشند کار زا دست که گیرند می تصمیم جهت همین به. نمایند

 اخبار در بارها و بارها ما همگی. نیست فایده از خالی آن ذکر که هست میان این در ای نکته ولی. کنند بیرون

 واحد ارزش اند، شده رو روبه اقتصادی بحران با جهان از خاصی منطقه در کشورهایی یا کشور که ایم شنیده

 کشورهای همین ولی است گرفته قرار آنان علیه سویی و سمت در جهانی سیاست یا کرده سقوط لشانپو

. گیرند قرار رشد  روبه و مثبت روندی در و بخشند بهبود را اقتصادیشان شرایط مدتی از پس اند توانسته زده بحران

 مالی و پولی های جریان و اقتصاد زا کوچک بسیار بسیار ای نمونه که کار و کسب یک که بگیرید نظر در حالا

 حتی یا و مستقیم نموداری به را درآمدش و سود نزولی نمودار و دهد تغییر را ای آشفته اوضاع تواند نمی است،

 . نماید تبدیل نزولی

 
 بیمار سخت خانواده اعضای از یکی که زمانی. شوند نمی مربوط مالی های سامانی نابه و ها آشفتگی به تنها ها بحران

 با است ممکن تنهایی به نیز شخص، یک. شود می درگیر بحرانی با خانواده هم کند می فوت یا شود می

 یک که است این مهم. نماید می خلق او برای را بحرانی شرایطی که شود مواجه روانی و روحی های نابسمانی

 اصل در. کند مدیریت را بحران این چگونه تجاری بزرگ موسسه یک یا کار و کسب مجموعه یا خانواده شخص

 موفقیت یا شکست. است خورده گوشمان به دفعات به که شود می مطرح اینجا در بحران مدیریت کلمه دو همان

 به دیدی ای زاویه چه با که این و دارد بستگی کار و کسب صاحب آن باورهای و دیدگاه به شرایطی اینچنین در
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 های موقعیت در دیگری، زمان هر از بیش زندگی، به انسانی هر دید زاویه و دیدگاه. کند نگاه بحرانی اوضاع این

 . کند می پیدا اهمیت ها، چالش با مواجهه هنگام و زا تنش

 آگاه آن تاثیر و دیدگاه این از چندان ایم، نشده رو روبه چالشی با بوده مساعد کارمان و کسب اوضاع که زمانی

 گاهی. اند دگرگونی و تغییر حال در مدام دولتی و مستقل مشاغل و بازار طشرای که اینست واقعیت ولی نیستیم

 خارجی فاکتورهای اوقات بیشتر اصل در. کننده نگران و دشوار زمانی و است تر ساده تغییرات این مدیریت اوقات

 ولی یمکن کنترل را بیرونی شرایط توانیم نمی ما. شود مواجه دشواری با کار و کسب یک که شوند می سبب

 . نماییم کنترل را ها چالش و دشوار های موقعیت به نسبت هایمان واکنش که قادریم

 کسبشان، و کار مطلوب و مساعد شرایط در که اینست کاسبان و فروشندگان و کارمندان از خیلی اساسی مشکل

 و خوب اوضاع به را شان توجه تنها و هستند توجه بی آینده برای ریزی برنامه و دیروز کارهای به نسبت

 ثبت را دیروز زیان و سود و وخرج دخل حساب باید که کنند می فراموش. دارند می معطوف کنونی بخش رضایت

 آنها. باشند آماده کرده ریزی برنامه نباشد، راحت و خوب امروز مثل است ممکن که ای آینده برای همیشه و کنند

 جهت همین به. کنند نمی بررسی و مطالعه شان درباره و رندشما نمی مهم را رقیبان دیگر های موفقیت اخبار

 مفید کارشان و کسب نجات برای و بازیابند را شان گذشته توانمندی و کارایی مالی، بحران مواقع در توانند نمی

 و کسب و موسسه یک مختلف های بخش بین رقابت که شود می باعث شغلی رفتارهای این مجموع. شوند واقع

 و دهد می انجام را وظایفش شکل بهترین به دپارتمان این آیا که دهند نمی اهمیت دیگر آنها. برود میان از هم کار

 این در که دهیم  می پاسخ سوال این به حالا. خیر یا دارند را کمیت و کیفیت بهترین آن شده ارائه خدمات و کالا

  دهیم؟ نجات را کارمان و کسب که کنیم کار چه باید شرایط

 هم زیان یا نکرده سود و کرده افت درآمدتان کنید، نمی کسب را گذشته های موفقیت دیگر که بینید می که انیزم

 چه و کردید می کار چطور بودید، درآمدزایی و موفقیت اوج در وقتی که کنید فکر و بنشینید اید، شده متحمل

 های استراتژی و ها تاکتیک و کنید می کار چطور حاضر حال در. بودید گرفته پیش را راهبردهایی و راهکارها

  دارند؟ گذشته بخش رضایت و مطلوب اوضاع در موجود های روش با فرقی چه کنونی

 هایشان گذاری سیاست اصلاح و تغییر پی در درایت و فکر بدون هوشیار و موفق تیزهوش، فروشندگان و کاسبان

 و مهارت و دانش به عده این. شوند نمی عمل وارد خطا و آزمون روش با تنها و فکر بدون آنها. آیند برنمی

 شرایط این از پیش دوران های شکست و ها موفقیت گذشته، سوابق بررسی با و کنند می اعتماد هایشان تجربه

 . برهانند آشفتگی از را کارشان و کسب کنند می سعی کنونی، بحرانی و دشوار

 آراسته ظاهری همواره که اینست بدانند اهمیت  بی یا نکنند توجه آن به بسیاری شاید که دیگر مهم مسئله

 یک سرگذاشتن پشت و تحمل واقعا متاسفم؛ بله: »که بگویند شما ظاهر دیدن با دیگران نگذارید و باشید داشته
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 را ها هزینه. باشید داشته دقت به را ها هزینه و مخارج حساب همواره حال عین در.« دشواریست کار مالی بحران

 ها هزینه مدیریت از شما که کنند فکر گروه اعضای بقیه تا نکنید روی زیاده که باشید مراقب ولی دهید اهشک

 را هستند دید معرض در و مشخص بسیار که هایی بخش آن های هزینه تا کنید سعی علاوه به. دانید نمی چیزی

 زمانی. نگهدارید مرتب و تمیز همواره را تانکار میز و ویزیت های کارت و دستی کیف و اتومبیل. ننمایید کم زیاد

 بهتر شوید، حاضر کار محل در تمیز اتومبیلی با و آراسته و مرتب ظاهری با و کنید کار منظم محیطی در که

 که زمانی. دارد ربط کنونی مشتریان به دیگر نکته. برگردانید پیشین حالت به را اوضاع و کنید فکر توانید می

 مشتریان بر تمرکز و توجه کار و کسب حفظ ابزار بهترین کند، جذب جدیدی مشتریان واندت نمی کاری و کسب

 فروشنده این وضعیت ثباتی بی وجود با و حالا که کنند می تصور مشتریان بحرانی اوضاع این در. است کنونی

 که کنند رو ریدیگ کار و کسب به اصلا یا کنند محدود را آن با هایشان فعالیت دامنه است بهتر قدیمی،

 صاحب که اینجاست در. نکند عرضه هم مطلوبی چندان خدمات و کالاها است ممکن و دارد تر ارزان هایی قیمت

 مشتریان با خوب که کارمندان بهترین که لازمست. دهد روی اتفاق این که دهد اجازه نباید کار و کسب این

 به را شان فروشنده وضعیت بهبود روند پیشرفت اخبار تماس ره با و بگیرند تماس آنها  با هفته هر کنند، می تعامل

. است قایل احترام برایشان داده اهمیت مشتریانش و مراجعان به کاسب این که دهد می نشان کار این. بدهند آنها

 ندده می نشان کنند، می برقرار ارتباط مشتریان با هم باز اوقاتی اینچنین در فروشندگانش و مدیر یک که زمانی

 غافل خریدارانشان از ندارند هم خوبی فروش که شرایط این در حتی و هستند مهم آنها برای مشتریان که

 نخستین دوباره، موفقیت و بحران این از گذر از پس و مانند می وفادار کار و کسب این به مشتریان. شوند نمی

 . است شرکت آن عنوان آید، می ذهنشان به که نامی

 و دقت تمرکز،  نیرو، تمامی توانمند، و توجه با کارمندان و فروشندگان کار، و کسب یک یبحران شرایط در

 آنها. اندازند می کار به کننده نگران و دشوار موقعیت این از گذر و کار و کسب ارتقای جهت در را هایشان مهارت

 را آنها شده، رو روبه ها تنش و ها چالش با تا نمایند می مشارکت و همفکری یکدیگر با تیم، و گروه یک قالب در

 از صعود نردبان های پله توانند می آیند، برمی تیزهوش های ذهن این از که ای خلاقانه های  حل راه. سربگذارند پشت

 . بسازند را پرتنش و سخت موقعیت این

 رفتار شد، ذکر که افرادی برعکس درست که هستند فروشندگانشان و کار و کسب صاحبان از دیگر تعدادی

 فقط ها، چالش با مواجهه و شرایط مطالعه و بررسی نمودن، همفکری و فکر کردن، کار عوض در آنها. نمایند می

 تا گیرند نمی پیش را مشخصی مسیر اشخاص این. انگارند می نادیده را مشکلات همچنان شده مضطرب و نگران

 هایی فرصت کشف درصدد سرگردان و هدف بی. یابندب را ها حل راه کشف و وضعیت این از عبور مجاری بتوانند
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 در کنند، می پیدا را حرکت مسیر که زمانی که آنست حاصل و اند چگونه دانند نمی اصلا واقع به که هستند

 . است شده دیر کردن عمل برای و اند داده دست از را ها فرصت که یابند می

 در که کنند می عمل سنگی مثل افراطی، و بیهوده نگرانی و اضطراب و ناامیدی بدبینی، که بگویم باید پایان در

 ها حلقه این. آورد می پدید اطرافش در حلقوی شکل به را هایی موج طول سنگ، این که اید دیده. بیفتد ای دریاچه

 واجام. کنند می خارج سکون حالت از را آب دقایقی برای و شوند می تر بزرگ و بزرگ تدریج به و کوچکند ابتدا در

 و کنند آشفته را کار و کسب یک اوضاع توانند می و کنند می رشد سرعت به و اند اینچنین نیز فوق حالات منفی

 فروشندگان، اراده با و مصمم گروه خلاقیت و همکاری و همفکری مثبت امواج. ببرند بین از کاملا را آن حتی

 و عقاید از آمده وجود به های حلقه. شوند یم عمل وارد رویه این به هم کار و کسب یک صاحب و کارمندان

 و رشد و ثبات به را آن نهایت در کرده، ایجاد تغییراتی کاری مجموعه یک نابسامان اوضاع در مثبت، های دیدگاه

 . رساند خواهند توسعه

 همه کند، حفظ را خود مثبت روحیه کارش، و کسب اقتصادی و مالی بحران وقوع هنگام کاسب یک اگر

 و امیدوارانه های دیدگاه و باورها عقاید، و دارد نگه آراسته را خود ظاهر ندهد، انتقال کارمندان به را هایش ینگران

 کارشان و کسب و شغلی موقعیت حفظ برای تلاش و همکاری به آنها بگوید، اطرافیانش و کارمندان به را مثبتش

 نفر یک آن تلاش با و کند نمی پیشرفت رئیس کی کار خاطر به هرگز کار و کسب مجموعه یک. شوند می ترغیب

 .یابد نمی نجات اقتصادی و مالی های بحران ورطه از هم

 

 كارمندان از حمایت
 نشان ازخود بیشتری انعطافپذیری کار محیط در باید کارفرمایان بیشتر، تاثیر و روانی فشارهای کاهش برای

. میکند ایفا آنان تجاری اهداف پیشبرد روند در یرگذاریتاث بسیار نقش مدیران، رفتار و روابط بررسی. دهند

 با مدیرانی شده، انجام های بررسی طبق. کنند توجه آن به باید مدیران که است موضوعی مهمترین خودآگاهی،

 اوقات بعضی موثر، ارتباط .دارند انعطافپذیر مدیران با درمقایسه کمتری ارتباط و بهرهوری ضعیفتر، عملکرد

 و ضعف نقاط آشکارشدن موجب کارمند و مدیر میان روابط افزایش. دارد مالی حمایت از مطلوبتر بسیار ای نتیجه

 و بحث مورد حاشیهپردازی از دور به و دوستانه کامال محیطی در مشکالت و مسائل. میشود طرفین قدرت

 میشود طرح اساسی راهکاری و میگیرند قرار بررسی
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 موفقيت عوامل
 کارمندان اگر. انگیزه و سازمان محیط کارکنان، فردی توانایی :دارد بستگی عامل سه به نیهرسازما موفقیت

 آنها استعداد شکوفایی و رشد برای مناسبی بستر نیز سازمانی محیط و باشند داشته را الزم مهارتهای و تواناییها

 آسانی به را موفقیت راه و میآورند دست به را الزم انگیزه کارفرما، مثبت امواج دریافت با نیز کارمندان کند، فراهم

 .میکنند طی

 موارد، از دربسیاری. میبیند آسیب سازمانی موفقیت باشد، ضعیف یا نداشته وجود عوامل این از یکی تنها اگر

 محیطی شرایط با یا دهند پرورش را کارمندان تواناییهای تربیتی و آموزشی های برنامه ارائه با میتوانند مدیران

. کرد مقابله کارمندان انگیزشی کمبود عوامل با راحتی به نمیتوان اما. کنند برخورد میشود موفقیت مانع که

 دالیل اصوال. کرد تحلیل یا گیری اندازه مشاهده، تجربی صورت به آنرا توان نمی که است درونی نیرویی انگیزش

 .است متفاوت مختلف افراد در انگیزش

 
 

 كاركنان و شركت عملكرد بر نظارت
 از اطمینان برای است فرآیندی دیگرنظارت، بیان به. باشد باید آنچه و هست آنچه میان مقایسه یعنی نظارت

 و است ریزی برنامه از فراگیرتر نظارت .دارد مطابقت شده ریزی برنامه های فعالیت با که شده انجام های فعالیت

 اصلی بخش. باشند هدایت و سازماندهی برنامهریزی، فعالیتهای اثربخشی مراقب تا میکند کمک مدیران به

 .است نیاز مورد حیلااص اقدامات اعمال نظارت فرآیند
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 راهبردی نظارت
. میکند تضمین را شرکت بلندمدت راهبردی های برنامه آمیز موفقیت اجرای که است فرآیندی راهبردی نظارت

 بـه مـیتـواند، نظـارت آن در که دارد مدت بلند بیچهارچو مدیراست، برعهده آن مسئولیت که نظارت نوع این

 عوامل ارزیابی با راهبردی نظارتهای. باشد داشته تداوم دهه یک تا فصل یک از کار، و کسب طبیعت تنـاسـب

. مــیکــند تــعیین دائم طــور به را راهبردی های برنامه لاحاص به نیاز داخلی، مهم کاری فعالیتهای و محیطی

 های دگرگونی مشتری، نیازهای بیثباتی سیاسی، تغییرات آمــیز، رقـــابت اقدامــات مانند حیطیم عـوامل

 برتحقق میتواند نیز داخلی کاری فعالیتهای پیگیری. دربردارند را فرصتهایی و خطرها فناوری تغییرات و اقتصادی

 بشوند هم عملیاتی و مدت کوتاه ظارتهاین درگیر است ممکن مدیران درنتیجه،. بگذارد تاثیر راهبردی های برنامه

 میشوند اعمال راهبردی نظارتهای با همزمان مهارتها این که کنند حاصل اطمینان تا

 

 شغل توسعه
 کار کردن تخصصی و آسانترکردن از ناشی کسالت بردن بین از برای که است دیگری راهبرد نیز شغل توسعه

 رضــایت راه این از و کند اجرا باید هرفرد که است عملیاتی تعداد شافزای معنای به شغل توسعه. است آمده پدید

 دیاب افزایش کار محیط در افــراد

 

 مهارت سطح
 نظارت حیطه بنابراین دارند، نیاز کمتری سرپرستی به باشند، باتجربه و دیده آموزش خوب کارکنان هنگامیکه

 سرپرستی و نظارت هدایت، را کارکنان از بیشتری عدادت میتوانند مدیران همچنین،. باشد وسیعتر میتواند مدیر

  .کنند

 

 فروش نيروی برآورد 
 ارتباط مشتریان با فروشندگان زیرا میشود بینی پیش آینده فروش فروشندگان، نظرات تحلیل با شیوه، دراین 

 اغــــلب تصنـــع و تجارت در شیوه این. قرارمیگیرد فروش بینی پیش اساس رابطه این و دارند متقابل

 فروشندگان به کمک برای را خاصی آموزشی های دوره شرکتها بعضی. میگیرد قرار استفاده مورد کشورهـــا

 .تفسیرکنند را مشتری با متقابل روابط بتوانند بهتر و باشند داشته بهتری پیشبینی تا میکنند پیشنهاد
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 كار و كسب در بحران مدیریت راهكارهای
 :کنید عبور اه بحران این از سریع

 به تنها شغلی زندگی از نارضایتی احساس شدن طولانی. شوید کار به دست سرعت به باید شرایط بهبود برای

 اولین خانواده اعضای نگرانی. شود واردمی هم خانواده زندگی به زمان گذر با و شود نمی محدود خانه از بیرون

 .است سکه دیگر روی است، روانی و ذهنی های درگیری از ناشی که شدن عصبی و است شغلی بحران با مواجهه

 و تحمل واقعا متاسفم؛ بله: »که بگویند شما ظاهر دیدن با دیگران نگذارید و باشید داشته آراسته ظاهری همواره

 دقت به را ها هزینه و مخارج حساب همواره حال عین در.« دشواریست کار مالی بحران یک سرگذاشتن پشت

 .باشید داشته

 مدیریت از شما که کنند فکر گروه اعضای بقیه تا نکنید روی زیاده که باشید مراقب ولی دهید کاهش را ها زینهه

 .دانید نمی چیزی ها هزینه

 :کنید دقت بحران هشداردهنده علائم به

 اینکه از لغاف کند؛ بروز شدید و ناگهانی طور به علائم، همه دارند انتظار شوند، می کاری بحران دچار که افرادی

 اثر بر شغلی های بحران. رود می میان از فرد وجود در اشاره یک به و آید می وجود به تدریج به کاری انگیزه

 به اید، کرده تعیین خود برای که شخصی های ارزش و کار برای شما های انگیزه میان موجود کشمکش یا تضاد

 سپری با جدید های چالش با مواجهه و ای حرفه لبیط جاه به علاقه کنید می حس گاهی مثلا آیند؛ می وجود

 جدید مرحله وارد بدانید، خودتان آنکه بی نیز گاهی. گیرد می قرار تضاد در خانواده با بیشتر خوش اوقات کردن

 .نیست بااهمیت و باارزش چندان برایتان پنداشتید، می مهم زمانی آنچه و اید شده تان زندگی از

 .ننمایید کم زیاد را هستند دید معرض در و مشخص بسیار که هایی بخش آن یها هزینه تا کنید سعی

 محیطی در که زمانی. نگهدارید مرتب و تمیز همواره را کارتان میز و ویزیت های کارت و دستی کیف و اتومبیل

 کنید فکر وانیدت می بهتر شوید، حاضر کار محل در تمیز اتومبیلی با و آراسته و مرتب ظاهری با و کنید کار منظم

 .برگردانید پیشین حالت به را اوضاع و

 تماس هر با و بگیرند تماس آنها  با هفته هر کنند، می تعامل مشتریان با خوب که کارمندان بهترین که لازمست

 به کاسب این که دهد می نشان کار این. بدهند آنها به را شان فروشنده وضعیت بهبود روند پیشرفت اخبار

 .است قایل احترام برایشان داده اهمیت مشتریانش و مراجعان

 

 

 



 

  
    89  

 :نشوید مضطرب

 هر در و سمتی هر با افراد اغلب نشوید، مضطرب اید، شده مواجه شغلی بحران با که رسیدید نتیجه این به وقتی

 کرده تجربه زندگی و کار روند در را آن نامطلوب تاثیرات و اند شده مواجه معضلی با بار یک حداقل جایگاهی،

 .خواهدشد تصمیم منطقی اجرای در ناتوانی نهایت در و تمرکز فقدان وجب عصبی، فشار یا استرس. اند

 :باشید صادق خود با

 کم از مشکلات بین در حتما باشید، منصف اگر. بنویسید کار محیط در را خود مشکلات و بردارید کاغذی و قلم

 .دهید کاهش را بحران شدت بتوانید ها آن رفع با شاید. برید می نام هم هایتان کاستی و ها کاری

 :بگیرید جدی را اندک تغییر

 توانید می حتما ندارید، را سمت تغییر یا دفتر جایی به جا امکان اگر. دهید تغییر کمی را کار محیط فضای

 .خواهدکرد تر جذاب را محیط کوچک، تغییر یک مطمئنا. کنید دگرگون را میزتان روی چیدمان

 :بکاهید خودساخته حرانب از

 های بازتاب مشکلات، گرفتن نادیده با ها آن هستند، مثبت های نکته دنبال به شرایطی هر در بین نیک افراد

 هستند؛ باارزشی درس گرفتن پی در مشکلی یا شکست هر در و کنند می جو و جست را مثبت امواج و موفقیت

 .دهند می آموزش ما به بلکه کنند؛ نمی متوقف را ما مشکلات، معتقدند زیرا

 تغییر از تر آسان خیلی خودتان فکر طرز تغییر باشید داشته خاطر به کنید، آغاز مثبت افکار به کردن توجه با

 تر آرام و تر راحت برای تلاشتان جهت در بزرگ های گام خودساخته، بحران از کاستن با. است جهان فکر طرز

 .داشت برخواهید کار محیط در شدن

 :کنید ریزی رنامهب

 حوزه تعیین و ریزی برنامه با کنید؛ ایجاد خود های توانایی و وظایف کارها، میان منطقی ای رابطه بیاموزید باید

 .داشت خواهیم کاری های اولویت به پرداختن برای بیشتری زمان خویش، اختیار

 :نسازید کوه انتقادها از

 انتقاد دیگر باشید، داشته قبول را امر این اگر. دارند متفاوتی نظرهای که کنید می برخورد مردمی با همیشه

 منتقدان کاه از گیرید می تصمیم وقتی. کند انتقاد ما از که هست کسی همیشه. نخواهدبود آزاردهنده برایتان

 رو به رو کمتری بحران با شما کاری زندگی و رسد نمی آسیب تان خودانگاری و خودتان به نسازید، کوه

 .شدخواهد

 :داشت خواهید بد روزهای گهگاهی که بپذیرید را واقعیت این
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 پس در روشنی دنبال به توانید می یا و ببینید کننده مستاصل و ناگوار را هایی موقعیت چنین توانید می شما

 به و بخندید روزگار کار و خود به توانید می کم دست بیابید، را روشنی توانید نمی اگر حتی و باشید تیرگی

 .داشت خواهید رو پیش نیز بد واقعا روزهای گاهی که بپذیرید را حقیقت این. شوید مواج آن با شکل بهترین

 

 كار و كسب در بحران موثر مدیریت
 بسیار اهمیت از آن با مواجهه زمان در بحران مدیریت و موثر ریزی برنامه اندازه، یا و نوع گرفتن نظر در بدون

 که نکته چند توانید می خود های فعالیت کارآمد مدیریت و بحران اثر و شوک کاهش یبرا. است برخوردار زیادی

 .دهید قرار نظر مد را شود می اشاره آنها به ادامه در

 توجه هستند، مشکل با مواجهه حال در که هایی بخش به و داده قرار خود کار دستور در را پیشگیرانه های اقدام

 بر آنها اثرات و کرده رسیدگی آنها به ممکن زمان کمترین در. نگیرید ادیدهن را انتقادها و شکایات. کنید

 .کنید محدود برسند، بحرانی مرحله به که آن از پیش را خود های فعالیت

 نظر در را آن کنترل و بحران با مواجهه برای لازم راهبردهای و ها اقدام آن، در و کرده ریزی برنامه پیش از

 از باید رو، این از. شوند می اجرایی ترتیب به بحران بروز زمان در که شود مراحلی شامل باید برنامه این. بگیرید

 برنامه این در را خود نظر زیر گروه یا و تیم فرد،. کنید حاصل اطمینان خود ریزی برنامه بودن دقیق و جامع

 آگاه دهند، انجام باید رهایکا چه که این و خود نقش از افراد تمامی که کنید حاصل اطمینان. کنید شریک

 کارآمد و موثر طور به شما کارکنان از یک هر احتمالی های بحران با مواجهه هنگام اساس، همین بر. هستند

 .داد خواهند انجام را خود وظایف

 و ریشه شناسایی به را خود توجه سرعت به همه دهد، می رخ بحرانی که زمانی. کنید پرهیز گمان و حدس از

 آن اصلی علت به دقیق اشاره و بوده ای پیچیده بسیار شرایط دارای ها بحران اکثر. کنند می معطوف آن وزبر علت

 نتیجه رو، این از. شوند می منجر بحران بروز به اقدامات یا رویدادها از سری یک موارد بسیاری در. نیست آسان

 از جلوگیری و بیشتر مشکلات به تواند می مساله این. نیست عاقلانه چندان گمان و حدس ارائه و سریع گیری

 .شود منجر مناسب حل راه یافتن و اصلی دلایل شناسایی

 از افراد این کردن مطلع و حقیقت بیان تردید، بی. باشید داشته ذینفعان تمامی با خوبی ارتباط بحران زمان در

 کردن پنهان تا بهتری نتیجه اند، شده گرفته نظر در بحران با مقابله برای که هایی برنامه و ها فعالیت جاری روند

 . داشت خواهد همراه به شرایط

 نکات به توجه و شرایط بررسی شما وظیفه پروژه مدیر عنوان به. کنید حفظ را بزرگ تصویری بر خود تمرکز

 برای ایدب خود های مهارت از. بدهید دست از را خود تمرکز بحران با مقابله راه میانه در نباید و بوده کوچک
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 استفاده بحران از خروج و مشکل کردن برطرف برای خلاقانه هایی گزینه و جدید راهبردهای و فرآیندها اجرای

 .برسانید حداقل به را ضررها و ها آسیب و کرده

 مسیر به کارکنان و شرکت های فعالیت بازگرداندن برای آنها از و داده نشان را خود مدیریتی و رهبری های توانایی

 شما، تنها نه ناتوانی احساس. کنید حفظ را خود بینی خوش و کرده ترسیم روشن مسیری. کنید استفاده درست

 کرده اقدام مثبت انرژی تزریق به اساس، همین بر. آورد می در پای از نیز را نظرتان زیر مجموعه و تیم کل بلکه

 .کنید پرهیز منفی های بحث به زدن دامن از و

 قرار. باشید آگاه نیاز مورد منابع تامین محل و کمک درخواست برای مناسب زمان از باید انبحر مدیریت برای

 را ها حل راه و ها پاسخ توانید می کجا از و چگونه که این از آگاهی اما بدانید، را ها پرسش تمامی پاسخ نیست

 .کرد خواهد مبدل موفق فردی به را شما کنید، تهیه

 خود های فعالیت آغاز از پیش باید باشید کار و کسب یک در کاردانی و موفق پروژه دیرم که آن برای نتیجه، در

 اختیار در را اند شده ارائه آنها در احتمالی های بحران با مواجهه چگونگی که دقیق هایی برنامه و بوده آماده کاملا

 .دهید قرار خود تیم اعضای تمامی
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 اقتصادی بحران در كار مدیریت
 توجه. بکنید کار ها هزینه ی جانبه همه مدیریت و مهندسی روی که است این بکنید باید که کاری اولین. 5

 را آنها که است این ها، هزینه مدیریت از منظورم. نیست ها هزینه رساندن صفر به یا کاهش منظورم که کنید

 کار و کسب حیاتیِ رگ نقش که را دهش حساب و اثربخش تبلیغات مثل هایی هزینه یعنی. کنید بندی اولویت

 !نکنید قطع یا ندهید کاهش عنوان هیچ به دارند را تان

 سروسامان برای موجود های گزینه آخرین از یکی نیرو تعدیل. شماست ارزشمند ی سرمایه شما انسانی نیروی. 0

 و کارمندان کردن ارآمدترک و رسانی روز به آموزش، برای کنید سعی عوض در. است تان انسانی نیروی به دادن

 دارید اطمینان که را خود غیرمتخصص و ناکارآمد نیروهای دیگر، طرف از. کنید گذاری سرمایه خود کارکنان

 که متخصصی و کارآمد نیروهای با نمیرسند، مطلوب کارایی و رشد به هم حمایت و آموزش با حتی دیگر

 .کنید جایگزین اند نموده اخراج و تعدیل رقیبانتان

. است اثربخش و پُربازده تبلیغات ، کار و کسب از حاصل سود و درآمد افزایش برای ها راه بهترین از یکی. 9

 ی بودجه میکنم توصیه اکیداً! شماست نفع به تبلیغاتی ی بودجه ی سنجیده و شده حساب افزایش بنابراین

 برداری بهره مورد مؤثر و بهینه شکلی به آنجا در تا بسپارید پیشبردی تبلیغات و بازاریابی واحد به را تبلیغاتی

 .بگیرد قرار

 رقبای از را سبقت گوی آنها، به گذشته از بهتر خدماتی ی ارائه و خود مشتریان به پیش از بیش احترام با. 9

 .یدکن استفاده خودتان نفع به احسن نحو به طلایی فرصت این از و بربایید اند شده غافل مقوله دو این از که خود

 به بخشیدن سرعت در غیره، و کاغذبازی مثل گیر سرعت و غیرضروری اداری های پروسه از جلوگیری ضمن. 1

 .کنید تلاش آنها به رسانی خدمات و مشتریان امور انجام

 که است جلسات این در. کنید ملاقات نزدیک از آنها با و بگذارید وقت تان قدیمی و باسابقه مشتریان برای. 5

 و کمک با و شوید باخبر هم بازار شرایط از آنها، روی پیش های چالش و مشکلات ارزیابی ضمن دمیتوانی

 با اولویت گفتگوها این در. باشد طرفین نفع به که کنید پیدا دست پیشنهاداتی و ها حل راه به آنها همفکری

 نداشته وجود امکانی چنین که صورتی در و دارد، چشمگیرتری و بهتر ی نتیجه چون است، حضوری ملاقات

 .کنید استفاده غیره و نامه ایمیل، مثل دیگری ابزار طریق از بیشتر، محدودیت صورت در و تلفنی صورت به باشد،

 خودتان در ها نقص آن رفع صدد در رقبایتان، در ها سوءمدیریت و سوءرفتارها ضعف، نقاط از شناخت با. 1

 نخواهید انجام نیز آینده در و نمیدهید انجام را اشتباهات این هرگز که بدهید را اطمینان این خودتان به و برآیید

 .داد
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 ترجیحاً. کنید تلاش جلسات این بودن بخش نتیجه و مفید برای و کنید تنظیم خود تیم با را منظمی جلسات. 1

 در. باشید هداشت بیشتری تأکید جلسات این بر دارد نیاز بیشتری هماهنگی و همفکری به تیم که شرایطی در

 مختلف مسائل و جاری امور و دهید ترتیب خود تیم با هفته در جلسه یک حداقل میشود توصیه عادی حالت

 .کنید مطرح آنها با را کار و کسب

 تان کار و کسب رونق و موفقیت نفع به برجسته و کارکشته متخصصان دیدگاه و حضور از وکارتان کسب در. 3

 بیرونی ناظری عنوان به دارد، قرار تان کار و کسب گودِ از بیرون که فردی که استشم صلاح به. شوید مند بهره

 جلوگیری بیشتر های زیان و ضرر و مشکلات بروز از ترتیب بدین و کند بررسی و رصد را شما تصمیمات و ها کار

 .کند

 و ها کار با تنگاتنگ تماس در و تان کار و کسب کشتی ی عرشه روی کنید سعی بحرانی شرایط در. 51

 همه، این با. کنند پیدا انتقال شما به اشتباه اطلاعات است ممکن صورت این غیر در که چرا. باشید تصمیمات

 داشته خاطر به. کنید معطوف و متمرکز فروش و بازاریابی واحد روی را خود تلاش و تمرکز از ی عمده بخش

 .است مهم بسیار ی مقوله دو نای به وابسته تان کار و کسب پیشرفت و حیات که باشید

 چنین در آنها صورت این در چون نیندازید تعویق به را پرسنل به خود دیون و حقوق پرداخت عنوان هیچ به. 55

 بدون. شد خواهند مواجه مشکلاتی با خود عملکرد در و میشوند فکری بحران و معیشتی ی دغدغه دچار شرایطی

 کار و کسب در را شما بیشتری مسئولیت احساس با ببینند، بحرانی طشرای این در را شما حمایت وقتی شک،

 .کرد خواهند همراهی تان

 که نیست این در شکی. است درک قابل شماست دوش بر شرایطی چنین در که فشارهایی و ها مشقت تمام. 50

 سیه شب پایان که باشید داشته خاطر به اما میکنید، استیصال و سردرگمی تنهایی، احساس مواقع بسیاری در

 و صبر مدیر، یک جایگاه در که میرود انتظار و هستید تان کار و کسب کشتیِ فرماندهان شما. است سپید

 .دهید بروز خود از بیشتری مداومت و استقامت

 ای سنجیده حرکت هر با آنها، از گذر در که هایی ثانیه. دارد را گرانبها طلایی حکم ثانیه هر فعلی، شرایط در

! شوید کار به دست حالا همین! نکنید کشی وقت پس. کنید تجربه بیشتر و بیشتر را ثروت و پول لذت وانیدمیت

 فرصتی به را کنونی بحرانی شرایط شده، حساب و خلاقانه ریسکی با. نشود نصیتان فرصتی چنین دیگر شاید

 !کنید تبدیل جادویی و پولساز
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 : بحرانی شرایط ویژگی

 : نیبي پيش قابل غير

 این در گیری تصمیم و ریزی برنامه نیز دلیل همین به و کرد بینی پیش نمیتوان را بحران آمدن وجود به زمان

 صحیح درک با بالا سطح مدیران ”معمولا برمیگردد گیری تصمیم در او سریع توانایی و مدیریت هوش به شرایط

 . کنند انتخاب بحران از رفت رونب برای را منطقی حل راه سریعاّ میتوانند مالی گزارشهای از

 

 : ناكافی زمان و كم اطلاعات

 کامل تحلیل و تجزیه برای زیادی فرصتی مدیریت آید می وجود به رکود وضعیت و مالی بحرانهای که زمانی در

 . است مختصر و جزیی بسیار دارد بحران وضعیت از که اطلاعاتی همچنین و ندارد مشکل

 

 : ركود شرایط و بحران در گيری تصميم
 به تبدیل را تهدید این و کرد استفاده شرکت نفع به رکود شرایط از تا کرد خواهد کمک ما به گیریها تصمیم این

 . کرد فرصت

 شرکت جاری های هزینه کاهش

 نیرو تعدیل و سازی کوچک

 شرکت زائد محصولات و موارد حذف

 سابق مشتریان به فروش برابر 1 جدید مشتری دنکر پیدا هزینه اینکه به توجه با مشتریان لیست به برگشت

 است

 است نبوده طرحها این کردن اجرا برای زمانی ”قبلا که گذشته های ایده و طرحها مطالعه

 ثروتمند مشتریان شناسایی

 آنها از مشتریان گرفتن و تجاری رقیبان با رقابت افزایش

 ارزان کار نیروی جذب

 درج مشتریان به نقدی های تخفیف

 

 

 



 

 فصل ششم

 محور جامعه بحران مدیریت
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  محور جامعه مدیریت
 هرم یا بالا به پایین از مدیریت بصورتی یا.میباشد جامعه مردم به دادن اهمیت میشود آورده فصل این در آنچه

 دست مهم نتیجه به یالملل دولتی،بین مدیران اکثر افتاده اتفاق دنیا در که بیشماری حوادث در وارونه مدیریت

 زلزله دو ودر هستند محل همان مردم دارند را اصلی ونقش میشوند حاضر حادثه در کسانیکه اولین که اند یافته

 وخویشان واقوام داغدار مردم اصلی قهرمان( 19 سال)زرند،راور،کوهبنان،کرمان( 10سال)بم کرمان استان مهم

 قرار دولت کار دستور در باید شده ارایه موارد به وعملی جدی توجه ضرورت این بنابر بودند وهمسایگان

 اند شتافته آنها کمک به کسانیکه از بیشتر خیلی آنها زیرا نداند وامانده انسانهای را دیده آسیب ومردم.بگیرد

 .میدارند دوست را خود عزیزان

  

  خطر شرایط كليدی مفاهيم
 و فاجعه و خطر احتمال ،ظرفیت، پذیری خطر،آسیب هیممفا که است مهم بحران و خطر مفهوم درک منظور به

 .بگیریم نظر در را آنها متقابل روابط

 خطر

 که شود محیطی فقران و مواد, افراد از زیادی تعداد رفتن دست از باعث که جامعه، عملکرد در جدی اختلال

 .کنند استفاده خودشان منابع از بتوانند که باشد گروهها مؤثر توان از فراتر

 .نشود سازماندهی خوبی به بحران منحنی تأثیرات که افتد می اتفاق زمانی بحران

 
 

 رسانی آسيب
 سرویس و اقتصادی بنای زیر به رسانی آسیب یا اختلال برای ای بالقوه عامل که موقعیتی یا اصل حادثه، هر

 .شود آنها محیط و اموالشان مردم، دهی،
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 (توانائيها)ظرفيتها
 می قادر را افراد که شود دستیابی و بسیج ، توسعه باعث تواند می که دارند اختیار در افراد که ییمهارتها و منابع

 .کنند آماده خطرات با شدن مواجهه با را خود ولیکن دهند شکل بیشتر را خود آینده که سازد

 محیط و دارایی م،مرد پذیر، آسیب مناطق با اتفاق که زمانی است ممکن که منفی نتایج احتمال. خطر احتمال

 . گذارند می اثر یکدیگر روی

 

 خطر كاهش معيارهای
 با که خطراتی وتحلیل تجزیه و ارزیابی از بعد گروهها که اند هایی برنامه و ها پروژه, ها فعالیت شامل معیارها این

 . شد خواهند مشخص اند شده مواجه آنها

 جامعه در را آینده در خطر عوامل از جلوگیری نیز و حال در را خطر عوامل کاهش قصد خصوصا معیارها این

 .دارند

 

 اجتماع
 زندگی جغرافیایی منطقه یک در که افرادی عنوان به تواند می گروه یک ، بحران خطر احتمال مدیریت متن در

 .دارند قرار موقعیتشان به توجه با متداول خطرات معرض در که کسانی کنند، می

 .دارند بحرانها و خطرات به پاسخگویی در رایجی های تجربه افراد این

 در گروهها. باشند داشته متفاوت ای گونه به را خطرات با شدن مواجه و درک است ممکن افراد این که چند هر

 (.باشد مخالف یا و موافق شرایط اینکه چه) باشند داشته خطر کاهش معیارهای برای شرایطی محل

 

 پروژه
 مشخص زمان مدت یک در( پول،کار،تکنولوژی،روشها)سهم تقسیم شامل که عیاجتما سازماندهی از ای مرحله

 امید و هدف یا شده تعیین قبل از منظور آوردن دست به منظور به را نتایج یا بازده و بخشند تحقق را فعالیتها که

 (تأثیر/اثر.)آورند وجود به را پیشرفت قصد به
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 پروژه ریزی برنامه
 را منابع از مؤثر استفاده و زمان طول در پروژه اجرای طریق از عینی پروژه آوردن دست به برای وظایف ترتیب

 جدول یک مسئولیتها،پیشرفت کردن دستیابی،تعیین وظائف،ملاک کردن مشخص شامل مقوله این. کردن فراهم

 .بندی زمان و منابع تخصیص کردن مشخص و فعالیتها اساس بر زمانی

 

 محلی مشاركت ارزیابی
 می قادر را افراد که شود می تعریف متدهایی و روشها،رفتارها از ای مجموعه عنوان به محلی مشارکت ارزیابی

 و نمودارها که نماید می قادر را افراد نیز و دهند انجام خودشان را ریزی برنامه و تحلیل و ارزیابی،تجزیه که سازد

 دارند عمل و آموختن در مشارکت عنوان به که را آنچه متخصصان دیگر. باشند داشته خودشان دید با را ها نقشه

 .دهند می توضیح

 
 

 :بحران در مشاركت خطر احتمال ارزیابی
 اطلاعات مربوط گروههای همه آن به استناد با که است ای مرحله بحران در مشارکت خطر احتمال ارزیابی

 مناسبی های برنامه که جهت بدین کنند می وتحلیل تجزیه و آوری جمع را بحران خطر احتمال به مربوط

 می تأثیر مطلوبی نا صورت به آنها زندگی روی که بلایایی احتمالی خطر حذف یا/  و کاهش برای دهند ترتیب

 .بخشند تحقق عینی عملکردهای و گذارد

 ردا صلاحیت مراجع با قراردارند، خطر معرض در که کسانی با مذاکره مرحله هم و گفتگو مرحله هم اینها دو هر

 .باشند می تماس در سهامداران دیگر و
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 كنترل
 به تحولات آیا اینکه از اطمینان برای فعالیت مجری سهامداران توسط بازنگری و ای دوره و پیوسته مرور

 .است رفته پیش برنامه طبق بر بازدهی هدف اینکه و شده کار ها برنامه روی است، شده کارگرفته

 

 ارزیابی
. است آمده دست به پروژه عینیتهای اندازه چه تا شود مشاهده که منظور این به پروژه تأثیر و نتایج ارزیابی

 تغییرات و تنظیمات برخی باشد لازم اگر و گیرد می انجام راه میان در پروژه تحلیل و تجزیه برای مبانی ارزیابی

 .شود می داده آن در

 .اند رسیده پروژه هدف به رفته هم روی آیا که است دلیل این به نهایی ارزیابی به بودن متعهد

 و تجزیه کردن، مشخص برای عملی و مدیریتی،مراحل سیاستهای از توانمند تلاشی. بحران خطر احتمال مدیریت

 در گیری تصمیم با مطلب این.است خطر احتمال ارزیابی و کنترل رفتارکردن، آوردن، دست به کردن، تحلیل

 .باشد می تماس در است کانونها و افراد ظرفیت و پذیری آسیب ،خطر شامل که خطر عوامل آزمایش مورد

 

  گروهی پایه اساس بر بحران خطر احتمال مدیریت
 در فعالیتی صورت به خطرند معرض در که مناطقی آن در که گروهی پایه بر بحران خطر احتمال مدیریت مرحله

 بالا و رسانی آسیب کاهش منظور به فاجعه خطرات ارزیابی و مراقبت برخورد، نحوه تحلیل، و تجزیه تشخیص،

 برنامه های فعالیت اجرای و گیری تصمیم مرکز مردم که است معنی بدین مطلب این. دخیلند افراد ظرفیت بردن

 و قراردارد اهمیت اول درجه در پذیر آسیب افراد بیشتر گرفتاری. هستند فاجعه خطر احتمال منظور به ریزی

 و محلی سازمانهای فاجعه خطر احتمال مدیریت در. است لازم دارند کمتری پذیری بآسی که افرادی از حمایت

 . کنند می رسانی حمایت و درگیرند قضیه این درخصوص ملی

 

 : گروه
 خطرات معرض در که کسانی کنند، می زندگی جغرافیایی منطقه یک در که افرادی عنوان به تواند می گروه یک

 .دارند قرار نموقعیتشا به توجه با متداول

 و درک است ممکن افراد این که چند هر.دارند فجایع و خطرات به پاسخگویی در رایجی های تجربه افراد این ·

 خطر کاهش معیارهای برای شرایطی محل در گروهها. باشند داشته متفاوت ای گونه به را خطرات با شدن مواجه

 (شدبا مخالف یا و موافق شرایط اینکه چه) باشند داشته
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 : باشد می زیر موارد شامل که دارد ای گسترده کاربرد که است اصطلاحی گروه

 محل اهل یا کوچک روستای ، ها خانواده از ای مجموعه مثل: شود تعریف جغرافیایی نظر از تواند می اجتماع-

 .شهر یک در

 و کسب منطقه و گیرانماهی منطقه کشاورزان، منطقه مثل شود مشخص ای منطقه صورت به تواند می اجتماع -

 . غیره و کار

 در توانند می وهم گیرند می قرار تأثیر تحت هم که شود دلالت گروههایی هردو به دلالت برای تواند می گروه -

 .باشند کننده یاری رسانی آسیب کاهش و خطر تعدیل

 گروه جدید شکل به جدید تولدی احتمالات و ارتباط جدید اشکال به تکنولوژی تبادل و اطلاعات پیشرفت -

 سال در رینگلد.شد واقعی ارتباطات گیری شکل به منجر و( دی.ان.فرنبک.)داد تغییر را ارتباطات کامپیوتر. دارد

 افراد که زمانی آید می وجود به اینترنت از که کرد تعریف اجتماعی ای جامعه عنوان به را واقعی ارتباط 5339

 انسانی ارتباطات از ای دسته دادن شکل منظور به کافی انسانی ساساتاح با کافی مدت به را عمومی بحث کافی

 خطر احتمال مدیریت در ما منظور برای(  کرده ذکر دی.ان فرنبک در رینگلد.)آورند فراهم سیبری فضای در

 مه با عادی طور به را معیار بیشتری تعداد یا یک که گروهی عنوان به تواند می جامعه جامعه، اساس بر جامعه

 .اند کرده بندی تقسیم

 و گرفتن، قرار بحران یک از یکسانی احتمالی خطرات معرض در ، محیط یک در کردن زندگی مانند معیارها این

 خطر احتمال به توجه با امیدها و وظایف قرارگرفتن، عادی، مسائل. اند بوده فاجعه یک تأثیر تحت که افرادی یا

 پذیر آسیب کنند می زندگی جامعه یک در که افرادی حال هر به اما د،شو گرفته نظر در است ممکن نیز بحران

 در شان توانایی دیگر برخی و بیشتر شان پذیری آسیب در حالت این مثال برای دارند متفاوتی های ظرفیت و یها

 .باشد بیشتر دیگران

 : است لازم زیر عملی ملاحظات کردن دنبال دلیل به پیشرفت مرحله در جامعه درگیری

 لازم که کسانی دهد تشخیص بهتر را محدودیتها و تواندفرصتها نمی محلی گروههای خود از بهتر کس هیچ-

 . شوند درگیر قضیه این با بحران پذیری آسیب برای حلی راه ارائه و تشخیص در است

 امر این به است امورمحلی از آگاهی و درک شرط به بودنشان سالم و ماندن زنده که گروهی از بیشتر کیس هیچ-

 .کند درک آنرا بتواند گروه که شود ایجاد زبانی به و گونه به باید اطلاعات بنابراین. نیستند مند علاقه

 از پاسخگو های برنامه و جزء به کل از بحران خطر احتمال مدیریت بیشتر که دهد می نشان رشد حال در شواهد

 می پوشی چشم ظرفیتها و محلی منابع بالقوه عامل از اند، دیده آسیب گروههای محلی خاص نیازهای ارائه

 . شود بیشتر افراد پذیری آسیب حتی است ممکن شرایطی در حتی و کنیم،
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 تأکید که شد آن بر قرار آمد دست به فاجعه خطر احتمال مدیریت متخصصان بین که ای کلی نظر اتفاق به بنا

 معنی این به مطلب این و.شود قرارداده اجتماعی بنایم بر بحران خطر احتمال مدیریت های برنامه روی بیشتری

 با همراه بحران خطر احتمال مدیریت معیارهای اجرای و ریزی برنامه در باید خودشان پذیر آسیب افراد که است

 .باشند همگام ملی و استانی محلی، های همکاری وجود

 با شدن مواجه با مردم دادن وفق صوصاخ مردم کردن مقاوم و پذیری آسیب کاهش روش مورد در کلیدی مطالب

 .است بحران احتمالی خطر

 .است اصل یک ای منطقه خطر سطح کاهش معیار تضمین در گروه این شدن درگیر

 خطر درمدیریت ما منظور برای. گذارند می تفاوت اجتماع درگیری و اجتماع شرکت بین نویسندگان برخی

 معنی بدین گفته این که شوند می استفاده هم جای به اجتماعی شرکت و اجتماع درگیری گروه اساس بر فاجعه

 .گیرد می عهده به است آن اجرای و ریزی برنامه شامل که برنامه مراحل همه برای را مسئولیت جامعه که است

 :کند می نشان خاطر را زیر ضروری مطالب گروه اساس یر بحران خطر مدیریت اجرایی های برنامه در تجربیات

 محلی گروه بحران خطر احتمال مدیریت در توجه مرکز. بحران خطر احتمال مدیریت در گروه نقش اهمیت

 از حمایت و انداختن راه توانایی بومی افراد که است کرده مشخص گروه حمایت با آسیب کاهش روش. است

 .کنند می زندگی محلی گروه این در که است افرادی عهده به تغییر مسئولیت. دارند را خود پیشرفت

 بیشتر منابع و ها توانایی بهبود برنامه ترین عمده. است مردم برای بحران خطر احتمال کاهش کار پاداش

 تشخیص است، آینده در فاجعه وقوع از جلوگیری منظور به آنها پذیری آسیب کاهش و پذیر آسیب گروههای

 .است مرحله پیشبرد و فاجعه خطر احتمال مدیریت بین ارتباط

 .آورد وجود به آنها طبیعی محیط در مردم زندگی شرایط در ای کلی پیشرفت مدیریت این قالب در باید

 و فقیر دولت گرفتن، نادیده و تبعیض فقر، مانند بلایا ای ریشه دلایل میان که است پذیرفته مدیریتی شیوه این

 .دارد محیطی و گیزند شرایط پیشرفت سمت به نقشی رفته هم روی بد، سیاسی و اقتصادی مدیریت

 مرحله در ذینفع عنصر اولین و کلیدی عنصر گروه. است بحران خطر احتمال مدیریت در کلیدی منبعی گروه

 .است بحران خطر احتمال مدیریت

 برای را محلی دار سهام چندین حتی و محلی گروه چندین. ای رشته چند و بخشی روشهای کارگیری به

 .آورد وجود به منابع ای پایه گسترش نظورم به فاجعه احتمالی خطر مدیریت
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 :فعال و گرفته شكل ساختاری

 .است کرده پیدا ادامه( گروه) مردم بوسیله آسیب کاهش در تئوری ساختن تا عملی درسهای ·

 .است داشته ادامه تمرین کردن غنی تا متخصصان و گروهها طریق از ابزارها و روشها تجربیات، تبادل ·

 .دارند خطر احتمال از متفاوتی درک محتلف افراد که است داده تشخیص گروه ایهپ بر آسیب کاهش ·

 از متفاوتی درک است ممکن دارند خطر احتمال با سازگاری در مختلفی درک و تجربه که مردانی و زنان ·

 داشته نیز خطر احتمال کاهش چگونگی مورد در مختلفی دیدگاههای بنابراین و باشند داشته خطر احتمال

 .است مهم تفاوتها این تشخیص و باشند

 .دارند مختلفی پذیری آسیب و ظرفیتها جامعه در مختلف اجتماعی گروههای و افراد ·

 .دارند مختلفی ظرفیتهای و پذیری آسیب جامعه در مختلف گروههای و ها خانواده ·

 فیزیکی موقعیت و مذهب زبان، نژاد، و قوم ،( معاش امرار منابع) شغل طبقه، جنسیت، سن، با تفاوتها این ·

 شود می مشخص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 فصل هفتم

 در بازاریابی بحران مدیریت
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 برنامه ریزی استراتژیک بازاریابی
 اف،هدا بین منطقی دلتعا حفظ و دیجاا که ستا مدیریتی فرآیند یک زاربا یشاگر با تژیکاسترا ییزر برنامه

 و رکا تغییر یا دیجاا آن فهد و دارد هعهد به را ها شرکت تمحصولا زاربا لمتزلز و متغیر یها موقعیت و منبع

 .ستا ضایتبخشر دسو و شدر به ستیابید رمنظو به ها شرکت لمحصو

 ییزر برنامه به فقط ها شرکت و شتاند مفهومی و معنا ها شرکت ایبر تژیکاسترا ییزر برنامه ،5311 ههد تا 

 یسو از قابتر و ریبیکا رم،تو یشافزا و سو یک از ههد ینا در نفت قیمت یشافزا با. تندخداپر می عملیاتی

 ایبر یجدید ییزر برنامه فرآیند الذ؛نیستند فعالیت به درقا قبلی یها روش با که شدند متوجه ها شرکت ،یگرد

 . دارد ساسیا کنر سه فرآیند ینا. شد دپیشنها تمشکلا فعر

 هیندآ و گذشته اریگذ سرمایه ردمو رد یگیر تصمیم: اول کنر•

 شرکت تیآ هبالقو دسو تخمین: دوم کنر•

 یتژاسترا تهیه: مسو کنر•

 
 سطح رچها دارای ها شرکت ینا. دارد ها شرکت تژیکاسترا ییزر برنامه فرآیند در ساسیا نقش یابیزاربا

 . هستند مانیزسا

 بر را شرکت کل تژیکاسترا ییزر امهبرن ولیتمسئ و دشو می هنامید شرکت نکلا مدیریت سطح که: اول سطح

 جدید یها فعالیت به ورود و تر پایین حسطو به منابع تخصیص انمیز صخصو در ،سطح ینا در. دارد هعهد

 . دشو می یگیر تصمیم

 تهیه و دانگر دخو یها حدوا بین دموجو منابع تخصیص و دارد منا ها قسمت مدیریت سطح که: دوم سطح

 . هدد می منجاا را اه قسمت برنامه
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 دانگر دخو یها حدوا تژیکاسترا ییزر برنامه آن، در و دارد منا دانگر دخو یها حدوا مدیریت که: مسو سطح

 . دشو می منجاا

 . کند می تهیه را یابیزاربا برنامه و ستا وفمعر لمحصو مدیریت سطح به که: رمچها سطح

 

 شركت نكلا تژیکاسترا برنامه
. نددار هعهد به شرکت در را ییزر برنامه فرآیند کل آوردن در اجرا به و تهیه مسئولیت ها شرکت شدار مدیریت

 دخو یها حدوا یها برنامه تهیه فرصت شدار مدیریت ،شرکت یها یتژاسترا و سیاست دی،جوو فلسفه تعیین با

 از قیقاد هگا و ستا کلی ریابس هگا ها فعالیت بچورچا ینا در. آورد می دجوو به را ها برنامه ینا ایجرا و دانگر

 . دشو می تعیین ها حدوا تک تک ایبر شدار مدیریت فطر

 : هندد منجاا را ییزر برنامه فعالیت رچها باید ها شرکت تمامی

 شرکت دیجوو فلسفه تعریف( 5

 شرکت دانگر دخو یها حدوا شناسایی( 0

 ها اریگذ سرمایه ضعیت و یابیارز و تحلیل و تجزیه( 9

 . دشو وارد آن در نداتو می شرکت که یجدید یها فعالیت یشناسای( 9
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 شركت دیجوو فلسفه

 . ستا هشد تشکیل جز پنج از نمازسا هر دیجوو فلسفه

 موسسه هر یخرتا( 5

 موسسه کنونی نندگادار یا مدیریت تترجیحا( 0

 زاربا محیط( 9

 سسترد در منابع( 9

 صخا یبخش در فعالیت ایبر موسسه رشکاآ صلاحیت( 1

 : کند تعریف قتد به را یرز اردمو باید دیجوو فلسفه

 مثل. کند فعالیت مشابه صنایع از ای مجموعه در یا صنعت یک در نداتو می شرکت: صنعت در فعالیت منهدا

 . کند می فعالیت ستا زسا لپو که صنعتی هر در که ام یتر شرکت

 تومبیلا شرکت مثلا. کند ئهارا خدمت مختلفی نمشتریا و ها زاربا به نداتو می شرکت: زاربا در فعالیت منهدا

 . کند می تولید صخا نمشتریا ایبر قیمتی انگر یها تومبیلا شهرپو زیسا

 ایبر زنیا ردمو ادمو متما که ردفو شرکت مثل. شرکت خلیدا منابع در زنیا ردمو تولید انمیز: دیعمو منهدا

 . کند می تهیه دخو خلیدا نابعم از را شیشه و لاستیک نظیر د،خو نهایی لمحصو

 فعالیت ها رکشو کثرا در که هستند موسساتی از ر،پیلا کاتر نظیر ملیتی چند یها شرکت مثلا: فیاییاجغر منهدا

 .کنند می

 

 دانگر دخو یها حدوا شناسایی

 سسهؤم فعالیت ی منهدا. کنند می تعیین تولیدی محصول مبنای بر را خود های فعالیت دامنه ها شرکت اغلب

 نه باید شرکت یک فعالیت یها شتهر. لمحصو تولید فرآیند نه باشد یمشتر زنیا یضاار فرآیند یبرمبنا باید

 : دکر تعریف بعد سه در را ریکا یها شتهر انتو می ،بلآ نظر به. باشد دهگستر خیلی نه و ودمحد خیلی

  یمشتر زنیا•

 نمشتریا یها وهگر•

 ژیتکنولو•

 هر. هندد می تشکیل نیداگر دخو یها حدوا معمولا ری،کا یها شتهر از یک هر انترسآ اداره ایبر ها شرکت

 : باشد یژگیو سه دارای باید دانگر دخو حدوا
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 اجد بقیه از را ها آن انتو می و هستند کمشتر جهو دارای که نهاآ از هیوگر یا ریکا یها شتهر از یکی در( 5

 . دارد فعالیت دکر

 ستا خاصی یقبار یا قیبر دارای( 0

 . ستا حدوا آوری دسو و تژیکاسترا ییزر برنامه لمسئو که دارد معینی مدیر( 9

 

 ها اریگذ سرمایه ضعيتو یابیارز و تحليل و تجزیه
. ست ها آن ایبر زملا رعتباا و تژیکاسترا برنامه تهیه دان،گر دخو یها حدوا فعالیت منهدا شناسایی از فهد

 ها آن عمر مختتاا یا دنکر شتدابر حفظ، ،شدر به نسبت تا سنجد می را حدهاوا ضعیتو ارههمو صلیا شرکت

 : از تندرعبا رکا ینا ایبر اربزا دو. کند یگیر تصمیم

 نبوستو ورانمشا وهگر روش-

 لکتریکا الجنر روش-

 

 بوستون مشاوران گروه روش
 11 ی دهه لاوای در( Boston Consulting Group) بوستون مشاوران گروه توسط که BCG ماتریس

 یک محصولات سبد ارزیابی برای روش ترین شده شناخته به تبدیل امروز است؛ شده معرفی و طراحی میلادی

 بهبود برای لازم اقدامات آن عمر ی چرخه در محصول یک جایگاه تعیین ضمن تواند می که روشی. است شرکت

 .نماید تجویز را شرایط

 قرار استفاده مورد داشت نظر در بایست می محصول هر برای که اییاولویته تعیین برای تواند می روش این 

 محور و دهد می نشان را محصول بازار از شرکت سهم افقی محور است، محور دو دارای BCG ماتریس. گیرد

 عنصر دو اساس بر محصول یک جایگاه تعیین ماتریس، این اصلی ی ایده. است بازار رشد نرخ نمایانگر عمودی

 می تعیین BCGجدول در را فضا چهار عامل دو این اساس بر. است بازار رشد سرعت و بازار از سهم نییع مذکور

 این از یک هر در که محصولی برای لازم های برنامه و هستند نام دارای موقعیت 9 این از یک هر که کنیم

 است شده مشخص دارد، قرار ها موقعیت
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 بحران شرایط در بازاریابی
 بازار نظام. است داده قرار تأثیر تحت دنیا سراسر در را ها وبنگاه ها،نهادها نظام کشورها، اغلب جهانی مالی بحران

 این در وبازاریابی است شده دگرگون «ودادوستدها نیاز رفع نیازمندان،عوامل نیازها،»  یعنی آن کلیدی وعناصر

 از رفت برون برای امیدی روزنه تواند می که است تاریکی در نوری ها، وبنگاه مدیران از بسیاری برای شرایط

 .باشد بحران

 چالش،واقعیت وحس آرامش حفظ با دیگران، خلاف بر تا اند آورده دست به استثنائی فرصتی ای حرفه بازاریابان

 وتحولات  اتفاقات به نسبت مناسب وواکنش درست های انتخاب وبا پذیرفته بازار در را بحران به مربوط های

 .آورند فراهم بحران از رفت برون برای مناسب وبستری کرده مهار را بحرانبازار،

»  پدیده است، گرفته صورت جهان های بنگاه وفروش بازاریابی حوزه در که گوناگونی ومطالعات تحقیقات بنابر

 ترس، غافلگیری، از ناشی اشتباهات ودامنه خورد می چشم به گوناگون های وشکل اندازه در «وخطا سعی

 گاهی. است یافته ،افزایش واقعیت از وفرار توجیه ،درنگ، تفاوتی بی وگاهی ،ناتوانی،هیجان،شتاب تردید،ناآگاهی

 گل آب از نگرش ومعرف زائیده که هستیم «خطا در سعی»  شوم پدیده شاهد «وخطا سعی»  پدیده کنار در نیز

 .است گرفتن ماهی آلود

 اجزا، اهداف،»  زیرا دارند را آن توانائی خاصی وبازاریابان طلبد می ای ویژه مدیریت بحران شرایط در بازاریابی

 ،راهبرد،الگو رویکرد با توان نمی ودیگر اند شده دگرگون کاملاً وبازاریابی بازار نظام در«  ومدیریت محیط منابع،

 شرکتها شدید ونیاز صفحه این محدودیت به توجه با. داشت موفقیت انتظار عادی شرایط در بازاریابی رفتار وابزار

 حاصل که وپیشنهادها کارها ها،راه واکنش از بعضی بحران شرایط در وبازاریابی بازار اداره چگونگی به بنگاه و

 .گردد می ارائه است گوناگون وتجربیات تحقیقات

 :بحران شرایط در ها وواکنش اتفاقات

 :باشند می زیر موارد شامل بحران شرایط در ها واکنش و اتفاقات مهمترین

 دادوستدها توقف ویا تأخیر،کاهش،تغییر•

 دادوستد در ومراقبت ها هزینه مخارج به شدن حساس•

 بازار واقدامات ها ها،پروژه برنامه انواع در نگرانی،ابهام تردید،•

 بازار نظام در ذینفعان ومعیارهای رفتارها تغییر•

 ها ومنفعت ها ،مزیت موقعیت قدرت، جائی جابه•

 بازار وسهم فروش،درآمد،سود شکاه•

 مدت بلند در آن ومنفی مخرب آثار به توجهی وبی بازاریابی بودجه گونه وشتاب اشتباه شدید کاهش•



 

  
   019  

 وغیرضروری لوکس اقلام وکنارگذاردن ضروری اقلام خرید به خریداران گرایش•

 ای غیرحرفه گروههای هوبویژ کارها و ها،کسب شرکتها،بنگاه از بعضی اجباری ویا اختیاری کناررفتن•

 دادوستدها بازارو در وارزشها ،اطمینان اعتماد فروپاشی•

 آنها مخرب وامواج وپرداخت ها دریافت بحران•

 شود وماندگاری بقا باعث که چیزی هر به زدن چنگ•

 بحران کردن تر وبحرانی بحران از ترس•

 ارزان ی( برندها) ها شناسه به گرایش•

 وبیگانه خارجی های شناسه جای به وداخلی رانیای های شناسه به گرایش•

 انگیزشی و قسطی،تسهیلاتی خرید شرایط ویا ارزان های قیمت به گرایش•

 وجدید ومعتبر مطمئن فروشی عمده ارزان، توزیع کانالهای از خرید•

 بازاریابی ترویجی وامور تبلیغات شدید کاهش•

 ها ئیافزا وهم سپاری برون ، همکاری مشارکت، به گرایش•

 منابع انواع از واخبار اطلاعات گردآوری برای وعطش علاقه•

 مرجع گروههای بعنوان وخشنود راضی خریداران از استفاده•

 بازار در وتأثیرگذار مرجع گروههای از استفاده•

 بحران شرایط در وفروش بازاریابی وتکنیکهای مهارتها وبکارگیری یادگیری•

 هدف ومخاطبان مردم وعلاقه توجه مورد توزیع کانالهای در حضور•

 وعلاقمند ،آماده جدید،فعال های واسطه با همکاری•

 مشتریان با ارتباط وحفظ تقویت جهت مناسب«  وتوزیع تبلیغ»  به ویژه توجه•

 وکلیدی ،وفادار همیشگی مشتریان به بیشتر توجه•

 آنها به وصحیح سریع واکنش و ،تهدیدها فرصتها وسریع درست شناسائی برای بازار بانی دیده•

 نظام در بحران های واقعیت به توجه با بازارداری و بازارشناسی،بازارسازی به مربوط امور کلیه در وتحول بازنگری•

 بازاریابی و بازار

 بحران با ودرست آگاهانه برخورد برای «گذار استراتژی»  واجرای تنظیم•

 ای حرفه وگروههای ومشاوران نکارشناسا ونظرات تجربیات از واستفاده الگوشناسی•

 به توجه با وضرورت ،اهمیت اولویت وتعیین ها وشناسه بازارها،مشتریان،کانالها محصولات، پورتفوی بازنگری•

 بازار واقعیات
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 وغیرسنتی الکترونیک بازاریابی برای نوین های تکنولوژی از استفاده•

  بترقا شرایط به توجه با جدید های سازی ومزیت یابی مزیت•

 برای بازار با سازگاری»  وسرانجام وموازی موثر،مناسب ویژه، خلاقانه، وراهکارهای ها استراتژی از استفاده•

 « بازار در ماندگاری

 اساسی بازاریابی تحقیقات جای به وموردی پراکنده،غیررسمی،زودبازده مطالعه•

  بازارها در خالی های فرهوح نشده ارضا پنهان،نیازهای ویژه،تقاضاهای فرصتهای برای جستجو•

 وموسمی وموردی وارزان سریع ای مشاوره خدمات به گرایش•

 برندها) ها وشناسه محصولات بازارها، ونوع وکارها وکسب حرفه در جائی وجابه تغییر•

 کرد؟ باید چه

 :از عبارتند دهند انجام توانند می بحران از رفت وبرون مهار برای ای حرفه بازاریابان که اقداماتی مهمترین

 نتیجه وبی ضعیف بازارهای از شدن خارج•

 دارند وجود واقعی خریداران و است قوی شرکت( برند) شناسه که بازارهائی در تمرکز•

 وناپیدا نوظهور فعال، بازارهای به توجه•

  مناسب های وادغام مشارکت همکاری،•

 وموثر مفید خارجی بازارهای از بعضی یافتن•

 درآمدزا فرصتهای به پاسخگوئی برای وموازی چندگانه بازاریابی های استراتژی داشتن•

 گران یا ،لوکس ضعیف محصولات کنارگذاری یا کاهش•

 جدید محصولات تعداد کردن محدود•

 وارزان ساده محصولات بر تمرکز•

 ها وضمانت ،گارانتی ،جانبی گوناگون خدمات افزایش•

 ها قیمت وجنگ ها قیمت چندگانه کاهش از خودداری•

 گوناگون منابع دادن وهدر ها،ضایعات اتلاف از وجلوگیری ومنابع مخارج مدیریت•

 کیفیت کاهش هرگونه از خودداری•

 کیفیت با قیمت کاهش جای به مشتریان به اضافی و جدید ارزشهای ارائه•

 بازار در جایگاه وحفظ شناسه تقویت برای وترویجی تبلیغات فعالیتهای در وگزینشی مناسب حضور•
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  یابیزاربا فرآیند
 یتژاسترا حیاطر ف،هد یهازاربا بنتخاا و جستجو ،یابیزاربا یها فرصت تحلیل و تجزیه شاملفرآیند بازاریابی 

 یابیزاربا یها فعالیت کلیه لکنتر اوجرا ،ماندهیزسا منجااسر و یابیزاربا یها برنامه ایبر ییزر برنامه ،یابیزاربا

 . ستا

 زاربا یها موقعیت تحلیل و تجزیه( 5

 طریق از نیز ینا که دشو یگیر ازهندا زاربا بیتاجذ باید رمنظو بدین: فهد یهازاربا بنتخاا و جستجو( 0

 و درک ایبر ناگونی گو یها روش. ستا پذیر نمکاا ها ینا نظایر و آن شدر انمیز دآوری،سو زار،با ازهندا تخمین

 نگوناگو یبخش بخشها به زاربا تقسیماز پس. دارد دجوو تیآ یتقاضا بینی پیش و زاربا هبالقو انتو یگیر ازهندا

 می را یبند تقسم ینا. کند می بنتخاا دخو فهد انعنو به را زاربا از هایی قسمت شرکت ،یک هر یابیارز و

 منجاا ها ینا نظایر و( خرید مهنگا به قیمت مانند)یمشتر ایبر حمطر یها کملا ی،مشتر عنو یمبنا بر انتو

 بخش به را آن انتو می ،باشد شرکت انتو از رجهاخا بخش ینا از یک هر به هید یسوسر که تیرصو در. ددا

 . دکر تقسیم نیز ییگرر یها

 زاربا در لمحصو موقعیت تثبیت و تمایز یها یتژاسترا ایجرا و حیاطر: یابیزاربا یها یتژاسترا حیاطر( 9

 موقعیت ،( کیفیت و قیمت مانند)سنجش کملا دو تعیین منض باید شرکت رکا ینا ایبر. ستا یبعد مقد فهد

 و حیاطر رکا باید شرکت ب،مطلو موقعیت تعیین از پس. بسنجد قبار به نسبت و عامل دو ینا به توجه با را دخو

 دکر مرتب را آن باید زار،با به لمحصو معرفی و ارشود مرحله ینا طی از پس. کند زغاآ را جدید لمحصو معرفی

 لمحصو عمر چرخه از مرحله هر در اتتغییر ینا. دکر لعماا آن در را زملا اتتغییر و داد ارقر یابیارز ردمو و

 . دارد بستگی زاربا در شنظر ردمو نقش و شرکت سیاست به مناسب یتژاسترا بنتخاا وهعلا به. ستا زنیا ردمو

 منابع تخصیص ،یابیزاربا میختهآ درمو در مهم تتصمیما ذتخاا: یابیزاربا یها برنامه ایبر ییزر برنامه( 9

 ایجزا نمیا را دخو جهدبو باید ها شرکت. ستا یابیزاربا یتژاسترا از جزئی یابیزاربا یها هزینهو یابیزاربا

 . کنند تقسیم یابیزاربا
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 آميخته بازاریابی
نامیده می شود ، می  "Ps 9  "ابزار اصلی بازاریابی که خلاصه فعالیت فروشنده است را در این موارد که اصطلاحا

 :توان گنجاند

    Product Strategyاستراتژی تولید -

 Price Strategyاستراتژی قیمت-

  Place Strategy  استراتژی توزیع-

 Promotion Strategy استراتژی ترویج یا ارتقاء-

حیط بازار ، مثل وضعیت این چهار عامل تحت کنترل بازاریابی و قابل تغییرند بر خلاف عوامل قابل تغییر در م

اقتصاد کشور یا حجم تقاضای موجود در بازار برای اجناس تولیدی مشابه در همین صنعت ،که تحت کنترل 

 بازاریابی نیستند

 دستور العمل امتزاج و مخلوط کردن این عوامل با یکدیگر ، برنامه بازاریابی را می سازد و آن را طرح بازاریابی

(Marketing Plan)   نامندمی. 

 

 :استراتژی تولید 

استراتژی تولید چیزی بیش از یک تصمیم برای تولید است و باید تولید کننده به این فاکتور های مهم توجه 

 :کند

 کیفیت تولید -  

 خصوصیات تولید-  

 انواع مدل ها ، اندازه ها ، فرم ها و غیره-  

   (Branding)تثبیت نام تجاری-  
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   ) ging)Packaبسته بندی-  

   (labeling)برچسب زدن-  

 استراتژی قیمت : 

مهمترین بخش قیمت گذاری ، ارزیابی قیمت های بالا ، پایین و یا حدود قیمت های رقبا است ، البته یک 

شده یک کالا ، تقاضای مشتری و نیاز به تخفیف های احتمالی را مد   شرکت باید سایر فاکتورها مثل قیمت تمام

 .نظر قرار دهد

 :استراتژی توزیع 

در طراحی استراتژی توزیع ، یک تولید کننده ، توجه مقدماتی خود را روی انتخاب بین عمده فروشان و خرده 

در امریکا از طریق یک شبکه خرده   (Black & Decker)کرد فروشان معطوف می کند . مثلا شرکت بلک اند

 .ی رساندفروشی اجناس خود را توزیع و با قیمت ارزان به مشتری م

  : استراتژی ترویج ارتقا 

استراتژی ترویج بر انتقال اطلاعات به مشتریان بالقوه متمرکز است .روش های اصلی ترویج عبارت است از : 

 مستقیم شخصی ، روش های ارتقای فروش و روابط عمومی  تبلیغات ، فروش

ه ای از دیگر چیزهای اضافه شده بر آن ، ذکر این مطلب ضروری است که بازاریابی ترکیبی از تبلیغات و مجموع 

بازاریابان تمامی آن کارها را انجام می  .نظیر بسته بندی ، ترویج ، تحقیق بازار و تهیه یک محصول جدید ، نیست

م دهند . آنها ابزار بازاریابی هستند ، ولی ابزار خود بازاریابی نیست.بازاریابی ، استفاده از ابزار است . بازاریابی تصمی

هر بازار .گیری درباره آنچه باید انجام شود و سپس استفاده صحیح از ابزار به بهترین شکل برای تحقق آن است

 یابی که بخواهد موفق شود باید بازاریابی را به عنوان راهی نظام مند و منطقی در نظر گیرد.

 : ستا حمطر یابیارزبا در لکنتر عنو سه: یابیزاربا یها فعالیت لکنتر و اجرا ،ماندهیزسا( 1

 انمیز و دنظیرسو ،شرکت سالانه افهدا به ستیابید از نطمیناا لحصو رمنظو به که: سالیانه برنامه لکنتر( لفا

. ستا شرکت دعملکر یگیر ازهندا سپس و افهدا قیقد تعریف رکا ینا ایبر اول مقد. دگیر می رتصو وشفر

 ترین مناسب صخصو در یگیر تصمیم مقد خرینآ. ستا درعملک ضعف و برنامه از افنحرا لایلد تعیین دوم مقد

 . ستا صلاحیا عمل

 آوری دسو لکنتر( ب

 که شوند مطمئن تا کنند سیربر رهبادو را دخو یابیزاربا یها برنامه گاهی باید ها شرکت: تژیکاسترا لکنتر( ج

 منجاا یابیزاربا یممیز نظیر ریابزا کمک با انتو می را رکا ینا کند می مطابقت تژیکاسترا افهدا با ها برنامه

 . داد
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  یابیزاربا برنامه ایمحتو و ماهيت
 : ستا بخش چند دارای( ها برنامه کثرا)یابیزاربا برنامه

 مدیریت ایبر ای خلاصه( 5

 و یعزتو یها لکانا ،قبار ل،محصو زار،با ردمو در یخیرتا تطلاعاا قسمت یندرا: یابیزاربا فعلی موقعیت( 0

 و گذشته سالین طی در زاربا شدر و ازهندا شامل زاربا موقعیت به طمربو تطلاعاا. دشو میداده  نکلا محیط

 انمیز ل،محصو تطلاعاا به طمربو بخش در. ستا نمشتریا خرید رفتار و شتهادابر ،هازنیا در اتتغییر ندرو

 صلیا یقبار به طمربو تطلاعاا. دشو می کرذ لیامتو نسالیا در لمحصو یها قیمت و دسو حاشیه د،سو وش،فر

 می آوری جمع قبار بخش در یابی زاربا یها یتژاسترا و لمحصو کیفیت اف،هدا زار،با سهم نظیر موضوعاتی در

 در ،ها لکانا از یک هر همیتا ضریب و یعزتو یها لکانا در دموجو تمحصولا ادتعد به طمربو تطلاعاا. دشو

 دی،قتصاا/ جمعیتی یها ندرو نظیر ،شرکت نکلا یطمح یها ندرو. ستا همیتا حایز زاربا فعلی موقعیت تعیین

 دگیر می ارقر مطالعه ردمو یگرد قسمتی در ،فرهنگی/جتماعیا و قانونی/سیاسی ،فیزیکی/یکژتکنولو

 به طمربو ها تهدید و ها فرصت تحلیل و تجزیه: ها ضعف و ها رتقد ،تهدیدها ،ها فرصت تحلیل و تجزیه( 9

 ترتیب به باید را تهدیدها و ها فرصت ینا. هندد می ارقر تأثیر تحت را هموسس هیندآ که ستا جیرخا ملاعو

 موسسه درون ملاعو به طمربو ضعف و تقو طنقا. ددگر ذتخاا یک هر ایبر زملا بیراتد تا دکر یبند رده همیتا

 . ستا

 یابیزاربا افهدا به نهایت در باید مالی افهدا. شوند می تقسیم مالی و یابیزاربا عنو دو به افهدا: افهدا( 9

 با باید افهدا ینا وهبعلا. باشد خاصی مانیز دوره طی در یگیر ازهندا قابل و ضحوا باید افهدا. دشو تبدیل

 افهدا نلامکاا حتی و شوند یبند رده همیتا ترتیب به باید افهدا یناکه ینا مسو. باشد نیز هماهنگ یکدیگر

 کافی ازهندا به باید دن،بو سسترد قابل بر وهعلا افهدا که ینا مجاناسر. شوند نتیجه افهدا یگرد از ،تر پایین رده

 . شوند سبب را یهای شتلا تا باشند نگیزابر چالش

 ایبر. دکر نبیا یابیزاربا صلیا ایجزا و اربزا از فهرستی رتصو به انتو می را یتژاسترا: یابیزاربا یتژاسترا( 1

 . کند اربرقر را زملا هماهنگی یگرد یحدهاوا با مدیر باید یتژاسترا ینا تحقق

 . باشد شنرو باید یتژاسترا ایجزا از یک هر جا ینا در: عملیاتی برنامه( 5

 یها مددرآ قسمت در. ستا زملا لپو و جهدبو ،عملیاتی ای برنامه ایجرا ایبر: هشد بینی پیش نیاز و دسو( 1

 دشو می بینی پیش حطر ایجرا از لحاص وشفر یالیر حجم و وشفر هیندآ حجم نظیر اردیمو دی،پیشنها حطر

 بینی پیش دسو دو، ینا تفاضل از. ددگر می سیربر یابیزاربا و یعزتو ،تولید هزینه ح،طر یها هزینه بخش در و
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 تایید جهدبو. کند می تعدیل یا تایید را آن ،جهدبو ی مطالعه از پس بالاتر حسطو مدیریت. یدآ می ستد به هشد

 . دبو هداخو ها فعالیت تمامی یمبنا هشد

 ایجرا هنحو لکنتر ضمن ننداتو می بالاتر حسطو انمدیر. ستا برنامه بر رتنظا خرآ بخش: زملا یها لکنتر( 1

 یکی. نددازبپر رموا حصلاا به و کنند متوقف را رکا مقطعی هر در ه،شد تعیین افهدا به نیل از آن سیربر و رکا

 کند. اجرا و تهیه مناسب ای برنامه ،مترقبه غیر ادثحو وزبر رتصو در که ستا ینا لکنتر حدوا ظلیفو از یگرد
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 مدیریت در ارتباطات و اطلاعات فناوری نقش
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  بحران مدیریت در جغرافيایی اطلاعات های سيستم نقش
 و آید می وجود به فزآینده صورت به یا و ناگهانی طور به بشر توسط یا و طبیعی طور به که است ای حادثه بحران

 جهت سانحه، وقوع از بعد و وقوع حین در وقوع، از قبل که شود می اطلاق هایی اقدام مجموعه به بحران مدیریت

 درباره اطمینان عدم آن در که ایست مرحله بحران. گیرد می انجام بحران عوارض و آثار بیشتر چه هر کاهش

 ای چرخه بحران، مدیریت. یابد می کاهش آن تاثیر و واقعه کنترل و افزایش آن مهم راهکارهای و وضعیت برآورد

 کنترل برای است، بعدی بحران برای شدن آماده هدف که آنجا از و است مال و جان نجات هدف و است زمان در

 اطلاعات، گردش و گییکپارچ برای شده تعیین پیش از الگوی و پیش از آمادگی به نیاز آن رفع و بحران

 بحران حین در را ای پیچیده مشکلات الگو این نبود. باشد می هماهنگی و ریزی برنامه گیری، تصمیم سازماندهی،

. آَنهاست صحت از اطمینان عدم و اطلاعات کمبود سانحه از پس شرایط ترین عمده از یکی مثلاً. نماید می ایجاد

 آن مجریان و رسانی کمک کارگزاران های اولویت از حوادث، از گیری پیش و بهتر آمادگی برقراری برای تلاش

 آن اقتصادی و انسانی تاثیرات و حوادث درباره شده بازبینی و کامل اطلاعاتی به نیاز دلیل، همین به. باشد می

 نیاز تند،هس درگیر رسانی کمک به مربوط امور در که کارگزارانی و گزاران سیاست ریزان، برنامه. شود می احساس

 موثر واکنش بحران، یک جریان در. دارند یکپارچه المقدور حتی حال عین در و سریع و درست اطلاعات به مبرم

 به ای برنامه اجرای و عملیاتی های طرح توسعه و ایجاد مقدمات، کردن برپا حادثه، به مربوط نقشه تهیه متضمن

 توانیم می ولی کنیم، کن ریشه را طبیعی بلایای توانیم ینم ما. باشد می محیط و مال و جان از محافظت منظور

 دهنده هشدار سیستم یک توسعه با و آن اثرات و محتمل بلایای از موقع به و بجا آگاهی طریق از را ضررها

 جغرافیایی اطلاعات سیستم. دهیم کاهش جغرافیایی، تکنولوژی از استفاده با بلایا مقابل در ساز آماده و مناسب

(GIS) یکپارچه، اطلاعات. باشد حوادث مدیریت به مربوط مسایل برای سازی چاره از مهمی بخش تواند می 

 اطلاعات سیستم. باشد می موفق اضطراری و مهم مدیریتی برنامه هر از بخش ترین مهم موقع، به و درست

 در را مفیدی و سازنده نقش تواند می جغرافیایی اطلاعات سیستم. کند می فراهم را اطلاعات نوع این جغرافیایی

 اطلاعات به بیشتر چه هر دسترسی نیازمند صحیح و دقیق گیری تصمیم.  کند ایفا اطلاعات سریع انتقال

. نماید تسهیل را مهم این که است سیستمی نیازمند اطلاعات از صحیح استفاده و است آماری و جغرافیایی

 در را مهمی بسیار نقش GIS از شده منتج اطلاعات .است نیاز این پاسخگوی جغرافیایی اطلاعات سیستم

 شود می مربوط تکنیکی ویژگیهای به تنها نه آن موثر کاربرد. کند می ایفا بحران از گیری پیش و حوادث مدیریت

 اشتراک به و نهادی توسعه ظرفیت، ایجاد پخش، و پردازش ها، داده آوری جمع مانند فاکتورهایی تاثیر تحت بلکه

 از گیری بهره  با که است ای مجموعه از عبارت جغرافیایی اطلاعات سیستم روش. باشد می طلاعاتا گذاردن

 اطلاعات خروجی ارایه و تحویل و کارگیری به ـ ذخیره جهت جغرافیا و برداری نقشه علوم پیشرفته ابعاد و امکانات
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 این. دهد می افزایش را یکپارچه صورت به توصیفی و مکانی اطلاعات به دستیابی در انسان توانایی جغرافیایی،

 به و سازیم آوری گرد را جغرافیایی اطلاعات کلیه مناسب، برداری بهره با که دهد می را امکان این ما به سیستم

 .سازد می میسر را اصلاحات نمودن وارد و اطلاعات در بازنگری فعالیت هرگونه ها رایانه کمک

 

 طبيعی بلایای و مترقبه غير حوادث در بحران مدیریت
 که شدتی چنان با طبیعیت در عملی وقوع از است عبارت تعریف طبق ، طبیعی بلایای و مترقبه غیر حوادث

 درمانگی و رنج دچار مردم و شده گسیخته هم از ناگهان روزمره زندگی شیرازه که کند ایجاد انگیز فاجعه وضعی

 برای لذا گردند محتاج زندگی ضروریات سایر و شتیبهدا مراقبتهای و سرپناه و پوشاک و غذا به و شوند

 و موقت اسکان و نجات و امداد یک چگونگی بر مدیریت و طبیعی بلایای اثرات کاهش با و وقوع از پیشگیری

 نقش به توجه با بحران مدیریت پس. باشد می بحران مدیریت به نیازمند جوامع همه دیده آسیب نواحی بازسازی

 برنامه ، تکنولوژی دانش کاربرد حرفه و نظام از است عبارت طبیعی بلایای و مترقبه غیر ادثحو در آن عملکرد و

 .طبیعی بلایای اثرات کاهش یا و وقوع از پیشگیری و بلایا و حوادث با مقابله برای مدیریت و ریزی

 چرخه اصطلاحاً که بوده بسته مدار صورت به طبیعی بلایای و مترقبه غیر حوادث در بحران مدیریت سیستم

 :باشد می زیر شرح به کلی مرحله 9 دارای و شود می نامیده بحران مدیریت

 

 بحران از پيش آمادگی مرحله -4

 :مراحل شامل مراحل این

 .باشد می آمادگی و رسانی آسیب کاهش ، پذیری آسیب کاهش ، گیری پیش ، بینی پیش

 بحران آغاز مرحله 0-0

 :مراحل شامل مرحله این

 .باشد می امکانات نیروها بسیج آغاز ، مقدماتی ،آموزشهای هشدار مصونیت

 بحران حین مرحله 9-0

 :مراحل شامل مرحله این

 تحقیق و مطالعه ، ریزی برنامه ، ها برنامه بازنگری و ارزیابی ، موقت اسکان جامعه در نظم استقرار ، بحران کنترل

 .باشد می
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 بحران از پس مرحله 9-0

 :لشام مرحله این

 می عملکرد در تحقیق و مطالعه ها برنامه بازنگری و ارزیابی ، عادی وضعیت استقرار ، توسعه ، بازسازی ، بهسازی

 .باشد

 طبیعی بلایای از ناشی بحرانهای مدیریت در ریزی برنامه الگوی ـ 9

 وجود همراه به دده می روی شما فعالیت حوضه در که بحرانهایی انواع برای دقیق عملیاتی برنامه یک داشتن

 .دهد تغییر کلی به را بحران از پس نابهنجار وضعیت توان می تاکتیکی و استراتژیکی گروههای

 در کنترل تحت آمدی کار طور به و سرعت به را بحران بایست می کننده عمل گروههای همراه به ها برنامه این

 آن افزایش به رو تلفات و مدت بلند خسارات ، طبیعی بحران یک در سوءمدیریت نتیجه ترین زیانبار زیرا آورند

 .شود واقع موثر بحران مدیریت عملکرد موفقیت در زیادی حد تا توان می زیر موارد اجرای لذا. باشد می

 

 بحران از پيش آمادگی مرحله در نياز مورد اقدامات 4-3

 صنعتی و شهری مناطق از پذیری آسیب های نقشه تهیه 5-5-9

 .سازی ایمن و پذیری آسیب تعدیل اجرایی های طرح تهیه 0-5-9

 .سازی ایمن و پذیری اسیب تعدیل اجرایی های طرح تهیه 9-5-9

 اولیه امدادهای مرحله جهت لازم های کمیته وظایف شرح و ترکیب تعداد تعیین 9-5-9

 .موقت اسکان مرحله جهت لازم های کمیته وظایف شرح و ترکیب تعداد تعیین 1-5-9

 .بازسازی مرحله جهت لازم های کمیته وظایف شرح و ترکیب تعداد ینتعی 5-5-9

 

 بحران آغاز مرحله نيازدر مورد اقدامات 4-3

 گیری تصمیم و ریزی برنامه برای زمانی قاعدتاً ، شود می شروع حادثه وقوع از پس بلافاصله که مرحله این در

 سناریوی از منتج های العمل دستور فقط و باشد هشد بینی پیش قبل از باید چیز همه و ندارد وجود عمده های

 رابطه این در. شوند گذاشته اجرا مرحله به بحران آغاز از پس اول ساعت 09 مدت ظرف حداکثر متناسب بحران

 .بود خواهند بحران مدیریت عملکرد موفقیت ضامن زیر موارد رعایت

 . شده بینی پیش لهایمح در آنها استقرار و لازم های کمیته سریع شدن فعل 5-0-9

 .شده اندیشیده پیش از ساختارهای طبق سریع امداد تیمهای تشکیل 0-0-9
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 .افراد نجات جهت ساده تجهیزات با سریع امداد تیمهای کار به شروع 9-9-9

 .کاملتر جستجوی و موانع جابجایی جهت مناسب آلات ماشین سریع کار به شروع 9-0-9

 .شده تعیین پیش از محلهای در راییصح بیمارستانهای تشکیل 1-0-9

 .هوایی و زمینی نقلیه وسایل توسط درمانی مراکز به مصدومین سریع انتقال 5-0-9

 .خصوصی و دولتی اقتصادی مهم مراکز و منازل امنیت تأمین 1-0-9

 .طبیعی بلایای وقوع هنگام در رایج بیماریهای شیوع از جلوگیری جهت سمپاشی عملیات انجام 1-0-9

 قرنطینه نیاز صورت در و واکسیناسیون انجام 3-0-9

 .اجساد دفن و هویت تشخیص و اجساد کشف برای جستجو 51-0-9

 امن مناطق به بازماندگان انتقال 55-0-9

 زمینی های راه بازگشایی 50-0-9

 فرودگاه بازگشایی 59-0-9

 جستجو عملیات منظم ادامه 59-0-9

 حریق کنترل 51-0-9

 گاز و آب تنش کنترل 55-0-9

 (نیاز صورت در)  خارجی کمکهای دریافت جهت المللی بین تماس برقراری 51-0-9

 

 بحران مرحله در نياز مورد اقدامات 3-3

 اقدامات ولی دارد وجود ریزی برنامه و تفکر جهت اندکی فرصت بحران آغاز مرحله خلاف بر مرحله این در گرچه

 در باید مرحله این های فعالیت. باشند ریزی برنامه و بینی پیش قبل از بایست می نیز مرحله این در الاجرا لازم

 :باشند می زیر شرح به فعالیتها این. شوند انجام بحران وقوع از پس روز 5 تا 0 فاصله

 ، سوخت و پوشاک و غذا و آب ، اسکان ، درمانی مراکز ساخت ، اردوگاه ساخت های کمیته شدن فعال 5-9-9

 .هویت تشخیص و تجسس ، مددکاری ، اشتبهد ، زباله دفع

 شده تعیین پیش از مناسب مکانهای در اسکان اردوگاههای برپایی 0-9-9

 ها اردوگاه به بازماندگان انتقال 9-9-9

 نیازمند افراد به موقت سکونت محل تخصیص 9-9-9

 منظم سرویسهای صورت به غذایی نیازهای تامین 1-9-9
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 منظم سرویسهای صورت به فاصلاب و الهزب دفع نیازهای تامین 5-9-9

 درمانی نیازهای تامین 1-9-9

 آشامیدنی آب ینازهای تامین 1-9-9

 جانبی تاسیسات و توالت تامین 3-9-9

 اجتماعی و روانی مددکاری انجام 51-9-9

 روشنایی تامین 55-9-9

 سوخت تامین 50-9-9

 پوشاک تامین 59-9-9

 برق و گاز ، آب ، مخابرات  های شبکه تامین 59-9-9

 جانبی و مالی خسارات تخمین 51-9-9

 .اند دیده جزئی خسارات که ای ابینه ترمیم 55-9-9

 

 بازسازی مرحله در نياز مورد اقدامات 2-3

 های کمیته وظایف شرح و ترکیب ، تعداد تعیین از است عبارت مرحله این در نیاز مورد اقدامات کلی چهارچوب

 مرحله این در حال درعین.  است شده مدون و اند اندیشیده بحران از پیش آمادگی رحلهم در مورادر این که لازم

 .دارد وجود اقدامات سازی بهینه جهت در جزئی تعدیلات و قبلی ریزیهای برنامه بازبینی جهت محدودی زمان

 

 :از عبارتند بازسازی مرحله اجرایی اقدامات

 وارده خسارات میزان تعیین و هریش ابنیه و تاسیسات کلیه دقیق بازرسی 5-9-9

 حادثه از ناشی انسانی تلفات و مادی خسارات برآورد و محاسبه 0-9-9

 بازسازی برای لازم زمان تخمین 9-9-9

 تاسیسات و ابنیه ساخت جدید محل تعیین 9-9-9

 (جدید بناهای ساخت زمان بودن طولانی صورت در)  موقت اسکان های اردوگاه وضعیت بهبود 1-9-9

 پرداخت وچگونگی مبلغ همچنین و بازسازی نحوه و مناسب ساخت تکنیکهای و مصالح کردن مشخص 5-9-9

 شده تخریب مسکونی منازل صاحبان به وام

 ساختمانی عملیات شورع 1-9-9
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 جدید ساختمانهای واگذاری سیاست تعیین 1-9-9

 یدجد ساختمانهای به موقت اسکان اردوگاههای از افراد انتقال 3-9-9

 

 اطلاعات یكپارچگی و جغرافيایی اطلاعات سيستم
 به اطلاعات فناوری بنام جدیدی مفهوم شبکه، ایجاد و ارتباطات فناوری پیشرفت به توجه با و حاضر عصر در

 و پردازش ذخیره، ورود، منظور به که شود می گفته هایی ابزار مجموعه به اطلاعات فناوری. است آمده وجود

 اجرای و نصب توسعه، طراحی، شامل اطلاعات فناوری دیگر، تعریفی طبق. رود می کار به عاتاطلا گیری گزارش

. است کامپیوتر تکنولوژی و علوم پیشرفت موضوع با رابطه در مدیریتی، اطلاعات های افزار نرم و ها سیستم کلیه

 از امور انجام ابزار این بلکه د،شو نمی خلاصه گیری تصمیم و مدیریتی ابزار در فقط اطلاعات فناوری از استفاده

 . دهد می پوشش را اجرایی و کارشناسی پایین های رده تا کلان مدیریت رده

 
 :دهد می نشان را اطلاعات تکنولوژی های ابزار از استفاده منافع از برخی زیر موارد

 نیروی رفتن هرز و کاری هدوبار کاهش و انسانی منابع از بهینه گیری بهره منظور به انسانی، نیروی مدیریت(5

 .آمده دست به تجارب نگهداری همچنین و انسانی

 تصمیم برای سطوح همه در مدیران اختیار در روز به و درست اطلاعات دادن قرار گیری، تصمیم به کمک(0

 (.اجرایی های تصمیم تا استراتژیک های تصمیم سطح از گیری،

 ... و طبیعی  الی،م منابع از بهینه استفاده منابع، مدیریت( 9

 طبقه اطلاعات خروج از جلوگیری و اطلاعات جریان کنترل همگانی، و شفاف رسانی اطلاع اطلاعات، مدیریت( 9

 .شده بندی

 مدیریت همچنین... و اجتماعی های آشوب سیل،زلزله، مانند مواردی در بحران مهار و کنترل بحران، مدیریت( 1

 .اطلاعاتی های ابزار از تفادهاس با ربط ذی های ارگان و ها نهاد
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 انتخاب حلها، راه ارزیابی محیط، بر کنترل و نظارت است، داده ارایه( 5311)آرچر ارنست که الگویی مبنای بر

 ریزی برنامه جهت در. باشد می عقلانی گیری تصمیم مراحل مهمترین از تصمیم، اجرای و حل راه بهترین

 در را حیاتی و مهم نقش اطلاعات. است ضروری و نیاز مورد اطلاعات، بودن دسترس در مراحل، این برای مناسب

 زندگی محیط از آمده دست به اطلاعات از درصد 11 حدود که نکته این به توجه با و کند می بازی فرآیند این

 لیلد به. باشد می اطلاعات فناوری صنعت های بخش ترین مهم از یکی GIS باشند، می جغرافیایی بعد دارای بشر

 یا و نقطه یک مورد در را زیادی بسیار اطلاعات حجم توان می جغرافیایی اطلاعات سیستم کامپیوتری ماهیت

 نقشه با که هنگامی. کرد استفاده آن از ها تحلیل در و کرده ذخیره یکپارچه صورت به و زمان هم خاص منطقه

 نمی نقشه کاغذ زیرا کاغذ سطح حدودیتم اول هستیم؛ مواجه محدودیت نوع دو با کنیم می کار کاغذی های

 قرار هم کنار در با تا نمود رسم هم از جدا های کاغذ در را نقشه باید بنابراین. شود بزرگتر معینی حد از تواند

( Seamless) یکپارچه صورت به ها نقشه کامپیوتری سیستم در که حالی در.آید دست به کامل نقشه آنها دادن

 کلیه توانیم نمی ما جا کمبود دلیل به کاغذ، روی بر اطلاعات رسم محدودیت دوم. دارند قرار کاربر اختیار در

 نمود، تفکیک یکدیگر از توان نمی را عوارض همچنین نماییم، درج کاغذ روی بر را منطقه یک به مربوط اطلاعات

 اطلاعات سیستم کی در که حالی در. کنیم تهیه منطقه یک از را متفاوتی های نقشه مجبوریم بنابراین

 های نقشه توان می اطلاعاتی، های لایه نمایش وضعیت در تغییر با و ندارد وجود محدودیت این جغرافیایی

 به زیرا است، مدیران گیری تصمیم برای ابزارها ترین کارآمد از یکیGIS. کرد مشاهده را منطقه یک مختلف

 در را جغرافیایی محدوده یک از روشنی تصویری های گزارش توان می وجه گویاترین و بهترین به آن کمک

 .نمایند استفاده آن از گیری تصمیم در تا داد، قرار مدیران اختیار

 اطلاعات از صحیح و دقیق استفاده و آوری گرد دارد اهمیت ما اجرایی مدیران و ریزان برنامه برای آنچه امروزه

 برای را تری دقیق ریزی برنامه اطلاعات این داشتن با تا کند می کمک مدیران به جغرافیایی اطلاعات کسب. است

 از گیری بهره  با که است ای مجموعه از عبارت( GIS) جغرافیایی اطلاعات سیستم روش. کاربرند به خود های طرح

 تاطلاعا خروجی ارایه و تحویل و کارگیری به ـ ذخیره جهت جغرافیا و برداری نقشه علوم پیشرفته ابعاد و امکانات

 این ما به سیستم این. دهد می افزایش را توصیفی و مکانی اطلاعات به دستیابی در انسان توانایی جغرافیایی

 ها رایانه کمک به و سازیم آوری گرد را جغرافیایی اطلاعات کلیه مناسب، برداری بهره با که دهد می را امکان

 را ما هایی فناوری چنین از استفاده. سازد می میسر را اصلاحات نمودن وارد و اطلاعات در بازنگری فعالیت هرگونه

 های برنامه پیشرفت به کمک و توسعه منظور به. کند می کمک معضلات و مشکلات حل و تر دقیق ریزی برنامه در

 .هستیم اطلاعات یکپارچه و موقع به صحیح، کارگیری به نیازمند ای منطقه و شهری معضلات و مسایل به معطوف
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 اهمیت ها طرح و ها برنامه اجرای در مدرن، تکنولوژی یک عنوان به جغرافیایی اطلاعات سیستم زا استفاده

 در. اند شده بندی تقسیم آن، ذخیره نحوه و محل اطلاعات، نوع به رویکرد مبنای بر ها سیستم این. دارد حیاتی

 اطلاعات بتوانند که هستند پاسخگو مطلوب سطح در را کارشناسان و مدیران نیازهای هایی سیستم تنها میان این

. دهند قرار اختیار در پارچه یک صورت به رقومی، ای نقشه قالب در توصیفی اطلاعات سایر همراه به را، جغرافیایی

 های لایه و اطلاعاتی جدول چندین داده، پایگاه چند یا یک از استفاده با که است معنی بدین اطلاعات یکپارچگی

 اطلاعات های سیستم میان از بنابراین. نمود مشاهده کامل نقشه یک روی بر را اتاطلاع بتوان متعدد،

 حفظ با پارچه یک صورت به را اطلاعات حجم بیشترین بتواند که است مطلوب سیستمی ،(GIS)جغرافیایی

 جغرافیایی اطلاعات سیستم. دهد قرار مدیران اختیار در پذیری انعطاف و دقت سرعت، گانه سه های شاخص

 و ها داده ساماندهی برای مناسب چوبی چهار تواند می سیستم این. است ریزی برنامه برای آل ایده محیطی

 و متمرکز طریق از جغرافیایی اطلاعات سیستم. شود می مربوط مدیریت به نحوی به که باشد مختلفی اطلاعات

 .سازد می ممکن زمان ترین کوتاه در را متنوعی و مختلف های گیری گزارش اطلاعات، کردن یکپارچه

 

 بحران مدیریت و جغرافيایی اطلاعات سيستم
 بودجه. است کرده متاثر را افراد از زیادی بسیار شمار جهان سراسر در انسانی و طبیعی بلایای اخیر، سالهای در

 از ریگی پیش و بهتر آمادگی برقراری برای تلاش. است شده صرف انسانی اضطراری های کمک برای کلانی های

 و کامل اطلاعاتی به نیاز دلیل، همین به. باشد می آن مجریان و رسانی کمک کارگزاران های اولویت از حوادث،

 جغرافیایی اطلاعات سیستم. شود می احساس آن اقتصادی و انسانی تاثیرات و حوادث درباره شده بازبینی

 بحران مدیریت امور مهمترین از که را جریان در های فعالیت و تسهیل را اطلاعاتی رکوردهای حفظ و نگهداری

. هاست آنالیزداده از حاصلی اصولی برنامه یک مبنای بر درست گیری تصمیم امروزه. کند می تر آسان باشد می

 های روش مهمترین از یکی. باشند می ها داده آنالیز اصلی متغیرهای سرعت و زمان آن، یکپارچگی و عات اطلا

 .است GIS از استفاده با ها داده آنالیز رها،متغی این کردن بهینه

 در همچنین. کنند  می بندی تقسیم بحران از پس و حین قبل، مرحله سه به را بحران زمانی مراحل معمولا

 بعد و وقوع حین در وقوع، از قبل که شود می اطلاق هایی اقدام مجموعه به که شد گفته بحران مدیریت تعریف

 نظیر کشورها از برخی در متاسفانه. گیرد می انجام آن عوارض و آثار بیشتر چه هر هشکا جهت سانحه، وقوع از

 برای پیش از آمادگی به نیاز احساس اینکه با. گردد می اعمال بحران وقوع از پس تنها بحران مدیریت ما کشور

 بحران از پیش مرحله در .گیرد می صورت وقوع با همزمان تصمیمات تمام عملاً ولی دارد، وجود بحران با مقابله

 وضعیت در سازی عادی و پاسخگویی آمادگی، برای نقشه تهیه رسد می نظر به است سازی آماده مرحله که
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 در اقدامات مهمترین از یکی. است ضروری راستا این در مناسب اطلاعاتی سیستم یک وجود و دارد ارزش بحران

 :مانند اطلاعاتی از استفاده با است شهر پذیری آسیب های نقشه تهیه بحران از پیش آمادگی مرحله

 آنها حریم و گسلها محل •

 شهر سطح در زلزله برابر در مقاوم های ساختمان شناسایی •

 روز شبانه مختلف ساعات در جمعیت تجمع مراکز •

 ساختمانها تراکم نقشه 

 شهر ارتباطی های راه نقشه 

 است موجود آن در ثانویه حوادث وقوع امکان شدید یا حادثه وقوع صورت در که مکانهایی شناسایی •

 فاضلاب و آب های کانال پلها، مکان •

 نفت و گاز مخازن 

 .دارد وجود بزرگ سوزیهای آتش احتمال که مکانهایی 

  شهر بیمارستانهای وضعیت 

 انتظامی نیروهای استقرار محل نشانی، آتش های ایستگاه محل نقشه 

 اسکان و درمان نجات، و امداد در پشتیبانی جهت نزدیک شهرهای و اطراف اطقمن توان و ظرفیت بررسی •

 موقت

 جمعیت تراکم پر نواحی •

 .کند می مشخص است بشتر آنها در طبیعی های بحران وقوع احتمال که را اماکنی آن در که هایی نقشه تهیه •

 یکپارچه و منسجم ای شبکه صورت به( 5 که بود، خواهند برخوردار بالایی بازدهی از زمانی اطلاعات نوع این

 که آورد می فراهم را امکان این جغرافیایی اطلاعات سیستم. شوند استفاده موقع به و درست( 0 و درآیند

 را اطلاعات ما عادی حالت در. شوند تحلیل و مشاهده قابل یکپارچه و همزمان صورت به دست این از اطلاعاتی

 یکجا در را آنها ای داده پایگاه و اطلاعات که قابلیت این و داشت خواهیم مجزا ایه نقشه در و جداگانه صورت به

 تصمیم و مدیران برای را امکانی چنین جغرافیایی اطلاعات سیستم. ندارد وجود باشیم داشته نقشه یک روی بر و

. باشند داشته رچهیکپا صورت به را بحران مدیریت جهت در حیاتی و ضروری اطلاعات که کند می فراهم گیران

 محدوده در آماری و مکانی اطلاعات تمامی به زمان هم و یکپارچه دسترسی GIS از استفاده مهم های مزیت از

 طور به مقاوم های ساختمان موقعیت کنار در را آنها حریم و گسلها محل توان می مثلاً. باشد می نظر مورد

 در. کرد پیاده و طراحی مجزا و خاص نقشه یک کدام، هر یبرا تا نیست نیازی. کرد تحلیل و ارزیابی همزمان

 و ارزیابی تحلیل،. شود می جلوگیری شود می اطلاعات پراکندگی باعث خود که ها داده و ها نقشه تعدد از نتیجه
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 و نیاز مورد اطلاعات که است سیستمی گیری کار به مستلزم بحران از پیش مرحله در موثر و صحیح مدیریت

 صورت به اطلاعات از کلیتی مشاهده. دهد قرار مدیران اختیار در یکپارچه صورت به را بحران از پیش به مربوط

 . کند می فراهم ریزان برنامه برای را تر تحلیلی نگرشی بصری، طور به نقشه در همزمان

 تعبیر به .باشد می موفق اضطراری و مهم مدیریتی برنامه هر از بخش ترین مهم موقع، به و درست اطلاعات

 از. شوند می کدر و مخدوش اطلاعات. گرفت خواهند قرار جدی خطر در اطلاعات بحران فرآیند در ویتز، کلاوس

 در و( 591.ص تاجیک)  است یافته پرورش اطلاعات مداوم و مستمر شدن لبریز بحران مدیریت لازمه طرفی

 شرایط در. است ضروری و نیاز مورد حلها راه اندیشیدن و آتی های ریزی برنامه جهت اطلاعات بودن دسترس

 موجود اضطراب گیری، تصمیم برای ضروری اطلاعات فقدان و گیرد، می قرار تاثیر تحت اطلاعاتی تحلیل بحرانی

 بینی پیش غالباً اطلاعاتی مسایل پیچیدگی اثر در همچنین. دهد می افزایش را رسانی کمک و مدیریت امر در

 جریان در را اطلاعات به سریع دسترسی جغرافیایی اطلاعات سیستم. شوند می یقدق غیر نیز اطلاعاتی های

 ای شبکه صورت به و جغرافیایی اطلاعات سیستم در اطلاعات که صورتی در. سازد می پذیر امکان بحران

 سرعت به و راحتی به بلکه روند نمی بین از تنها نه اطلاعات این بحران، جریان در باشند، شده ذخیره منسجم

 .بود خواهند دسترسی قابل

 آن، در اطلاعات که است این کند می تبیین نیز را آن ضرورت که ای شبکه چنین هایی ویژگی مهمترین از

 به دسترسی قابلیت شرایط هر در سیستمی، چنین وجود با. بود نخواهد خاصی مکان یا و زمان به محدود

 اطلاعات داشت، خواهد وجود ربط ذی مراکز تمام بین پایدار و مستقیم ارتباط که آنجا از. دارد وجود اطلاعات

 به خاص مواقع در ای شبکه سیستم وجود ضرورت. بود نخواهد خاص مرکز یا و مکان یک به محدود گاه هیچ نیز

 مرکز یک اطلاعات است ممکن که شرایطی چنین در. شود می احساس بیشتر بحرانی حوادث وقوع زمان در ویژه

 عدم. دارند دسترسی ضروری اطلاعات به کماکان مراکز دیگر باشد، رفته بین از آمده وارد های سیبآ دلیل به

 بحران، در اطلاعات رفتن بین از امکان و بحران هنگام در دسترسی عدم ها، ارگان اطلاعات نبودن بروز هماهنگی،

 اطلاعات منسجم شبکه یک وجود. دباش می فایل انتقال طریق از اطلاعات رسانی روز به و دسترسی عوارض از

 :داشت خواهد هایی ویژگی چنین

  مراکز بین ها فعالیت در هماهنگی

 نقشه بودن یکپارچه •

 نقشه Online بودن روز به 

 بحران هنگام در شبکه برقراری امکان •

 رفته بین از اطلاعات پشتیبانی •



............................ 

  
   028  

 مدیریت بحران آموزشی دوره

 را ها زمینه همه در اطلاعات آوری جمع کانام GIS طریق از اطلاعات یکپارچه و منسجم شبکه کارگیری به

 تصمیمات اثربخشی و کارآمدی سطح ارتقاء موجب که متمرکز GIS مرکز قالب در اطلاعات مرکز و فراهم

 شبکه این به اتصال با توانند می خود بخش فعالیت زمینه اساس بر مدیران کلیه. کند می ایجاد گردد می مدیران

 با. نمایند دریافت را لازم های گزارش و نموده مشاهده نقشه روی بر را اطلاعات ینجدیدتر و آخرین لحظه هر در

 تحلیل و بازیابی دیگر، گزارش هر یا آماری جدول نقشه، از اعم اطلاعات گونه هر هزینه، و زمان کمترین صرف

 را توسعه جهت ریزی برنامه همچنین و اطلاعات کنترل و مدیریت ، GISمرکز در اطلاعات تمرکز و شوند می

 بین هماهنگی و گیری تصمیم کیفیت توجهی قابل طور به وب تحت GIS سیستم. سازد  می مطلوب و  بهینه

 . دهد می کاهش درصد 91 حداقل را پاسخگویی زمان مدت و بخشد می بهبود را ها سازمان

 و بود خواهد کافی غیر و قصنا گیرندگان تصمیم نیاز مورد اطلاعات و ها آگاهی بحران، جریان در که آنجا از

 عدم و اطلاعات کمبود سانحه از پس شرایط ترین عمده از یکی و شود، می دگرگون درگیر عوامل بین روابط

 بر موثرتری کنترل بحران، از مرحله این مدیریت در بتواند که سیستمی از استفاده آَنهاست، صحت از اطمینان

 گیری بهره و جغرافیایی اطلاعات به سریع دسترسی با. رسد می نظر به ضروری باشد داشته شرایط و اوضاع

 به اجرایی مدیران سریع دسترسی. داشت بحران با مقابله برای تری دقیق ریزی برنامه توان می آن، از مناسب

 امدادگران، مدیریت دیدگان، آسیب اسکان چون هایی برنامه راستای در را آنان های گیری تصمیم اطلاعاتی، چنین

 شرایط تغییر صورت در. دهد می قرار تاثیر تحت امدادی های فعالیت دیگر و خدماتی و فنی درمانی، های حمایت

 متمرکز، جغرافیایی اطلاعات سیستم یک طریق از و شوند روز به سرعت به توانند می اطلاعات موقعیت، یا

 .شوند دسترس قابل و تولید ها گزارش

 

 طبيعی حوادث و بحران یتمدیر در GIS از استفاده تجربه
 سرخ صلیب افزون روز توسعه به وب، تحت خدمات و جغرافیایی اطلاعات سیستم های تحلیل برداری، نقشه

 .است کرده کمک

. است کرده استفادهGIS از ریتا و کاترینا طوفان راستای در هایش تلاش و ها برنامه به کمک منظور به سرخ صلیب

 امکانات ها، انجمن تا کرد کمک آژانس این به وب تحت GIS خدمات و فضایی یلتحل کامپیوتری، برداری نقشه

 تا کرد کمک GIS تکنولوژی. کند فراهم افراد برای را ضروری خدمات دیگر و پناهگاه پوشاک، خوراک، به مربوط

 ریزی برنامه موقت، های خانه تهیه ها، پناهگاه ایجاد راستای در واشنگتن فرماندهی مرکز در ارشد کارمندان

 برای اطلاعات آوردن فراهم منظور به سرخ، صلیب. شوند حمایت غذایی مواد تهیه یا و عاطفی های حمایت

. است گرفته کمک GIS از کنند، می استفاده موثرتر و بهتر های تصمیم گرفتن برای ها نقشه از که اجرایی مدیران
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 پیش آهسته و کند بسیار تکنولوژی، چنین وجود بدون میشود، انجام سرخ صلیب در که هایی فعالیت نوع

. شود هدفمند درخواستها و نیازها اساس بر تواند می شود می انجام که هایی تحلیل و برداری نقشه نوع.  رفت می

 اطلاعات سیستم. است شده موثرتر و پاسخگوتر GIS تکنولوژی وجود خاطر به سرخ، صلیب حاضر حال در

 تخریب مناطق بادگیر، نواحی درباره اطلاعات و ها نقشه تولید به کمک منظور به را خود منابع میتواند جغرافیایی

 . دهد افزایش....و خیابانها شهری، سازی زیر ساکن، جمعیت شده،

 
 اتخاذ را ها ریزی برنامه و تصمیمات که آن ارشد رهبران و روسا سرخ، صلیب مدیران برای یکپارچه اطلاعات این

 که آید می بوجود رسانی کمک های آژانس برای امکان این GIS تکنولوژی طریق از. است شده فراهم کنند می

 .کنند پیدا دسترسی ممکن حالت ترین سریع در نیازمند افراد به

 صورت این در. شود می رو به رو زیادی مشکلات با تخلیه و نجات پروسه کارآمد، و موثر تکنولوژی یک فقدان در

. دارند حضور نجات عملیات جریان در که است داوطلب محلی افراد از کمک گرفتن ها، تیم ایبر ممکن راه تنها

 آنها نجات و افراد جستجوی منظور به هلیکوپترها و ها قایق نقلیه، وسایل در محلی افراد این از نجات های تیم

. است شده تر آسان گذار اثیرت شکل به عملیاتی چنین انجام تکنولوژی، حوزه در پیشرفت با. کنند می استفاده

 بحران مستعد که را مناطقی که GIS طریق از دور راه از دریافت مانند دارند وجود دسترسی در های تکنیک

 منطقه خطر معرض در موجود املاک و مال و جمعیت و خطر میزان اساس بر را آنها ساخته، مشخص هستند

 تصمیم برای نیاز مورد و ضروری اطلاعات به لحظه به لحظه یدسترس که آنجا از ابزار نوع این. کنند می بندی

 .است سودمند بسیار ها بحران مدیریت در کند، می فراهم مدیریتی های

 اندونزی، در دیده آسیب نواحی هند، اقیانوس در اخیر سونامی در. است طبیعی بلایای ترین بزرگ از یکی سونامی

 این در. بود توجه قابل بسیار آوارگان و خانمانها بی مفقودین، ها، کشته آمار .بودند تایلند و هند لانکا، سری مالزی،

 های کمک کثیر حجم علاوه به میر  و مرگ بالای آمار. نبود تصور قابل مالی های خسارت و ها کشته میزان فاجعه،
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 فراهم مانند) اساسی های فعالیت تنها نه ارتباط این در نمود، می لازم را موثر طور به بحران مدیریت دریافتی،

 شرایط، این در لذا. شد می گرفته کار به باید نیز تکنولوژیک های حل راه بلکه( ها انسان نجات امکان کردن

 چگونه و اند دیده آسیب بیشتر نقاط کدام اینکه مانند. یافت بیشتری اهمیت قبل به نسبت GIS تکنولوژی

 .شد می فوری و اضطراری های موقعیت در زمان اتلاف کاهش اعثب یافت، دسترسی دیده آسیب نقاط به توان می

 اندک دیده، آسیب نقاط برای جهان سر تا سر از( تکنولوژیکی) تکنیکی اطلاعات فاجعه، اول هفته چند از بعد

 اطلاعات و ابتدایی مشخصات رونوشت در را ارزشمندی های زمان ها، سازمان از بسیاری. بود نیافته سازمان

 توانست می آنها انتشار که اطلاعاتی برخی هماهنگی، عدم خاطر به. کردند تلف ها خسارت ی نقشه مانند ضروری

 نیاز مسائل این همه و بود ضروری جدید اطلاعات تولید به نیاز. نشد منتشر کند، یاری مسائل در را ها ارگان سایر

 مراحل در را پویا اطلاعات هم و ثابت اطلاعات هم فوری، مدیریت. داد می قرار تأکید مورد را اطلاعات مدیریت به

 اطلاعات آوری جمع) جنبه دو هر برای توانست می شکل بهترین در GIS آل، ایده حالت در. طلبید می مختلف

 .شود واقع مفید( همزمان طور به پویا اطلاعات و قبل از ثابت

 عملیات ضعیف هماهنگی بود، کافی مالی های کمک و سریع بحران به المللی بین و ملی های پاسخ ظاهراً گرچه

 قبل به نسبت فوری مدیریت دانش نتیجه در و. ساخت می دشوارتر را نیاز مورد کارهای انجام و اجرا گویی، پاسخ

 به. است ضروری عملی ها، انسان مال و جان بیشتر نجات برای تکنولوژی ار استفاده که کرد اثبات و شد تر مهم

 شکست دیده، آسیب کشورهای در اطلاعات سطوح گوناگونی و تنوع علت به هماهنگ های شتلا غالب طوریکه،

 تشخیص جهت تکنولوژیک یا اطلاعاتی پایه شوند، واقع موثر توانستند می رسانی کمک در که کشورهایی. خورد

 از یکی ولی نبود، دوستانه بشر تلاشهای بازدارنده مهم عامل تنها اطلاعات فقدان البته. نداشتند ها نیازمندی

 .شد می محسوب عمده عوامل
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 :آن در اطلاعات فناوری نقش و بحران مدیریت ریزی برنامه فرآیند
 نقش بحران مدیریت اجرای در انحاءا از بنحوی که نهادهایی و سازمانها کلیه سازی یکپارچه و هماهنگی ایجاد-5

 .داشت خواهند

 بحرانها، ارزیابی و تحلیل قبلی، بحرانهای کامل سوابق مورد در طلاعاتا تحلیل و سازماندهی آوری، جمع -0

 که نظر، هر از شرایط مطالعه احتمالی، مبارزاتی های شیوه و احتمال ریسکهای و بررسی شده، کسب تجربیات

 تیاطلاعا بانکهای شکل به منسجم اطلاعاتی سیستمهای قالب در را خود اطلاعات باید بحران با مبارزه ستاد

 .کند  سازی ذخیره و سازماندهی ای شبکه و یکپارچه

 ,GIS, GPS  از استفاده با است موظف بحران با مبارزه ستاد است زیاد آنها وقوع احتمال که بحرانهایی مورد در

ES وOIS نمایند تحلیل تجزیه و ارزیابی شناسایی، را بحرانها اولیه علائم و ها نشانه کلیه. 

  بحران مدیریت جامع طرحهای و ها برنامه ها، استراتژی ها، مشی طخ تدوین و تعیین -9

  مادی و انسانی منابع توزیع و سازماندهی -9

 :عادی وضعیت به بازگشت و بحران مهار فرآیند

 می( Teleconferen cing)دور راه از اندیشی  هم سیستمهای و ICT از استفاده با:  عملیات نظارت و کنترل-5

 . کرد اتخاذ را جدیدی تصمیمات ای  لحظه هر در و نموده کنترل و مدیریت را بحران ای طهنق هر از توان

 :قانونی های استفاده سوء از پیشگیری -0

 .گرفت را معضل این جلوی GIS و( DIS) اداری اسناد اطلاعاتی سیستمهای از استفاده با توان می

 :نجات و امداد -9

 را بحران مهار از پشتیبانی اطلاعات کلیه  ها TPSچون پیشرفته طلاعاتیا سیستمهای از استفاده با توان می

 .گیرند قرار استفاده مورد نجات و رسانی امداد راهنمای چراغ عنوان به و نموده تحلیل و تجزیه و ذخیره
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 : بحران مدیریت گيری تصميم سامانه های سيستم های مولفه
 ... و مجازی اختصاصی های بکهش ها، ماهواره مانند ارتباطی زیرساخت-5

 ( DBMS) داده پایگاه مدیریت سامانه یا داده پایگاه -0

 شخصی و جیبی های  رایانه همراه، تلفنهای مثل اطلاعات نمایش و آوری جمع سامانه -9

  XML تکنولوژی ماننده سازی یکسان و پردازش سامانه -9

 

 بحران مدیریت سيستمهای افزارهای نرم معرفی
 SAHANA افزار-نرم5

 آن از توانند-می تنها نه همه و دارند قرار اختیار در رایگان بطور که است افزارهایی-نرم جمله از افزار-نرم این

 و است شده طراحی وب تحت افزار-نرم این. بخشند بهبود و داده توسعه را آن توانند-می بلکه کرده استفاده

 بتوان آن کمک به تا است مختلف فعالیتهای و سطوح در بحران مدیران به اطلاعاتی امکانات ارایه آن هدف

 .نمود حل را دارد وجود بحران هنگام در که هایی هماهنگی عدم به مربوط مسائل از بخشی

 : به مربوط یافت توان-می اطلاعاتی سیستم افزار-نرم این در که مواردی مهمترین

 .آنها مانند و مردمی کمکهای موقت، های-اسکان طلب،داو افراد دیدگان، آسیب مجروحین، مفقودین، مدیریت

 :است گرفته قرار استفاده مورد زیر بحرانهای در تاکنون افزار-نرم این

 0111 سال در سریلانکا در سونامی-

 0111 سال در پاکستان زلزله -

 فیلیپین در 0115 سال لرزه زمین -

 0115 سال در اندونزی در جاوا زلزله -

 http://WWW.sahana.IK/node/55 نمود دریافت زیر سایت از رایگان صورت به توان-می را افزار-نرم این

 E-team افزار نرم -0

 فازها کلیه ریزی-برنامه و مدیریت امکان و است بحران مدیریت چهارگانه فازهای مبنای بر افزار نرم این ساختار

 .نماید-می فراهم را

 ها-تمرین و اطلاعات تنظیم و پیشگیری و گیآماد های-برنامه: بحران وقوع از قبل-

 کلیدی، اطلاعات آوری-جمع و دسترسی موجود، شرایط از آگاهی نظر از مدیریت و مقابله: بحران وقوع هنگام -

 .نیاز مورد انسانی نیروهای فراخوانی و رسانی-اطلاع تلفات، و خسارات ارزیابی
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 بازسازی -

 عادی حالت به بازگشت -

 اطلاع مرکز سانحه، لحظه به لحظه وضعیت گزارش سوانح، ردگیری و گزارش: افزار نرم این ودموج ابزارهای

 مدیریت حیاتی، زیرساختهای مورد در گیری گزارش ریزی، برنامه امکانات، و منابع مدیریت مخابرات، و رسانی

 بازسازی مدیریت حساس، اطلاعات توزیع و آوری جمع,  انسانی نیروی

 :است گرفته قرار استفاده مورد زیر بحرانهای در تاکنون افزار-نرم این

 نیویورک در سپتامبر 55 ی واقعه-

 در جنگلها سوزی-آتش ،0119 تابستان خاموشی آسیا، در سونامی فرنسیس، ایوان، چارلی، های طوفان -

 آمریک آریزونای

 

 :بحران مدیریت و المللی بين استانداردهای
 اشاره ذیل در آنان از برخی به که اند نموده تدوین را استانداردهایی,  بحران یریتمد مرتبط جهانی سازمانهای در

 :شود می

 HSE- MS زیست محیط و بهداشت ایمنی، مدیریت سیستم-5

  اضطراری وضعیتهای در واکنش و آمادگی:  ISO 59115/ 9-9-1 استاندارد -0

 اضطراری ضعیتهایو در واکنش و آمادگی:  OHSAS 51115/ 9-9-1 استاندارد -9

 طبیعی بلایای یا اضطراری شرایط طرحهای:  AS 9119/-9-9-1-5  استاندارد -9
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 :بحران مدیریت در ارتباطات و اطلاعات فناوری تاثير
 نیازمند چیز هر از قبل نمایند محقق را فوق اهداف بتوانند بحران مدیریت متخصصان و مدیران اینکه برای

 سیستمهای و اطلاعات به دسترسی آنها ترین حیاتی که هستند متنوع امکانات و ابزارها لیستها، چک یکسری

 مراحل تمام در موقع به و بلادرنگ بتوانند که هستند یکپارچه و دقیق جامع، روز، به پایدار، ارتباطی و اطلاعاتی

 می اشاره آنها از برخی ینقشها اهمیت و معرفی به بعدی سطور در که شوند مند بهره آنها از بحران مدیریت

 .شود

 اطلاعاتی سیستمهای-

. است داده افزایش را پژوهشی خروجیهای پتانسیل توجهی قابل بطور ارتباطی فناوریهای و رایانه روزافزون رشد

 خود که است دانشی همکاری تقویت رهیافت ترین مناسب ارتباطی های سامانه و ابزارگرا محاسبات تلفیق

 .باشد می مناسب اطلاعاتی زیرساخت نیازمند

 اطلاق مختلف منابع و وابسته تکنولوژیهای و افزارها نرم افزارها، سخت از ای مجموعه به اطلاعاتی سیستمهای

 و تولید پردازش، سازی، ذخیره آوری، جمع زمینه و شده، یکپارچه و سازماندهی متشکل، یکدیگر با که شود می

 لازم دانش و اطلاعات ها سیستم این نهایی محصول و نمایند می راهمف مکانیزه صورت به را اطلاعات تبادل

 .باشد می مدیریت و ریزی برنامه جهت

  هستند تصمیم پشتیبان سیستمها این از بعضی دارند مختلفی ماهیتهای کاربرد نظر از اطلاعاتی های سیستم

(DSS )عملیات پشتیبان بعضی و (OSS)، از تعدادی IS دارند نقش عاتاطلا پردازش در ها (PSS  )تعدادی و 

 .هستند(  CSS) ارتباطات پشتیبان دیگر

 :از عبارتند کنند می ایفا را مهمی نقش بحران مدیریت یک در که, کاربردی اطلاعاتی سیستمهای

 اطلاعات سیستم همچون هستند گوناگونی انواع دارای خود که(  MIS) مدیریتی اطلاعات سیستمهای: الف

 سیستمهای-( DSS) تصمیم پشتیبان اطلاعات سیستم –(  SIS) استراتژیک اطلاعات سیستم -(EIS)  اجرایی

 ( TPS) تبادلات پردازش سیستمهای -( ES) خبره

 ذخیره گرافیکی و کمی صورت به را جغرافیایی اطلاعات عمدتاً که( GIS) جغرافیایی اطلاعات سیستمهای -ب

 , O,Brien , 0119) کند می فراهم وقت اسرع در اتوماتیک صورت به را آنها بازیابی امکان و نموده سازی

P.913 )زیرزمینی و شهری مختلف تاسیسات طبیعی، منابع جغرافیایی مختصات ها، نقشه همچون اطلاعاتی 

  غیره و ها جاده مخابرات، برق، آب، های شبکه مثل

 بانکهای صورت به را اداری و اسنادی های داده کلیه سیستمها این( : DIS) اسنادی اطلاعات سیستمهای -ج

 .دهند قرار اختیار در لزوم موقع در تا نموده سازی ذخیره و سازماندهی یکپارچه و منسجم اطلاعات
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 علمی، اسناد ها، نامه آئین گزارشها، قراردادها، قوانین، بایگانی، اداری، مکاتبات ها، بخشنامه همچون اطلاعاتی

 .شوند می لشام را غیره و تحقیقات نتایج

 طرحهای اجزای موفقیت که عاملی مهمترین بحران مدیریت هنگام در( : CIS) ارتباطی اطلاعات سیستمهای -د

 نحوی به که است عناصری کلیه یکپارچگی و هماهنگی مشارکت، صحیح، ارتباطات کند-می تضمین را عملیاتی

 .دارند نقش بحران سرنوشت در انحاء از

CIS و شایعات از پیشگیری اطلاعاتی، جنگهای مردم، خصوصاً عوامل سازماندهی و  بسیج ،رسانی اطلاع در ها 

 .دارند ومهمی گسترده بسیار کاربرد آرام جوی و محیط ایجاد

 کاوی، داده مصنوعی، هوش همچون ابزارهایی از استفاده با توانمند و پیشرفته بسیار اطلاعاتی بانکهای امروزه

 از عظیمی حجم سازی ذخیره ضمن که قادرند شد اشاره فوق در آنها از برخی به که غیره و  خبره سیستمهای

 مجموعه تبعات و خصوصیات ها، نشانه علائم، کلیه آنها بوسیله و نمایند پردازش و بندی طبقه را آنها اطلاعات

 و بندی طبقه شده تفکیک و دقیق جامع، گزارشات صورت به را مختلف رویدادهای و حوادث از ای گسترده

 اطلاعاتی بانک مانند دهند می قرار مدیران اختیار در نزدیک و دور راه از زمان کمترین در و نموده سازی ذخیره

 .ژاپن شناسی زلزله مرکز

 به که باشند می هوشمند استنتاجی برنامه یک و گسترده بسیار اطلاعاتی پایگاه یک دارای خبره سیستمهای»

 تجزیه را ها نشانه طریق این به و نموده مقایسه قبلی اطلاعات با سنجیده را شرایط ها، نشانه اولین دریافت مجرد

  «دهند می ارائه را مناسب حلهای-راه و ها بینی پیش موارد از بسیاری در و کرده تحلیل و

 مکانا آنها از استفاده با که باشد می آنها سازی شبیه و حوادث سازی مدل,  اطلاعاتی سیستمهای دیگر کاربرد

 معلول, اتفاقات و رویدادها موارد از بسیاری در چون گردد می پذیر امکان آنها تبعات بررسی و حوادث بینی پیش

( TPS) تبادلات پردازش سیستمهای, بینی پیش و تحلیل ابزار بهترین که باشد می فاکتور و متغیر صدها تعامل

 با و کرده مقایسه هم با را( معلول و علت) متغیر نهزارا هوشمندانه و خودکار صورت به قادرند که باشند می

 .بود خواهد گران تحلیل به موثری کمک که داده بدست کلی برداشت و تصویر یک دقیق محاسبات

 و نموده ارزیابی و دریافت را مخاطرات و ها نشانه و علائم بموقع که دهنده هشدار سیستمهای مثال بطور یا 

 زلزله، احتمالی مناطق مورد در جغرافیایی نقشه ها میلیون حاوی توانند می هاGIS. دهند می را لازم هشدارهای

 ابزار و بوده جغرافیایی رویدادهای ثبت حال در دائما دینامیک بصورت که باشند طوفان و گردباد آتشفشان، سیل،

 قبلا که وتقعی بحران کی علائم و ها نشانه بحرانها سازی شبیه از استفاده با و هستند بینی پیش برای مناسبی

 با سپس و شود می ذخیره اطلاعاتی بانک در و شناسایی بحران تبعات و آثار شده، کدبندی است افتاده اتفاق
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 مدیریت بحران آموزشی دوره

 مجازی سناریوی یک بصورت شده انجام عملیات و فرآیندها تغییرها، ی کلیه الگوریتمی مدل یک از استفاده

 شود می بازسازی و مجسم

 

 گیری نتیجه

 سوانحی و شود می محسوب جهان در خیز حادثه کانون ده از یکی ایران اسلامی جمهوری سرزمین که آنجا از

 و آوارگان هجوم نظیر ساخت انسان سوانح همچنین و جوی های ناپایداری و اقلیمی تغییرات ، سیل ، زلزله چون

 دارند، وجود کشور در سیاریب فراوانی با غیره و صنعتی و شیمیایی حوادث و ای جاده تصادفات ، پناهندگان

 وضعیت چنین گرفت، سراغ ایران در توان می را آن نوع 90 ، جهان در شده شناخته سانحه نوع 99 از بطوریکه

 در. است داده افزایش را طبیعی بلایای فراوانی و تنوع ، جمعیتی پراکندگی و محیطی زیست شرایط ، جغرافیایی

 شده ذکر حوادث از ناشی اقتصادی و اجتماعی فیزیکی، مشکلات و ایلمس از شدت به ایران که شرایطی چنین

 ها گیری تصمیم بر کاربردی، و صحیح اطلاعات ارائه با بتواند که یکپارچه سیستمی رسد می نظر به برد، می رنج

 تصمیم کیفیت و سرعت توان می جغرافیایی اطلاعات سیستم از استفاده با. است ضروری بگذارد اثر لزوم مواقع در

 و سرعت با سیستم این بوسیله اطلاعات، به دستیابی که آنجا از و داد افزایش را حوادث به معطوف های گیری

 . شود می حس تر کارآ و تر موثر مدیریت منظور به سیستمی چنین وجود ضرورت نتیجه در گیرد، می انجام دقت

 غیره و سیل ، زلزله مثل طبیعی سوانح و حوادث روزب هنگام در امدادی خدمات ی ارائه ایران، احمر هلال جمعیت

. داند می خود وظیفه اولین را سوانح و حوادث این با مقابله آمادگی جهت در اقدام و کشور از خارج و داخل در

 آن، از مناسب و یکپارچه گیری بهره و جغرافیایی اطلاعات به سریع دسترسی با تواند می احمر هلال جمعیت

 چنین به احمر هلال اجرایی مدیران سریع دسترسی. باشد داشته بحران با مقابله برای تری دقیق ریزی برنامه

 امدادگران، مدیریت دیدگان، آسیب اسکان چون هایی برنامه راستای در را آنان های گیری تصمیم اطلاعاتی

 . هدد می قرار تاثیر تحت امدادی های فعالیت دیگر و خدماتی و فنی درمانی، های حمایت

 و کلی طور به مدیریت در نظمی بی و آشفتگی کاهش جهت در ارزشمند ابزاری جغرافیایی اطلاعات سیستم

 و است ضروری ابزار این موثر کارکرد از آگاهی و درک اول، وهله در. باشد می خاص طور به بحران مدیریت

 جغرافیایی، اطلاعات سیستم فناوری از استفاده فرهنگ توسعه با که است امید. آن پذیرش و قبول مرحله سپس

 برداریم قدم کارآمدتر و موثرتر مدیریت جهت در
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