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Abstract: 
Major decision-makings are always crisis requirements at the first moments which the more 

management’s decision making speed is the more will be the speed of crisis control. Since every 

organization is exposed to various crises and National Iran Oil Products Distribution Company is 

no exception to this issue, this study aimed to develop an appropriate decision-making model under 

organizational crises using MCDM tecniques. This study is an applied research and in terms of 

nature and method it is a descriptive - survey research. Since the ANP method was used in this 

study, statistical sampling techniques are not relevant and the experts were only selected as the 

sample for inferential statistical tests. Expert questionnaire and field study were used to collect 

data. In this study, content validity was used to investigate the validity of the questionnaire and the 

inconsistency rate of comparisons was calculated to assess the reliability of expert questionnaire. 

The Delphi technique was used to identify the most important criteria affecting the crisis and ANP 

was used to examine the priority of criteria. Super Decision software and Excel application were 

used to analyze specialized data. This study had two major findings; the first finding was to select 

an appropriate model for decision making under crisis, which was determined with reference to the 

results of calculations. The second finding of this study was to identify criteria affecting crisis, 

prioritize them, and analyze interdependencies between them. Finally, some implications were also 

suggested for the study Company and future researchers. 
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 گیری تحت شرایط بحران سازمانی توسعه الگوی مناسب تصمیم

  ANP گیری چندمعیارههای تصمیمتکنیک با استفاده از
 (فارس منطقه ایران ـ نفتی هایوردهفرآ پخش ملی شرکت: مطالعه مورد)

 
 (87/68/6979، تاریخ پذیرش: 91/87/6976)تاریخ دریافت: 

 

 9، اعظم سرافرازی9، محمدتقی امینی6علی ربیعی

 

 چکیده
 انبحر مدیریت سوى از گیرىتصمیم سرعت اندازه هر که است اول لحظات در بحران ضروریات از ، هموارهمهم هایگیریتصمیم
 پخش لیم شرکت است و گوناگونی هایبحران معرض در سازمان هر کهازآنجایی. است بیشتر بحران کنترل سرعت باشد، بیشتر

حران گیری در شرایط بصمیمنیست، هدف تحقیق حاضر، انتخاب الگوی مناسب ت مستثنی قاعده این از نیز نفتی هایفراورده
 روش نیز و یتماه است، از نظر کاربردی تحقیق یک تحقیق، این چندمعیاره است. گیریتصمیم هایتكنیک از استفاده سازمانی، با

 امر، متخصصین و خبرگان ، است، تنهاANP تكنیک حاضر، مطالعه در استفاده مورد رویكرد کهدلیل ایناست. به پیمایشی -توصیفی
 حقیق،ت این است. در شده خبره و مطالعة میدانی، استفاده پرسشنامه از هاداده گردآوری برای .اندشده انتخاب نمونة آماری عنوانبه

 ناساییش برای. شده است محاسبه ناسازگاری نرخ پایایی، سنجش شده و برای استفاده محتوا، روایی روش از روایی بررسی برای
 نیز با هاداده تحلیلوتجزیه. شد استفاده ،ANP از معیارها برای بررسی اولویت و دلفی تكنیک از بحران بر مؤثر معیارهای ترینمهم

گرفت. این تحقیق، دو دستاورد اصلی به همراه داشت. دستاورد  و برنامه اکسل صورت Super Decision افزارنرم از استفاده
. دستاورد ها، مشخص شده استشرایط بحرانی است که با استفاده از نتایج محاسبهگیری در نخست، انتخاب الگوی مناسب تصمیم

ها و بررسی روابط درونی آنها است. در پایان نیز پیشنهاداتی به بندی شاخصهای مؤثرتر بحران و اولویتدوم نیز شناسایی شاخص
 ه شده است.   ئشرکت مورد مطالعه و سایر محققان ارا
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 مقدمه. 1

آورانه فن و یصنعت یهاتیحاصل فعال ایو  یعیطب توانندیم ،رو به روست هاکه امروزه بشر با آن ییهابحران
 دهند.یم بروز خود از هشداردهنده هاینشانه سلسله یک دادن، روی از پیش هابحران طورکلی تمامیبه اشند.ب

 اقدامات و دهند تشخیص کارهایی و ساز کارگیریبه با را هانشانه این بحران، دادن روی از پیش مدیریت، اگر
 دیریتم شكل بهترین این و کند گیریپیش آن بروز از بحران، وقوع از پیش تواندمی کنند، اعمال را لازم

 ،امكانات و ابعمن بسیج و تجهیز و آن موقعبه تشخیص با کرد، گیریپیش را بحران نتوان اگر حتی. است بحران
 سایر بر بحران تاثیرگذاری از و رساند حداقل به و کرد مهار را آن از ناشی صدمات و هاخسارت توانمی

 همواره عمده و مهم هایگیریتصمیم شود که لازم است توجه همچنین .[91کرد ] اجتناب سازمان، هایبخش
 تربیش بحران مدیریت سوى از گیرىتصمیم سرعت اندازه هر که است اول لحظات در بحران هایضرورت از

 عوامل ناختش نیاز، اساس بر هاآن بندیاولویت و هابحران شناخت. است بیشتر بحران نیز کنترل سرعت باشد،
 رلکنت یا حل برای لازم هایزمینه و امكانات کردن فراهم عوامل، این بندیاولویت و هابحران بروز بر موثر

 وقوع هنگام توانندمی هاسازمان که است اقداماتی جمله از مناسب، هایحل راه انتخاب بحران، کاهش یا
 [.  68دهند ] انجام بحران

 هادیدگاه با متعددی هایتحقیق ها ومطالعه آن، اداره و گیریشكل چگونگی بحران، مورد در اخیر، هایدهه در
به رشد در زمینة مدیریت بحران، بر این امر متمرکز  روهای تحقیق. است انجام شده مختلف هایشیوه و

و  ندیگویمگویی در برابر بحران، چه ی پاسخهاراهبردپس از وقوع بحران و استفاده از  هاسازمانهستند که 
 گروهی. اندکرده استوار موردی مطالعة روی بر را خود هایتحلیل محققان از . برخیدهندیمچه کاری، انجام 

 بررسی تنهاهن بنابراین، .اندنموده اتخاذ تجربی رویكرد نیز، تعدادی و اندآورده روی تطبیقی مطالعات به دیگر،
 مشترک ناصرع و عوامل به یابیدست منظوربه نیز دیگری سیستماتیک هایفعالیت بلكه گذشته، هایبحران

که ییآنجااز .است ضروری ها،آن از ناشی آثار گیریپیش و بینیپیش برای الگوهایی یافتن و هابحران بروز در
 قاعده این از نیز نفتی هایوردهآفر پخش ملی شرکت و است گوناگونی یهابحران معرض در سازمان هر

 هایبرنامه به توجهیبی و است برخوردار بالایی بسیار اهمیت از شرکت این ةوظیف که جاآن از و نیست مستثنی
 این در نبحرا مدیریت بنابراین، باشد، داشته دنبالبه وخیمی عواقب تواندیم احتمالی یهابحران با مقابله

سازمانی،  بحران شرایط در گیریتصمیم مناسب الگوی انتخاب .است برخوردار بالاییبسیار  اهمیت از شرکت
های متعددی برای مدیریت بحران ها و استراتژیالگو. است برخوردار زیادی حساسیت از دارد و فراوانی اهمیت

 این ادند پوشش برای. است گرفته قرار تحلیل و تجزیه مورد علمی هایروش با کمتر تاکنون ولی وجود دارد.
ف اصلی از هد بنابراین، .است شده پرداخته علمی نظرنقطه از مساله این به حاضر تحقیق در تحقیقاتی، خلاء

طقة های نفتی ایران در منکارهای مدیریت بحران در شرکت ملّی پخش فرآوردهشناسایی راهانجام این تحقیق، 
رد مورد استفاده رویك است.گیری چندمعیاره و الگوی فرآیند تحلیل شبكه های تصمیمبا استفاده از الگوفارس، 

ید ، دارهایمع ریز، است. این تكنیک، با در نظر گرفتن روابط درونی معیارها و ANPدر مطالعة حاضر، تكنیک 
دهد. ادامه این تحقیق بدین شرح سازمان دست میتری را در انتخاب الگو برای مدیریت بحران، بهگسترده

ی هایافته است. در بخش دوم، پیشینة تحقیق، بیان شده است. در بخش سوم، شرح مختصری دربارة الگو
ارایه شده است. دربخش  تحقیق، هایسوال و مفهومی مدیریت بحران، داده شده است. در بخش چهارم، الگوی
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شناسی تحقیق، مورد بحث قرار گرفته پنجم، الگوریتم اجرای تحقیق ارایه شده است. در بخش ششم، روش
 یریگ نتیجه هشتم، بحث، های تحقیق، انجام شده است. در بخشاست. در بخش هفتم، تجزیه و تحلیل داده

 پیشنهادهای محققان، مطرح شده است.  و
 . پیشینه تحقیق 2

اف در رـنحوز ارـب اـب ،تـسم ااـبهو ا نطمینانبودن ا آنصلی ی افضایی که مولفههاها در سازمان وزه،مرا
 ،ضعیتیوچنین  در .میشوندور غوطهها، در بحراننی وفزرت روز ابهصو ن،مواپیرط یـا محـب نشاـلدمتعاـة بطرا

ح قابل طر ،علمی مدیریتدر ین دیک فرضیه بنیا انعنوهـب ان،رـبح جهه باامو دنناپذیر بوبجتناو احتمی 
[. 4ست ]ده اکر اپید مدیریت علمای در هژـیه واـجایگان، رـمدیریت بحة مقولروی، همین د و از بو هداخو

 و ستنده موافق کند،می تجربه را بحران شرکتی هر تقریباً با این نكته که کار و کسب رهبران از بسیاری
 وضعیت وجود بدون بحرانی، مسایل. دهندنمی انجام آن بر غلبه برای اقدامی گونههیچ آنها از بسیاری

 و هرج پر معمولاً  و شوندنمی حل خود، اولیة یمرحله در بحران، مدیریت هایبرنامه یا بحران استراتژیک
 [. 90، 97، 67، 61، 69، 69هستند ] مرج

 اطمینان عدم بالای سطوح که است غیرعادی و غیرمنتظره ویژه، رویدادهای از ایمجموعه یا رویداد بحران،
ای است مقوله همچنین، بحران،[. 49کنند ]می تهدید را سازمان بالای اولویت دارای اهداف و آورندمی پدید را

در اصل،  [.7] با آن روبرو هستند ،شانتیکم و بیش و با توجه به ماهیت و فعال ،ها و جوامعکه همه سازمان
 درآید. شمار میهای متعدد، امر عادی بهدهد و بروز همزمان بحرانهیچ بحرانی هرگز به تنهایی روی نمی

، 99ود ]ها شنای سایر بحراتواند موجب واکنش زنجیرهگونة نامناسبی مهار شود، میی که هر بحرانی بهصورت
 هک زمانی در امروز، کاری محیط در موجود تیییرات ولی ،اندبوده کار و کسب از بخشی همیشهها بحران[. 97
 یا معلولی و علت روابط معنای به الزاماً  بحران، یک. [94] دهندمی افزایشمانع را  رسد،می بحران مدیریت به

 امطلوبن شرایط ینتیجه است همچنین ممكن بحران،. نیست گرویران آثار صدها با همراه شخصی هایصدمه
 ،(9881) میتراف ،(9881) [. شر98گذارند ]می تاثیر سازمان بر جهتی از که باشد ایافتاده پا پیش اغلب و

 ماتاقدا شهرت، انسانی، منابع فیزیكی، اطلاعاتی، اقتصادی، هایبحران بر( 9868)  والاکین و( 9887) آلاس
 بحران، که کنندمی بیان ،(9889) دیویس و همكارانش .[66،49، 98، 97اند ]کرده تاکید مالی و ستیزی جامعه
 یانب آنها. «برسانند آسیب شرکت یک اعتبار به توانندمی که حوادث از ای مجموعه یا رویداد یک» یعنی
 به کنند،یم جلب را رسانه ویژهبه بیرونی، افراد توجه شوند،می معمولی هایفعالیت مانع ها،بحران که کنندمی

 فشار بحران،. [60کنند ]پیدا می گسترش نشوند، کنترل بخوبی کهدرصورتی و رسانندمی آسیب سودآوری
 را انسازم کل بقای است ممكن حتی و آوردمی وارد سازمان عاطفی و فیزیكی مالی، ساختارهای بر شدیدی

 یندآمی شماربه سازمانی ثبات و عملكرد برای فزاینده تهدیدی سازمانی، های[. بحران99] اندازدبیمخاطره  به
 که کنندمی اظهار ،(9881)هاتو  و پولارد  [.94اند ]شده ترشایع و ترگسترده تر،پیچیده امروزی هایزمان در و

 در گیریمیمتص تواندمی بهتری نحوبه باشد، داشته بیشتری آمادگی بحرانی شرایط برابر در سازمانی هرچقدر
 موثر ارتباط بحران، یک وقوع جریان در که کندمی اشاره ،(9880) رایلی. [91کند ] مدیریت را بحرانی وضعیت
 بردب بین از یا داده تسكین را بحران تواندمی در یک بحران، مؤثر ارتباط. [97است ] ضروری خارجی و داخلی

[. 96آورد ] ارمیان به بحران وقوع از قبل به نسبت را تریمثبت اعتبار سازمان برای تواندمی اوقات گاهی و
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 وقوع جریان رد مناسبی نحو به بایستی بحران ارتباط بنابراین، بود. نخواهد موفق ارتباط، بحران بدون مدیریت
 .[91شود ] انجام بحران

 ،نظام مندصورت به هاو تجزیه و تحلیل داده هاهکه با شناخت مشاهداست ربردی کا یعلم ،بحران مدیریت
گیری کرد و وقوع فاجعه پیش آن از یک سو بتوان از ةوسیلهکه برود کار میبهیی هاحلیافتن ابزار و راهبرای 

[. 1کرد ]رسانی و بهبود اوضاع اقدام نسبت به امداد مقابله نمود و از سوی دیگر در صورت وقوع آنبا آن یا 
 باطاتارت ینهیزم در ادبیات ،نویسندمی متفاوت خیلی یهادیدگاه ازها بحران به راجع افراد کهینا دلیلهب

 روابط جادای در و دارند تمرکز خود تخصص بر ،اغلب نویسندگان .است شده تكه تكه ،بحران مدیریت و بحران
تر ملکا شناخت از نوبت به پراکندگی، ایناند. مانده ناکام ،هاتخصص سایر در آمده پدید مفاهیم و عقاید

 ،وجود این ا[. ب67کند ]می جلوگیری است، آمده دستهب متعدد یهادیدگاه تلفیق اثر در که بحران مدیریت
 تیجهن در و است جدید شرکت، یک عملكرد عنوانهب هم و تحقیقی یرشت یک عنوانهب هم ،نبحرا مدیریت

 مدیریت با رابطه در زیادی یهاکتاب[. 98] است نشده واقع قبول مورد گسترده طورهب و نشده شناخته خوبی به
 دلیل یک است ممكن[. 67] ندارد وجود بحران یکدر مورد  قبولی قابل تعریف هیچ ولیاند شده نوشته بحران

  .باشد شاخه این در محققین تمرکزهای وها دیدگاه در زیاد اختلاف ، وجودامر این
ها هدیدگا با متعددی هایتحقیق و مطالعات ،آن اداره و گیریشكل چگونگی و بحران مورد در اخیر، یهادهه در
 اراستو ،موردی طالعهدربارة م را خود یهاتحلیل ،نمحققا از برخی. است گرفته صورت ،مختلف یهاشیوه و

از  اند.نموده اتخاذ تجربی یرویكرد نیز تعدادی واند آورده روی تطبیقی مطالعات به دیگر گروهیاند. کرده
نی و ، ربا«ریزی منابع در شرایط بحران با استفاده از الگوهای ریاضیبرنامه»جمله، در تحقیقی با عنوان 

ها تلاش شده اند. در این استراتژیهای بحرانی ارایه کرده(، سه استراتژی را برای وضعیت6908همكاران )
ها و ضروریات بحران، استفاده شوند. هر سه استراتژی، با استفاده از نیازمندیاست تا توابع هدف باتوجه به 

ند اهای ریاضی مربوط به آن، معرفی شدههای عددی مكرر و آنالیز حساسیت پارامترهای کلیدی در الگومثال
 آب تصنع در بحران مدیریت وضعیت بررسی»(، در تحقیقی تحت عنوان 6901بینا ) توکلی [. عبدالحمید4]
مناسب مدیریت ی لگوا ان،بحری فولیورت وـپ ولدـج ده ازستفاا « بامطلوب الگوی ارایه و کشور فاضلاب و

 ورکش شمال یخبندان و گاز قطع بحران مدیریت تجربه»در تحقیقی با عنوان . [9کرده است ] را ارایه انبحر
 گیریپیش ،سوانح با مقابله برای گزینه بهترینشاکری، بدین نتیجه رسیدند که  و یمظلوم، «6901 سال در
 دتمطولانی حال عین در و برهزینهای مقوله ،گیریپیش .هاستآن با مقابله برای ریزیبرنامه و سوانح از

 با قابلهم برای آمادگی ریزیبرنامه از بیشتر آن اقتصادی ةصرف مدت دراز در ولی هاستبحران با مقابله برای
 تاً یهان و بحران مدیریتتوسط  و محلی سطح در ،بحران با مقابله برای ریزیبرنامه آن از پس و است بحران

 نامه(، در پایان6901[. نظری )7] است سوانح در گیریپیش و هاخسارت کاهش برای روش بهترین ،آموزش
یران منطقه ا های نفتیتاثیر ارتباطات سازمانی بر مدیریت بحران شرکت ملی پخش فرآورده»خود تحت عنوان 

 صحیح، هنگام،به این نتیجه رسیده است که بین ارایه انواع اطلاعات ازجمله دسترسی به اطلاعات به« تهران
های ارتباطی و مدیریت بحران رابطه معناداری وجود دارد. اما بین کامل و سریع و همچنین کانال ،مناسب

 ادراک» در تحقیق خود با عنوان (،6907[. آرزمجو )0] ای وجود نداردشاخص بازخورد و مدیریت بحران، رابطه
ها، تصمیم سازیبه این نتیجه رسیده است که بداهه ،«بحران از خروج برای هاتصمیم سازیبداهه در مدیران
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 تصور گسترده و را پیچیده محیطی شرایط مدیر، که حالتی در و شود بحران قبول قابل رفع سبب تواندمی

 . یابدافزایش می او، موفق های بداهةتصمیم میزان شود وبداههبیشتر می تصمیمات اتخاذ به تمایلش کند،

 در جریان اطلاعات از مثبتی دید و بداند منعطف را سازمان استراتژی و ساختار مدیر که زمانی علاوه،به

 اتخاذ نیز تریموفق های بداهةتصمیم و دارد گرایش بداهه گیریتصمیم سمت  به بیشتر باشد، داشته سازمان

 6[. تورنی6است ] اینترنتی خدمات دهنده سرویس های شرکت مدیران تحقیق، آماری این جامعه .خواهدکرد
، بر «ی ارتباطی بحران اولیهبرنامهسوی آمادگی در برابر یک شش گام به»ای با عنوان (، در مطالعه9884)

یک  صورتبهت بحران را پیشنهاد داده است. این الگو، ی ارتباطابرنامهی آمادگی، الگوی مرحلهاساس شش 
نی کند، یعهای شش مرحله/بخش را شناسایی میی فعالیتجهینتها و شده است که نقش میترس چرخه
 های خاص، نقش تیم ارتباطنفعان سازمان، متخصصان ارتباطات و جایگاه مرکز فعالیتسازمان، ذی تیمأمور

نامة دکترای (، در پایان9887[. وربیكایت )46ی ارتباط بحران ]برنامهترکیب تیم ارتباط بحران، کنترل  بحران،
، به طراحی الگوی مدیریت تشخیص وضعیت بحران «تشخیص وضعیت بحرانی در یک سازمان»خود با عنوان 

ونی از ی گوناگدستههای عصبی مصنوعی پرداخته است. همچنین، وی در یک سازمان، به تلفیقی از شبكه
تفاسیر بحران را مورد بررسی قرار داده و بر مفهوم تشخیص بحران در یک سازمان تصریح نموده است. وی 

عنوان ارزیابی عمق بحران و نه تخمین علت بحران، تلقی نموده است. الگوی وی، همراه تشخیص بحران را به
(، در 9868) 9[. جان هونگ گائو44ار گرفته است ]شرکت موجود، مورد تایید قر 98های حاصل از با داده
ن ، چنی«های چینیهای حسن شهرت در سازمانمنابع انسانی و بحران»نامة دکترای خود تحت عنوان پایان
های چینی در مراحل اولیه خود است و بیان کرده است گیری کرده است که مدیریت بحران در سازماننتیجه

 ی مدیریت بحران چینی است وتوسعهریت بحران بیش فعال، رهنمودی برای که طراحی یک استراتژی مدی
های چینی تاثیرگذار بوده است سنت فرهنگی و دگرگونی اجتماعی در چین، بر مدیریت بحران در سازمان

[99] . 
 مدیریت بحران های.  الگو3

 این از. است دشوار بسیار هابحران بعدى چند و مبهم پیچیده، متنوع، ماهیت دلیل به بحران، مدیریت فراگرد
 فراگردهاى شدن ساده به الگوها، این. اندداده بسط و طرح را مختلفى الگوهاى مختلف، نظرانصاحب رو،

 اند از:های متعددی برای مدیریت بحران وجود دارند که عبارتالگو .کنندمی کمک پیچیده،
یه بحران، بحران حاد، بحران مزمن و حل بحران الگوی فینک: که دارای چهار مرحله است: علایم اول -

[99 .] 
ای بین بحران و چرخه زندگی هستند. بر اساس های مدیریت بحران مقایسهبرخی الگو الگوی گنزالس: -

رود. یعنی بحران دارای نقطة آغاز و پایان این قیاس، بحران در زمانی متولد شده و در نهایت از بین می
ند اهاست. این چهار مرحله عبارتگونه الگوپرات نیز، از این ای گنزالس هررو ومرحلهاست. الگوی چهار 

 [.61از: تولد، رشد، بلوغ و افول ]

                                                           
1 Turney 
2  Junhong Gao  
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اد ای را برای مدیریت بحران پیشنهپیرسون و میتراف، الگویی پنج مرحله :الگوی پیرسون و میتراف -

گیری، محدودسازی، بازسازی و آغاز و با پیشهای اولیه بحران اند. این الگو، با شناسایی نشانهکرده
 [. 99یابد ]یادگیری سازمانی ادامه می

الگوی بارنت: بارنت در الگوی خود، وظایف و عواملی که سازمان را قادر به استفاده مناسب از مدیریت  -
حران ریت بجا، ابتدا نویسنده چهار عامل را که در مقابل مدیکند را تشریح کرده است. در اینبحران می

های مربوط دهد: فشار زمانی، مسایل مربوط به کنترل، سطح تهدید و محدودیتوجود دارد را نشان می
 [.64به نوع مقابله با بحران ]

الگوی ربیعی: این الگو نیز برای هر یک از سه مرحله پیش از بحران، حین بحران و پس از بحران،   -
گیرانه است و مرحله حین ه پیش از بحران شامل اقدامات پیشکرده است که مرحل کارهایی را ارایهراه

 سطح رد بحران و تمرکز بحران، تشدید کنترل و منابع، کاهش بسیج/  کنترلی بحران شامل اقدامات
 ازسازیب بحران است و مرحله پس از بحران نیز شامل اقدامات کنترل برای بیشتر منابع تخصیص و ملی

 [. 1اندوزی و کسب تجربه است ]دانش بهبود، نظارت و کنترل و و
 به اننویسندگ از یک هیچ به متعلق کهاین دلیل به الگو، ای مدیریت بحران:  اینالگوی سه مرحله -

 هایالگو از اریبسی بر ای،مرحله سه الگوی که است باور این بر کومبز. است فردمنحصربه نیست، تنهایی
است  هشد تشكیل بحران از پس و بحران حین بحران، از قبل مرحلة سه از الگو این. دارد انطباق بحران

[64 .] 
پردازد. لایه نخست، منش و ای )پیازی( مدیریت بحران: این الگو، به چهار لایه میالگوی چهار لایه -

 حرانب مدیریت اصلی هسته سازمان اعضای و شخصیت انسان در سازمان است؛ بدین معنی که افراد
 ساختار سوم، لایه است. در سازمان فرهنگ گرنشان بحران، مدیریت در دوم لایهشوند. می محسوب
. است بحران مدیریت در سازمان هایمشی خط و راهبرد دارد و لایة آخر، شامل قرار مدنظر سازمانی

 [. 99دارند ] قرار لایه این در اندشده تنظیم بحران با مقابله برای که هاییروش و هاسیاست ها،برنامه
 را رموث بحران مدیریت ضروری مراحل از بسیاری الگوی واکنشی در مقابل پیش فعال: این الگو هم -

 لگوهایا از مختلفی انواع الگو، این. نمایدمی  مشاوره و تحقیق درک به قادر را ما هم و کندمی شناسایی
 هر وبرای فعالیت، در شود خارج و داخل ای،نقطه هر از تواندمی و دهدمی نشان را سازمانی ممكن

 [. 96کند ]می حرکت مسیری

 شخصهم که است اصلی عامل چهار از مرکب بحران مدیریت اصلی الگوی مثلثی مدیریت بحران: مثلث -
 [. 66جامعه ] و مشارکت فرآیند، بحران، نوع: هستند بحران هر

 و هاشاخه رب مبتنی که پیوسته ایرشته عنوانبه بحران مدیریت ای مدیریت بحران: مفهومالگوی رابطه -
 بهترین که ودشمی دهد. گفتهمی تشكیل را ایرابطه الگوی کنونی پیشنهاد مبنای است، غیرخطی عناصر
 املک محدودة ای،رابطه الگوی این زمینة در و است مسایل مدیریت و درک ها،بحران کنترل برای روش

 لاشت است. این الگو در گرفته قرار بحران از پس و بحران از گیریپیش مدیریت در مساله مدیریت
 بحران، تباطار که دارد تاکید الگو این همچنین. بپردازد ایزمینه علل و برانگیزاننده رویدادهای به تا است

 یدیکل هایرشته سایر راستای در که است بخشی ولی آیدمی شماربه بحران مدیریت از مهمی بخش
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 اله،مس مدیریت میان متقابل وابستگی جدید، ایرابطه الگوی این بر این اساس،. دارد قرار مدیریت
 هایالگو در موجود ضعف نقاط از برخی به و کندمی بیان رامربوط به آن هایفعالیت و بحران مدیریت

 [. 91پردازد ]می پیشین نظری
 اهداف تحقیق

لی شرکت مگیری در شرایط بحران سازمانی در هدف اصلی تحقیق حاضر، انتخاب الگوی مناسب تصمیم
 است.  های نفتی ایران در منطقه فارس،پخش فرآورده

 های تحقیقسوال

 اند؟گیری در شرایط بحران سازمانی، کداممعیارهای تصمیم نیترمهم .6

 زمانی، چگونه است؟گیری در شرایط بحران سااولویت معیارهای تصمیم .9

 اند؟الگوهای مدیریت بحران سازمانی کدام .9

های نفتی ایران در منطقه فارس، کار مدیریت بحران در شرکت ملی پخش فرآوردهبهترین راه .4
 کدام است؟

 های تحقیق .  الگوی مفهومی و سوال4

 (، نشان داده شده است.6الگوی مفهومی تحقیق در شكل )
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 . الگوریتم اجرای تحقیق5

ی در شرکت سازمانگیری در شرایط بحران انتخاب الگوی مناسب تصمیمبا هدف  ،ی این تحقیقیاجرا مالگوریت
 نظممبر اساس طی مراحلی  ،ی تحقیق حاضریطراحی شده است. الگوریتم اجرا های نفتی،ملی پخش فرآورده

از مراحل انجام شده در راستای نیل به هدف  کیطراحی شده است. هر  ،و مبتنی بر روش تحقیق علمی
 .آمده است (،9)تحقیق در شكل 

 

 
 اجرای تحقیق مراحل گام به گام : 2شکل 

  

أثیر هدف ای( و سنجش تمدیریت بحران مبتنی بر ادبیات تحقیق )الگوی سه مرحله شناسایی معیارهای اصلی موثر بر
 (W96)بر هر یک از این عوامل 

 گام اول: شناسایی معیارهای اصلی

 گام دوم: تعیین روابط بین معیارهای اصلی

ای و سنجش میزان تاثیر هر عامل بر دیگر عوامل الگوی سه مرحله بنا برتعیین روابط داخلی بین معیارهای اصلی 
 (W99)های زوجی ی مقایسهوسیلهبه

 ها بر اساس تکنیک دلفیو غربال شاخص ارهایمع ریی زیگام سوم: شناسا

معیارهای اصلی( و غربال، تلخیص ص )های مشخیک از مجموعهادبیات تحقیق در هر بر اساس ارهایمع ریزای از شناسایی مجموعه
    99Wی نهایی و در نهایت محاسبه ماتریس ارهایمع ریزهای شناسایی شده با تكنیک دلفی و مقایسه زوجی بندی شاخصو دسته

  ANPها با تکنیک بندی شاخصاولویتچهارم: گام 

ملاحظه روابط شناسایی شده و تعیین ی شناسایی شده هر معیار و هاشاخص ریزنمایش مجموعه معیارهای اصلی و 
 های شناسایی شده هر معیار با تكنیک تحلیل شبكهاولویت معیارها و  شاخص

  

 بندی الگوهای مدیریت بحرانرتبه: پنجمگام 

كمیل ت. برای ت( با استفاده از درجه مطلوبیالگوهاها )ها و تعیین اولویت نهایی گزینهمحاسبه اولویت نهایی شاخص
  ها تعیین اولویت شده است.های موجود برای مدیریت بحران براساس اوزان شاخصالگومباحث 
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 شناسی تحقیق. روش6

 این در چون دیگر، طرف از. است کاربردی تحقیق یک تحقیق، که این گفت توانمی تحقیق، هدف اساس بر
 ست،ا شده استفاده پرسشنامه و مصاحبه مانند میدانی هایروش و ایکتابخانه مطالعه هایروش از تحقیق
 کار، ضوعمو به توجه با. است پیمایشی نوع از توصیفی تحقیق یک روش، و ماهیت اساس بر حاضر تحقیق
 حاضر، یقتحق مكانی قلمرو. است بحرانی شرایط در گیریتصمیم و بحران مدیریت تحقیق، موضوعی قلمرو

 یز درن تحقیق زمانی قلمرو. است شده گرفته نظر در فارس، منطقه نفتی هایفرآورده پخش ملّی شرکت
 .است ماهه 7 زمانی بازه گیرندةبر

 ییجاآنهای نفتی منطقه فارس، است. از در مطالعة حاضر، جامعة مورد بررسی، شرکت ملّی پخش فرآورده
، برای انتخاب بهترین الگوی مدیریت بحران استفاده شده است، بنابراین، ANP، در این مطالعه، از تكنیک که

گیری آماری موضوعیت ندارد و تنها از دیدگاه خبرگان و متخصصین امر به بررسی های نمونهاستفاده از تكنیک
و  هاآننفر از خبرگان، برای تعیین معیارها، روابط بین  68موضوع پرداخته شده است. بنابراین از نظر 

های مختلف در عرصه ،نفر از خبرگان و افراد مجرب 98همچنین تعداد استفاده شده است.  هاآنبندی اولویت
 رایب اول فاز در اند.های آماری استنباطی انتخاب شدهعنوان نمونه آماری برای آزمونبه ،مورد بررسی ةزمیندر 

 معتقد ،(6770) هوگارت تكنیک دلفی استفاده شده است. از ،ارهایمع ریو ز یاصل یارهامعی غربال و شناسایی
 با خبرگان از ترکیبی از اگر ،(6777) کلیتون زعم به و است آلایده دلفی تكنیک برای عضو 69 تا 1که  است

از گروهی متشكل از  ،در این مطالعه[. 48] عضو کافی است 68 تا 1 بین شود، استفاده گوناگون هایتخصص
عیارهای اصلی بندی مدر فاز دوم مطالعه، از تكنیک فرآیند تحلیل شبكه برای اولویت استفاده شده است. ،نفر 0
(، معتقد است که تعداد ده نفر از خبرگان برای مطالعات مبتنی 9889استفاده شده است. ساعتی ) ارهایمع ریزو 

اد عنوان مصاحبه شونده، نباید زیتعداد خبرگان به ،نظر لین و همكاران بنا بهبر مقایسه زوجی، کافی است. 
با اشاره به این نكته که تعداد  (،6700) [. همچنین ریزا و وازیلیس9نفر کافی است ] 61الی  1باشد و در کل 

[. در نتیجه تعداد 90کنند ]نفر را پیشنهاد می 61الی  1عنوان مصاحبه شونده نباید زیاد باشد، در کل خبرگان به
 .اندشدهعنوان نمونة مورد بررسی، در فاز دوم مطالعه استفاده نفر از خبرگان، به 68

 بره،خ پرسشنامه شود.های تحقیق، از ابزار پرسشنامه خبره و مطالعه میدانی استفاده میآوری دادهبرای جمع
 فرآیند تكنیک از فادهاست با بحران مدیریت هایالگو نیز و معیارها زیر و اصلی معیارهای بندیاولویت برای

 بر پرسشنامه، این. است نظرانصاحبهای زوجی نظرات خبرگان و مقایسه بر اساس ،(ANP) شبكه تحلیل
 بندی نهایی معیارهای اصلی ومنظور غربال و دستههمچنین به .است شده تنظیم ساعتی درجه 7 طیف اساس

 پرسشنامه استفاده شده است. زیرمعیارها با استفاده از تكنیک دلفی نیز، از ابزار 
ه بدین صورت ک است؛ شده استفاده محتوا، روایی روش از پرسشنامه روایی بررسی برای تحقیق این در

ها و در مورد پرسش هاآننظران و اساتید مدیریت و مهندسی داده شد و از پرسشنامه به تعدادی از صاحب
شنامه خبره یی پرسایپانظرخواهی شد که به اتفاق پرسشنامه را تایید کردند. برای سنجش ا هارزیابی فرضیه

 6/8دست آمده است که از به 8160/8نرخ ناسازگاری، ها محاسبه شده است. نیز، نرخ ناسازگاری مقایسه
كا ج، اتتوان به نتایهای زوجی، درست صورت گرفته است و میدهد که مقایسهاست و نشان می ترکوچک
 کرد.  
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 عیارهایم ترینمهم شناسایی انجام شده است، برای عملیات، در تحقیق هایفن بر مبنای که حاضر تحقیق در
 تعیین و اطلاعات تحلیل و تجزیه روش برای همچنین و است شده استفاده دلفی تكنیک از بحران بر مؤثر

های برای تجزیه و تحلیل داده .شده است استفاده چندمعیاره گیریتصمیم هایتكنیک از معیارها اولویت

 تحلیل و تجزیه شود.، استفاده میANPگیری چندمعیاره مانند های تصمیمتخصصی تحقیق نیز، از تكنیک

 .گرفته است صورت Excel برنامه و Super Decision افزارنرم از استفاده با تحقیق های داده

 ها . تجزیه و تحلیل داده7

در نخستین گام این تحقیق، به مطالعه و بررسی ژرف ادبیات تحقیق موجود در زمینه مدیریت بحران، پرداخته 
فاده ای، استبرای معیارهای اصلی انتخاب یک الگوی مناسب برای مدیریت بحران، از الگوی سه مرحلهشد. 

 از این عوامل کیهر هدف بر  ریثات، ای بین معیارها وجود نداردکه هیچ رابطهشده است. ابتدا با فرض این

چون بین تمامی مراحل بحران )معیارهای اصلی( ارتباط وجود دارد، در تعیین اولویت  .W)96(شود سنجیده می
الگوهای بحران سازمانی، باید ارتباط بین این معیارها در نظر گرفته شود. مبنای روابط بین متییرها، ادبیات 

(. 9ت که معتقدند بین تمامی مراحل مدیریت بحران رابطه وجود دارد )شكل تحقیق و دیدگاه خبرگان اس

 استخراج خواهد شد. ،99Wیی نهاها، ماتریس نابراین سه مقایسه خواهیم داشت که از ترکیب این مقایسهب
 

 
 [14سازمانی ]گانه بحران مراحل سه -3شکل 

 
شود. این مجموعه از ، شناسایی میارهایمع ریزای از در گام سوم، برای هر یک از معیارهای اصلی، مجموعه

ی مورد صورت زوجیی، بهنهای ارهایمع ریزشوند. ، با استفاده از تكنیک دلفی، بررسی و غربال میارهایمع ریز
با استفاده از  ،این مطالعه چهارمدر گام شود. محاسبه می ،99Wماتریس  تیدر نهامقایسه قرار خواهند گرفت و 

ه برای مدیریت ی شدیهای شناسابندی معیارهای اصلی و شاخصاقدام به اولویت شبكه،یند تحلیل آتكنیک فر
، که همان الگوی مفهومی تحقیق استتحقیق  ایشبكه ساختار ،است. برای این منظور صورت گرفته بحران

 .ترسیم شده است(، 6شكل )به صورت 
 

 بر اساس، باید معیارهای اصلی ANP فنهایی است. در گام نخست از دارای گام ،ANPگیری فرآیند تصمیم
صورت زوجی مقایسه شوند. در این مطالعه، معیارهای اصلی انتخاب استراتژی مدیریت بحران، به سه هدف، به

، باید ANP فناند. در گام دوم از بحران، تقسیم بندی شدهدسته معیارهای قبل از بحران، حین بحران و بعد از 
بررسی شود. در این مطالعه، چون تنها سه معیار  ،99Wمحاسبة ماتریس منظور روابط درونی معیارهای اصلی، به

اصلی وجود دارد در هر مرحله، تنها یک مقایسه صورت گرفته است. در هر مقایسة زوجی، ابتدا یكی از معیارها 

 مرحله پس از بحران مرحله حین بحران مرحله قبل از بحران
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شوند. شود و سپس دو گزینة دیگر با عنایت به گزینة ثابت با یكدیگر مقایسه میمی در نظر گرفته ثابت
استخراج خواهد شد.  ،99Wیی نهاها، ماتریس بنابراین، سه مقایسه خواهیم داشت که از ترکیب این مقایسه

راحل قدند بین تمامی مادبیات تحقیق و دیدگاه خبرگان است که معت بر اساسمبنای روابط بین متییرها 
ی هر مرحله از مدیریت بحران ارهایمع ریز، باید ANPمدیریت بحران رابطه وجود دارد. در گام سوم از تكنیک 

ته باید سه دس اریمع ریزصورت زوجی مقایسه شوند. چون سه دسته معیار وجود دارد، بنابراین در خوشه به
، محاسبه شود. هر ANPهای یی، باید انواع سوپر ماتریسنهامقایسه صورت گیرد. برای تعیین اولویت 

بر دا شود. ابتهای گردآوری شده در مراحل قبل و با انجام تعدیلاتی، محاسبه میداده بر اساسسوپرماتریس، 
عد، شود. در گام باولیه( محاسبه مین )بردارهای ویژه محاسبه شده در مراحل قبل، سوپرماتریس ناموزو اساس

سوپرماتریس ناموزون نرمال شود، جمع عناصر  که یزمانتا سوپرماتریس ناموزون، نرمال شود.  لازم است
، باید در نهایتشود. سوپرماتریس حاصل، یک سوپرماتریس موزون، نام دارد. ها برابر با یک میتمامی ستون

ند. این ید به توان برسسوپرماتریس حد، محاسبه شود. برای این منظور، تمامی عناصر سوپرماتریس موزون، با
های ماتریس، شبیه هم شوند. در این حالت، تمامی درایهشود تا تمامی عناصر سوپرقدر تكرار میعمل، آن

عددی، در تمامی سطر مربوط به آن  ارهایمع ریزهای مربوط به سوپرماتریس برابر صفر خواهد بود و تنها درایه
 های مدیریت بحران،ماتریس حد، نخست اولویت نهایی شاخصپس از محاسبه سوپرشوند. درایه تكرار می

 ی مدیریت بحران، خواهند بود. هاالگومحاسبه شده است. این ضرایب، مبنایی برای تعیین اولویت 
ی ارهایمع ریزاساس،  نیبر ا(، نشان داده شده است. 6یی تكنیک دلفی، در جدول )نهاخلاصة نتایج تحلیل 

 اند از:ة مدیریت بحران، عبارتگانسهاز مراحل  کیهر سنجش 
ریزی بحران، سازماندهی و ایجاد زیر معیارهای مرحله قبل از بحران: شناسایی علایم، برنامه -

 ساختار مدیریتی، آموزش، تمرین و مانور
ی مرحله حین بحران: شناسایی بحران، واکنش سریع، گردآوری اطلاعات، کاهش ارهایمع ریز -

 پیامدهای منفی بحران
ی مرحله پس از بحران: حذف پیامدهای منفی، اطمینان از امنیت، یادگیری از ارهایمع ریز -

 بحران
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 دلفی فنیی نها دورخلاصه نتایج   -1جدول 

 نمره دلفی شاخص نماد معیار

 معیارهای قبل از بحران

C6 

C66 7619 شناسائی علائم 

C69 7669 ریزی بحرانبرنامه 

C69  061 و ایجاد ساختار مدیریتیسازماندهی 

C64 7697 آموزش، تمرین و مانور 

 معیارهای حین بحران
C9 

C96 7697 شناسائی بحران 

C99 7619 واکنش سریع 

C99 0617 گردآوری اطلاعات 

C94 0669 کاهش پیامدهای منفی بحران 

 معیارهای بعد از بحران

C9 

C96 061 حذف پیامدهای منفی 

C99  061 از امنیتاطمینان 

C99 7669 یادگیری از بحران 

 
برای محاسبة میزان هماهنگی دیدگاه کارشناسان، از ضریب توافقی کندال استفاده شده است. ضریب توافق 

است و برای تعیین میزان هماهنگی میان  کیناپارامترشود، یک آزمون نشان داده می wکندال، که با نماد 
 شود. نظرات استفاده می

 
 ضریب توافق کندال  -2جدول 

 مقدار معناداری یدرجه آزاد ضریب کندال تعداد کارشناسان هاتعداد شاخص

66 0 160/8 68 894/8 

 
دست آمده است ، به160/8(، مقدار ضریب کندال، در همان راند اول تكنیک دلفی، 9نتایج جدول ) بر اساس

در حد مطلوبی است. همچنین مقدار معناداری نیز دهد وحدت نظر میان دیدگاه کارشناسان که نشان می
دست آمده، اتكا کرد. بنابراین توان به نتایج بهمی %71دهد با اطمینان دست آمده است که نشان می، به894/8

 .یی مورد استفاده قرار گرفته استنهاهای شناسایی شده برای تحلیل تكنیک دلفی متوقف شد و شاخص
های هدف، مقایسه شدند. نتایج انجام مقایسه بر اساس، معیارهای اصلی ANPدر گام اول، با استفاده از تكنیک 

 (، به تصویر درآمده است.9زوجی، در جدول )
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 ماتریس مقایسه زوجی معیارهای اصلی -3جدول 

 
مرحله قبل 

 از بحران
 مرحله پس از بحران مرحله حین بحران

 میانگین

 هندسی

بردار 

 ژهیو

مرحله قبل از 

 بحران
6 96989 46997 96497 86191 

 86919 86718 96791 6 86989 مرحله حین بحران

مرحله پس از 

 بحران
86996 86949 6 86497 86669 

 
 

 زیر خواهد بود: به صورت 96Wبنابراین، بردار ویژه 
 
 
 
 

های دهد که مقایسهاست و نشان می ترکوچک 6/8دست آمده است که از به 8160/8نرخ ناسازگاری نیز 
، روابط درونی ANPتوان به نتایج، اتكا کرد. در گام دوم با استفاده از تكنیک اند و میزوجی درست انجام شده
 است. ( ارایه شده4بررسی گردید. الگوی این رابطه در شكل ) ،99Wمحاسبة ماتریس معیارهای اصلی، برای 

 
 

 روابط بین مراحل مدیریت بحران : 4شکل 

 
 

 (، ارایه شده است:4های انجام شده در جدول )خلاصة مقایسه

 

636/1  

252/1  

112/1  

 

W21= 

 بعد از بحران مواجهه با بحران قبل از بحران
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 مقایسه روابط درونی معیارهای اصلی  : 4جدول 

 ژهیبردار و میانگین هندسی حین بحران قبل بحران  
 86400 86771996 86719880 6 قبل بحران

 86169 66894910 6 66847987 بحرانن حی

 ژهیبردار و میانگین هندسی بعد بحران قبل بحران  
 86761 66109460 96184841 6 قبل بحران

 86901 86196744 6 86977914 بحراند بع

 ژهیبردار و میانگین هندسی بعد بحران حین بحران  
 86741 66768449 96791161 6 بحرانن حی
 86911 86104144 6 86946087 بحراند بع

 
 

صورت زیر های زوجی انجام گرفته، بهمقایسهبردار ویژه هر یک از  بر اساس 99W یی نهابنابراین، ماتریس 
 خواهد بود:

 
 

 
 
 

برخلاف گام قبل، وزن معیار مرحله قبل و بعد از بحران به هم بسیار نزدیک برآورد گردیده است. چون در هر 
خوشه فقط یک مقایسه صورت گرفته است بنابراین نرخ ناسازگاری صفر خواهد بود. در گام سوم از تكنیک 

ANP دند. ی هر مرحله از مدیریت بحران به صورت زوجی مقایسه گردیارهایمع ریز 
های داده بر اساسمحاسبه گردید. هر سوپرماتریس  ANPهای یی انواع سوپر ماتریسنهابرای تعیین اولویت 

ه بردارهای ویژه محاسبه شد بر اساسگردآوری شده در مراحل قبل و با انجام تعدیلاتی محاسبه گردید. ابتدا 
زار افتریس ناموزون مطالعه حاضر از نرماولیه( محاسبه شد. سوپرمان )در مراحل قبل سوپرماتریس ناموزو

ر دسوپردسیژن استخراج شد. در گام بعد سوپرماتریس ناموزون نرمال شد. این سوپرماتریس موزون نام دارد. 
پس از محاسبه سوپرماتریس حد نخست اولویت نهایی  نهایت، سوپرماتریس حد نیز محاسبه گردید.

های مدیریت از شاخص کیهر یی و اولویت نها( وزن 1های مدیریت بحران محاسبه گردید. در جدول )شاخص
 بحران تعیین شده است.

 
 
 
 
 

741/8 761/8 400/8 

911/8  901/8  169/8  

 

W22= 
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 های مدیریت بحرانیی شاخصنهااولویت  -5جدول 

 رتبه یینهاوزن  شاخص نماد معیار

 بحرانمعیارهای قبل از 

C6 

C66 1 8789/8 شناسائی علائم 

C69 6 6414/8 ریزی بحرانبرنامه 

C69 9 6816/8 سازماندهی و ایجاد ساختار مدیریتی 

C64 1 8779/8 آموزش، تمرین و مانور 

 معیارهای حین بحران

C9 

C96 68 8109/8 شناسائی بحران 

C99 4 6894/8 واکنش سریع 

C99 0 8777/8 گردآوری اطلاعات 

C94 66 8446/8 کاهش پیامدهای منفی بحران 

 معیارهای بعد از بحران

C9 

C96 7 8001/8 حذف پیامدهای منفی 

C99 9 6667/8 اطمینان از امنیت 

C99 7 8717/8 یادگیری از بحران 

 
ران نیز بح های مدیریتیی الگونهاهای مدیریت بحران سرانجام اولویت یی شاخصنهاپس از تعیین اولویت 

 تعیین شد.
 گیری و پیشنهادها. بحث،  نتیجه8

های مدیریت بحران در مرحله قبل از بحران ترین شاخصدهد که، مهمنتایج حاصل از این تحقیق، نشان می
ریزی بحران، سازماندهی و ایجاد ساختار مدیریتی و آموزش، تمرین اند از: شناسایی علایم بحران، برنامهعبارت
در مرحلة وقوع بحران، شناسایی بحران، واکنش سریع، گردآوری اطلاعات و کاهش پیامدهای منفی . و مانور

های اصلی مواجهه با بحران هستند. حذف پیامدهای منفی، اطمینان از امنیت و یادگیری از بحران شاخص
 های پس از بحران هستند. ترین شاخصبحران نیز مهم

ترین اولویت با معیار مرحله قبل از بحران، با وزن مهمبا توجه به هدف، معیارهای اصلی بر اساس مقایسة 
، از اولویت دوم برخوردار است. معیار مرحله پس 919/8، است. مرحلة حین بحران، با وزن نرمال 191/8نرمال 

 6/8که از  دست آمده است، به8160/8، در اولویت آخر قرار دارد. نرخ ناسازگاری نیز 669/8از بحران، با وزن 
. توان به نتایج اتكا کرداند و میهای زوجی، درست صورت گرفتهدهد که مقایسهتر است و نشان میکوچک

، که یک معیار قبل از رخ دادن "ریزی بحرانبرنامه"های انجام شده، شاخص طور کلی، بر اساس محاسبهبه
ز ، که یک معیار بعد ا"اطمینان از امنیت"بحران است، از بیشترین اهمیت برخوردار است. همچنین شاخص 

که یک معیار قبل از رخ ، "سازماندهی و ایجاد ساختار مدیریتی"بحران است، در رتبه دوم اولویت قرار دارد و 
، نیز که یک معیار حین بحران است، در اولویت "واکنش سریع"در رتبة سوم قرار دارد. دادن بحران است، 

 های بعدی قرار دارند.ر، به ترتیب در اولویتهای دیگچهارم است و شاخص
های مدیریت بحران که در ترین الگوهای متعددی برای مدیریت بحران تاکنون ارایه شده است. مهمالگو

ت، اند از: الگوی چرخه زندگی بحران گنزالس و پرااند، عبارتتحقیقات متعدد دیگر نیز مورد استفاده قرار گرفته
 ای بحران فینک، الگوی مدیریتای مدیریت بحران پیرسون و میتراف، الگوی چهار مرحلهالگوی پنج مرحله
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دهد بحران و تحلیل استراتژیک بارنت و در آخر الگوی بومی ربیعی. نتایج تحلیل نهایی انجام شده نشان می

(، با M9پیرسون )، از بیشترین اولویت برخوردار است، الگوی 981/8(، با وزن نرمال M6که الگوی فینک )

، از اولویت سوم 670/8، با وزن نرمال (M1)، در اولویت دوم قرار دارد، الگوی ربیعی 998/8وزن نرمال 

، در رتبه چهارم اولویت است و در آخر الگوی 611/8، با وزن نرمال  (M9)برخوردار است، الگوی گنزالس 

 رخوردار است. ترین اولویت ب، از کم697/8، با وزن نرمال  (M4)بارنت 
کارهای مدیریت بحران برای شرکت ملّی پخش در آخر، بنابر نتایج تحقیق صورت گرفته، بهترین راه

 اند از:های نفتی عبارتفرآورده
 بر. ودش استفاده فینک الگوی از آتی احتمالی هایبحران مدیریت برای شودمی توصیه سازمان مدیران به. 6

 بحران وعوق از کنند سعی باید بحران مدیریت کارشناسان اولیه، علایم اساییشن مرحله در الگو، این اساس
 صورتبه نباید و کنند ایفا ایفعالانهپیش نقش باید مرحله، این در بحران مدیریت کارشناسان. نمایند جلوگیری
 مواجه اکنونت متعددی هایبحران با شرکت که این دهدمی نشان شرکت تاریخی پیشینة. نمایند عمل واکنشی

 هایتحریم مسایل و سیاسی وقایع نیز و ایران اقتصاد در نفت حیاتی نقش به توجه با بنابراین، است؛ بوده
 شكیلت لازم برای اقدام لازم است که بر این اساس،. نیست ذهن از دور چندان جدید بحرانی انتظار اقتصادی،

 و استانداردها ایجاد نظیر کلی اقدامات توانمی مرحله این در همچنین،. بحران، صورت گیرد تیم یک
 عوامل لی،اص عامل تشخیص بحران، تشخیص سیستم، تحریک آستانه شناسایی بحران، سنجش هایشاخص
 هایاقدام از برخی. داد انجام بحران، وقوع از گیریپیش برای ریزیبرنامه و بروزی از ظهوری عامل مشدد،

 رهایمانو آموزش، ،(پژوهی آینده) آینده مطالعة اطلاعات، آوریجمع:  از اندعبارت مرحله این با مرتبط عملیاتی
 (. سازیمقاوم) هپیشگیران اقدامات  معین، هایاستان تعیین پشتیبان، هایتیم تعیین تدارک، و تامین  هماهنگی،

 شود، مواجه جدیدی بحران با شرکت هم باز بحران، از برای مرحلة قبل شدة ارایه کارهایراه وجود با اگر. 9
 یک. اشتد روبرو بحران برای مناسبی واکنش بتوان تا گیرد صورت آتی بحران از درستی بندیدسته باید

 آمده وجودبه بحران که است زمانی است، موسوم حاد مرحلة به که اول مرحلة: است مرحله دو دارای بحران،
 انمیز به مرحله، این در سازمان به وارد شده هایآسیب میزان. شودمی آشكار آن هایزیان و تاثیرات و است

 شناسایی، بحران از قبل مرحله در چهچنان. دارد بحران، بستگی اولیة علایم شناسایی مرحله در سازمان موفقیت
 امیاقد کهآن جایبه مرحله، این در باشد، گرفته صورت مناسب ریزیبرنامه باشد و شده انجام درستیبه

 اهدخو افول به رو شود، تبدیل خود مزمن مرحلة به بحران، کهآن از پیش گیرد، صورت بحران به واکنشی
 واهدخ موثر بسیار مرحله، این در بحران منفی پیامدهای کاهش در بحران، از بیشتر اطلاعات گردآوری. رفت
 تیم شكیلت  نظیر کلی اقدامات به دست مرحله، این در خلال که شودمی توصیه شرکت این به همچنین،. بود

 و داخلی هایزمینه از اطلاعات آوری جمع بحران، ویژه اطلاعات تحلیل و تجزیه گروه ایجاد بحران، مدیریت
 از تفادهاس و بحران حل برای موجود منابع توزیع در نظر تجدید و منابع تهیه بینی پیش خارجی، مشدد عوامل
 و امداد: از دانعبارت     مرحله، این با مرتبط عملیاتی اقدامات از برخی. بزند انضباطی، و تبلییی مادی، منابع

 . کار تقسیم و فرماندهی گویی،سخن عمومی، روابط رسانه، نجات، مدیریت
 به که دارد یزن سومی مرحله یک بحران نهایی نتایج و که تاثیرات باشد داشته نظر در باید شرکت مدیریت.  9

 ینا مانند اما دارند مخربی نتایج طبیعی، فجایع مانند سازمانی هایبحران برزو. است موسوم مزمن مرحلة



 

 نشریه بهبود مدیریت 179

 هفته ندچ برای و بوده پایدار معمولاً سازمانی هایبحران تاثیرات. دهندنمی رخ ساعت، یا دقیقه در چند فجایع،
 مرحله این وارد نكند، مبارزه بحران حاد مرحلة با درستیبه سازمان، اگر. انجامدمی طول به ماه، چندین تا

 و اهشک در سعی باید داشت، این است که مدنظر باید مرحله این در که مسایلی ترینمهم از یكی. شد خواهد
 ادی آن از «وتحلیلتجزیه مرحله» عنوان تحت فینک الگوی در چهآن داشت. بحران از ناشی پیامدهای حذف

 ایانپ به بحران مدیریت کار رسدمی پایان به بحران یک که زمانی که دارد اشاره حقیقت این به شود،می
-پیش: از اندعبارت شود،می توصیه شرکت این به که مرحله این به مربوط کلی اقدامات برخی. است نرسیده

 بازگشت و شرایط کردن عادی بحران، حل تا بحران کانون بر تمرکز مناطق، سایر به بحران گسترش از گیری
 زسازیبا اند از:عملیاتی، عبارت اقدامات از برخی همچنین. بحران از یادگیری و تجارب ثبت و تعادل حالت به

 پیامدهای و علل بحران، از بیشتری هرچه اطلاعات باید زمان، این در. التیام و ترمیم فیزیكی، بازسازی  روانی،
 .شود محقق بحران از یادگیری هم و شود حاصل امنیت از اطمینان هم تا شود گردآوری آن
ها دیدگاه با متعددی تحقیقات و مطالعات آن اداره و گیری شكل چگونگی، بحران مورد در اخیر، یهادهه در
 اراستو موردی مطالعه روی بر را خود یهاتحلیل محققان، از برخی. است گرفته صورت مختلف یهاشیوه و

با وجود  د.اننموده اتخاذ تجربی رویكرد نیز تعدادی واند آورده روی تطبیقی مطالعات به دیگر گروهیاند. کرده
گیری در شرایط بحران سازمانی حائز اهمیت فراوان است و از حساسیت انتخاب الگوی مناسب تصمیمکه این

های علمی مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته است. برای پوشش زیادی برخوردار است، تاکنون کمتر با روش
صه، این طور خلابه شد. نظر علمی پرداخته دادن این خلاء تحقیقاتی، در تحقیق حاضر به این مسئله از نقطه

 گیری تحت شرایطمطالعه دارای دو دستاورد اصلی است: دستاورد نخست، انتخاب الگوی مناسب تصمیم
ها مشخص شد. ازآنجا که الگوی فینک در تحقیق حاضر بحرانی است که این امر با عطف به نتایج محاسبه

م عنوان الگوی مناسب انتخاب گردید. دستاورد دوههای دیگر بوده بدارای اهمیت نسبی بالاتری نسبت به الگو
به ها براساس میزان اهیمت نسبی محاسبندی شاخصهای مؤثرتر بحران و اولویتتحقیق نیز شناسایی شاخص

 شده برای آنها و بررسی روابط درونی آنها است.
داده  تحقیق را کاهشهای های تحقیق، عواملی هستند که ممكن است قابلیت تعمیم پذیری یافتهمحدودیت

 اند از: ها عبارت؛ از جمله این محدودیتباشند، این تحقیق نیز از این قاعده مستثنی نبوده است

ترین ابزار گردآوری داده همیشه با انتقاداتی از دیدگاه عنوان مهماستفاده از ابزار پرسشنامه به .6
 تحقیقگران همراه بوده است.

 دگاه منتقدان این تكنیک پایایی قابل اعتنایی ندارد.. استفاده از تكنیک دلفی از دی .9

ه کدر این تحقیق تنها پنج الگوی مدیریت بحران مورد بررسی و مقایسه قرار گرفته است؛ حال آن .9
 های متعدد دیگری نیز در این زمینه وجود دارد.الگو

اده قرار مورد استف توانستهای مدیریت بحران میهای بیشتری نیز برای ارزیابی الگوتعداد شاخص .4
 گیرد.

های این تحقیق، هر سازمانی دارای فرهنگ و جو منحصر به فردی است، بر این اساس، یافته .1
 باشد.سادگی قابل تعمیم برای هر سازمان دیگری نمیبه
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خته های نفتی را ممكن ساهای این تحقیق، ارایة پیشنهاداتی کاربردی به شرکت ملی پخش فرآوردهیافته
 با یشترب ، هماهنگیهایک سلسله سازوکارهای موثر برای شناخت انواع بحرانز جمله: در اختیار داشتن است؛ ا

 هایارگروهک تشكیل و مشكلات انواع شناسایی کردن سیستمی و فرآیندی شرکتی، غیر هایدستگاه سایر
انجام شده و جذب همكاری  منظور اطلاع رسانی در زمینه اقداماتهای گروهی بههماهنگی با رسانهمربوطه، 

 ،مدیریت اطلاعات با اضطراری تماس کردن امكان فراهم خارجی، و داخلی نفعانذی با ارتباط برقراری مردم،
های آموزشی مستمر و متناسب با سطح سازمانی برگزاری دوره حیاتی،  نفعانذی و بازنشسته، افراد کارکنان،

 و ... .  کارکنان در مورد مدیریت بحران
 صورت زیر است: برخی از پیشنهادهای محقق به سایر محققان در این زمینه، به

معیار فرعی استفاده شده است.  66معیار اصلی و  9های مدیریت بحران از در این تحقیق برای ارزیابی الگو
رار ق ساختاری و با تحلیل عاملی مورد بررسی الگوتواند به صورت یک ها میاین تحقیق با توسعه شاخص

های مورد استفاده جهت مدیریت بحران گرفته و نتایج با آزمون حاضر مقایسه شود. معیارهای اصلی و شاخص
شود بر اساس مطالعات صورت گرفته در زمینه مدیریت بحران از سنجه های قابل توسعه است. توصیه می

سادگی به توانده در این تحقیق میدیگری برای مدیریت بحران استفاده شود. الگو و ساختار تحقیق ارایه شد
 مناسب مدیریت بحران در هر سازمان بزرگ دیگری مورد استفاده قرار گیرد. برای ارزیابی و انتخاب الگوی
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