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در  موفقیـــت  بحرانـــی  عوامـــل  بیـــن  تعامـــل  تحلیـــل 
مدیریـــت بحـــران بـــا رویکردهـــای ترکیبـــی تصمیم گیـــری 
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چکیده
بحران  مدیریت  فرآیندهای  تمام  در  بهبود  به  نیاز  بنابراین  می شود.  زیــادی  خسارات  ایجاد  باعث  بحران  مدیریت  به  کافی  نا توجه 
از  بین عوامل بحرانی موفقیت بسیار ضروری است. تحقیق حاضر  روابط  و  تعامل  تعیین  و  از طریق شناسایی  فاجعه  و  بلایا  با  برای مقابله 
کتابخانه ای و مصاحبه با خبرگان  کتشافی است. از طریق مطالعات  گردآوری اطلاعات، توصیفی-ا از نظر  کاربردی و  لحاظ هدف، تحقیق 
کسب نظرات 15 نفر از خبرگان سازمان مدیریت بحران  عوامل بحرانی موفقیت در مدیریت بحران شناسایی شدند. عوامل شناسایی شده با 
و  »سازمانی«  »عملیاتی«،  اطلاعاتی«،  و  فناوری  »سیستم های  اصلی  دسته  چهار  در  و  بومی سازی  فازی  دلفی  روش  به  دانشگاهی  اساتید  و 
گردآوری و با رویکردهای ترکیبی  »نیروی انسانی« انتخاب شد. در ادامه داده ها با استفاده از پرسش نامه مقایسات زوجی و به روش میدانی 
گرفت. در این تحقیق از روش فرآیند تحلیل شبکه ای بر  کسل تحلیل داده ها صورت  کدنویسی در نرم فزار ا تصمیم گیری چند معیاره فازی و 
اساس دیمتل فازی برای تعیین تعامل، وزن دهی و میزان اهمیت عوامل استفاده شده است. یافته های دیمتل فازی نشان داد که عامل اصلی 
»عملیاتی« بیشترین تأثیر را به ترتیب از عوامل »سازمانی«، »سیستم های فناوری و اطلاعاتی« و »نیروی انسانی« برای موفقیت در مدیریت 
کنش« بیشترین اهمیت  بحران می پذیرد و عوامل »سازمانی« موجب بهبود سیستم می شود. عامل اصلی »عملیاتی« و زیرعامل »تیم های وا
کافی به عوامل  را برای موفقیت در مدیریت بحران دارد. با توجه به نتایج این تحقیق انتظار می رود تا مدیران با برنامه ریزی مناسب  و توجه 

پراهمیت و چگونگی روابط بین آنها عملکرد مدیریت بحران را ارتقا دهند.
کلیدی: بحران، مدیریت بحران، عوامل بحرانی موفقیت، رویکردهای تصمیم گیری چند معیاره فازی واژه های 

Analysis of the Interaction between Critical 
Success Factors in Emergency Management 
with Combining Fuzzy Multiple criteria 
Decision-Making Approaches
Mahmoud Modiri1

Abstract:

Inadequate attention to emergency management can cause a great deal of damage. Therefore, the need to improve 
all emergency management processes to address Catastrophe and disaster through identifying and determination 

the interaction and relationships between critical success factors is It is very necessary. This study, in perspective 
of purpose is applied research and in terms of data collection is descriptive-exploration. Critical success factors in 
crisis management identifying through library studies and interviews with experts. Factors identified localized by 
fuzzy Delphi method by the opinion of 15 experts from emergency Management Organization and university pro-
fessors, and selected in four main categories: “Information and Technology Systems”, “Operational”, “Organiza-
tional”, and “Human Resources”. Then, data were collected by paired comparisons questionnaire and field method 
and Data were analyzed by combining fuzzy multiple criteria decision-making and coding in Excel software. In this 
study of fuzzy analytical network process based FUZZY DEMATEL method was used to determine the interaction, 
weighting and importance of factors. The findings of FUZZY DEMATEL showed that the ‘operational’ main factor 
is the most influenced of ‘organizational’, ‘information and information systems’ and ‘Human Resources’ factors for 
emergency management success, and ‘organizational’ factors improved system performance. “Operational” main 
factor and the “response teams” sub-factor are the most important for success in emergency management. Accord-
ing to the results of this study, is expected to managers to improve the performance of emergency management with 
proper planning and attention to important factors and how their relationships.
Keywords: Crisis, emergency management, critical success factors, fuzzy multiple criteria decision-making 
approaches.
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مقدمه
در سال های اخیر بحران عمومی به طور مداوم اتفاق می افتد و 
منجر به ضرر و زیان جدی به محیط، انسان و تأثیرات منفی زیادی 
بحران  مدیریت   .]1[ است  شده  اقتصادی  و  اجتماعی  توسعه  بر 
دولت مردان  بیشتر  توجه  و  کرده  ظهور  جهانی  موضوعی  به عنوان 
ع زلزله و نشت هسته ای  را به انواع مخرب بلایای طبیعی مانند وقو
کرده است]2[. در سال های اخیر موارد اضطراری غیرمتعارف  جلب 
در سال  ونچان1 چین  زلزله  مانند  است؛  داده  خ  ر در سراسر جهان 
حــوادث  ــواع  انـ  ]3[  2003 ســال  در  ســـارس  جهانی  ع  شــیــو  ،2008
جمله  از  مصیبت ها  و  فاجعه آمیز  وقــایــع  مانند  دیگر  غیرمترقبه 
اشعه های  شیمیایی،  مــواد  نشت  طــوفــان،  سیل،  آتشفشان ها، 
گیردار، سقوط، انفجار، آتش سوزی های  هسته ای، بیماری های وا
رنج  و  درد  موجب  تنها  نه  بلایا  این  می افتد.  اتفاق  غیره  و  شهری 
جامعه  ثبات  بر  بلکه  می شود،  مردم  امــوال  و  زندگی  برای  فراوانی 
و  زمان  هر  در  است  ممکن  بلایایی  چنین  البته  می گذارد.  تأثیر  نیز 
خ دهد؛ در نتیجه جوامع مدرن سیستم مدیریت  در سراسر جهان ر
بحرانEM( 2( را برای مدیریت بلایای مختلف و تأثیر آنها بر زندگی 
اداراتــی  و  صنایع  بحران  مدیریت   .]4[ کرده اند  تأسیس  امــوال  و 
آتــش ســوزی،  از  )حفاظت  دولــتــی  ادارات  نظامی،  سیستم  مانند 
ارتباطات ،  ترافیک ،  مدیریت  پزشکی ،  خدمات  عمومی ،  امنیت 
نظارت بر ایمنی و مدیریت( را در بر می گیرد. فرماندهی اضطراری 
مجبور است منابع مختلفی )به عنوان مثال نیروی انسانی، منابع 
کند]1[.  کند و احزاب مختلف را هماهنگ  مالی و مادی( را بسیج 
شامل  مشترک  ــدف  ه یــک  دارای  بــحــران  مــدیــریــت  آژانـــس هـــای 
و  حـــوادث  اثـــرات  کاهش  پاسخگویی،  پیشگیری،  ــازی،  ــاده س آم
بخش های  بین  هماهنگی  همیشه  باید  بنابراین  هستند.  بهبود  
باشد  داشته  وجود  خصوصی  سازمان های  و  مرکزی  دولت  محلی، 

.]5[
کنون دغدغه بسیاری در مورد مدیریت بحران وجود داشته    تا
و تعداد زیادی از تحقیقات به آن پرداخته است. به طور مثال، شئو3 
تأثیرات  کاهش  در  موفقیت  بحرانی  عوامل  مهم  نقش   )2007(
بلایا را بسیار مهم می داند ]2[. مطالعات دیگر به سایر چالش های 
در  اطلاعات  جریان  و  وضعیت ها  از  گاهی  آ مانند  بحران  مدیریت 

مدیریت بحران پرداخته اند ]6[.
رساندن  ممکن  حداقل  به  و  کاهش  بحران،  مدیریت  هدف 
آسیب از طریق ادغام منابع مختلف اجتماعی با تصمیمات مناسب 
که جامعه را  و تقویت توانایی بازیابی جامعه از تأثیرات منفی است 
ایمن، پایدار و تاب آور می سازد ]3[. بهبود جامع مدیریت بحران و 
کنش سریع و مقاومت در برابر ریسک و حوادث  افزایش توانایی وا
می تواند اثرات منفی تلفات، خسارات اقتصادی و بحران سیاسی را 
کاهش دهد. به عبارتی دیگر مدیریت بحران برای توسعه اقتصادی 
پایدار و ثبات اجتماعی هماهنگ از اهمیت ویژه ای برخوردار است 

.]1[
 امروزه انسان ها با بلایای طبیعی بیشتر و یا حوادث در معرض 
فــراوان  خسارات  باعث  طبیعی  فاجعه  ایــن  هستند.  مواجه  خطر 

برای  نــدارد.  چشمگیری  بهبود  بحران  مدیریت  عملکرد  اما  شده؛ 
اطلاعات  انتقال  از  اطمینان  برای  بحران  اطلاعات  سیستم  مثال 
مؤثر نیست. فقدان تکنولوژی مدرن نیز مسئله ای دیگری است. در 

نتیجه بهبود مدیریت بحران ضروری است ]7[.
که  ــت  اس مهم  بسیار  مسئله  یــک   )EM(4ــران ــحـ بـ مــدیــریــت 
خ  ر می افتد،  اتفاق  اغلب  که  اضطراری  حــوادث  مختلف  انــواع  با 
پاسخ  ظرفیت  ــابــی  ارزی  EM اجـــزای  مهمترین  از  یکی  مــی دهــد. 
حقیقت،  در   .]4[ اســت  اضــطــراری  بخش   )ERC(5ــراری ــطــ اضــ
ارائه دهنده  شرکت ها،  از  یک  هر  روی  بر  اســت  ممکن  اضــطــراب 
خدمات، جامعه و خانواده در یک ملت به دلیل بیماری و از دست 
کالاها و  کار، دسترسی به  بر نیروی  اثرات منفی آن  دادن زندگی و 
بگذارد.  تأثیر  کلی  به طور  اجتماعی  و  اقتصادی  شرایط  و  خدمات 
حداقل  به  بــرای   اساس  و  پایه  هماهنگ  و  ساختاریافته  مدیریت 

رساندن پیامدهای ناشی از بحران است ]8[.
بحران  مدیریت  بر  مؤثر  عوامل  از  بسیاری  اینکه  به  توجه  با 
تأثیرگذار هستند، هدایت درست آن عوامل موجب بهبود مدیریت 
مدیریت  منابع  محدودیت  دلیل  به  حال  این  با  می شوند.  بحران 
که عوامل تأثیرگذار به طور همزمان شناسایی  بحران ضروری است 
که رابطه بین  و بهبود یابند. یک روش قابل درک بهتر این است 
ع  عوامل روشن شود و عوامل فوری و مهم شناسایی شوند. این نو
عوامل به عنوان عوامل بحرانی موفقیت نام گذاری شده و بیشترین 

تأثیر را در مدیریت بحران دارند ]7[. 
کندگی جمعیت  شهر تهران با توجه به موقعیت جغرافیایی و پرا
از جمله شهرهایی به  شمار می آید که ممکن است بر اثر بروز سوانحی 
چون سیل، زلزله، خشکسالی و حوادث ناشی از فعالیت های انسانی 
خسارات جانی و مالی قابل توجهی به آن وارد شود. در این خصوص 
مدیریت بحران وظیفه برنامه ریزی، سازماندهی و هماهنگی جهت 
کمترین خسارت و آسیب به جامعه، امکانات، تجهیزات  وارد آمدن 
که برای هدایت  و محیط زیست را دارد. اما چنین به نظر می رسد 
در  کمبودهایی  و  نقص ها  بحران  عملیات  مدیریت  سیستماتیک 
که موفقیت در مدیریت بحران را به چالش  برنامه ریزی وجود دارد 
بحران ها  بروز  در  بحران  مدیریت  عملکرد  واقع  در  کشاند.  خواهد 
که تحت تأثیر عوامل مختلفی  کاستی هایی مواجه است  همواره با 
که بررسی آن برای مدیران دشوار است. محدودیت در منابع  بوده 
برای موفقیت در برنامه ریزی فرآیند مدیریت بحران چالش برانگیز 
است. بنابراین شناسایی و اولویت بندی عوامل بحرانی اثرگذار در 
و  مدیران  که  چرا  است؛  پراهمیت  بسیار  بحران  مدیریت  موفقیت 
تصمیم گیران می توانند با اولویت بندی عوامل برای بهبود وضعیت 
کنند. پس نیاز به شناسایی و تحلیل  فرآیند مدیریت بحران تمرکز 
روابط عوامل بحرانی موفقیت در فرآیند مدیریت بحران ضروری به 

نظر می رسد. 
ــرد عــلــم،  ــاربـ کـ ــت بـــحـــران شــامــل نــظــم و انـــضـــبـــاط،  ــری ــدی م
شدیدی  وقایع  با  مقابله  بــرای  مدیریت  و  برنامه ریزی  فــنــاوری، 
به  بحران  مدیریت   .]2[ بزند  صدمه  محیط  به  می تواند  که  است 
فاجعه  وقایع  توسعه  و  بالقوه  ع  وقــو علل،  علمی  تجزیه وتحلیل 
اشاره  گهانی  نا از بلایای  ناشی  اثرات منفی  غیرمنتظره و همچنین 
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می افتد،  اتفاق  غیرمعمول  بحران  شرایط  که  آن جــایــی  از  دارد. 
داد  ارائــه  مناسب  پاسخ های  شرایطی  چنین  در  نمی توان  اغلب 
پیش بینی،  فعالیت های  شامل  فرآیندهایی  بحران  مدیریت   .]3[
است.  بازسازی  و  کنترل  ویژگی،  تعیین  آمــاده ســازی،  پیشگیری، 
گام در الگوی جامع مدیریت بحران مرحله پیش بینی است  اولین 
می رود.  آن  استقبال  به  خود  بحران،  غافل گیرانه  ع  وقو از  قبل  که 
و  آمــاده ســازی  پیشگیری،  تمهیدات  رعــایــت  و  وقــایــع  پیشگیری 
ع بحرانی نشان دهنده  کردن عوامل انسانی در مقابل هر نو مصون 
فراموش  نباید  بحران  مدیریت  در  آمادگی  میزان   .]9[ است  تدبیر 
که ماهیت بحران غیر قابل پیش بینی و نادر است ]10[.  شود؛ چرا 
ع  وقو هنگام  در  بشردوستانه  خواسته های  به  دقیق  و  سریع  پاسخ 
که همیشه باید در مدیریت  یک فاجعه طبیعی مسئله مهمی است 
کنش  وا تیم های  بــاشــد.  نظر  مــد  امــدادرســانــی  مدیریت  و  فاجعه 
عملیات  اجــرای  و  انسانی  منابع  توزیع  مبنای   )ERT( اضطراری6 
جستجو و نجات هستند ]11[. در این خصوص سطح تحصیلات، 
پاسخ های  در  مشارکت  بــرای  انسانی  نیروی  مهارت  و  تجربه  کــار 
مهارت ها  افزایش  برای  بنابراین  دارد.  به سزایی  نقش  اضطراری 
کــنــش اضــطــراری در  و اطمینان، مـــوارد مــربــوط بــه آمــاده ســازی وا
]12[ بنابراین مدیران باید آموزش و تجربه  برنامه ریزی لازم است 
کنترل شرایط اضطراری و پاسخگوی داشته  یا دانش لازم را برای 
و  اطلاعات  به  اضطراری  پاسخ   .(Jennings, 2019)  ]13[ باشند 
توجهی  قابل  به طور  فرهنگ سازی  و  دارد  نیاز  دانش چندرشته ای 
گرفته است؛ چرا  کنش اضطراری بسیار مورد توجه قرار  در زمینه وا
که فرهنگ موجب بهبود پاسخ اضطراری می شود ]14[.  همچنین 
تعامل شهروندان با یکدیگر و با مدیران محلی برای تقویت مدیریت 
)رسانه های  برخط  به صورت  تعامل  این  است.  پراهمیت  بحران 
گفتگوهای تعاملی  را در  اجتماعی( رفتارهای اجتماعی شهروندان 
که  ترغیب می کند. بنابراین مدیران باید از تأثیر رفتار جمعی برخط 
گاهی داشته باشند تا باعث  از اطلاعات منتشرشده ناشی می شود، آ
دستیابی به سطح بالایی از مشارکت شهروندان برای بهبود پاسخ 

به فاجعه در سطح ملی و در رسانه های اجتماعی شود ]15[.  
 مدیریت بحران فعالیت بسیار تجربی است و اغلب اوقات به 
توانایی انسان برای مقابله با عوامل غیرمنتظره و جمع آوری انواع 
اطلاعات برای ارائه بهترین تصمیم و بهترین اقدامات مرتبط است؛ 
شود]16[.  داده  ح  شر به خوبی  باید  اطلاعات  جریان  که  به شرطی 
مدیران بحران با چالش مهمی همانند مرتب سازی اطلاعات موجود 
برای تصمیم گیری و اعتماد به آن اطلاعات  روبه رو هستند. در این 
مورد حرکت به سمت مدیریت اضطراری الکترونیکی به عنوان ابزار 
ارتباط داخلی و هم به عنوان ابزاری برای برقراری ارتباط با مردم از 

اهمیت بسیار مهمی برخوردار است ]5[.
با توجه به ابزارهای مدیریت بحران، استفاده از سیستم های 
پشتیبانی تصمیم به سرعت در حال افزایش است. این سیستم ها 
برای جلوگیری و مدیریت بهتر بحران ها برای محافظت از زندگی و 
کاربرد بسیاری دارند ]10[. در این مورد یک چارچوب  اموال انسانی 
با تمرکز بر روی سیستم های برنامه ریزی و پشتیبانی تصمیم برای 

مدل سازی و شبیه سازی سناریوهای واقعی بحران پیشنهاد شده 
است ]17[.

کشور محققین مدل تعاملی اطلاعات و فعالیت های  در داخل 
رویکرد مهندسی همزمان  با  ذی نفعان مدیریت بحران در صنعت 
و  برنامه ریزی  حوزه  که  داد  نشان  مدل  نتیجه  و  کرده اند  ایجاد  را 
گزارش وضعیت و ارزیابی خسارات در ایجاد مدل تعاملی اطلاعات و 
فعالیت های ذی نفعان مدیریت بحران در صنعت بسیار پراهمیت 
هستند و باید به آن توجه شود ]18[. در تحقیقی به بررسی سنجش 
کارآمدی سیستم های اطلاعاتی در مدیریت بحران  عوامل مؤثر در 
در جمعیت هلال احمر پرداخته شده است. در این مطالعه عوامل 
کارآمدی سیستم های اطلاعاتی در مدیریت بحران شامل  مؤثر در 
سه عامل فرعی پاسخ به هنگام سیستم های اطلاعاتی، در دسترس 
بودن  مرتبط  اطلاعاتی،  سیستم های  به  مربوط  اطلاعات  بــودن 
رضایت  اصلی  عامل  و  کاربران  وظایف  با  اطلاعاتی  سیستم های 

کاربران شناخته شده است ]19[.
در  بحران  مدیریت  برنامه ریزی  مطالعه ی  در  دیگر  محققین 
با رویکرد پدافند غیرعامل به این نتیجه  حوزه ی مدیریت شهری 
مدیریت  ستادهای  تمهیدات  و  برنامه  هماهنگی  نبود  که  رسیدند 
می شود  محسوب  بــحــران  مــدیــریــت  در  عــامــل  مهمترین  بــحــران 
برای  بحران ها  مقابل  در  شهر  ایمن سازی  جامع  ح  طــر راهــبــرد  و 
کارآمد  بسیار  می تواند  شهری  مدیریت  حــوزه ی  در  برنامه ریزی 

باشد]9[.
میان  ــارز  ب شکاف  کــه  دارنـــد  اعتقاد  محققین  از  دیگر  برخی   
همواره  اطــلاعــات  و  ــش  دان ک گــذاری  اشــتــرا بــه  و  هماهنگ سازی 
نظیر  بلایای طبیعی  در مدیریت بحران  از حلقه های مفقوده  یکی 
نقش  می تواند  دانــش  مدیریت  بنابراین  اســت.  بــوده  خشکسالی 
هنگام  کند.  ایفا  خشکسالی  بــحــران  مدیریت  فرآیند  در  مــؤثــری 
مواجهه با بحران خشکسالی تجارب سازمان ها و افراد درگیر در اداره 
تا  این تجارب به عنوان دانش سبب می شود  کردن بحران و ثبت 
سازمان ها اشتباهاتشان را ببینند و آموزش سازمانی وسیعی را شروع 
را  بحران  مدیریت  دانــش  رسمی سازی  و  تسهیم  کسب،  که  کــرده 
مطالعه ی  از  آمده  به دست  نتایج  اساس  بر   .]20[ می کند  تسهیل 
عوامل  دانــش،  مدیریت  کننده ی  تسهیل  عوامل  بین  در  دیگر، 
فناوری اطلاعات و فرهنگ سازمانی برای تسهیل مدیریت دانش 
سازمانی  فرهنگ  بررسی،  مورد  متغیر  چهار  میان  از  بود.  معنی دار 
عامل  و  دانــش  مدیریت  تسهیل  جهت  تأثیرگذار  عامل  مهمترین 
کمترین اهمیت را بر تسهیل مدیریت دانش داشت ]21[. استراتژی 

برای  که  می دهد  نشان  انجام شده  بررسی  از  حاصل  نتیجه 
نظام  وجـــود  عــامــل  ــیــن  اول نــجــات  و  ــداد  ــ ام پشتیبانی  مــدیــریــت 
ذخیره سازی است. همچنین برای هدایت عملیات امداد و نجات 
مطالعه ای  در   .]22[ باشد  کافی  و  مناسب  تشکیلات  ساختار  باید 
نشان  بحران  مدیریت  در  موفقیت  بحرانی  عوامل  تحلیل  از  دیگر 
مــقــررات،  و  اجتماعی  اضـــطـــراری،  کــنــش  وا ح  طــر کــه  شــده  داده 
تأثیرگذارترین عامل و مشارکت و حمایت ارتش تأثیرپذیرترین عامل 
در روش دیمتل است ]3[. در تحقیق دیگر در همین راستا محققین 
گاهی  که عامل ساختار سازمانی منطقی و آ به این نتیجه رسیدند 
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کمک های  امنیت  و  عامل  تأثیرگذارترین  مسئولیت ها  از  روشــن 
امدادی در طول توزیع و اطلاعات تأثیرپذیرترین عامل در موفقیت 

مدیریت بحران است ]2[. 
مدیریت  در  بحرانی  موفقیت  عوامل  شناسایی  مطالعه ی  در 
آموزشی  کمپین  که  با روش دیمتل نشان دادند  بحران، محققین 
تــأثــیــرگــذارتــریــن  فــاجــعــه  ــه  ب پــاســخــگــویــی  و  پیشگیری  ــورد  ــ م در 
مسئولیت ها  از  روشــن  گاهی  آ و  منطقی  سازمانی  ساختار  و  عامل  
دیگر،  مشابه  تحقیق  اســاس  بر   .]7[ اســت  عامل  تأثیرپذیرترین 
بر  مسئولیت ها  از  روشــن  گاهی  آ و  منطقی  سازمانی  ساختار  عامل 
برای  کوتاه  بسیار  پاسخ  زمــان  عامل  و  اســت  اثــرگــذار  عوامل  سایر 
شروع برنامه بحران از سایر عوامل در موفقیت مدیریت بحران اثر 

می پذیرد ]23[.
ــر نــقــش و اهــمــیــت عــوامــل انــســانــی در  در مــطــالــعــه ی دیــگــر ب
خطا  تشخیص  از  غیر  به  است.  شده  کید  تا بحران  در  پاسخگویی 
تصمیم گیری،  مثال  )بــه طــور  اضــطــراری  پاسخ  عملیات  هشدار  و 
عملیات  شامل  عمدتاً  خطاها(  از  حفاظت  و  کنش  وا فعالیت های 
انسانی می شود. از این رو، عوامل انسانی بر عملیات انجام شده به 
]24[. محققین  تأثیرگذار هستند  بسیار  زمان مناسب  در  و  درستی 
دیگر در مطالعه ی شناسایی عوامل دانش و چالش ها در مدیریت 
حادثه به این نتیجه رسیدندکه مدیریت دانش از طریق شناسایی 
خواهد  فاجعه  موفقیت آمیز  مدیریت  به  قادر  فاجعه،  اصلی  عوامل 
هشدار،  و  تشخیص  سیستم های  فــقــدان  چالش های  آنها  ــود.  ب
نیاز به  گاهی،  آ افزایش آموزش و  نیاز به آموزش مؤثر، برنامه های 
برای  بودجه  کمبود  فاجعه،  به  مربوط  قوانین  منظم  روزآمدسازی 
ضعیف،  ارتباطات  ضعیف،  برنامه ریزی  برنامه ریزی،  اقــدامــات 
کارآمد را به عنوان مهمترین چالش های مدیریت  رهبری ضعیف و نا

کرده اند ]25[. حادثه معرفی 
مطالعه ی دیگر به ساختار سازمانی برای پروژه مدیریت فاجعه 
نقطه  هماهنگی  که  شد  عنوان  مطالعه  ایــن  در  اســت.  پرداخته 
از  بسیاری  حضور  به دلیل  است.  فاجعه  در  کنش  وا عملیات  اصلی 
سازمان ها در هنگام فاجعه، تلاش در ایجاد هماهنگی بسیار چالش 
کلی وجود دارد  برانگیز است. بنابراین نیاز به یک ساختار سازمانی 
برای  مستقل  سازمان  چندین  ادغام  با  را  لازم  کارایی  می تواند  که 
باشد  کنش داشته  بهبود در مرحله وا برای  کافی  اقدامات  تضمین 

.]26[
کنش  وا تیم  اعــضــای  ــاری  ک تعامل های  ارزیــابــی  تحقیق  در 
این  به  محققین  اجتماعی،  شبکه  تحلیل  از  استفاده  با  اضطراری 
که شرایط اضطراری و پیامدهای ناشی از آن یکی  نتیجه رسیدند 
می شود  محسوب  صنایع  در  تهدیدکننده  و  مهم  چالش های  از 
شرایط  مدیریت  تیمی  درون  کــاری  تعامل های  وضعیت  درک  که 
کنترل اثرات  کاهش و  کنش در  اضطراری در بهبود عملکرد تیم وا
بالقوه شرایط اضطرارى مؤثر است و می توان با برقرارى هماهنگی، 
کنش در هنگام شرایط  تعامل و ارتباط شایسته بین اعضاى تیم وا
توجهی  قابل  به طور  را  اضــطــرارى   شرایط  پیامدهاى  اضــطــرارى، 

کاهش داد ]27[.

کارکنان با  در بررسی رابطه بین تعهد حرفه ای و تعهد سازمانی 
که مهمترین هدف  موفقیت در مدیریت بحران، نتیجه نشان داد 
هر  سازمانی دستیابی به بهترین عملکرد است. یکی از عوامل اصلی 
کارکنان  که تعهد  دستیابی به بهترین عملکرد نیروی انسانی است 
مؤلفه های  از  یکی  همچنین  می کند.  ایفا  را  اصلی  نقش  آن  در 
موفقیت آمیز  مدیریت  در  ســازمــان  توانایی  میزان  موفق  عملکرد 
و  حرفه ای  تعهد  که  داد  نشان  آنها  تحقیق  نتایج  بحران هاست. 
دارند  مثبتی  رابطه  بحران  مدیریت  در  موفقیت  با  سازمانی  تعهد 
در  تعهد  تقویت  و  حفظ   به منظور  سازوکارهایی  و  برنامه ها  ارائــه  و 

کارکنان ضروری است ]28[.
که بررسی اسنادی مطالعات نشان می دهد عوامل  همان گونه 
متفاوت از دیدگاه مختلف برای موفقیت در مدیریت بحران بررسی 
مهم  تأثیر  بحران  مدیریت  موفقیت  در  می تواند  یک  هر  که  شده 
بحران،  مدیریت  عملیاتی  اثربخشی  افزایش  بــرای  باشد.  داشته 
کلی باید فرآیند مدیریت بحران به عناصر و عوامل معنی دار  به طور 
کل فعالیت های مدیریت بحران تسهیل  گام  گام به  تقسیم شود تا 

شود.
بــرای  بــحــران  مدیریت  ستاد  بــه  کمک  تحقیق،  کلی  هــدف   
شناسایی و تحلیل تعامل و تعیین اهمیت نسبی هر یک از عوامل 
آسیب  کاهش  و  آمادگی  برای  بحران  مدیریت  موفقیت  در  اثرگذار 
ع خطرات و فاجعه است. با توجه به ادبیات نظری تحقیق  در وقو
شناسایی  بحران  مدیریت  در  موفقیت  بحرانی  عوامل  مهمترین 

که در جدول 1 آمده است.   شدند 

روش شناسی تحقیق

گردآوری  کاربردی و بر حسب  تحقیق حاضر بر حسب هدف، 
کتشافی است. مدل تحلیلی تحقیق حاضر  ع توصیفی-ا داده ها از نو
ع قیاسی است؛ بدین جهت که  حاصل روش استدلالی-عقلانی از نو
ح شده و مرتبط با مدیریت بحران  از پشتوانه نظری مدل های مطر
و  ریاضی  ع مدل سازی  نو از  استفاده شده است. روش حل مسائل 

ع فازی است.   تصمیم گیری چند شاخصه از نو
جامعه تحقیق خبرگان سازمان مدیریت بحران تهران و اساتید 
دانشگاهی تشکیل می دهند. برای انتخاب عوامل بحرانی موفقیت 
تخصصی  پنل  صورت  به  و  خبرگان  نظرات  از  بحران  مدیریت  در 
شامل  نفر   15 تعداد  به  خبرگان  اســت.  شــده  استفاده  فــازی  دلفی 
کارشناسان ارشد سازمان مدیریت بحران تهران و اساتید  مدیران و 
انتخاب  دسترس  در  و  قضاوتی  صــورت  به  که  بودند  دانشگاهی 
شدند. دارا بودن مدارک تحصیلی تکمیلی مرتبط، حداقل 10 سال 
کار علی الخصوص تجربه مدیریتی در واحد مدیریت بحران،  سابقه 
کافی برای مشارکت و همکاری از ویژگی های خبرگان بود که  انگیزه 
انتخاب شدند.  پژوهش  پاسخگویی سؤال های پرسش نامه  برای 
مهمترین نکته در تعیین خبرگان، وجود خبرگان دانشگاهی در برابر 
خبرگان حرفه ای و تجربی صنعت جهت کسب اطمینان از جامعیت 

دیدگاه های مختلف است.
با  و  اســت  کتابخانه ای  مطالعات  اطــلاعــات  گـــردآوری  روش 
 1 جدول  در  که  شدند  شناسایی  عوامل  مهمترین  اسنادی  بررسی 
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گردآوری داده ها  گردآوری داده ها میدانی و ابزار  آمده است. روش 
پرسش نامه و مصاحبه است. روایی محتوایی پرسش نامه از طریق 
نظرات خبرگان بررسی شد. بدین منظور شاخص های شناسایی شده 
در قالب پرسش نامه به تعداد 7 نفر از اساتید دانشگاهی و 8 نفر از 
عوامل  از  برخی  مرحله  این  در  که  شد  داده  ارجاع  سازمان  مدیران 
اضافه  و  ــذف  ح اصـــلاح،  ــام،  ادغــ خــبــرگــان  تــوســط  شناسایی شده 
از  فازی  دلفی  به روش  غربالگری  پایایی پرسش نامه  برای  شدند. 
که در آن بر اساس نظرات  مکانیزم خودکنترلی استفاده شده است 
گرفته شد. برای پایایی  خبرگان اختلاف بین پاسخ ها 0/2 در نظر 
قابلیت  درجه  است.  شده  استفاده  روش  دو  از  دیمتل  پرسش نامه 
کندگی بین پاسخ های خبرگان از  اطمینان پاسخ دهندگان برای پرا

که در آن خطا در  طریق رابطه ی شماره 1 استفاده شده است ]30[ 
کمتر از 5 درصد است و قابل تایید است: پاسخ گویی 

رابطه 1

n تعداد زیرعوامل  و  تجمیع نظرات 15 خبره  در رابطه 1، 
انــجــام شــد. جـــداول شــمــاره هــای2 و 3 تجمیع  اســت. محاسبات 
نشان  را  پاسخ ها  کندگی  پرا خ  نــر محاسبه  بــرای  خبرگان  نظرات 

می دهد.
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جدول 1. شناسایی عوامل بحرانی موفقیت در مدیریت بحران

منبعشرح عواملزیرعوامل عوامل اصلی

سیستم های فناوری و 
اطلاعاتی

وجود سیستم های پشتیبانی 
]8، 10، 17، 18، 19[برای پاسخگویی مدیران بحرانتصمیم

]20، 21، 17، 25[مدیریت دانش جهت پاسخگوییمدیریت دانش

سیستم اطلاعات اضطراری مؤثر برای اطمینان از انتقال قابلیت انتقال اطلاعات
درست اطلاعات برای رفع مشکل برقراری ارتباط و هماهنگی 

بین مؤسسات مستقل
] 23 ،8 ،3 ،3[

سیستم فناوری اطلاعات مناسب برای سازماندهی، هماهنگی سیستم فناوری اطلاعات
و پشتیبانی از مدیریت بحران

]23 ،7 ،5 ،3 ،2[

عملیاتی

گزارش گیری و ثبت اطلاعاتمستندسازی ]2، 7، 23[رویه های شفاف برای 

]3، 23، 4، 25، 29[توانایی قوی برای ارسال هشدار خاص در مورد خطرات بالقوهنظام اطلاع رسانی

]4، 22، 29 [نظام ذخیره سازی برای مدیریت پشتیبانی امداد و نجاتذخایر اورژانسی

]29[تجهیزات و امکانات تخصصی عملیات امداد و نجاتتجهیزات

کمک های امدادی در طول توزیع و حمل ونقل و امنیت امنیت در 
اسکان

]23 ،7 ،4 ،3 ،2[

] 3،  23[زمان پاسخ بسیارکوتاه برای شروع برنامه اضطراریبه موقع بودن

سازمانی

کز لجستیک تضمین مالی اقدامات تضمین مالی و برنامه ریزی قبلی برای مرا
و پناهگاه ها

]25 ،23 ،3 [

]2، 3، 7، 23، 4[سازماندهی منظم برای تمرین و شبیه سازی حادثهمانور

]2، 7، 23 [ارزیابی دقیق امداد برای مدیریت بهترارزیابی دقیق امداد

گاهی روشن از مسئولیت هاساختار سازمانی ]2، 3، 7، 23، 26[ساختار سازمانی پاسخگو و آ

کنش اضطراری قابل اجراقوانین و طرح ها ]2، 7، 23، 4، 26[قوانین و طرح ها برالی وا

]2، 3، 23، 9، 25، 26،[رهبری در برنامه ریزی و هماهنگیرهبری

]4 [توانایی برای پیش بینی مدیریت بحرانقابلیت پیش بینی بحران

نیروی انسانی

کارکنان کارکنان در انجام امور محول شدهمهارت  ]13، 23 [مهارت 

کنش کنش برای سازماندهی، هماهنگی و تیم های وا آمادگی تیم های وا
پشتیبانی از مدیریت بحران

] 11 ،27[

کارکنان آموزش کارگران و  آموزش ویژه متخصصین مانند نجات 
پزشکی

 ،29 ،4 ،23  ،3،13[
]25

کارکنان کارکنانتعهد  ]28 [تعهد حرفه ای و تعهد سازمانی 

]2، 3، 7، 23 [کمپین آموزش برای پیشگیری از حادثه و پاسخگوییکمپین آموزش
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پایایی  بــرای  دیمتل  پرسش نامه  درونــی  ســازگــاری  همچنین 
گر تأثیر متغیر 1 بر متغیر 2 برابر 1 باشد  کنترل شد. به عنوان نمونه ا
و تأثیر متغیر 2 بر متغیر 3 برابر با 2 باشد، بنابراین تأثیر متغیر 1 بر 3 
باید کمتر یا برابر با 2 باشد. برای برخی از عوامل در ماتریس مستقیم 

که ماتریس و شدت اثرات آن اصلاح شد.    این حالت برقرار نبود 
پیشینه  نظری،  ادبیات  بر  مــروری  با  ابتدا  در  تحقیق  این  در 
تحقیق و مصاحبه با خبرگان دانشگاهی و سازمان، عوامل بحرانی 

موفقیت در مدیریت بحران شناسایی و سپس با روش دلفی فازی 
برای  شدند.  انتخاب  مــدل  نهایی  حل  بــرای  و  شــده  بومی سازی 
تصمیم گیری  تئوری  ترکیبی  روش هــای  از  داده هــا  تجزیه وتحلیل 
چند معیاره ی فازی شامل فرآیند تحلیل شبکه ای بر اساس دیمتل8 
به  خبرگان  پاسخگویی  در  قطعیت  عدم  به  توجه  با  و   )DANP(

صورت فازی مثلثی انجام شد.  

کندگی پاسخ ها جدول 2. تجمیع نظرات 14 نفر خبره برای محاسبه پرا

 C11 C12 C13 C14 C21 C22 C23 C24 C31 C32 C33 C34 C41 C42 C43 C44

C11 0 2/25 2/75 1/25 2/75 4 3 4 3 1/25 1/25 3/25 2/75 2 2 1
C12 2/25 0 2/5 2/5 1/5 1/25 1/75 2/5 3/5 3/25 3/75 2/75 3 1/75 1 3
C13 2/25 3 0 2/75 2/5 2/75 2/5 1/25 2/25 3/25 2/75 3/5 2/5 1/75 3/25 3
C14 1/25 1/5 1/75 0 3/75 2 3/75 1/5 2 3 3 2/75 1/75 2/5 2/25 3/25
C21 2/5 1/75 3/75 2/75 0 3 1/25 2/25 2/75 2/25 3/25 0/75 1/25 3/25 1/75 2
C22 2/75 3/25 2 0 0/75 0 3 2/75 1/25 3/5 2/5 3/25 2/75 3/25 3/75 2
C23 2/75 2/5 1/25 1 0 0/25 0 2 0 1/25 2/5 2/75 1/25 1/5 1/5 2/25
C24 2/25 2/5 1 3 3 2/25 2 0 1/25 1 3 3/5 2/25 0/25 1/25 1/25
C31 2/5 2 2/5 2/25 2 1/75 2/25 2/75 0 2/5 2 1/75 1 2/25 3/75 0/25
C32 2/5 1/5 3/25 2/25 1 1/5 0/25 2 2/25 0 2 2/25 3/75 3/25 2 0/75
C33 2 3/5 2 3/75 2/75 2/25 1/25 4 1 2 0 1/25 2/75 2 1 1
C34 2/75 3 0/5 0/75 2/5 2/5 2/5 4 3 1 3 0 2 2 1 2
C41 2/25 1/5 3 2/5 2/5 2/25 3/75 2/75 2/25 3 3 4 0 2 0 1
C42 2/5 2/5 1/25 3/5 2/25 2/25 1/5 2 1 2/25 4 2/75 0 0 2 4
C43 2/75 2/25 3 2/25 3/5 2/25 0/25 1/25 3 1/75 2 2 1 4 0 1
C44

3 2/25 2/5 1/75 1/25 2 2/5 0/5 3/25 3/25 2/25 0 3 2 1 0

کندگی پاسخ ها جدول 3. تجمیع نظرات 15 نفر خبره برای محاسبه پرا

 C11 C12 C13 C14 C21 C22 C23 C24 C31 C32 C33 C34 C41 C42 C43 C44

C11 0 2/2 2/6 1/2 2/6 4 3 4 3 1/2 1/2 3/2 2/8 2 2 1
C12

2/2 0 2/6 2/4 1/4 1/2 1/8 2/4 2/6 3/2 3/8 2/6 2/8 1/6 1 3
C13

2/2 3 0 2/8 2/6 2/8 2/4 1/2 2/4 3/2 2/6 3/2 2/4 1/6 3 3
C14

1/2 1/4 1/6 0 3/8 2 3/8 1/4 2/2 3 3 2/6 1/6 2/3 2/4 3/4
C21

2/6 1/8 3/8 2/6 0 3 1/2 2/2 2/8 2/4 3 0/6 1/2 3/2 1/8 2
C22

2/6 3/4 2 0 0/8 0 2/8 2/8 1/2 3/4 2/4 3/2 2/8 3/4 3/6 2
C23

2/4 2/4 1/2 1 0/2 0/4 0 2 0 1/2 2/6 2/6 1/2 1/4 1/6 2/2
C24

2/2 2/4 1 3 3 2/2 2 0 1/2 1 3 3/6 2/2 0/4 1/4 1/2
C31

2/4 2/2 2/4 2/2 2 1/8 2/2 2/8 0 2/4 2 1/8 1 2/4 3/8 0/2
C32

2/4 1/4 2/3 2/2 1 1/4 0/2 2 2/2 0 2 2/2 3/8 2/3 2 0/8
C33

2/2 3/6 2 3/8 2/6 2/4 1/2 4 1 2 0 1/2 2/8 2/2 1/2 1
C34

2/6 3/2 0/4 0/8 2/6 2/4 2/6 4 3 1 3 0 2 2 1 2
C41

2/4 1/6 3 2/6 2/6 2/4 3/8 2/8 2/2 3 3 4 0 2 0 1
C42

2/6 2/4 1/4 3/6 2/4 2/2 1/6 2/2 1/2 2/2 4 2/6 0/2 0 2 4
C43

2/6 2/4 3/2 2/2 3/6 2/4 0/2 1/4 2/8 1/6 1/8 2 1 4 1 1
C44

3 2/4 2/4 1/6 1/2 2 2/4 0/6 3/2 3/4 2/2 0 3 2 0 0

( )
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روش دیمتل فازی
دیمتل روشی جامع برای طراحی و تحلیل نقشه ی شبکه روابط 
میان عوامل یک سیستم پیچیده است. روش دیمتل توانایی این 
کمی  را به صورت  که شدت تعامل ها و روابط میان عوامل  را دارد 
نشان داده و میزان اثرگذاری و اثرپذیری عوامل از یکدیگر را با یک 
که می تواند  عدد نشان دهد ]31[. دیمتل یک روش ریاضی است 
برای  مشکل  یک  ابعاد  بین  رابطه  و  علی  وابستگی  تحلیل  بــرای 
کارآمد استفاده شود و نتیجه نهایی  مدیریت پیچیده و حل مسئله 
گراف متکی است  که به تئوری  فرآیند دیمتل نمایشی بصری است 
به  آنها  دسته بندی  با  را  معیارها  میان  تعامل  دیمتل  روش   .]32[
گروه علت و معلول و شناسایی راه حل های قابل قبول با یک شیوه 

ساختار سلسله مراتبی تشخیص می دهد]33[.
ح زیر است ]31[: گام های این روش به شر   

گام 1: ایجاد ماتریس روابط مستقیم فازی از طریق تعیین تأثیر 
معیار i بر j  با راهنمایی جدول 4.

جدول 4. مقیا س های زبانی برای مقایسات زوجی. منبع ]26[

واژه های زبانی برای مقایسات زوجیاعداد فازی

تأثیر خیلی بالا )1، 0/75، 0/75(

تأثیر بالا )1، 0/75، 0/5(

تأثیر پایین)0/75، 0/5، 0/25(

تأثیر خیلی کم)0/5، 0/25، 0(

بدون تأثیر0)0/25، 0، 0(

گام 2: نرمال سازی ماتریس روابط مستقیم از طریق روابط2و 
:3

رابطه 2(                                                                                                          
رابطه 3(  

کلی با رابطه 4. گام 3: محاسبه ی ماتریس روابط 
رابطه 4(

گام 4: تعیین بردار اثرگذار  و اثرپذیر  از طریق روابط 5 تا 
 : 7

رابطه5(

رابطه 6(
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رابطه 7(

اثرپذیری  و  اثــرگــذاری  و  تعامل   محاسبه  ــام5:  گـ
  و ترسیم نقشه روابط تأثیرات در محور مختصات. 

)DANP( روش فرآیند تحلیل شبکه ای بر اساس دیمتل
نمی تواند  تحلیلگر  یا  تصمیم گیرنده  واقعی  شرایط  در  امــروزه 
ساختار مسئله را به آسانی شکل دهد. در این خصوص روش فرآیند 
تحلیل شبکه ای فازی با ایجاد ساختار شبکه  برای مسائل پیچیده 
کرده و از لحاظ دقت مدل از اهمیت حیاتی برخوردار  تصمیم گیری 
که تأثیرهای بین معیارها را بر اساس مقایسه های زوجی  است؛ چرا 
]34[. فرآیند تحلیل شبکه ای برای محاسبه  اندازه گیری می کنند 
وزن نسبی معیارها، بر اساس مجموعه ای از روابط سلسله مراتبی و 
کاربرد دارد ]35[. روش فرآیند تحلیل شبکه ای  درونی بین معیارها 
را  عوامل  وزن  سیستماتیک  به طور  که  اســت  ریاضی  تئوری  یک 
که میان  ارتباط هستند، محاسبه و مسائلی  با هم در  که  هنگامی 
اولویت بندی  را  دارد  وجــود  بــازخــورد  و  وابستگی  ارزیــابــی  عوامل 

می کند ]36[.
بر  فــازی  شبکه ای  تحلیل  فرآیند  حل  بــرای  پژوهش  ایــن  در 
ماتریس  طریق  از  که  مــوزون  سوپرماتریس  ابتدا  در  دیمتل  اساس 
نرمالیزه   8 رابــطــه ی  طریق  از  ــده  آم بــه دســت  دیمتل  کلی  روابـــط 
می شود تا سوپرماتریس غیروزنی معیارها  تشکیل شود ]30[. 

رابطه 8(

تشکیل   9 رابطه  به صورت  مــوزون  سوپرماتریس  سپس 
می شود:

رابطه 9( 

  ( )
K
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∞→ در نهایت سوپرماتریس موزون از طریق رابطه ی
اوزان  سپس  و  شــود  تشکیل  ــددار  ح سوپرماتریس  تا  شــده  همگرا 
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نهایی از طریق روش فرآیند تحلیل شبکه ای فازی بر اساس دیمتل 
فازی به دست می آیند.

به طور کلی فرآیند روش ترکیبی DANP در تصویر 1 آمده است.

یافته های پژوهش

که از طریق مروری بر ادبیات نظری  عواملی بحرانی موفقیت 
تحقیق شناسایی شده بودند، با نظرات 15 نفر از خبرگان بر اساس 
غربالگری  فازی  دلفی  روش  طریق  از  لیکرت  گزینه ای  پنج  طیف 
شدند. مرحله دلفی فازی طی سه مرحله انجام شد و در هر مرحله 
در  نظر  تجدید  برای  خبره  هر  قبلی  نظرات  همراه  به  گروه  نظرات 
پاسخ ارسال شد. در این مرحله به خاطر اینکه اختلاف نظر خبرگان 
کمتر از حد آستانه 0/2 )طبق اصل پاره تو 20/80( بود، نظرخواهی 
بودند،  بیشتر  هشت  از  که  عواملی  نظرات  میانگین  و  شد  متوقف 
بــودن«،  »به موقع  »امنیت«،  عوامل  و  انتخاب  نهایی  حل  بــرای 

و  بحران«  پیش بینی  »قابلیت  امـــداد«،  دقیق  »ارزیــابــی  »مــانــور«، 
مدل  از  بودند،  کرده  کسب   8 از  کمتر  امتیاز  که  آمــوزش«  »کمپین 
نهایی حذف شد. تصویر 2 میانگین امتیازات و توافق خبرگان برای 

عوامل بحرانی موفقیت به روش دلفی فازی را نشان می دهد.
بنابراین در سه دور نظرخواهی چهار عامل اصلی به  همراه 16 
زیرعامل بحرانی اثرگذار در موفقیت مدیریت بحران توسط خبرگان 
که به صورت تصویر  انتخاب و مدل با ساختار شبکه ای ترسیم شد 

3 است.
هر  تأثیرپذیری  و  تأثیرگذاری  مورد  در  خبره   15 نظرات  سپس 
یک از عوامل بحرانی موفقیت در مدیریت بحران بر اساس جدول 
رابـــطـــه  از  و  حـــســـابـــی  ــن  ــی ــگ ــان ــی م روش  ــه  ــ ب و  ــع آوری  ــ ــمـ ــ جـ  4
مستقیم روابـــط  مــاتــریــس  و  تجمیع   

11 
 

 ی پژوهشهایافته
نفر از خبرگان بر  11با نظرات  ،بودند شدهشناسایی قیتحق ینظر اتیبر ادب یمرورموفقیت که از طریق  بحرانیعواملی 

از طریق روش دلفی فازی غربالگری شدند. مرحله دلفی فازی طی سه مرحله انجام شد و در  کرتیل اینهیگز پنج فیطاساس 
 اینکه به خاطر مرحله نیدر اهر خبره برای تجدید نظر در پاسخ ارسال شد. قبلی هر مرحله نظرات گروه به همراه نظرات 
و میانگین نظرات عواملی  دشتوقف م ینظرخواه ،بود( 20/20)طبق اصل پاره تو  2/0اختلاف نظر خبرگان کمتر از حد آستانه 

 تیقابل»، «دادام قیدق یابیارز»، «مانور»، «موقع بودنبه»، «تیامن»برای حل نهایی انتخاب و عوامل  ،بیشتر بودند هشتکه از 
 2 شماره مدل نهایی حذف شد. شکل از ،دکسب کرده بودن 2که امتیاز کمتر از  «آموزش نیکمپ»و  «بحران ینیبشیپ

 :دهدمینشان  را موفقیت به روش دلفی فازی بحرانیخبرگان برای عوامل و توافق میانگین امتیازات 
 

 
 
 

 موفقیت در مدیریت بحران بحرانیعوامل  لگرینظرات خبرگان به روش دلفی فازی برای غربا. میانگین امتیازات 2شکل 
  

ریت بحران توسط اثرگذار در موفقیت مدی بحرانیزیرعامل  16همراه  به عامل اصلی چهار یسه دور نظرخواه در نیبنابرا
 :است 2صورت شکل شماره بهای ترسیم شد که ان انتخاب و مدل با ساختار شبکهخبرگ
 

تصویر 2: میانگین امتیازات نظرات خبرگان به روش دلفی فازی برای غربالگری عوامل بحرانی موفقیت در مدیریت بحران

DANP تصویر 1: فرآیند حل مسئله به روش ترکیبی
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روش فرآیند تحلیل شبکه ای  روش دیمتل  روش دلفی فازی
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 دلفی فازی
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 Xp و   X2, X1تعداد خبرگان و   pفازی  به دست آمد. در این رابطه
p است.  و خبره  1، خبره 2  ماتریس مقایسه زوجی خبره  به ترتیب 
جـــدول 5 ایــن مــاتــریــس را بـــرای عــوامــل اصــلــی و جـــدول 6 بــرای 

بر  اثـــرات عــوامــل  ایــن ماتریس شــدت  زیــرعــوامــل نشان مــی دهــد. 
یکدیگر را به صورت فازی مثلثی نشان می دهد.

12 
 

 
 
 

 موفقیت در مدیریت بحران بحرانیعوامل  بندیاولویتبرای  ایشبکه. مدل با ساختار 3شکل 
 

بحران بر اساس جدول  موفقیت در مدیریت بحرانیخبره در مورد تاثیرگذاری و تاثیرپذیری هر یک از عوامل  11سپس نظرات 
فازی   مستقیم روابط و ماتریس جمیعت و از رابطه  آوری و به روش میانگین حسابیجمع 4شماره 

. است pو خبره  2، خبره 1ترتیب ماتریس مقایسه زوجی خبره به pX و 1X ،2Xتعداد خبرگان و    pدر این رابطهآمد.  دستبه
دهد. این ماتریس شدت اثرات نشان میبرای زیرعوامل  6جدول شماره  و اصلی عوامل یس را برایرتاین ما 1جدول شماره 

 دهد.ر را به صورت فازی مثلثی نشان مییکدیگعوامل بر 
  

  
 موفقیت در مدیریت بحران بحرانی بین عوامل خبرگان نظرات یه. ماتریس روابط مستقیم فازی تجمیع شد1جدول 

  C1 C2 C3 C4 

  L M U L M U L M U L M U 
C1 0 0 0 41/0 6/0 2/0 01/0 2/0 41/0 4/0 11/0 2/0 
C2 0 11/0 4/0 0 0 0 0 01/0 2/0 01/0 2/0 41/0 
C3 21/0 4/0 61/0 41/0 6/0 2/0 0 0 0 21/0 1/0 2/0 
C4 0 1/0 21/0 41/0 6/0 2/0 0 01/0 2/0 0 0 0 

 
 
 

 موفقیت در مدیریت بحران بحرانی زیرعواملن نظرات خبرگان بی یه. ماتریس روابط مستقیم فازی تجمیع شد6جدول 
 C11 C12 C...  C43 C44 
11C 0 0 0 2/0 11/0 2/0 ... 21/0 1/0 2/0 0 2/0 1/0 
12C 2/0 11/0 2/0 0 0 0 ... 0 21/0 1/0 4/0 2/0 9/0 

تصویر 3. مدل با ساختار شبکه ای برای اولویت بندی عوامل بحرانی موفقیت در مدیریت بحران

جدول 5. ماتریس روابط مستقیم فازی تجمیع شده ی نظرات خبرگان بین عوامل بحرانی موفقیت در مدیریت بحران

 C1 C2 C3 C4

 L M U L M U L M U L M U
C1 0 0 0 0/45 0/6 0/7 0/05 0/2 0/45 0/4 0/55 0/7
C2 0 0/15 0/4 0 0 0 0 0/05 0/3 0/05 0/2 0/45
C3 0/25 0/4 0/65 0/45 0/6 0/7 0 0 0 0/35 0/5 0/7
C4 0 0/1 0/35 0/45 0/6 0/7 0 0/05 0/3 0 0 0

جدول 6. ماتریس روابط مستقیم فازی تجمیع شده ی نظرات خبرگان بین زیرعوامل بحرانی موفقیت در مدیریت بحران

C11 C12 C... C43 C44

C11 0 0 0 0/3 0/55 0/8 ... 0/25 0/5 0/8 0 0/3 0/5
C12 0/3 0/55 0/8 0 0 0 ... 0 0/25 0/5 0/4 0/7 0/9
C13 0/3 0/55 0/8 0/5 0/75 1 ... 0/5 0/75 1 0/4 0/7 0/9
C14 0/05 0/3 0/55 0/1 0/35 0/6 0/3 0/55 0/8 0/5 0/7 0/85
C21 0/25 0/5 0/75 0/2 0/45 0/7 ... 0/2 0/45 0/7 0/3 0/5 0/75
C22 0/35 0/6 0/85 0/5 0/75 0/9 ... 0/45 0/7 0/8 0/3 0/5 0/75
C23 0/35 0/6 0/85 0/4 0/65 0/85 ... 0/25 0/5 0/7 0/1 0/3 0/55
C24 0/2 0/4 0/65 0/35 0/6 0/8 0/1 0/35 0/6 0/2 0/4 0/6
C31 0/3 0/5 0/75 0/15 0/4 0/65 ... 0/65 0/9 1 0 0/1 0/3
C32 0/2 0/35 0/6 0/15 0/4 0/65 ... 0/25 0/5 0/8 0 0/2 0/45
C33 0/3 0/55 0/8 0/65 0/9 1 ... 0/05 0/3 0/6 0 0/3 0/5
C34 0/3 0/55 0/8 0/5 0/75 0/9 0 0/25 0/5 0/3 0/5 0/75
C41 0/3 0/55 0/8 0/25 0/5 0/7 ... 0 0 0/3 0 0/3 0/5
C42 0/3 0/55 0/8 0/4 0/65 0/8 ... 0/25 0/5 0/8 0/8 1 1
C43 0/4 0/65 0/9 0/35 0/6 0/85 ... 0 0 0 0 0/3 0/5
C44 0/5 0/75 1 0/35 0/6 0/85 0 0/25 0/5 0 0 0

توجه: به  دلیل بزرگی ماتریس روابط مستقیم فازی بین زیرعوامل )16*16( به صورت فشرده آورده شده است.
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از دیمتل فازی، ماتریس نرمال شده ی روابط 1399  ادامه مراحل  در 
به دست  کلی   روابــط  ماتریس  و سپس  تشکیل  فازی  مستقیم 
آمد. جدول 7 و 8 ماتریس روابط کلی برای عوامل اصلی و زیرعوامل 
غیرمستقیم  و  مستقیم  اثرات  شدت  ماتریس   می دهد.  نشان  را 
از  اثرات بیشتر نشان  که شدت  را نشان می دهد  بر یکدیگر  عوامل 
می توانند  مدیران  که  است  دیگری  عامل  بر  عامل  آن  تأثیرگذاری 
کنند. بر طبق نتایج جدول 7  اثرات برای بهبود استفاده  از شدت 
اثر  درصــد   51 عملیاتی  بر  اطلاعاتی  و  فناوری  سیستم های  عامل 

می گذارد و 15 درصد از آن اثر می پذیرد.
ع عناصر ستون های  سپس اثرگذاری  عوامل از طریق مجمو
ع عناصر سطر ها  و اثرپذیری  عوامل از طریق مجمو ماتریس  
که در نهایت تعامل  و اثرگذاری/اثرپذیری  محاسبه شد 
که نتایج  خالص  برای عوامل و زیرعوامل به دست آمد 
باشند،  دارای  مثبت  که  آمده است. عواملی  در جدول 9 
که  منفی داشته باشند،  تأثیرگذار )علت( هستند و عواملی 

تأثیرپذیر )معلول( هستند.

مقدار  بیشترین  با  »عملیاتی«  عامل   9 جدول  نتایج  اساس  بر 
دارد.  عوامل  سایر  با  را  تعامل  بیشترین   2/187 با  برابر   
با مقدار 0/928  برابر  بیشترین مقدار   با  عامل »سازمانی« 
کمترین  بیشترین تأثیر بر سایر عوامل را دارد و عامل »عملیاتی« با 
عوامل  سایر  از  را  تأثیر  بیشترین   –1/012 بــا  بــرابــر  مــقــدار  

می پذیرد.
مختصات  با  نقاطی  رســم  طریق  از  ــط  رواب شبکه ی  نقشه ی 
روابــط  شبکه ی  نقشه ی   4 تصویر  شــد.  ترسیم  و    
بین عوامل و زیرعوامل بحرانی موفقیت در مدیریت بحران را نشان 
می دهد. در این تصویر جهت تأثیرگذاری از طریق پیکان مشخص 
بر  ترتیب  به  سازمانی  عامل   4 تصویر  نتایج  اساس  بر  است.  شده 
عوامل سیستم های فناوری و اطلاعاتی، نیروی انسانی و عملیاتی 

تأثیرگذار است.
زیرعامل  اطلاعاتی  و  فناوری  سیستم های  زیرعوامل  بین  در 
»سیستم فناوری اطلاعات« به ترتیب بر زیرعوامل »قابلیت انتقال 
مدیریت  »سیستم  و  تصمیم«  پشتیبانی  »سیستم های  اطلاعات«، 

دانش« اثر می گذارد. 

کلی دی فازی بین عوامل اصلی بحرانی موفقیت در مدیریت بحران جدول 7. ماتریس روابط 

عوامل اصلی C1 C2 C3
C4

C1 سیستم های فناوری و اطلاعاتی 0/14 0/51 0/187 0/42

C2 عملیاتی 0/15 0/14 0/096 0/2

C3 سازمانی 0/33 0/55 0/11 0/44

C4 نیروی انسانی 0/15 0/4 0/104 0/13

کلی دی فازی بین زیرعوامل بحرانی موفقیت در مدیریت بحران جدول 8.  ماتریس روابط 

 C11 C12 C13 C14 C21 C22 C23 C24 C31 C32 C33 C34 C41 C42 C43 C44

C11
0/25 0/31 0/3 0/26 0/28 0/32 0/29 0/34 0/29 0/26 0/31 0/27 0/29 0/29 0/26 0/23

C12
0/3 0/27 0/31 0/29 0/28 0/28 0/27 0/33 0/29 0/3 0/35 0/29 0/29 0/3 0/24 0/27

C13
0/31 0/34 0/27 0/3 0/31 0/32 0/29 0/31 0/29 0/31 0/35 0/31 0/3 0/3 0/29 0/28

C14
0/28 0/29 0/29 0/24 0/32 0/29 0/29 0/31 0/28 0/29 0/33 0/29 0/28 0/3 0/26 0/27

C21
0/3 0/3 0/33 0/29 0/25 0/31 0/26 0/32 0/28 0/29 0/34 0/26 0/28 0/31 0/26 0/26

C22
0/3 0/32 0/29 0/25 0/28 0/25 0/27 0/33 0/26 0/3 0/33 0/29 0/29 0/32 0/27 0/25

C23
0/25 0/27 0/23 0/22 0/22 0/23 0/19 0/26 0/2 0/23 0/28 0/25 0/23 0/23 0/22 0/2

C24
0/27 0/3 0/26 0/28 0/29 0/28 0/26 0/26 0/25 0/25 0/33 0/29 0/27 0/26 0/23 0/23

C31
0/27 0/27 0/27 0/26 0/27 0/26 0/26 0/3 0/21 0/24 0/3 0/26 0/25 0/27 0/26 0/21

C32
0/27 0/28 0/3 0/27 0/27 0/28 0/24 0/3 0/27 0/23 0/31 0/28 0/29 0/3 0/25 0/22

C33
0/29 0/33 0/29 0/3 0/29 0/3 0/26 0/34 0/25 0/28 0/28 0/27 0/29 0/29 0/24 0/23

C34
0/29 0/32 0/27 0/25 0/29 0/29 0/28 0/34 0/29 0/26 0/34 0/24 0/28 0/29 0/23 0/25

C41
0/31 0/32 0/32 0/3 0/31 0/31 0/3 0/34 0/29 0/31 0/36 0/33 0/26 0/3 0/24 0/25

C42
0/3 0/31 0/29 0/31 0/29 0/3 0/27 0/32 0/26 0/29 0/35 0/28 0/26 0/25 0/26 0/29

C43
0/3 0/31 0/31 0/28 0/29 0/29 0/25 0/3 0/28 0/27 0/32 0/28 0/26 0/32 0/22 0/23

C44
0/3 0/3 0/29 0/25 0/27 0/28 0/26 0/29 0/28 0/29 0/31 0/24 0/29 0/28 0/23 0/2
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جدول 9. اولویت اثرگذاری و اثرپذیری خالص  عوامل بحرانی موفقیت در مدیریت بحران

نتیجهعامل/زیرعامل

تأثیرگذارترین0/4961/920/9281/424سازمانی

تأثیرگذار1/2590/7612/020/498سیستم های فناوری و اطلاعاتی

تأثیرپذیر0/41-0/7530/1971/98نیروی انسانی

تأثیرپذیرترین1/01-0/5871/62/187عملیاتی

سازمانی

تأثیرگذارترین0/7580/6911/4480/067رهبری 
تأثیرگذار0/7840/7231/5070/061ساختار سازمانی

تأثیرپذیر0/011-0/6940/7051/399تضمین مالی
تأثیرپذیرترین0/117-0/7510/8681/618قوانین و طرح ها

 سیستم های فناوری و
اطلاعاتی

تأثیرگذارترین0/8620/8241/6860/0385سیستم فناوری اطلاعات 
تأثیرپذیر0/0006-0/7630/7621/527قابلیت انتقال اطلاعات

تأثیرپذیر0/007-0/7820/7891/571سیستم های پشتیبانی تصمیم
تأثیرپذیرترین0/031-0/8220/8531/675سیستم مدیریت دانش

نیروی انسانی

کارکنان تأثیرگذار0/6880/6731/3620/0149تعهد 
تأثیرگذارترین0/7150/6351/350/0806آموزش

کارکنان  تأثیرپذیر0/02-0/7090/7291/438مهارت 
کنش تأثیرپذیرترین0/076-0/7430/8191/562تیم های وا

عملیاتی

تأثیرگذارترین0/8010/7121/5130/0884مستندسازی
تأثیرگذار0/7820/7521/5330/03نظام اطلاع رسانی

تأثیرپذیر0/056-0/7660/8221/588تجهیزات
تأثیرپذیرترین0/063-0/6080/6711/279ذخایر اورژانسی
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 یت بحرانموفقیت در مدیر بحرانیعوامل و زیرعوامل روابط بین  یهشبک یه. نقش1 شکل

ماتریس نرمالیزه تشکیل بر جمع سطرهای آن ماتریس،  یفاز دیمتل سپس با محاسبه تقسیم هر درایه ماتریس روابط کلی
 مده است. آ 10شماره آمد که در جدول دست موزون به سیسوپرماترو 

 فازی شدهدار دیسوپرماتریس موزون حد. 11 جدول
  11C 12C 13C 14C C21 C22 C23 C24 C31 32C 33C 34C 41C 42C 43C 44C 

11C 016/0 022/0 022/0 012/0 022/0 124/0 101/0 122/0 024/0 022/0 022/0 029/0 102/0 092/0 022/0 062/0 
12C 02/0 016/0 021/0 02/0 102/0 091/0 101/0 141/0 022/0 02/0 022/0 022/0 102/0 092/0 062/0 092/0 
13C 02/0 022/0 016/0 02/0 112/0 126/0 099/0 1/0 022/0 021/0 024/0 021/0 029/0 021/0 092/0 029/0 
14C 02/0 021/0 022/0 016/0 12/0 092/0 112/0 102/0 022/0 029/0 021/0 021/0 022/0 092/0 022/0 092/0 

C21 01/0 012/0 062/0 012/0 029/0 069/0 042/0 061/0 024/0 022/0 022/0 022/0 109/0 129/0 101/0 101/0 
C22 012/0 066/0 016/0 029/0 011/0 041/0 012/0 024/0 022/0 022/0 02/0 026/0 11/0 142/0 111/0 091/0 
C23 06/0 066/0 049/0 041/0 01/0 012/0 022/0 026/0 012/0 021/0 024/0 02/0 111/0 119/0 122/0 022/0 
C24 011/0 061/0 042/0 06/0 066/0 012/0 012/0 042/0 022/0 022/0 022/0 02/0 141/0 102/0 091/0 106/0 
C31 016/0 011/0 016/0 011/0 092/0 092/0 096/0 121/0 009/0 012/0 016/0 012/0 024/0 022/0 102/0 042/0 

32C 042/0 012/0 061/0 011/0 096/0 102/0 021/0 122/0 012/0 01/0 011/0 012/0 099/0 092/0 069/0 011/0 
33C 049/0 061/0 049/0 019/0 096/0 101/0 022/0 129/0 011/0 012/0 012/0 012/0 102/0 092/0 062/0 019/0 
34C 019/0 022/0 042/0 042/0 092/0 092/0 029/0 122/0 012/0 011/0 016/0 01/0 022/0 09/0 06/0 022/0 

41C 021/0 022/0 022/0 024/0 16/0 112/0 161/0 122/0 012/0 02/0 024/0 022/0 022/0 029/0 021/0 029/0 
42C 024/0 022/0 024/0 022/0 111/0 12/0 11/0 121/0 012/0 02/0 022/0 02/0 022/0 026/0 02/0 022/0 
43C 021/0 022/0 022/0 022/0 19/0 162/0 122/0 122/0 02/0 02/0 24/0 02/0 029/0 044/0 022/0 026/0 

44C 029/0 029/0 022/0 029/0 149/0 121/0 114/0 122/0 022/0 022/0 024/0 016/0 029/0 021/0 026/0 02/0 

- 

+ 

تصویر 4. نقشه ی شبکه ی روابط بین عوامل و زیرعوامل بحرانی موفقیت در مدیریت بحران
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اطلاع رسانی«،  »نظام  زیرعوامل  بر  »مستندسازی«  زیرعامل 
»تجهیزات« و »ذخایر اورژانسی« در عوامل عملیاتی تأثیرگذار است.
»رهــبــری«،  زیرعوامل  ترتیب  به  سازمانی  زیرعوامل  بین  در 
ح ها« بیشترین  »ساختار سازمانی«، »تضمین مالی« و »قوانین و طر

اثرگذاری را دارند.
کنش« به ترتیب از زیرعوامل »آموزش«،  زیرعامل »تیم های وا
تأثیر  انــســانــی  نــیــروی  در  کــارکــنــان«  »مــهــارت  و  کــارکــنــان«  »تعهد 

می پذیرد. 

کلی دیمتل  سپس با محاسبه تقسیم هر درایه ماتریس روابط 
و  تشکیل  نرمالیزه  ماتریس  ماتریس،  آن  سطرهای  جمع  بر  فــازی 

که در جدول 10 آمده است.  سوپرماتریس موزون به دست آمد 
و  شــد  همگرا  هفت  ــوان  ت در  مـــوزون  سوپرماتریس  ادامـــه  در   
زیرعوامل بحرانی موفقیت  و  ماتریس حددار تشکیل، وزن عوامل 
در  اســت.  آمــده   11 جــدول  در  که  آمــد  به دست  بحران  مدیریت  در 
جدول 11 وزن عوامل اصلی از حاصل جمع اوزان نهایی زیرعوامل 
وزن  تقسیم  از  نیز  زیرعوامل  نسبی  وزن  آمــد.   به دست  عامل  آن 
نهایی زیرعوامل بر وزن نهایی عامل مربوط به خود به دست آمد. 

جدول 10. سوپرماتریس موزون حددار دی فازی شده

 C11 C12 C13 C14 C21 C22 C23 C24 C31 C32 C33 C34 C41 C42 C43 C44

C11
0/016 0/022 0/022 0/018 0/087 0/124 0/101 0/132 0/034 0/027 0/032 0/029 0/107 0/098 0/088 0/063

C12
0/02 0/016 0/021 0/02 0/102 0/095 0/101 0/145 0/027 0/03 0/037 0/028 0/103 0/098 0/063 0/093

C13
0/02 0/023 0/016 0/02 0/118 0/126 0/099 0/1 0/027 0/031 0/034 0/031 0/089 0/081 0/098 0/089

C14
0/02 0/021 0/022 0/016 0/13 0/098 0/113 0/102 0/028 0/029 0/035 0/031 0/083 0/098 0/083 0/093

C21
0/05 0/053 0/063 0/053 0/039 0/069 0/047 0/065 0/024 0/027 0/033 0/023 0/109 0/139 0/101 0/105

C22
0/058 0/066 0/056 0/039 0/051 0/041 0/052 0/074 0/022 0/028 0/03 0/026 0/11 0/142 0/111 0/091

C23
0/06 0/066 0/049 0/045 0/05 0/057 0/037 0/076 0/018 0/025 0/034 0/03 0/115 0/119 0/132 0/088

C24
0/051 0/061 0/047 0/06 0/066 0/058 0/052 0/043 0/022 0/022 0/033 0/03 0/145 0/108 0/095 0/106

C31
0/056 0/055 0/056 0/055 0/098 0/093 0/096 0/125 0/009 0/012 0/016 0/013 0/074 0/087 0/108 0/047

C32
0/048 0/053 0/065 0/055 0/096 0/108 0/085 0/122 0/012 0/01 0/015 0/013 0/099 0/097 0/069 0/051

C33
0/049 0/065 0/049 0/059 0/096 0/105 0/072 0/139 0/011 0/013 0/013 0/013 0/102 0/093 0/062 0/059

C34
0/059 0/072 0/048 0/043 0/093 0/097 0/089 0/133 0/013 0/011 0/016 0/01 0/088 0/09 0/06 0/078

C41
0/035 0/037 0/038 0/034 0/16 0/153 0/165 0/173 0/018 0/02 0/024 0/022 0/028 0/039 0/025 0/029

C42
0/034 0/038 0/034 0/038 0/155 0/17 0/11 0/185 0/017 0/02 0/027 0/02 0/027 0/026 0/03 0/038

C43
0/035 0/037 0/038 0/033 0/19 0/168 0/122 0/172 0/02 0/02 0/24 0/02 0/029 0/044 0/022 0/026

C44
0/039 0/039 0/037 0/029 0/149 0/175 0/154 0/172 0/022 0/023 0/024 0/016 0/039 0/035 0/026 0/02

جدول 11. وزن و اولویت عوامل بحرانی موفقیت در مدیریت بحران

وزن و اولویت نسبی زیرعوامل وزن و اولویت عوامل اصلی
زیرعوامل

وزن و اولویت نهایی زیرعوامل

سیستم های فناوری و 
)C1( اطلاعاتی

)3( 0/14

)C11( سیستم های پشتیبانی تصمیم)11(0/2480/0347 )3(
)C12( سیستم مدیریت دانش)9(0/2620/0368 )1(

)C13( سیستم فناوری اطلاعات)10(0/250/035 )2(
)C14( قابلیت انتقال اطلاعات)12(0/2410/0337 )4(

)C2( عملیاتی

)1( 0/363

)C21( مستندسازی)5(0/2480/0901 )3(
)C22( نظام اطلاع رسانی)4(0/2550/0926 )2(

)C23(ذخایر اورژانسی)7(0/2240/0813 )4(

)C24( تجهیزات)2(0/2740/0996 )1(

)C3( سازمانی

)4( 0/108

)C31( تضمین مالی)16(0/2350/0258 )4(
)C32( رهبری)15(0/2470/0267 )3(

)C33( قوانین و طرح ها)13(0/2660/0288 )1(
)C34(  ساختار سازمانی)14(0/2490/0269 )2(

)C4( نیروی انسانی

)2( 0/359

 )C41( کارکنان )3(0/2660/0956 )2(مهارت 
)C42( کنش )1(0/280/1005 )1(تیم های وا

)C43( آموزش)6(0/240/0861 )3(
)C44( کارکنان )8(0/2140/0768 )4(تعهد 
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بر اساس نتایج جدول 11 در بین عوامل اصلی بیشترین وزن نسبی 
کسب  را  اول  اولویت  که  دارد   0/363 با  برابر  »عملیاتی«  عامل  را 
اولویت   0/101 نهایی  وزن  با  کــنــش«  وا »تیم های  زیرعامل  کــرد. 
با  کارکنان«  »مهارت  و  دوم  اولویت   0/1 وزن  با  »تجهیزات«  اول، 
را  بعدی  اولویت  زیرعوامل  سایر  و  دارد  سوم  اولویت   0/096 وزن 
عوامل  بین  در  دانــش«  مدیریت  »سیستم  زیرعامل  کردند.  کسب 
سیستم های فناوری و اطلاعاتی اولویت اول، زیرعامل »تجهیزات« 
و  »قوانین  زیرعامل  وزن،  بیشترین  عملیاتی  زیرعوامل  بین  در 
ح ها« دارای اولویت اول در بین زیرعوامل سازمانی و در نهایت  طر
بین  در  نسبی  اهمیت  بیشترین  کــنــش«  وا »تــیــم هــای  زیــرعــامــل 

زیرعوامل نیروی انسانی را دارد. 
بحرانی  عوامل  اولویت  به  مربوط  نمودار   5 تصویر  نهایت  در 

موفقیت در مدیریت بحران را نشان می دهد. 

نتیجه گیری و پیشنهادها

موفقیت  بحرانی  عوامل  اولویت بندی  هدف  با  حاضر  تحقیق 
در  ــده  واردآمـ خــســارات  کاهش  و  کنترل  بــرای  بحران  مدیریت  در 
بحران ها و فجایع است. برای رسیدن به این هدف در ابتدا عوامل 
با مرور ادبیات نظری تحقیق و طی مصاحبه با خبرگان شناسایی 
و سپس با روش دلفی فازی انتخاب شدند. در ادامه برای تحلیل 
اولویت بندی عوامل بحرانی  اثرپذیری ها، وزن و  اثرگذاری،  روابط 
از روش ترکیبی فرآیند تحلیل  اثرگذار در موفقیت مدیریت بحران، 

شبکه ای بر اساس دیمتل )DANP( فازی استفاده شد. 
»سازمانی«  عوامل  که  داد  نشان  دیمتل  مــدل  حل  یافته ها 
موجب  و  هستند  تأثیرگذار  اطلاعاتی«  و  فناوری  »سیستم های  و 
هدایت سیستم برای موفقیت در مدیریت بحران می شوند. عوامل 
عوامل  طریق  از  و  هستند  تأثیرپذیر  »عملیاتی«  و  انسانی«  »نیروی 
اصلی  عوامل  بین  در  »ســازمــانــی«  عامل  می یابند.  بهبود  اثــرگــذار 
این  است.  عامل  تأثیرپذیرترین  »عملیاتی«  عامل  و  تأثیرگذارترین 

که موفقیت و عدم موفقیت مدیریت بحران  نتیجه نشان می دهد 
در  بهبود  بــرای  دیگر  طرفی  از  اســت.  وابسته  »عملیاتی«  عامل  به 
کرد.  مدیریت بحران باید بر تأثیرگذارترین عامل »سازمانی« تمرکز 
و  مسائل  می تواند  مدیریتی  سازوکارهای  طریق  از  سازمانی  عوامل 

کرده و بهبود دهد.  مشکلات فرآیندهای مدیریت بحران را حل 
بر اساس نتایج وزن دهی و اولویت بندی به روش فرآیند تحلیل 
اولویت  و  وزن  بیشترین  »عملیاتی«  اصلی  عامل  فــازی،  شبکه ای 
که  همان گونه  دارد.  بحران  مدیریت  استراتژیک  سطح  در  اول 
عامل  تأثیرپذیرترین  عملیاتی  عامل  داد،  نشان  نیز  دیمتل  نتیجه 
نتایج  با  که  و یک مسئله اصلی در موفقیت مدیریت بحران است 
وزن دهی همراستاست و این همسویی یکی از مزایای روش ترکیبی 
تصمیم گیری  در  کــه  مــی دهــد  نشان  نتیجه  ایــن  اســت.   DANP

باید  آن  حــل  ــرای  ب و  اســت  »مسئله«  مدیریت  ــرای  ب اول  اولــویــت 
کرد. بدین منظور باید به روابط تعیین شده و عامل اثرگذار  کوشش 
کرد. برای بهبود مدیریت باید عوامل تأثیرگذار را اولویت قرار  توجه 
اولویت  نهایی  وزن  بیشترین  با  کنش«  وا »تیم های  زیرعامل  داد. 
نشان  نتیجه  این  کرد.  کسب  بحران  مدیریت  موفقیت  در  را  اول 
)بحران(  اضطراری  در شرایط  و مدیریت  با هماهنگی  که  می دهد 
کنش  وا تیم های  و  کمیته  طریق  از  به وجودآمده  حوادث  کنترل  و 
کند. زیرعوامل » تجهیزات«  کنترل  می تواند بحران ها را مدیریت و 
کارکنان« اولویت سوم، »نظام اطلاع رسانی«  اولویت دوم، »مهارت 
اولویت  »آمــوزش«  و  چهارم  اولویت  »مستندسازی«  سوم،  اولویت 
در  را  ششم  اولویت  اورژانسی«  »ذخایر  زیرعامل  نهایت  در  و  پنجم 
کل وزن  که تقریباً 64/57 درصد از  کردند  کسب  بین 16زیرعامل 
از اهمیت بسیار  زیرعوامل را به خود اختصاص دادند و این نشان 
نشان  اولویت بندی  نتایج  که  همان گونه  اســت.  زیرعوامل  ایــن 
انسانی  نیروی  و  عملیاتی  عوامل  به  اولویت ها  بالاترین  می دهد، 
عمدتاً  و  تأثیرپذیر  دیمتل  روش  در  عوامل  این  که  دارد  اختصاص 
و  مــدیــران  پس  می شدند.  بحران  مدیریت  در  موفقیت  به  منجر 
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 موفقیت در مدیریت بحران بحرانی. نمودار اولویت نهایی زیرعوامل 1شکل 

 
 نتیجه گیری و پیشنهادها

مده در آش خسارات واردن برای کنترل و کاهموفقیت در مدیریت بحرا بحرانیعوامل  بندیاولویتتحقیق حاضر با هدف 
مصاحبه با خبرگان  طی یات نظری تحقیق وبدبا مرور ا عوامل ها و فجایع است. برای رسیدن به این هدف در ابتدابحران

بندی وزن و اولویت ،هایاثرپذیر شدند. در ادامه برای تحلیل روابط اثرگذاری،شناسایی و سپس با روش دلفی فازی انتخاب 
فازی  (DANP)ای بر اساس دیمتل ز روش ترکیبی فرآیند تحلیل شبکها ،بحران یتذار در موفقیت مدیراثرگ بحرانیعوامل 

  استفاده شد.
موجب  وتاثیرگذار هستند  «یو اطلاعات یفناور یهاسیستم»و « یسازمان»عوامل  نشان داد که دیمتلحل مدل  هایافته

از طریق  وتاثیرپذیر هستند « یاتیعمل»و « یانسان یروین»عوامل  .ندشومیهدایت سیستم برای موفقیت در مدیریت بحران 
تاثیرپذیرترین عامل  «یاتیعمل»در بین عوامل اصلی تاثیرگذارترین و عامل  «سازمانی»امل عیابند. بهبود میاثرگذار عوامل 

از طرفی دیگر . سته استواب «عملیاتی»که موفقیت و عدم موفقیت مدیریت بحران به عامل  دهدمیاین نتیجه نشان  .است
تمرکز کرد. عوامل سازمانی از طریق سازوکارهای « یسازمان» تاثیرگذارترین عاملبرای بهبود در مدیریت بحران باید بر 

  بهبود دهد.و  کرده د مسائل و مشکلات فرآیندهای مدیریت بحران را حلتوانمیمدیریتی 
بیشترین وزن و  «یاتیعمل»عامل اصلی  ،فازی ایشبکهیند تحلیل به روش فرآ بندیاولویتدهی و بر اساس نتایج وزن

عامل عملیاتی تاثیرپذیرترین  ،گونه که نتیجه دیمتل نیز نشان داداولویت اول در سطح استراتژیک مدیریت بحران دارد. همان
از مزایای  مسویی یکیاین ه وست ست که با نتایج وزن دهی همراستاعامل و یک مسئله اصلی در موفقیت مدیریت بحران ا

و برای  است« مسئله»اولویت اول برای مدیریت  گیریتصمیمکه در  دهدمیاست. این نتیجه نشان  DANPروش ترکیبی 
عوامل مدیریت باید برای بهبود  .شده و عامل اثرگذار توجه کردباید به روابط تعیینمنظور بدینکوشش کرد. باید حل آن 

با بیشترین وزن نهایی اولویت اول را در موفقیت مدیریت بحران کسب  «واکنش یهاتیم». زیرعامل ددا را اولویت قرارتاثیرگذار 
از طریق  آمدهوجودهکنترل حوادث ب شرایط اضطراری )بحران( ودر هماهنگی و مدیریت  با که دهدمیکرد. این نتیجه نشان 

 «مهارت کارکنان»اولویت دوم،  «زاتیتجه » زیرعواملد. رل کنها را مدیریت و کنتد بحرانتوانمیی واکنش هاتیمو  کمیته
و در نهایت زیرعامل  ماولویت پنج «آموزش»اولویت چهارم و  «دسازیمستن»اولویت سوم،  «رسانیاطلاعنظام »اولویت سوم، 

یرعوامل را به خود درصد از کل وزن ز 12/64 زیرعامل کسب کردند که تقریبا16ًدر بین  را اولویت ششم «ذخایر اورژانسی»

تصویر 5. نمودار اولویت نهایی زیرعوامل بحرانی موفقیت در مدیریت بحران
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تصمیم گیرندگان باید به آنها توجه و جزو اولویت های برنامه ریزی 
جهت بهبود قرار دهند.

شد.  بــررســی  خبرگان  از  نفر  چند  بــا  تحقیق  نتایج  نهایت  در 
عوامل  که  داشتند  اعتقاد  و  کردند  تایید  را  تحقیق  روایی  خبرگان 
تأثیر عوامل سازمانی  بیشتر تحت  کلیدی موفقیت مدیری بحران 
نگرش های  کــه  بــودنــد  بــاور  ایــن  بــر  خبرگان  اســت.  سیستم  یــک 
ایجاد  سازمان  در  را  فرآیندها  و  وقایع   از  برخی  می تواند  سازمانی 
کند. سازمان مدیریت بحران به طور مداوم برای ارتقای بهره وری 
عملیاتی  عوامل  که  آنجایی  از  است.  سازمان  پیکربندی  نیازمند 
بنابراین  هستند؛  سازمانی  عوامل  به ویژه  عوامل  سایر  تأثیر  تحت 
بهبود عوامل عملیاتی برای سازمان ها دارای اهمیت است و نتایج 
خواهد  مشخص  عامل  این  اساس  بر  بحران  مدیریت  در  موفقیت 
شد. به طور مثال مدیران ارشد از راه اصول رهبری مناسب می توانند 

موجب بهبود عملیات در مدیریت بحران شوند.  
زیرعامل  می شود.  توجه  دیمتل  روابط  به  عوامل  بهبود  برای 
زیرعوامل  بین  در  دارد.  را  اول  نهایی  اولویت  کنش«  وا »تیم های 
کنش« تأثیرپذیرترین عامل و مسئله ای  نیروی انسانی »تیم های وا
و  کارکنان«  »تعهد  ــوزش«،  »آم عوامل  طریق  از  به ترتیب  که  است 
که  می دهد  نشان  نتیجه  این  می یابد.  بهبود  کارکنان«  »مهارت 
و  باشند  آموزش دیده  باید  کنش ستاد مدیریت بحران  وا تیم های 
با مسئولیت های خود به احتمال قوی  آموزش و آشنایی  از طریق 
کسب  به  آن  نتیجه  در  که  داشــت  خواهند  سازمان  و  کار  به  تعهد 
کنش بهبود  مهارت تشویق خواهند شد و از این طریق تیم های وا
تیم  بیشتر  آمــادگــی  راســتــای  در  ــوزش«  ــ »آم بــرای  یــافــت.  خواهند 
کنش سریع مدیریت بحران در برابر حوادث غیرمترقبه، باید مانور  وا
تمرینی از پیش تعیین شده این تیم برگزار و نقاط قوت و ضعف تیم 
کنش سریع با ملزوماتی نظیر  بررسی و تحلیل شود. اعضای تیم وا
برق،  ژنراتور  حریق،  اطفای  دستگاه های  ایستگاه،  ماشین آلات 
اره برقی، دستگاه پمپ مکش باد و سایر تجهیزات و امکانات آشنا 
کنش سریع باید آموزش های لازم را  شوند. همچنین اعضای تیم وا

جهت مقابله با حوادث احتمالی فرا بگیرند.
باید »ذخایر  برای موفقیت در فرآیند عملیات مدیریت بحران 
اورژانسی« را مدیریت کرد؛ چرا که این عامل اثرپذیر است و به ترتیب 
اثر  تجهیزات«   « و  اطلاع رسانی«  نظام   « »مستندسازی«،  عوامل  از 
که با ایجاد رویه های شفاف  می پذیرد. این نتیجه نشان می دهد 
را  بالقوه  مــی تــوان خــطــرات  اطــلاعــات  و ثبت  گــزارش گــیــری  بــرای 
کرد. همچنین  ع آن هشدار خاص ارسال  شناسایی و در صورت وقو
با مستندسازی در مورد خطرات بالقوه می توان تجهیزات و امکانات 
کرده و  تخصصی عملیات امداد و نجات مربوط به آن خطر را تهیه 
نظام ذخیره سازی برای مدیریت پشتیبانی امداد و نجات را پایش 

کرد.  و ارزیابی 
کــرد.  توجه  آن  روابـــط  بــه  باید  سازمانی  عــوامــل  بهبود  ــرای  ب
ح ها«  طر و  »قــوانــیــن  زیــرعــامــل  دیمتل،  روش  یافته ی  اســاس  بــر 
که به ترتیب از عوامل  گلوگاه موفقیت سازمان است  تأثیرپذیرترین و 
اثر می پذیرد. این  »رهبری«، »ساختار سازمانی« و »تضمین مالی« 
که اقدامات تضمین مالی و برنامه ریزی قبلی  نتیجه نشان می دهد 

کز لجستیک، پناهگاه ها قابل اجرا و وجود ساختار سازمانی  برای مرا
ح های  طر و  قوانین  برای  مسئولیت ها  از  روشن  گاهی  آ و  پاسخگو 
می شود  پیشنهاد  بنابراین  بــود.  خواهد  مفید  اضــطــراری  کنش  وا
کنش اضطراری قابل اجرا در  آماده برای وا ح های  که قوانین و طر
از طریق فرآیندهای برنامه ریزی و هماهنگی بین  مدیریت بحران 

بخش های مختلف توسط رهبری ایجاد شوند.
جهت  اطلاعاتی  و  فناوری  سیستم های  آمادگی  ارتقای  برای 
مقابله با مدیریت بحران باید به عامل تأثیرپذیر »سیستم مدیریت 
اول  مرحله  در  هــدف  ایــن  به  دستیابی  جهت  کــرد.  توجه  دانــش« 
مناسب  و  جدید  اطــلاعــات«  فــنــاوری  »سیستم  ســازمــان  اســت  نیاز 
داشته باشد تا »قابلیت انتقال اطلاعات« برای رفع مشکل برقراری 
متفاوت  اهـــداف  کــه  مستقل  مؤسسات  بین  هماهنگی  و  ارتــبــاط 
مناسب  اطلاعات  کسب  با  مدیران  و  شود  ایجاد  ــد،  دارن رقابتی  و 
پیچیده  شرایط  در  بتوانند  تصمیم«  پشتیبانی  »سیستم های  از 
به  منجر  امر  این  که  کنند  تصمیم گیری  بهتر  اطمینان  غیرقابل  و 

ایجاد »سیستم مدیریت دانش« برای پاسخگویی می شود.  

پی نوشت
1. Wenchuan
2. Emergency management
3. Sheu
4. emergency response capacity
5. Drake and Hoetmer
6. emergency response teams
7. Dihé
8. DEMATEL based ANP (DANP)
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