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سخن مد          ير مسئول
يكي از موضوعاتي كه بيشتر كشورهاي د          نيا، از جمله كشور ما با آن مواجهند           موضوع حواد          ث 
و  سريع  اتخاذ  لزوم  و  طبيعي  حواد          ث  بيشتر  بود          ن  غيرمترقبه  ماهيت  به  توجه  با  است.  طبيعي 
صحيح تصميم ها و اجراي عمليات، د          انشي را تحت عنوان مد          يريت بحران به وجود           آورد          ه است. 
اين د          انش شامل مجموعه فعاليت هايي مي شود           كه قبل،  حين و بعد           از وقوع بحران كاهش اثرات 
اين حواد          ث و كاهش آسيب پذيري را د          ر پي د          اشته باشد          . اين امر خطير تحقق نمي يابد           مگر با 
همكاري جامعه علمي و پژوهشي كشور، همكاري مد          يران، سازمان ها و موسسات مرتبط با امر 

مد          يريت بحران و افراد           جامعه. 
با توجه به موارد           مطرح شد          ه، سازمان پيشگيري و مد          يريت بحران شهر تهران، بر اساس 
اسناد           بالا د          ستي عهد          ه د          ار ماموريت هاي تحقيقاتي است كه انتشار فصلنامه علمى- ترويحى د          انش 

پيشگيرى و  مد          يريت بحران مي تواند           د          ر تحقق برخي از بند          هاي آن موثر باشد          .
آشنايي  پيشگيرانه،  رويكرد          هاي  با  ويژه  به  بحران  مد          يريت  مطالعات  حوزه  د          ر  نشريه  اين 
فعاليت  كشورها  د          يگر  د          اخلى  و  تجربيات  از  آگاهي  و  شناخت  عملي،  و  علمي  راهكارهاي  با 
مي كند          . فصلنامه اي كه پيش روي شما قرار د          ارد           با هد          ف كمك به بومي سازي د          انش پيشگيرى 
و مد          يريت بحران و توسعه د          انش د          ر اين عرصه و كمك به شناخت مد          يران و كارشناسان حوزه 
مد          يريت بحران با همكاري متخصصين و پژوهشگراني از سازمان پيشگيري و مد          يريت بحران 
شهر تهران، پژوهشگاه بين المللي زلزله شناسي و مهند          سي زلزله، د          انشگاه تهران (د          انشكد          ه فني)، 
د          انشگاه شهيد           بهشتي، د          انشگاه علم و صنعت ايران، د          انشگاه علامه طباطبايي، د          انشگاه علوم 
انتظامي، پژوهشكد          ه سوانح طبيعي و د          انشجويان تحصيلات تكميلي د          ر اين حوزه انتشار مي يابد          . 
فصلنامه د          انش پيشگيرى و مد          يريت بحران از مقالات پژوهشي، ترويجي و مروري، تمامي 
اساتيد          ، پژوهشگران و مد          يران اجرايي استقبال نمود          ه و بي ترد          يد           رجاء واثق د          ارد           كه با كمك موثر 

علاقمند          ان د          ر اين حوزه، زمينه توليد           و توسعه د          انش مد          يريت بحران فراهم آيد          . 
ضمناً از كليه د          ست اند          ركاران چاپ و نشر فصلنامه بخصوص همكارانمان د          ر مد          يريت پژوهش 

سازمان تشكر و قد          رد          انى مى نمايم.  
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شيوه نامه نگارش مقالات علمى ـ ترويجى براي فصلنامه 
«د          انش پيشگيرى و مد          يريت بحران»

فصلنامه «د          انش پيشگيرى و مد          يريت بحران» نشريه علمي ـ ترويجى سازمان پيشگيري و مد          يريت بحران شهر تهران است، و مقالاتي را كه د          ر زمينه مد          يريت 
بحران و بر اساس چهار محور كلي پيشگيري و كاهش خطرپذيري، آماد          گي، مقابله، و بازسازي و بازتواني به رشته تحرير د          رآمد          ه باشد          ، منتشر مي كند          . هد          ف از 
انتشار فصلنامه، توليد          ، ترويج و ارتقاي سطح د          انش نظرى و تجربى د          ر حوزه مد          يريت بحران، بسط همكارى و تعامل علمى بين كنشگران حوزه مد          يريت بحران 
به منظور تباد          ل آموخته ها و تجربيات، تقويت فضاى گفتگو و نقد           اند          يشه د          ر سطح ملي و بين المللي، كمك به ارتقاي فرهنگ عمومي جامعه از طريق طرح 
موضوعات كاربرد          ي و نظري مد          يريت بحران با تأكيد           بر شهر تهران، و از همه مهم تر ايجاد           بستر مناسب براي توصيف، تبيين و ارايه راه حل براي رفع مشكلات 

و مسائل مبتلابه شهر تهران د          ر حوزه مد          يريت بحران و ارايه راهكارهاي مناسب و كاربرد          ي است. 
مقالات ارايه شد          ه براي انتشار د          ر فصلنامة «د          انش پيشگيرى و مد          يريت بحران» بايد           د          اراي ويژگى هاي زير باشند          : 

1. مقالة ارسالى به فصلنامه، نبايد           قبلاً د          ر نشرية د          يگرى به چاپ رسيد          ه و يا د          ر نوبت چاپ باشد          . همچنين مقاله ارسالي نبايد           د          ر همايش هاي د          اخلي و خارجي 
ارايه شد          ه باشد           يا د          ر كتاب مجموعه مقالات مربوط به همايش ها منتشر شد          ه باشد          .

2. مقالة ارسالي د          ر قالب نرم افزارWord و قلم آن با نازنين 12 حروفچيني شد          ه باشد          .
3. مسئوليت حقوقي مقاله از جنبه صحت مطالب ارايه شد          ه به عهد          ة نويسند          ة مسئول است و نشريه، مسئوليتي د          ر اين خصوص ند          ارد          .

4. سياست فصلنامه، د          رج مقالات با رويكرد           علمى - پژوهشى يا علمي – ترويجي است. لذا مقالاتي د          ر چرخه د          اوري قرار مي گيرند           كه ساختار مقالات 
علمي را د          اشته باشند          .

5. پذيرش اولية مقاله، براساس رعايت راهنماي تد          وين مقاله است و پذيرش نهايي و د          رج آن د          ر فصلنامه، منوط به تأييد           هيات تحريريه و د          اوران است. نتيجه 
د          اوري به صورت كتبي و از طريق پست الكترونيك به اطلاع نويسند          ه مقاله خواهد           رسيد          . لذا لازم است نويسند          ه مقاله آد          رس پست الكترونيك خود           

را همراه با مقاله د          ر اختيار د          فتر فصلنامه قرار د          هد          . 
6. مقالات مي توانند           مبتني بر پروژه ها، پژوهش هاي انجام شد          ه يا مطالعات علمي ترويجي و تخصصي د          ر زمينه مد          يريت بحران باشند          .

7. فصلنامة «د          انش مد          يريت بحران» د          ر ويرايش مقالات آزاد           است.
8. مقالات ارسالي بايد           كليه بخش هاي يك مقاله علمي ـ پژوهشى را د          ارا باشد          . بخش هاى اساسى يك مقاله علمى ـ پژوهشى به ترتيب عبارتند           از: عنوان، 
اسامى نويسند          ه (نويسند          گان)، چكيد          ه، مقد          مه، پيشينه تحقيق، روش تحقيق، نتايج، بحث و نتيجه گيرى و منابع. د          ر ذيل به توضيح مختصر هريك از 

آنها پرد          اخته شد          ه است. 
 عنوان:

عنوان مقاله بايد           متناسب با موضوع، اهد          اف و نتايج پژوهش باشد           و بتواند           موضوع پژوهش را به طور خلاصه براى خوانند          ه ارايه كند          ، د          اراي كلمات يا عبارات 
اضافه نباشد           و حتى المقد          ور از يك سطر بيشتر نباشد           و تا حد           امكان جامع و مانع باشد          . د          ر عنوان مقاله از كلمات انگليسي استفاد          ه نشود          . 

اسامى نويسند          ه (نويسند          گان) زير عنوان مقاله د          رج شود          . عنوان د          انشگاهى و رتبه علمى نويسند          ه به صورت زيرنويس نوشته شود          . 
چكيد          ه:

عصاره مقاله است كه با خواند          ن آن اطلاعات اساسى د          ر خصوص پژوهش، پروژه يا مطالعات انجام شد          ه به خوانند          ه منتقل مى شود          . معمولاً بين 150 تا 400 
كلمه است (از نيم تا يك صفحه). د          ر چكيد          ه ابتد          ا موضوع يا هد          ف پژوهش يا پروژه د          ر د          وسطر توضيح د          اد          ه مى شود          . آنگاه روش كه شامل جامعه آماري، 
نمونه، روش اجرا، زمان و مكان اجرا و ابزار جمع آورى د          اد          ه هاست مجموعاً د          ر حد          اكثر سه تا چهار سطر توضيح د          اد          ه مى شود           و سپس شرح تحليل يا نتايج 

كلى پژوهش د          ر د          و تا سه سطر انجام مى گيرد          . د          ر پايان چكيد          ه كليد          واژه ها (حد          اكثر د          ر 6 كلمه) ذكر مي شود          .
مقد          مه:

نكات اصلى و كليد          ى كه بايد           د          ر مقد          مه يك مقاله علمي مورد           توجه قرار بگيرد           عبارتند           از موضوع يا مساله پژوهش، پيشينه پژوهش و هد          ف از انجام پژوهش 
كه بايد           به صورت ساد          ه و روشن ارايه شوند          . نويسند          ه بايد           د          ر مقد          مه به موارد           ذيل به صورت شفاف بپرد          ازد          :

1. هد          ف از انجام پژوهش يا پروژه؛
2. تعريف د          قيق اصطلاحات و مفاهيم بكار رفته د          ر پژوهش يا پروژه؛

3. پيشينه پژوهش يا پروژه (شامل مبانى نظرى و تحقيقات انجام شد          ه قبلى د          ر زمينه پژوهش يا پروژه) كه لازم است نقاط قوت يا احياناً ضعف آنها تحليل 
شود           و چگونگى ارتباط آنها با تحقيق يا مقاله حاضر مشخص گرد          د          ؛

4. سوالات يا فرضياتى كه تحقيق د          ر پى پاسخ گويى به آنها است.
روش :

اين قسمت از يك مقاله علمى شامل توضيح د          ر مورد           نوع تحقيق (هم از جهت هد          ف د          ر نظر گرفته شد          ه براى پژوهش و هم از نظر روش انجام پژوهش 
يا پروژه)، جامعه و نمونه و روش نمونه گيرى، ابزار تحقيق و روشن نمود          ن ميزان روايى و پايايى ابزار و توضيح د          ر خصوص چگونگى مراحل انجام پژوهش 

يا پروژه است. 
يافته ها:

د          ر اين بخش نويسند          ه بايد           موارد           ذيل را به صورت د          قيق و خلاصه تبيين كند          :
1. يافته هاى حاصل از پژوهش يا پروژه؛

2. بيان يافته ها به شيوه اى د          قيق و روشن؛
3. تحليل اين نكته كه آيا نتايج بد          ست آمد          ه پاسخگوى سوالات يا فرضيات تحقيق (د          ر صورت وجود           فرضيات) هست يا خير؛

4. مشخص نمود          ن يافته هاى مهم حاصل از اين پژوهش يا پروژه.
بحث و نتيجه گيرى:

د          ر تد          وين اين بخش از مقاله بايد           به طور كلي به مباحث زير به صورت خلاصه پرد          اخته شود          . 
1. ذكر اهد          اف انجام پژوهش يا پروژه؛

2. تبيين ميزان ارتباط يافته هاى حاصل از پژوهش يا پروژه با اهد          اف د          ر نظر گرفته شد          ه از انجام آن؛
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3. تعميم پذيرى يافته ها؛
4. مقايسه يافته هاي پژوهش يا پروژه با پژوهش هاى قبلى و ذكر د          لايل احتمالى براى توافق يا عد          م توافق بين نتايج؛

5. محد          ود          يت هاى پژوهش يا پروژه؛
6. پيشنهاد           براى پژوهش ها يا پروژه هاى آيند          ه د          ر اين خصوص؛

7. نتيجه نهايى به د          ست آمد          ه از انجام پژوهش يا پروژه.

نحوه استناد           و تنظيم منابع
شيوة استناد           د          اد          ن و منبع نويسى بايد           به روش APA (ويرايش ششم)1 باشد          . براى اطلاع بيشتر، از نشريه د          رخواست خلاصه شيوه نامه 

APA شود          . يا به منابع زير (به طور خلاصه،2 كمى مبسوط3 انگليسى و براى توضيحات تكميلى به فارسى4) براى مراجعه شود          .

 نقل قول و استناد           د          اخل متن:
 نقل لفظ يا نقل مستقيم:

د          ر صورتى كه نقل قول بيش از 40 كلمه باشد          :

د          كتر الوانى يكى از اساتيد           به نام مد          يريت بيان مى د          ارد           (الوانى، 1387): 
مد          يريت به عنوان يكى از فعاليت هاى اجتماعى بشر سابقه اى بس د          يرينه د          ارد          ، اما آنچه به عنوان تاريخچه 
و سير تحولات نظريه هاى سازمان و مد          يريت بيان مى د          اريم، مربوط به زمانى است كه نظريه هاى مد          يريت و 
سازمان پا به عرصة وجود           نهاد          ند           و مد          يريت به صورت رشته اى علمى د          ر ميان ساير رشته هاى علوم مطرح 
شد          . بنابراين ذكر اين مطلب كه مد          يريت د          ر سال هاى پايانى قرن نوزد          هم ميلاد          ى شكل گرفت، به معناى 

عد          م وجود           ان د          ر اعصار پيشين نيست؛...(ص 15).

د          ر اين شكل به متن نقل قول شد          ه تورفتگى د          اد          ه مى شود           و ترجيحا اند          ازه قلم آن ريزتر از قلم متن باشد           به  طورى كه د          ر متن مقاله متمايز باشد          . د          ر اين 
نوع نقل قول گيومه ها برد          اشته مى شود          .

اگر متن كمتر از 40 كلمه باشد          ، متن نقل قول شد          ه د          اخل گيومه قرار مى گيرد          :

الوانى (1387) پيرامون اهميت ارتباطات بيان مى د          ارد          : «وجود           ارتباطات مؤثر و صحيح د          ر سازمان، همواره 
يكى از اجزاى مهم د          ر توفيق مد          يريت به شمار آمد          ه است. به تجربه ثابت شد          ه است كه اگر ارتباطاتى صحيح 

د          ر سازمان برقرار نباشد          ، گرد          ش امور مختل و كارها آشفته مى شود          .» (ص 173) 
:(prece/paraphrase)(برد          اشت) نقل فكر يا نقل غيرمستقيم 

د          ر متن اولى:
د          كتر الوانى يكى از اساتيد           به نام مد          يريت بيان مى د          ارد           (الوانى، 1387) كه مد          يريت يكى از قد          يمى ترين فعاليت هاى 
اجتماعى بشر است. اما تاريخ تحول نظريه هاى سازمان و مد          يريت بر مى گرد          د           به زمانى كه اين نظريه ها مطرح شد          ند           
و مد          يريت به عنوان رشته اى از رشته هاى علمى د          رآمد          . لذا اگر مى گوييم كه علم مد          يريت د          ر اواخر قرن نوزد          هم 

شكل مى گيرد           به اين معنا نيست كه مد          يريت قبل از اين تاريخ وجود           ند          اشته است (ص 15).
 استناد           د          اخل متن به شيوه APA: ارجاعات د          ر متن مقاله بايد           به شيوه د          اخل پرانتز (مولف-تاريخى) باشد          . د          ر جد          ول 1 به اختصار 

حالت هاى مختلف استناد           د          اخل متن آمد          ه است.

1  American Psychological Association. (2010). Publication manual of the American Psychological Association (6th ed.). Washington, D.C.: merican 
Psychological Association

2 Dalhousie University Libraries. (August 2009). APA style (6th) quick guide. Halifax, Canada: Dalhousie University Libraries. Retrieved from 
http://www.library.dal.ca/Files/How_do_I/pdf/apa_style6.pdf or

3  http://www.wwnorton.com/college/english/write/writesite/APA_Guidelines.pdf
4. حرى، عباس؛ شاهبد          اقى، اعظم (1388). شيوه هاى استناد           د          ر نگارش هاى علمى: رهنمود          هاى بين الملى (ويرايش د          وم). تهران: د          انشگاه تهران، موسسه انتشارات. [شيوه نامه 

انجمن روان شناسى آمريكا (APA)، ص 207-141]
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جد          ول1. سبك هاى استناد          هاى ساد          ه*
نوع 
استناد          

اولين استناد           
د          ر متن

استناد           بعد          ى 
د          ر متن

اولين استناد           د          ر متن به شكل د          اخل 
پرانتز

استناد           بعد          ى د          ر متن
به شكل د          اخل پرانتز

يك اثر با 
يك نويسند          ه

Walker (2007)Walker (2007)(Walker, 2007)(Walker, 2007)

(الوانى، 1385)(الوانى، 1385)الوانى (1385)الوانى (1385)

يك اثر با 
د          و نويسند          ه

Walker and Allen (2004)Walker and Allen (2004)(Walker & Allen, 2004)(Walker & Allen, 2004)

(اعرابى و چاوشى، 1388)(اعرابى و چاوشى، 1388)اعرابى و چاوشى (1388)اعرابى و چاوشى (1388)

يك اثر با 
سه نويسند          ه

 Bradley, Ramirez and Soo
(1999)

Bradley et al. (1999)
 (Bradley, Ramirez, & Soo,

1999)
(Bradley et al., 1999)

(زاهد          ى و همكاران، 1379)(زاهد          ى، الوانى و فقيهى، 1379)زاهد          ى و همكاران (1379)زاهد          ى، الوانى و فقيهى (1379)

يك اثر با 
چهار نويسند          ه

 Bradley, Ramirez, Soo, and
Walsh (2008)

Bradley et al. (2008)
 (Bradley, Ramirez, Soo, &

Walsh, 2008)
(Bradley et al., 2008)

مجيد          ى، فتح اللهى، استركى، و كاملى 
(مجيد          ى، فتح اللهى، استركى، و مجيد          ى و همكاران (1384)(1384)

(مجيد          ى و همكاران، 1384)كاملى، 1384)

يك اثر با 
پنج نويسند          ه

 

 Walker, Allen, Bradley,
Ramirez, and Soo (2008)

Walker et al. (2008)
 (Walker, Allen, Bradley,
Ramirez, & Soo, 2008)

(Walker et al., 2008)

رضائى راد          ، استركى، ناظمى، كاملى و 
(رضائى راد          ، استركى، ناظمى، كاملى و رضائى راد           و همكاران (1383)شريعت جعفرى (1383)

(رضائى راد           و همكاران، 1383)شريعت جعفرى، 1383)

يك اثر با 
شش نويسند          ه

 يا بيشتر 

Wasserstein et al. (2005)Wasserstein et al. (2005)(Wasserstein et al., 2005)(Wasserstein et al., 2005)

(عامريون و همكاران، 1388)(عامريون و همكاران، 1388)عامريون و همكاران (1388)عامريون و همكاران (1388)

گروه به عنوان 
نويسند          ه (به 

سهولت به صورت 
اختصار نشان د          اد          ه 

مى شوند          )

 National Institute of Mental
Health (NIMH, 2003)

NIMH (2003)
 (National Institute of Mental

Health [NIMH], 2003)
(NIMH, 2003)

سازمان مطالعات و تد          وين كتب علوم 
سمت (1380)انسانى د          انشگاه ها (سمت، 1380)

سازمان مطالعات و تد          وين كتب   
علوم انسانى د          انشگاه ها [سمت]، 

(1380
(سمت، 1380)

گروه به عنوان 
نويسند          ه (بد          ون 

اختصار)

University of Pittsburg (2005)
 University of Pittsburg

(2005)
 (University of Pittsburg,

2005)
 (University of Pittsburg,

2005)

سازمان مد          يريت و برنامه ريزى كشور 
(1380)

سازمان مد          يريت و برنامه ريزى 
كشور (1380)

(سازمان مد          يريت و برنامه ريزى 
كشور، 1380)

(سازمان مد          يريت و برنامه ريزى 
كشور، 1380)

*اقتباس از:
American Psychological Association. (2010). Publication manual of the American Psychological Association (6th 

ed.). Washington, D.C.: American Psychological Association, p.177.

 نمونه متن يك مقاله د          اراى استناد           به منابع فارسى و انگليسى: منابع انگليسى، د          ر متن به صورت معاد          ل فارسى و د          ر پانويس انگليسى آن مى آيد          .

انتظار عمومي بر اين باور است كه يك مركز د          رماني د          ر شرايط اضطراري و غير متعارف علاوه بر اينكه عملكرد           خود           را حفظ مي نمايد          ، بايد           قاد          ر باشد           
تا خد          ماتي مضاعف را  ارايه نمايد          . د          ر مطالعه اى كه توسط اكبري، فرشاد           و اسد          ي لاري (2004)  انجام شد          ، عملكرد           سيستم بهد          اشت و د          رمان يك ماه 
پس از وقوع زلزله د          ر شهرستان بم مورد           ارزيابي قرار گرفت. نتايج مطالعه نشان د          اد           به د          ليل نابود           شد          ن امكانات بيمارستاني منطقه، نياز بود          ... عرب، 
زراعتي، اكبري حقيقي و روانگر (1385) د          ر مطالعه اي با عنوان ميزان آگاهي و عملكرد           مد          يران اجرايي و آماد          گي بيمارستان ها و رابطه بين آن ها د          ر 
مقابله با زلزله، بيمارستان هاى د          ولتي تحت پوشش د          انشگاه علوم پزشكي تهران را مورد           ارزيابي قرار د          اد          ند          ... كوارى و كشتكاران (1385) د          ر مطالعه خود           
تحت عنوان بررسي ميزان آماد          گي بيمارستان هاي آموزشي د          انشگاه علوم پزشكي شيراز از نظر مد          يريت بحران، مد          يران، مترون ها و مسئولين تأسيساتي 
بيمارستان هاي آموزشي د          انشگاه را به عنوان جامعه پژوهش خود           انتخاب نمود          .... امروزه د          ر كشور هاى توسعه يافته سيستم فرماند          هي حاد          ثه بيمارستاني  يا 
به اختصار HEICS  به گونه اي نهاد          ينه شد          ه است كه بيمارستان ها د          ر اين گونه كشورها بد          ون وجود           چنين طرحي ارزشيابي نمي شوند          . اين سيستم برگرفته 
از د          ستورالعمل استاند          ارد           معروف «سامانه فرماند          هي حاد          ثه» تشكيلات سازمان مد          يريت اضطرارى فد          رال(FEMA) (2008)  مي باشد          . طبق نظر انجمن 
ارزشيابي سازمان هاى بهد          اشتي و د          رماني د          ر آمريكا، هر بيمارستان تائيد           شد          ه بايد           آماد          گي كامل ارايه خد          مات مراقبتي اورژانسي را د          ر حواد          ث غيرمترقبه 
د          اشته باشد           (آند          رسون، 2003).  بر اين اساس، تمامي بيمارستان ها بايد           فرآيند           و مكاني براي ارايه مراقبت هاى پزشكي د          ر قالب برنامه آماد          گي د          ر برابر 
حواد          ث غيرمترقبه د          اشته باشند          . اين برنامه شامل كليه برنامه ها و اقد          اماتي است كه بيمارستان  را قاد          ر  مي سازد           د          ر شرايط اضطراري به صورتى كارآمد           
پاسخ لازم جهت مقابله با بحران را ارايه د          هد           (د          انشكد          ه آمريكايى پزشكان اورژانس، 2003)  از آنجايى كه هد          ف اصلي طرح مد          يريت بحران بيمارستاني 
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ارايه بهترين و مناسب ترين خد          مات به بيشترين تعد          اد           مراجعين است، ايجاد           يك طرح مشخص با مد          يريت علمي و د          قيق كه تمامي مراحل «قبل، حين و 
پس» از حواد          ث غيرمترقبه را پوشش د          هد          ،  ضروري به نظر مي رسد          . اين طرح بايد           شامل انجام اقد          امات پيشگيرانه، آموزش و آشنايي كاركنان با شرايط 
اضطراري، تشكيل گروه هاي واكنش اضطراري، انجام مانورهاي د          وره اي و نظارت بر اجراي د          قيق امور د          رماني د          ر زمان بحران (د          يو و پارمر، 2001)1  باشد          . 
البته بايد           توجه د          اشت كه تمامي اين برنامه ها بد          ون د          ر نظر گرفتن يك برنامه ريزي جامع مد          يريت بحران شهري كه د          ر آن تمامي مسائل د          اخلي و خارجي 
 و آسيب پذيري ها  مورد           بررسي قرار گرفته باشد          ، كمترين نتيجه اي نخواهد           د          اشت (د          يو و پارمر، 2001)... نكته قابل توجه اين است كه بيمارستان هاى 
ساير استان ها پس از وقوع زلزله د          ر تهران، د          ر صورت افزايش ظرفيت پذيرش خود           تا 2 برابر، تنها ظرفيت پذيرش حد          ود           36٪  از مجروحين را خواهند           

د          اشت (مركز پيشگيرى و مد          يريت بحران شهر تهران، 1382). 

1. Dave & Parmar, 2001

 منابع [مورد           استناد           د          ر متن بالا]:
منابع فارسى:

عرب، محمد          ؛ زراعتي، حجت؛ اكبري حقيقي، فيض اله؛ روانگر، رامين (1385). ميزان آگاهي و عملكرد           مد          يران اجرايي و آماد          گي بيمارستان و رابطه بين آن ها د          ر مقابله با زلزله (بيمارستان هاى 
د          ولتي تحت پوشش د          انشگاه علوم پزشكي تهران). مد          يريت سلامت، 11(4)، 7-14. بازيابى از

 http://hm.tums.ac.ir/browse.php?a_id=323&slc_lang=fa&sid=1&ftxt=1
كواري، سيد          حبيب اله؛ كشتكاران، علي (1385). بررسي ميزان آماد          گي بيمارستان هاى د          انشگاه علوم پزشكي شيراز د          ر شرايط بحراني د          ر سال 1384 (د          ومين كنفرانس بين المللي مد          يريت جامع 

بحران د          ر حواد          ث غيرمترقبه طبيعي). تهران: شركت كيفيت ترويج. 
مركز پيشگيري و مد          يريت بحران شهر تهران. (1382). مطالعات طرح جامع مد          يريت بحران شهر تهران گزارشات د          وره اي. تهران: مركز پيشگيري و مد          يريت بحران شهر تهران.

منابع انگليسى:
Akbari, M., Farshad, A., & Asadi-Lari, M. (2004). The devastation of Bam: an overview of health issues 1 month after the earthquake. Public 

Health, 118(6), 403-408. doi:10.1016/j.puhe.2004.05.010
Dave, G., & Parmar, K. (2001). Emergency medical services and disaster management: A holistic approach. New Delhi: Jaypee Brothers Medical 

Publishers Ltd.
Federal Emergency Management Agency (FEMA). (2008) FEMA. ICS-100.A: Introduction to ICS. (Student Guide Version 2.0). Washington, D.C.: 
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 نحوه تنظيم فهرست منابع: نحوه تنظيم فهرست منابع به طور خلاصه به شكل زير مى باشد          :
BOOKS
One author: 

In Reference List In Text Citation

 Gardner, H. (1993). Frames of mind: The theory of multiple intelligences.
New York: Basic Books.

 (Gardner, 1993) or
Gardner (1993)….

د          ر استناد           د          اخل متند          ر فهرست منابع

(ابطحى، 1381) يا ابطحى (1381) بيان ابطحى، سيد          حسين (1381). مد          يريت منابع انسانى. كرج: موسسه تحقيقات و آموزش مد          يريت.
مى د          ارد          ....

(ابهرى، 1380) يا ابهرى (1380) ابهري، مجيد           (1380). علل و عوامل بروز آسيب هاى اجتماعي و راهكارهاي مقابله با آن. تهران: نشر پشوتن.
راهكارهاى مقابله با استرس را....

عفونى  بخش هاى  د          ر  شاغل  پرستاران  د          يد          گاه  از  استرس آور  عوامل  بررسى   .(1370) سهيلا  احتشامى، 
بيمارستان  هاى د          ولتى. تهران: د          انشكد          ه پرستارى و مامائى د          انشگاه علوم پزشكى ايران.

(احتشامى، 1370) يا احتشامى (1370) 
عوامل استرس زا را....

Two to seven authors: 

In Reference List In Text Citation

 Turban, E., & Frenzel, L. E. (1992). Expert systems and applied artificial
intelligence. New York: Macmillan.

 (Turban & Frenzel, 1992) or
Turban & Frenzel (1992) reports that…..

  Cargill, O., Charvat, W., & Walsh, D. D. (1966). The publication of
academic writing. New York: Modern Language Association.

(Cargill, Charvat, & Walsh, 1966) or
 Cargill, Charvat, & Walsh (1966)
recommends that….
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 Sarmad, Z., Bazrgan-Harandi, A., & Hejazi, E. (2007). Research method in
behavioral sciences. Tehran, Iran: Agah [Farsi].

 (Sarmad, Bazrgan-Harandi, & Hejazi,
 2007) or Sarmad, Bazrgan-Harandi, &
Hejazi (2007)

 Kazerooni, M., Kazerooni, A., Hosseinzadeh, A., Hadadi, M. R., & Alikhani,
 A. (2010). ERP: An integrated solution to strategic development. Tehran,
Iran: Khajeh Nasir Toosi University of Technology (KNTU) [Farsi].

 (Kazerooni, Kazerooni, Hosseinzadeh,
 Hadadi, & Alikhani, 2010) or Kazerooni,
 Kazerooni, Hosseinzadeh, Hadadi, &
Alikhani (2010)states that…

 seven authors (for more than 6 authors, list the first 6 followed by “et
 al.” with no quotations)

 e.g. (Turban et al, 1998) or Turban et al
(1998) state that the….

د          ر استناد           د          اخل متند          ر فهرست منابع

(سرمد          ، بازرگان و حجازى، 1381) يا سرمد          ، بازرگان و حجازى سرمد          ، زهره؛ بازرگان، عباس؛ حجازى، الهه (1381). روش هاى تحقيق د          ر علوم رفتارى. تهران: آگاه.
(1381) علوم رفتارى را اين گونه تعريف.....

به طور مثال (عامريون و همكاران، 1388) يا عامريون و براى بيشتر از 6 نويسند          ه، 6 نويسند          ه نوشته مى شود           و سپس همكاران مى آيد          .
همكاران (1388)..

 more than seven authors: 

In Reference List In Text Citation

  Cooper, L., Eagle, K., Howe, L., Robertson, A., Taylor, D., Reims, H.,.
 Smith, W. A. (1982). How to stay younger while growing older: Aging for
all ages. London: Macmillan.

 (Cooper et al, 1982) or Cooper et al
(1982) adapted a new model for….

no author given:

In Reference List In Text Citation

Experimental psychology. (1938). New York: Holt.
 (Experimental psychology, 1938) or in
Experimental psychology (1938) it states that….

د          ر استناد           د          اخل متند          ر فهرست منابع

د          ر كتاب «علت شناسى پرخاشگرى... (1382)» بيان علت شناسى پرخاشگرى كود          كان د          بستانى (ويرايش 3). (1382). اصفهان: سپيد          ه.
مى شود          . 

no publication date given: 
Smith, J. (n.d.). Morality in masquerade. London: Churchill. 

به جاى «.n.d» از «بى.تا.» استفاد          ه شود          : به طور مثال
تحقيقات  مركز  تهران:  جامعه.  و  آنان  خانواد          ه هاى  پاسد          اران،  ازد          يد          گاه  پاسد          اران  اجتماعى  منزلت  وضعيت  بررسى  [بى. تا.].  على  بالويى، 

غيرصنعتى سپاه پاسد          اران انقلاب اسلامى. 
an organization or institution as “author”: 
University of Minnesota. (1985). Social psychology. Minneapolis: University of Minnesota Press. 
U.S. Census Bureau. (2000). Statistical abstract of the United States. Washington, DC: U.S. Government Printing 

Office. 
(مستند          ات  كشور  كل  بازرسى  سازمان  اطلاعات  فن آورى  شوراى  جلسه  ششمين  مصوبات   .(1389) كشور.  كل  بازرسى  سازمان  اطلاعات  فناورى  شوراى 

د          رون سازمانى). تهران: سازمان بازرسى كل كشور.
سازمان مد          يريت و برنامه ريزى كشور [معاونت برنامه ريزى و نظارت راهبرد          ى رئيس جمهور] (1385). مجموعه اسناد           ملى توسعه د          ر برنامه چهارم توسعه اقتصاد          ى، 

اجتماعى و فرهنگى جمهورى اسلامى ايران (جلد           د          وم). تهران: معاونت برنامه ريزى و نظارت راهبرد          ى.
an editor as “author”: 
Updike, J. (Ed.). (1999). The best American short stories of the century. Boston: Houghton Mifflin. 

افتخارى، اصغر (گرد          آورند          ه و مترجم) (1381). مراحل بنياد          ين اند          يشه د          ر مطالعات امنيت ملى. تهران: پژوهشكد          ه مطالعات راهبرد          ى.
an edition of an author’s work: 
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Brockett, O. (1987). History of the theatre (5th ed.). Boston: Allyn and Bacon. 

translation: 
Freud, S. (1970). An outline of psychoanalysis (J. Strachey, Trans.). New York: Norton. (Original work published 1940) 

استونر، جيمز اى. اف. ؛ فرى من، آر. اد          وارد          ؛ گيلبرت، د          انيل آر. (1379). مد          يريت (على پارسيان و سيد          محمد           اعرابى، مترجمان). تهران: د          فتر پژوهش هاى فرهنگى (نشر اثر 
اصلى 1995).

اسكات، ريچارد           (1387). سازمان ها: سيستم هاى عقلايى، طبيعى و باز (حسن ميرزايى اهرنجانى، مترجم). تهران: سازمان مطالعه و تد          وين كتب علوم انسانى د          انشگاه ها (سمت) ؛ 
مركز تحقيق و توسعه علوم انسانى (نشر اثر اصلى 2003).   

conference proceedings: 
Keyhanipour, A., Piroozmand, M., Moshiri, B., & Lucas, C. (2005). A multilayer/multi-agent architecture for meta-

search engines. In Proceedings of ICGST International Conference on Artificial Intelligence and Machine Learning 
(AIML-05). Cairo: Egypt.

فاضل نيا، غريب؛ كيانى، اكبر (1382). فناورى اطلاعات و ارتباطات و تبيين نظريه روستايى د          ر روستاى غنى و فقير (مجموعه مقالات همايش كاربرد           فناورى اطلاعات و 
ارتباطات د          ر روستا). تهران: مؤسسه توسعه روستايى ايران.

كواري، سيد          حبيب اله؛كشتكاران، علي (1385). بررسي ميزان آماد          گي بيمارستان هاى د          انشگاه علوم پزشكي شيراز د          ر شرايط بحراني د          ر سال 1384 (د          ومين كنفرانس بين المللي 
مد          يريت جامع بحران د          ر حواد          ث غيرمترقبه طبيعي). تهران: شركت كيفيت ترويج. 

كلهر، روح االله؛ مولاپور، اعظم؛ طباطبايي، سيد          سعيد           (1385). بررسي ميزان آماد          گي بيمارستان هاى آموزشي وابسته به د          انشگاه علوم پزشكي قزوين از نظر مد          يريت بحران د          ر 
حواد          ث غيرمترقبه (سومين كنگره بين المللى بهد          اشت، د          رمان و مد          يريت بحران د          ر حواد          ث غيرمترقبه). بازيابى چكيد          ه از

 http://www.civilica.com/Paper-ICHMCM03-ICHMCM03_326.html
لعل عليزاد          ه، محسن (1388). نقش ازد          واج د          ر پيشگيرى از جرم. د          ر محمد           فرجيها و محمد           حسين سر كشيكيان (گرد          آورند          گان). مجموعه سخنرانى هاى ارايه شد          ه د          ر نخستين 

همايش ملى پيشگيرى از وقوع جرم (ص 122-130). تهران: نيروى انتظامى جمهورى اسلامى ايران، پليس پيشگيرى، د          فتر تحقيقات كاربرد          ى.

chapter in an edited book: 
Rubenstein, J.P. (1967). The effect of television violence on small children. In B. F. Kane (Ed.), Television and juvenile psychological 

development (pp. 112-134). New York: American Psychological Society.
Keyhanipour, A., Piroozmand, M., Moshiri, B., & Lucas, C. (2005). A multilayer/multi-agent architecture for meta-search engines. 

In Proceedings of ICGST International Conference on Artificial Intelligence and Machine Learning (AIML-05). Cairo: Egypt.
Quarantelli, E. L. (2000). Disaster research. In E. Borgatta and R. Montgomery (eds.). Encyclopedia of Sociology (pp 682-688). New 

York: Macmillan. 
Maskrey, A. , & Jegillos, S. (1997). Promoting community-based approaches in disaster management. As Asian Disaster Manage-

ment News, 3(2). Retrieved from http://www. adpc. net/irc06/1997/theme-2. html
Chen, L. C., Liu, Y. C., & Chan, K. C. (2006). Integrated community-based disaster management program in Taiwan: A case study 
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چالش هاى ساختارى مديريت بحران در شركت آب و فاضلاب مشهد
محمد مهدى زاده1، بهرام حدادسرايى2، ثمانه توكلى3 و فريبا قنبرى4

dr.m.mahdizadeh@gmail.com (نويسنده مسئول) 1. دكتراى تخصصى مديريت سيستم ها، دانشكده مديريت و برنامه ريزى، دانشگاه امام حسين (ع)، تهران، ايران
  bohran_abfa_mashhad@yahoo.com2.كارشناسى مهندسى عمران (گرايش آب)، دانشگاه علمى و كاربردى صنعت آب، مشهد. ايران

 sa.tavakoli55@yahoo.com3.  كارشناسى ارشد مهندسى منابع آب، دانشكده كشاورزى، دانشگاه فردوسى، مشهد، ايران
 fariba.ghanbari987@gmail.com4. كارشناسى ارشد شهرسازى، دانشـكده معمارى و شهرسازى، دانشگاه امام رضا (ع)، مشهد، ايران

چكيده
زمينه و هدف: آينده همواره به طور كامل بر وفق مراد نبوده و گاه بر اساس بحران  رقم خواهد خورد. از آنجا كه مديريت بحران جزو وظايف هميشگى 
و روزمره سازمان ها نيست، اغلب مديران از آمادگى لازم در رابطه با آن برخوردار نيستند. بيشتر سازمان ها به طوركلى از آن غافل بوده و در شرايط 
بحران به فكر مديريت بر آن مى افتند كه زمان عمل اندك است. اين تحقيق در صدد است كه تمامى كاركنان و مديران شركت آبفاى مشهد نسبت 
به مقوله بحران و مديريت آن آشنايى داشته و بتوانند نخست با پيش بينى هاى لازم از بروز آن پيشگيرى نمايند و دوم، در شرايط بحران، آمادگى لازم 
براى مقابله با آن را داشته باشند. از ديگر سوى نيز بتوانند فعاليت هاى سازمان ها و ادارات درون و برون سازمانى را در مراحل پنجگانه مديريت بحران 
هماهنگ نمايند. بر اين اساس هدف اصلى اين تحقيق، توليد دستورالعمل اجرايى جهت مديريت بحران و شناسايى سازمان هاى توانمند در مديريت 

بحران و امكانات بين آنها در مقابله با شرايط بحران است.
روش:  اين پژوهش به لحاظ هدف كاربردى و به لحاظ روش اجرا، توصيفى و تحليلى محسوب مى شود كه بنا بر ضرورت، تركيبى از شيوه هاى بررسى 
ميدانى، مصاحبه، مشاهده، برگزارى جلسات و ساير ابزارهاى گردآورى اطلاعات همچون پرسشنامه در آن استفاده گرديده كه از تجميع آنها براى 

شناسايى وضعيت، مسائل و راهكارها استفاده شده است. تحقيق حاضر مشتمل بر 20 پرسش است كه در جريان پژوهش به آن پاسخ داده شد.
نتايج:  نتايج اين پروژه مطالعاتى افزون بر ارتقاى توانمندى هاى شركت آبفاى مشهد، در قبال پيشگيرى بحران و مقابله با آن، به كاهش هزينه هاى 

مالى و اقتصادى اين شركت خواهد انجاميد.
واژه هاى كليدى:  مديريت بحران، شركت آب و فاضلاب، مشهد مقدس

◄استناد       فارسي (شيوه APA، ويرايش ششم 2010): مهدى زاده، محمد؛ حداد سرابى، بهرام؛ توكلى، ثمانه؛ قنبرى، فريبا (تابستان، 1396)، چالش هاى 
ساختارى مديريت بحران در شركت آب و فاضلاب مشهد. فصلنامه د      انش پيشگيري و مد      يريت بحران، 7 (2)، 128-117.

  Structural Challenges of Crisis management in ABFA Mashhad
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Abstract
Background and objective: The future is not always smooth sailing, and is sometimes marked by crises. Since crisis manage-
ment is not the organization's daily and routine tasks, most managers are not prepared facing with the crisis. More organiza-
tions are often unaware of it and only think about crisis management when it is too late. The aim of the present study is that 
all employees and managers in ABFA Mashhad Company become familiar towards crisis management and can prevent it in 
the first place with the provisions and secondly, be ready to deal with the crisis. On the other hand, they can coordinate the 
activities of internal and external organizations and departments in the five stages of crisis management. Accordingly, the main 
objective of the research is to produce and identify procedures for crisis management and identifying enable organizations in 
crisis management and their possibilities in dealing with the crisis.
Method: The present study is an applied research in terms of the purpose and descriptive-analytical in terms of the method 
and based on a combination of field survey methods, interviews, observations, meetings and other data collection tools such 
as questionnaires have been utilized as needed. The combination of the methods was used to identify the situation, problems, 
and solutions. This study consists of 20 questions that have been answered in the process of the research.
Findings: It is obvious that the results of this research project, in addition to promoting ABFA Mashhad Company capabilities 
for crisis prevention and dealing it, will also lead to the reduction of financial and economic costs.
Keywords:  Crisis Management, ABFA Co., Mashhad.
Citation (APA 6th ed.): Mahdizadeh M,  Haddadsaraei B, Tavakkoli S, Ghanbari F.  (2017, Summer).   Structural Challenges of Crisis 
management in ABFA Mashhad . Disaster Prevention and Management Knowledge Quarterly (DPMK), 7(2), 117-128 .
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مقدمه
بيست  قرن  آن،  تبع  به  (و  بيستم  قرن  صاحب نظران،  از  بسيارى 
ص8).   ،1384 حسينى،  ناميده اند(جدى.  بحران  قرن  را  يكم)  و 
سازمان ها (در معناى وسيع كلمه) ركن اصلى جوامع كنونى هستند 
مرگ  يا  و  بالندگى  و  رشد  حيات،  در  عامل  مهمترين  مديريت،  و 
سازمانها است. مديران، روند حركت از وضع موجود به سوى وضعيت 
مطلوب را هدايت مى كنند و در هر لحظه، براى ايجاد  آينده اى بهتر 
در تكاپو هستند. گذشته با تمام اهميت و آموختنى هايش و با تمام 
تأثيرى كه مى تواند بر آينده داشته باشد، اتفاق افتاده است و هيچ 
نيروى بشرى نمى تواند آنرا ديگر بار و به گونه اى متفاوت بيافريند. 

(مهدى زاده، 1387، ص11)
جوامع  گسترش  و  فنون  و  علوم  پيشرفت  با  ديگر،  سوى  از 
روبرو  پيچيده اى  و  متعدد  مشكلات  و  مسائل  با  انسان ها  بشرى، 
شده اند. برخى از اين مسائل و مشكلات گاه به شكل حاد در مى آيند 
تا آنجا كه بقا و حيات فرد، سازمان و يا كشور را تهديد مى كنند. 
مسائل و مشكلات مزبور، مانند طوفان هاى زودگذرى هستند كه با 
سرعت و قدرت زياد خويش در عرض چند ساعت يا چند دقيقه و يا 
حتى چند ثانيه، منجر به بروز تغييرات گسترده اى مى شوند. انسان ها 
با پيچيده تر شدن جوامع بشرى، با انواعى از بحران ها در حوزه هاى 
مختلف زندگى روبرو مى شوند و براى مديريت و كنترل و يا كاستن 

خسارات بحران ها دست به تلاش مى زنند.
بحران ها چه داراى منشا داخلى و چه خارجى باشند، بسته به نوع، 
شدت و ضعف و زمان؛ ايستايى فرد، سازمان و ... را به چالش مى كشند 
و آنها را تا مرز نابودى پيش مى برند.  در حقيقت بحران وضعيتى است 
كه تغيير ناگهانى در يك روند پديد مى آورد و آنرا ناپايدار مى سازد. 
(شيرزاد، 1392، ص87)  اگرچه بحران ها تكرار نمى شوند و تجربه يك 
بحران براى بحرانى ديگر عيناً كارساز نيست، اما بشر براى پيشگيرى 
از بروز بحران و همينطور مديريت بحران مى تواند چاره انديشى كند. از 
اين رو مديران و برنامه ريزان در سال هاى اخير با استفاده از رويكردهاى 
نوين برنامه ريزى و طراحى سازمانى سعى كرده اند تا ساخت كالبدى، 
برنامه ريزى ساختار سازمانى و چيدمان كاربرى هاى مختلف آن براى 
جامعه را بر اساس راهبردهاى نوين اين رويكردها، ساختاربندى نمايند. 

(تقوايى و جوزى، 1392، ص57)

مديريت  كه  بود  باور  براين  بحران،  مديريت  به  سنتى  نگرش 
در  بحران  مديران  كه  معنى  اين  به  آتش؛  فرونشاندن  يعنى  بحران 
سعى  ويرانى،  بروز  از  پس  و  مى نشينند  امور  شدن  خراب  انتظار 
امروزه  ولى  سازند.  محدود  را  خرابى ها  از  ناشى  ضرر  تا  مى كنند 
نگرش به اين واژه عوض شده است. بر اساس معناى اخير، همواره 
با  مواجهه  براى  عملى  برنامه هاى  و  طرح ها  از  مجموعه اى  بايد 
مديران  و  شود  تنظيم  سازمان ها  داخل  در  آينده  احتمالى  تحولات 
بايد درباره اتفاق هاى احتمالى آينده بينديشند و آمادگى رويارويى 
بحران  مديريت  بنابراين،  كنند؛  كسب  را  نشده  پيش بينى  وقايع  با 
با  رويارويى  براى  آمادگى  كسب  و  منظم  پيش بينى  ضرورت  بر 
جدى  به طور  كه  دارد  تأكيد  خارجى  و  داخلى  مسائل  از  دسته  آن 
شهرت، سود آورى و يا حيات يك سازمان يا ...  را تهديد مى كنند. 
حوزه  در  كلى  به طور  علمى،  رشته  يك  منزله  به  بحران  مديريت 
مديريت استراتژيك قرار مى گيرد و به طور خاص به مباحث كنترل 
استراتژيك مربوط مى شود و آموزش آن در سازمان ها و ادارات از 

ضرورت هاى اجتناب ناپذير است.
 مديريت بحران اصطلاحى است كه همة  جنبه هاى برنامه ريزى 
براى بحران و مرتبط با بحران مشتمل بر فعاليت هاى قبل و بعد از 
دو  هر  مديريت  به  اصطلاح  اين  همچنين  مى گيرد.  بر  در  را  بحران 
جانبه مخاطرات و پيامدهاى بحران مى پردازد (بهرام پور، 1391، 

ص52).
پيشينه: همچنان كه گفته شد و با بررسى كتب و مقالات  مرتبط 
كه در انتهاى مقاله آمده است، از آنجا كه مديريت بحران جزو وظايف 
هميشگى و روزمره سازمان ها نيست؛ اغلب مديران از آمادگى لازم 
در رابطه با بحران برخوردار نيستند و سازمان ها اغلب از آن غافل 
بوده و تنها در شرايط بحران به فكر مديريت بر آن مى افتند. ازاين رو  
لازم است كه مديران نسبت به بحران و مديريت بر آن آشنايى داشته 
باشند و بتوانند نخست از بروز آن پيشگيرى نمايند و دوم در شرايط 
بحران با پيش بينى هايى از قبل به عمل آمده، بر بحران  فائق آيند. 
يا  طبيعى  به طور  كه  است  مترقبه  غير  رخدادى  بحران  عبارتى  به 
توسط دست بشر، تركيبات زندگى روزمره و عادى مردم را در ابعاد 
يك  بحران،  مديريت  مى نمايد.  جدى  تحول  دستخوش  گوناگون 
سرى فعاليت ها و عمليات پيوسته در قالب برنامه ريزى، ساماندهى 
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بحران  از  پيشگيرى  جهت  هماهنگى  و  كنترل  رهبرى،  تشكيلات، 
و كاهش اثرات ناشى از آن و بهبود امور و اوضاع بعد از آن است 

(علوى و سالاروند، 1392، ص58).
را  بحران  درمديريت  درگير  نيروهاى  فعاليت   بحران،  مديران 
قادر  ندرت  به  و  مى نمايند  هماهنگ  مشترك  اهداف  تحقق  براى 
خواهند بود فعاليت هاى همه سازمان ها و ادارات درگير در مراحل 
كه  كسانى  موارد  بيشتر  در  كنند.  مديريت  را  بحران  مديريت 
يا  دارند،  عهده  بر  را  ادارات  و  سازمان ها  اين  در  اصلى  مسئوليت 
مستقل  طور  به  يا  و  هستند  بحران  مديران  از  بالاترى  رتبه  داراى 
عمل مى كنند. هر سازمانى با قوانين و مقررات، قدرت و اختيارات، 
برنامه ريزى  فرايند  وارد  خود  عملياتى  مأموريت هاى  و  فرهنگ 
كه  است  اين  بحران  مديريت  در  هماهنگى  اصلى  هدف  مى شود. 
مدير بحران بتواند سازمان هاى مختلف با اهداف و وظايف متفاوت 
اين  به  دستيابى  بياورد.  هم  دور  مشترك  هدف  يك  تحقق  براى 
داراى  بحران  مدير  كه  است  آن  مستلزم  بحران  مدير  توسط  اصل 
جايگاه  و  باشد  نگر  كل  و  جامع  نگاه  نوعى  و  استراتژيك  تفكر 
اين  در  دهد.  تشخيص  درست  را  درگير  سازمان هاى  از  كدام  هر 
تعيين اهداف  براى  لازم  ابتدا شرايط  بحران  مدير  استراتژيك  نگاه 
مشترك و مورد توافق همگان را فراهم مى نمايد و سپس تلاش هاى 
لازم براى متقاعد كردن سازمان هاى درگير به انجام وظايفشان در 
راستاى تحقق اهداف را به كار مى گيرد. در هر سازمانى، شناسايى 
بخش هاى داخلى مرتبط و همچنين سازمان هاى توانمند بيرونى در 
مديريت بحران از ارزش ويژه اى برخوردار است كه نبايد تا زمان 

وقوع به تأخير انداخته شود. 
روابط  حفظ  و  ايجاد  دنبال  به  بحران  مديران  ديگر  سوى  از 
گسترده و صميمى  بين افراد و سازمان ها بوده و مشوق اعتماد چند 
و  تصميمات  در  جمعى  توافق  به  رسيدن  گروهى،  همكارى  جانبه، 
تسهيل كننده ارتباطات هستند. بايد توجه داشت كه تفاوت اساسى 
هماهنگى  دارد.  وجود  «هماهنگى»  و  «مشاركت»  واژه هاى  بين 
فرايندى است كه به منظور اطمينان از شناسايى و اجراى وظايف، 
نقش ها و مسئوليت ها به كار گرفته مى شود. در مقابل، مشاركت و 
همكارى بايد از زاويه انگيزه و اشتياق و در واقع فرهنگ سازمانى 
روحيه  و  اتحاد  ميزان  متوجه  كه  قرارگيرد  توجه  مورد  اجتماعى  و 

همكارى دراجتماع است.
آن  وجود روحيه مشاركت و همكارى و تعهد جدى نسبت به 
باعث مى شود كه انجام ساير نقش ها و وظايف، ممكن و مؤثر شوند. 
در شرايط بحرانى و در مواردى كه عدم اطمينان بسيار بالا است، 
و  افراد  بين  متقابل  اعتماد  و  همكارى  و  مشاركت  روحيه  وجود 
سازمان ها براى اتحاد و اجراى تصميمات جمعى بسيار مهم است. 
ايجاد اعتماد متقابل در محيطى كه سازمان ها و افراد متعدد درگير 
هستند فرايند پيچيده اى است و شايد يكى از پيچيده ترين اقدام ها 
در ايجاد سيستم مديريت يكپارچه بحران باشد. زيرا موضوع اصلى 
اجتماعى  بحران هاى  مديريت  درحقيقت  شناسى،  جامعه  دانش 

است(ستوده نيا، 1391، ص31).
مديران  آيد،  وجود  به  همكارى  و  مشاركت  اين  اينكه  براى 
صحنه  بازيگران  كليه  تا  نمايند  تلاش  اول  مرحلة  در  بايد  بحران 
بحران را شناسايى كرده و آنها را در فرايند برنامه ريزى و آمادگى 
وارد نمايند. در مرحلة دوم بايد بكوشند تا آنجا كه مى توانند روابط 
از  قبل  بحرانى  شرايط  در  درگير  نيروهاى  بين  نزديك  و  انسانى 
وقوع بحران به وجود آورند تا اين افراد حتى الامكان بيشتر يكديگر 
بايد  مشاركت كنندگان  كليه  دادن  دخالت  نهايت،  در  بشناسند.  را 
ملاحظه  و  مشاركت كنندگان  به  دادن  فرا  گوش  روحيه  با  همراه 
ديدگاه ها و نظرات آنان در فرايند برنامه ريزى و آمادگى باشد. در 
بين  همچنين  و  سازمانى  درون  امكانات  شناسايى  به  نسبت  نهايت 

سازمانى براى مقابله با شرايط بحران اقدام نمايند. 
مناسب  اجرايى  دستورالعمل  توليد  تحقيق،  اصلى  هدف  اهداف: 
مديريت  در  توانمند  سازمان هاى  شناسايى  و  بحران  مديريت  جهت 
بحران و امكانات بين آنها در مقابله با شرايط بحران است. شركت 
برگزار  بحران  مديريت  موضوع  با  مانورهايى  تاكنون  مشهد  آبفاى 
مسائل  به  توجه  ضرورت  و  اهميت  دهنده  نشان  كه  است،  نموده 
مديريت بحران و پيش بينى، پيشگيرى و مقابله با آن است. بديهى 
در  بحران،  به  مناسبى  پاسخگويى  سازمان  يك  امكانات  كه  است 
زمان متغير آتى نخواهد بود و شركت آبفاى مشهد نيز از اين قاعده 

مستثنى نيست. بنابراين اهداف فرعى تحقيق به شرح زير است:
بهينه سازى فعاليت هاى مقابله با بحران در درون شركت آّبفا و 

به حداقل رساندن خسارات ناشى از آن؛
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خصوصى،  دولتى،  از  (اعم  توانمند  سازمان هاى  شناسايى 
رسانه اى، اطلاعاتى و فناورى) اثرگذار در «پيش بينى»، «پيشگيرى»، 
«تحديد» و «برخورد» با بحران در شركت آبفاى مشهد، به منظور 
مديريت دقيق، سريع و سيستماتيك بحران در شركت آبفاى مشهد؛
و  اطلاعاتى  رسانه اى،  خصوصى،  دولتى،  امكانات  شناسايى 
فناورى مرتبط با مديريت بحران در شركت آبفاى مشهد، به منظور 
مديريت دقيق، سريع و سيستماتيك بحران در شركت آبفاى مشهد؛
تحقيق  زمينه  در  موجود  مقررات  و  قانونى  الزامات  استخراج 

جهت تدوين دستورالعمل اجرايى لازم براى شركت.
سؤالات: عمده ترين سؤالات تحقيق عبارت است از:

وضعيت موجود شركت آبفاى مشهد ازمنظر امكانات سازمانى و . 1
نقاط قوت، ضعف، فرصت و تهديد درمديريت بحران چگونه است؟

در . 2 مشهد  آبفاى  شركت  خط مشى هاى  و  استراتژى ها  ساختار، 
قبال مديريت بحران چگونه است؟

خط مشى هاى . 3 و  استراتژى ها  ساختار،  در  توانمند  بخش هاى 
با  مقابله  و  پيشگيرى  پيش  بينى،  قبال  در  مشهد  آبفاى  شركت 
بحران كدام است و ساختار استراتژى ها و خط مشى ها در قبال 

مديريت بحران چه بايد باشد؟
سازمان هاى توانمند (اعم از بخش دولتى، خصوصى، رسانه اى، . 4

بحران  وقوع  از  بينى  پيش  درخصوص  فناورى)  و  اطلاعاتى  
مرتبط با شركت آبفاى مشهد كدام است؟

سازمان هاى توانمند (اعم از بخش دولتى، خصوصى، رسانه اى، . 5
بحران  وقوع  از  پيشگيرى  خصوص  در  فناورى)  و  اطلاعاتى  

مرتبط با شركت آبفاى مشهد كدامند؟
سازمان هاى توانمند (اعم از بخش دولتى، خصوصى، رسانه اى، . 6

منظر  (از  بحران  با  مقابله  خصوص  در  فناورى)  و  اطلاعاتى  
شركت  با  مرتبط  بحران)  دامنه  كردن  محدود  و  بحران  تحديد 

آبفاى مشهد كدام است؟
خصوصى، رسانه اى، . 7 دولتى،  بخش  توانمند (اعم از  سازمان هاى 

اطلاعاتى  و فناورى) در خصوص مقابله با بحران بحران (از منظر 
برخورد با بحران) مرتبط با شركت آبفاى مشهد كدام است؟

پيش بينى، . 8 قبال  در  مشهد  آبفاى  شركت  داخلى  امكانات 
پيشگيرى و مقابله با بحران  كدام است و هريك چه نقشى در 

قبال مديريت بحران بايد ايفا نمايند؟
مشهد . 9 آبفاى  شركت  بحران  مديريت  با  مرتبط  دولتى  امكانات 

كدام است و در اختيار كيست؟
شركت . 10 بحران  مديريت  با  مرتبط  خصوصى  بخش  امكانات 

آبفاى مشهد كدام است و در اختيار كيست؟
بحران . 11 مديريت  با  مرتبط  و  دسترس  در  رسانه اى  امكانات 

شركت آبفاى مشهد كدام است و در اختيار كيست؟
اخبار و اطلاعات مرتبط با مديريت بحران شركت آبفاى مشهد . 12

كدام است و در اختيار كيست؟
امكانات فناورانه (IT) مرتبط با مديريت بحران شركت آبفاى . 13

مشهد كدام است و در اختيار كيست؟
چه تعاريف و نظريه هايى در زمينه مديريت بحران در شركت . 14

آبفاى مشهد بايستى آموزش داده شوند؟
مبانى نظرى مديريت بحران مرتبط با شركت آبفاى مشهد كه . 15

بايد مورد آموزش قرار گيرد، كدام است؟
مبانى اجرايى و عملياتى مديرت بحران مرتبط با شركت آبفاى . 16

مشهد كه باد مورد آموزش قرار گيرد، كدام است؟
فناورى . 17 و  بحران  مديريت  خصوص  در  بايد  آموزش هايى  چه 

اطلاعات در شركت آبفاى مشهد مدنظر قرار گيرد؟
مديريت . 18 در  حقوق  مبانى  خصوص  در  بايد  آموزش هايى  چه 

بحران در شركت آبفاى مشهد مدنظر قرار گيرد؟
چه آموزش هايى بايد در خصوص كاركرد رسانه ها در مديريت . 19

بحران در شركت آبفاى مشهد مدنظر قرار گيرند؟
اجرايى مناسب جهت مديريت بحران و شناسايى . 20 دستورالعمل 

سازمان هاى توانمند در مديريت بحران  و امكانات بين آنها در 
مقابله با شرايط بحران كدام است؟

روش
روش هاي جمع آوري اطلاعات و معرفى ابزارهاى تحقيق:

اين پژوهش به لحاظ هدف كاربردى و به لحاظ روش اجرا توصيفى و 
تحليلى محسوب مى  شود. در تحقيق حاضر بنا به ضرورت، تركيبى 
از شيوه هاى بررسى ميدانى، مصاحبه، مشاهده، برگزارى جلسات، و 
ساير ابزارهاى گرداورى اطلاعات همچون پرسشنامه استفاده خواهد 
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شد و با تركيب شيوه هاى مطالعات كتابخانه اى و اسناد و مدارك و 
... انجام مطالعات تطبيقى ساير سازمان ها و انجام مصاحبه عميق، 
شناسايى  هدف  با  غيره  و  آمارى  تجربى،  اطلاعات  كسب  جهت 
و  مسائل  اولويت بندى  به  و  برده  بهره  راهكارها  و  مسائل  وضعيت، 
تحليل ارتباط بين عوامل پياده سازى علم مديريت بحران در شركت 

آبفا خواهيم پرداخت.
روش سنجش روايي و پايايي تحقيق:

به منظور بررسى شاخص روايى از روايى محتوايى استفاده مى گردد. 
اين امر با بررسى نظر خبرگان و كارشناسان شاخص روايى مشخص 
آلفاى  روش  از  پايايى  شاخص  سنجش  جهت  همچنين  مى گردد. 
كرونباخ استفاده مى گردد كه در مرحله پيش آزمون پايايى ابزار مورد 
بررسى قرار مى گيرد. شايان ذكر است كه به فراخور داده هاى حاصله، 

در صورت لزوم از ساير روش هاى آمارى استفاده خواهيم نمود.
جامعه آماري، شيوه نمونه گيري و برآورد حجم نمونه:

جامعه آمارى پژوهش كليه اسناد و مدارك و كاركنان 
شركت آب و فاضلاب مشهد هستند. 

روش هاي تجزيه و تحليل داده ها:
جهت تجزيه و تحليل اطلاعات، متناسب با گام هاى تحقيق 
از روش ها و نرم افزارهاى آمارى، تحليل محتوا و همچنين 

روش هاى تعيين اهميت مناسب استفاده خواهد شد.

يافته ها
درجهت  شده  انجام  اقدامات  پايه  بر  بيشتر  تحقيق  يافته هاى 

پاسخگويى به سؤالات تحقيق به شرح ذيل صورت گرفته است:
1.  بررسى و شناسايى تناسب ساختار، استراتژى ها و خط مشى هاى 

شركت آبفاى مشهد در قبال مديريت بحران
الف) ساختار مديريت بحران كشور

ب) نگاه عمودى و افقى درفرآيند كلى برنامه ريزى مديريت 
جامع بحران (جايگاه دستگاهها درمديريت بحران) 

آبفاى  شركت  سازمانى  ساختار  در  بحران  مديريت  جايگاه  ج) 
مشهد

اهداف،  مشى،  خط  در  مى شود،  ملاحظه  ذيل  در  همانطورى كه 
كاركنان،  سازمان،  فرهنگ  ساختار،  وظايف،  شرح  استراتژى ها، 
منابع مالى و تجهيزات شركت آبفاى مشهد بايد اقداماتى جدى در 
به  كه  گيرد  صورت  بحران  شرايط  با  وضعيت  نمودن  همسو  جهت 

طور اجمالى به آنها مى پردازيم.
: (Policy) د) تعريف خط مشى

محدوده  كننده  تعيين  اصل  مشى،  خط  مى دانيم  كه  همانگونه 
مديران  است.  مديره  هيئت  يا  سازمان  مديران  براى  تصميم گيرى 
مشى  خط  قلمرو  در  همواره  سازمان  هر  در  اجرايى  و  برنامه ريزى 
تعيين شده قرار داشته و تصميمات را با قيد سازگارى با آن اتخاذ 
مى نمايند. افزون بر آن خط مشى را بايد يك معيار و شاخص مهم 

در كنترل و ارزيابى عمليات نيز به حساب آورد.



فصلنامه د      انش پيشگيرى و مد      يريت بحران / د      ورة هفتم، شمارة دوم، تابستان 1396   122

مشهد  آبفاى  شركت  در  استراتژى ها  و  اهداف  مشى،  خط   (1  – د 
(برگرفته از اسناد و سايت شركت):

تشكيل  قانون  موجب  به  مشهد  فاضلاب  و  آب  شركت   
شوراى  مجلس  مصوب  شهرى  فاضلاب  و  آب  شركت هاى 
اسلامى  تأسيس گرديد. اين شركت با مهندسى و مديريت توزيع 
آب و جمع آورى فاضلاب در محدوده تحت پوشش متقاضيان و 

مشتركين خدمات ذيل را ارائه مى نمايد:
 توزيع آب شهرى

 جمع آورى و دفع و تصفيه فاضلاب
از  اطمينان  حصول  را  خود  موفقيت  اصلى  شاخص  شركت   
رضايت متقاضيان و مشتركين محترم و انجام به موقع تعهدات 

مى داند.
بر اين اساس سيستم مديريت كيفيت، با هدف بهبود مستمر به 
عنوان الگوى مديريتى شركت برگزيده شده است. اراده شركت بر 
آن است كه با رعايت بخشنامه هاى وزارت نيرو و دستورالعمل هاى 
شركت مهندسى آب و فاضلاب كشور، هماهنگ با رشد فناورى و 

دانش روز اصول زير را مورد توجه و تأكيد قرار دهد :
 بهبود مستمر سيستم مديريت كيفيت از طريق بازنگرى منظم در 

خط مشى و اهداف كيفيت.
 توسعه و ارتقاى كيفيت خدمات.

 آموزش مستمر كاركنان به عنوان اصلى ترين سرمايه شركت.
هدف  با  كاركنان  و  مشتركين  رضايت  ميزان  مستمر  سنجش   

حركت به سوى مديريت كيفيت جامع.
 تأكيد بر اقدامات پيشگيرانه به منظور كاهش اقدامات اصلاحى. 

 تدوين و بهسازى مستندات با رويكرد مديريت فرايندها.
با  همكارانى  حضور  با  كه  است  باور  اين  بر  شركت  مديريت   
انگيزه، شاداب، علاقه مند و آموزش ديده انجام وظايف شركت 

به صورت مهندسى، اقتصادى، مردمى  مدام بهبود خواهد يافت.
د – 2) شرح وظايف شركت آب و فاضلاب مشهد

مصارف  براى  آب رسانى  راستاى  در  فعاليت  هرگونه  انجام   
خانگى، عمومى، صنعتى، تجارى و غيره و همچنين جمع آورى، 

انتقال، تصفيه و دفع بهداشتى فاضلاب؛
 مطالعه و اجراى طرح هاى ايجاد و توسعه تأسيسات مربوط به 

تأمين، انتقال، تصفيه و توزيع آب آشاميدنى و بهداشتى؛
 مطالعه و اجراى طرح هاى ايجاد و توسعه تأسيسات مربوط به 

جمع آورى، انتقال، تصفيه و دفع بهداشتى فاضلاب؛
مورد  استانداردهاى  و  كيفى  كنترل  بهداشتى،  اصول  رعايت   
عمل وزارت نيرو در مراحل آب رسانى و نيز جمع آورى و دفع 

فاضلاب؛
كليه  توسعه  و  بازسازى  مرمت،  نگهدارى،  تعمير،  بهره بردارى،   
تأسيسات تأمين، تصفيه، انتقال، ذخيره و توزيع آب و همچنين 
حفاظت  و  فاضلاب  بهداشتى  دفع  و  تصفيه  انتقال،  جمع آورى، 

از حريم آنها؛
 اخذ هرگونه وام و تسهيلات مالى از منابع داخلى و خارجى با 
دريافت مجوز از مجمع عمومى  و ساير مراجع قانونى ذى ربط؛

 استفاده از ظرفيت هاى بخش خصوصى براى انجام امور مطالعاتى، 
و  فاضلاب  و  آب  تأسيسات  نگهدارى  و  بهره بردارى  اجرايى، 
خدمات مشتركين به منظور كاهش هزينه ها، افزايش بهره ورى 

و ارتقاى سطح خدمات.
شركت  مقاصد  براى  كه  معاملاتى  و  عمليات  هرگونه  انجام   

ضرورى و مرتبط بوده و به صرفه و صلاح آن باشد.
همانگونه كه ملاحظه مى شود در اين خط مشى و اهداف، به طور 
شفاف و روشن اشاره اى به مديريت بحران نشده است، بديهى است 
به منظور اقدامات اصلاحى و ويرايش احتمالى خط مشى و اهداف 

موجود، پيشنهاداتى توسط محقق به شركت آبفا ارائه خواهد شد.
فرهنگ  (ساختار،  بحران  مديريت  بر  اثرگذار  عوامل  شناسايى   .2
شركت  در  امكانات)  و  تجهيزات  و  مالى  منابع  كاركنان،  سازمانى، 
آبفا و تعيين منابع مورد نياز براى هريك از دسته مسئوليت ها شامل 

منابع انسانى، تجهيزات و امكانات در مديريت بحران
آن  به وسيله  كه  است  شيوه اى  سازمانى:  ساختار  تعريف  الف) 
مى شوند.  هماهنگ  و  سازماندهى  تقسيم،  سازمانى  فعاليت هاى 
عوامل  فعاليت هاى  تا  مى آورند  وجود  به  را  ساختارهايى  سازمان ها، 
انجام كار را هماهنگ كرده و كارهاى اعضا را كنترل كنند. ساختار 
سازمانى تصريح مى كند كه وظايف، چگونه تخصيص داده شوند، چه 
شخصى به چه كسى گزارش دهد و ساز و كارهاى هماهنگى رسمى، 
كدامند.  شوند،  رعايت  بايد  سازمانى كه  تعاملى  الگوهاى  همچنين 
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سطوحى  دهنده  نشان  رسمى ،  روابط  كننده  تعيين  سازمانى  ساختار 
است كه در سلسله مراتب ادارى وجود دارد و حيطه كنترل مديران 
طرح  برگيرنده  در  سازمانى  ساختار  همچنين  مى كند.  مشخص  را 
سيستم هايى است كه به وسيله آنها همه واحدها يكپارچه مى شوند 
و در نتيجه ارتباط در سازمان تضمين خواهد شد.  ساختار سازمانى، 
فعاليت هاى  هماهنگى  و  تقسيم  براى  مديران  كه  است  چارچوبى 
سازمان هاى  سازمانى  ساختار  مى كنند.  ايجاد  را  آن  سازمان  اعضاى 
مختلف با هم متفاوت اند زيرا شرايط محيطى و راهبردها و اهدافى 
سازمانى  ساختار  دارد.  تفاوت  هم  با  مى كنند،  دنبال  سازمان ها  كه 
الگوهاى تعيين شده براى روابط ميان اعضاى يك سازمان است و 
نظامى  رسمى  بوده زيرا مديران ارشد به طور رسمى آن را پديد مى آورد.

ساختار آبفاى مشهد (از نگاه مديريت بحران): 
1. عليرغم اينكه مديريت بحران در ساختار شركت آبفا ديده شده 
سارى  و  جارى  بحران“  ”مديريت  ساختار  اين  در  لكن  است، 

نيست و به كل ساختار تعميم و تسرى نيافته است.
2. شركت آبفا فاقد ”سازمان دوم“ در شرايط بحران است.

ب) تعريف فرهنگ سازمانى: فرهنگ سازمانى به عنوان مجموعه اى 
سازمان  اعضاى  انديشه  و  رفتار  بر  مشترك  ارزش هاى  و  باورها  از 
يا  و  پويايى  و  حركت  براى  شروعى  نقطه  مى توان  و  مى گذارد  اثر 
مانعى در راه پيشرفت به شمار آيد. فرهنگ سازمانى از اساسى ترين 
زمينه هاى تغيير و تحول در سازمان است. نظر به اينكه برنامه هاى 
جديد تحول بيشتر به تحول بنيادى سازمانى نگاه مى كند، از اين رو 
هدف اين برنامه ها تغيير و تحول فرهنگ سازمان، به عنوان زيربنا به 

بستر تحول است. 
در فرهنگ سازمانى شركت آبفاى مشهد: 

واقعى  شرايط  در  اجرا  و  تصميم گيرى  و  بحران  با  مقابله  به   .1
اهتمام بيشتر و جدى ترى وجود دارد تا نسبت به پيش بينى و 

پيشگيرى بحران؛  
2. اقدامات و فعاليت ها قائم به شرح وظايف بوده و بعضا به صورت 

جزيره اى صورت مى پذيرد.
ج) كاركنان

مقوله  به  نسبت  لازم  آموزش  و  دانش  از  آبفا  شركت  كاركنان   .1
مديريت بحران برخوردار نبوده و اين علم در سطح شركت پياده 

سازى نشده است. (كه امرى بديهى است و فلسفه اصلى انجام 
اين پروژه مطالعاتى نيز همين بوده است)

2. تفكر و نگرش سيستمى  در كاركنان كمتر به چشم مى خورد، كه 
ممكن است بحران زا باشد.

با  امر  اين  است،  مشهود  كاركنان  برخى  بين  در  ستادزدگى   .3
«مديريت بحران» در تناقض است.

د) منابع مالى
پدافند  و  بحران  مديريت  حوزه  بودجه  تنظيم  و  تهيه  ضوابط  طبق 
حداقل  بايد  ص1)،   ،1393) فاضلاب  و  آب  صنعت  در  غيرعامل 
پدافند  و  بحران  مديريت  حوزه  در  شركت  كل  بودجه  از  درصد  ده 

غيرعامل هزينه گردد. 
منابع مالى مديريت بحران در شركت آبفاى مشهد:

الف) منابع مالى بحران (به لحاظ تأمين منابع) : 
 منابع مالى شركت آبفاى مشهد؛

 منابع مالى شركت آب منطقه اى خراسان رضوى؛
 منابع مالى وزارتخانه ( وزارت نيرو )؛

 منابع مالى استانى (اداره كل مديريت بحران استاندارى)؛
ب) پروسه هزينه كرد منابع مالى در شرايط بحران: 

مالى  منابع  فورى  تأمين  به  نياز  بحران  شرايط  در  اينكه  على رغم 
است. شركت آبفاى مشهد فاقد پروسه تعريف شده هزينه كرد منابع 

مالى در شرايط بحران است.
ه) تجهيزات: 

هـ -1 ) تجهيزات درون سازمانى:  برخى از امكانات و تجهيزات 
درون سازمانى آبفاى مشهد در شرايط بحران به شرح ذيل است: 

ايستگاه هاى  چاه  ها،  (مخازن،  آب  انتقال  و  توليد  تأسيسات   
پمپاژ، تصفيه خانه ها، خطوط انتقال و ...)؛

 تأسيسات توزيع آب (شبكه توزيع)؛
ها  شكن  (فشار  فاضلاب  شبكه  تصفيه  و  جمع آورى  تأسيسات   

و ...)؛
 وسايل تشخيص و رفع نشت گاز كلر؛

 تأسيسات تله مترى مخابرات؛
 ديتا لاگرها؛

 سامانه لرزش سنج ها؛
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 كمپ هاى فرماندهى، چادرهاى اسكان و چادر تجهيزات پزشكى؛
 سامانه ارتباطى، ويدئو كنفرانس، شبيه سازها؛

MVPN شبكه اختصاصى  
شبكه تلفنى GSM و گوشىýهاى ماهوارهýاى  

استفاده از سيستم هاى ارسال فكس و ديتاى همراه اول  
سيستم رادش  

 جيره خشك و بسته بندى؛
 وسايل نقليه سبك و سنگين؛

 تانكرهاى آب رسانى؛
 ديزل ژنراتور برق

 امكانات آزمايشگاهى سيار (تشخيص اوليه آلودگى ها)
 برگه و بروشور اطلاع رسانى جهت توزيع دربين مردم؛

 و ...
به  اجمالى  به طور  سازمانى:  برون  تجهيزات  و  امكانات   (2- هـ 

برخى از اهم آنها اشاره مى شود:
ديزل ژنراتورهاى سيار، آزمايشگاه هاى مرجع، اقلام لجستيكى 
هلى كوپتر،  آب رسانى)،  تانكرهاى  مكانيكى،  بيل  بولدوزر،  (لودر، 
سامانه هاى بيوسنسور، سامانه هاى سخت افزارى و نرم افزارى هشدار 
بانك هاى  شناور،  پمپ هاى  قوى،  كش  لجن  پمپ هاى  آلودگى، 
لرزه نگارى،  شبكه هاى  نگاشت ها،  شتاب  نقشه ها،  و  اطلاعاتى 
امنيت  سامانه هاى  ماسك،  و  انفجار  ضد  و  حريق  ضد  لباس هاى 
صحرايى  بيمارستان هاى  پروتكل ها،  و  مقررات  و  قوانين  سايبرى، 
و  مدل ها  زنده ياب،  ربات هاى  و  سگ ها  آمبولانس،  خدمات  و 
تجهيزات و سامانه هاى هواشناسى، مطالعات و پژوهش ها، خدمات 
حمل و نقل، بيلبوردها و جرايد و رسانه ها، اخبار و اطلاعات مرتبط، 

تجهيزات هوشمند و دانش بنيان.
مديريت  دستورالعمل  تدوين  نظر  مورد  الگوى  و  قالب  انتخاب   .  3

بحران در شركت آبفا :
جهت تدوين دستورالعمل مديريت بحران در شركت آبفا روند 
پنج گانه پيش بينى، پيشگيرى، آمادگى براى مقابله، مقابله با بحران 
و بازسازى و به سازى بحران مدنظر قرار خواهد گرفت. ديدگاه نوين 
مديريت بحران (برخلاف ديدگاه سنتى) مرحله پيش بينى را مهمترين 

مرحله از چرخه مديريت بحران مى داند (پيران، 1391، ص26).

اين دستورالعمل در مقدمه شامل گزيده اى از :
 سياست هاى كلى كاهش حوادث غيرمترقبه مصوب مقام معظم 

رهبرى؛
 قانون تشكيل سازمان مديريت بحران كشور؛

 وظايف شوراى عالى هماهنگى مديريت بحران؛
 وظايف سازمان مديريت بحران؛

 و در متن اصلى شامل موارد ذيل است::
 شرح وظايف مديريت بحران آبفاى مشهد (محدوده اختيارات، 

مأموريت، اهداف)؛
بانك  (زيرسامانه  آن  زيرسامانه هاى  و  بحران  مديريت  سامانه   

اطلاعاتى، زيرسامانه اطلاع رسانى، زيرسامانه فرماندهى)؛ 
مديريت  ... در قبال  شرح وظايف معاونت ها، دفاتر، مناطق و   

بحران؛
 هماهنگى ها و ارتباطات با سيار دستگاه هاى دولتى؛

 هماهنگى و ارتباطات با بخش هاى خصوصى؛
4.  بررسى نقاط قوت، ضعف، فرصت و تهديد ستاد بحران شركت 
آبفا در مواقع پيش بينى، پيشگيرى و وقوع بحران و شناسايى انتظارات 

ذى نفعان
پتانسيل هاى  و  توانمندى ها  از  مجموعه اى  به  قوت:  نقاط  الف) 
رسيدن  در  كه  مى شود  اطلاق   ... و  سازمان ها  درون  منابع  و  مثبت 
به اهداف مربوط به توسعه و بهبود وضعيت موجود كمك كننده اند. 

نقاط قوت ستاد بحران در شركت آبفاى مشهد:
ستاد بحران آبفاى مشهد داراى ساختمان مستقل است.. 1
مدير ستاد بحران آبفاى مشهد از تجربه و دانش لازم در مديريت . 2

بحران برخوردار است.
مدير ستاد بحران آبفاى مشهد از روابط عمومى  لازم جهت ايجاد . 3

ارتباطات در مواقع بحران برخوردار است.
ستاد بحران از كميته بحران برخوردار است و جلسات آن منظم . 4

برگزار مى گردد.
وجود . 5 آبفا  بحران  ستاد  در  كافى  ميزان  به  نياز  مورد  اطلاعات 

دارد.
موجود  ضعف هاى  و  كمبودها  از  مجموعه اى  به  ضعف:  نقاط  ب) 
درون سازمان ها و ... اطلاق مى شود كه در رسيدن به اهداف مربوط به 
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توسعه و بهبود وضعيت موجود  به عنوان يك مانع عمل مى نمايد.
نقاط ضعف در ستاد بحران در شركت آبفاى مشهد:

ساختمان ستاد بحران آبفاى مشهد از تجهيزات و استانداردهاى . 1
لازم برخوردار نيست. (نمايى از يك ساختمان استاندارد در اين 

رابطه در شكل شماره1 ديده مى شود)
مناسبى . 2 جانشين  مشهد  آبفاى  بحران  ستاد  بعدى  مديران  براى 

تدارك نديده است.
و . 3 سازمانى  درون  بخش هاى  با  آبفا  بحران  ستاد  بين  ارتباط 

همچنين سازمان هاى بيرونى، به صورت سيستماتيك و مكتوب 
احصا و تدوين نشده است.

جلسات كميته بحران آبفا از كارايى لازم برخوردار است، لكن . 4
اثربخشى كافى ندارد.

ستاد بحران آبفا از بانك اطلاعاتى جامع مشتمل بر بخشنامه ها، . 5
دستورالعمل ها، نقشه هاى GIS و... برخوردار نيست.

دستورالعمل جامع، كامل و مدونى در رابطه با مديريت بحران . 6
در شركت آبفاى مشهد وجود ندارد.

ستاد بحران آبفاى مشهد فاقد زيرساخت هاى لازم براى تشكيل . 7
تيم هاى واكنش سريع (مشتمل بر فوريت هاى پزشكى، امداد و 
انتقال، ترابرى اضطرارى، عمليات تخصصى، جستجو و نجات) 

است.

شكل 1: نمايى از ساختمان استاندارد مديريت بحران و امكانات و تجهيزات آن

روش هاى  و  منابع  امكانات،  از  مجموعه اى  به  فرصت:  نقاط  ج) 
تسهيل كننده در خارج از سازمان ها و ... اطلاق مى شود كه در رسيدن 
به اهداف مربوط به توسعه و بهبود وضعيت موجود در سازمان عمل 
به  مى توانند  آن  از  بهره گيرى   و  شناسايى  با  سازمان ها  و  مى نمايد 

اهداف خود در اين رابطه دست يابند.
نقاط فرصت در شركت آبفاى مشهد :

مقوله مديريت بحران  مايند.. 1
مختلف . 2 مراحل  در  مى توانند  متعددى  اطلاعاتى  سازمان هاى 

مديريت بحران با آبفا همكارى نمايند.
رسانه هاى متعددى مى توانند در مراحل مختلف مديريت بحران . 3

با آبفا همكارى نمايند.
د) نقاط تهديد: به مجموعه اى از عوامل و روش ها گفته مى شود كه 

از خارج سازمان  و ... باعث ايجاد موانعى در راه رسيدن به اهداف در 
شايان  مى شود.  سازمان  در  موجود  وضعيت  توسعه  و  بهبود  راستاى 
ذكر است از ميان 43 مورد حوادث غير مترقبه بزرگ جهانى، 32 
مورد آن دركشور ما به وقوع پيوسته كه از آن 33 مورد در خراسان 
رضوى بروز و امكان روى دادن دارد و مهم ترين حوادث طبيعى استان 
نظير زلزله، سيل، توفان، بيابان زايى، حركت شن هاى روان، صاعقه، 
برودت بيش از حد هوا، خشكسالى و هجوم آفات گياهى و نباتى 

است (استاندارى خراسان رضوى، 1393).
به عبارتى حوادث طبيعى پديده هايى هستند كه هميشه زندگى 
انسان را در همه قرون و اعصار درمعرض آسيب جدى قرار داده اند، 
در مناطق شهرى اثرات زيانبار معمول در اثر وقوع سوانح طبيعى 
شامل تلفيقى از ويرانى هاى كالبدى و عملكرد عناصر زندگى خواهد 
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بود (پيشگاهى فرد، اقبالى و فرجى راد، 1390، ص92).
نقاط تهديد در شركت آبفاى مشهد: 

اقدامات ساير سازمان ها همچون برق، گاز، مخابرات و ... كه . 1
تأسيساتى در مجاورت تأسيسات آب دارند؛

سيل . 2 خشكسالى،  همچون  طبيعى  رويدادهاى  و  حوادث 
 ... و  زلزله  مالى)،  و  جانى  نظر  از  طبيعى  بلاى  (مهيب ترين 

(رحيمى، 1388، ص86)؛
بيو . 3 ميكروبى،  بيو  اقدامات  و  جهانى  و  منطقه اى  ناامنى هاى 

تروريسم و حملات سايبرى؛
وابستگى آب مشهد به سد دوستى؛. 4
و . 5 پذير  مسئوليت  و  متخصص  مجرب،  پيمانكاران  كمبود 

پاسخگو نبودن شرايط بحران؛
كاهش محسوس اعتبارات دولتى در سال هاى اخير؛. 6
جدى نگرفتن جانشين پرورى در سطح مديران رده هاى مختلف . 7

آبفا به ويژه مديران ارشد.

يك راه براى افزايش يادگيرى تخصصى عبارت اسـت از تلفيق 
تفكر با تصميم گيرى، و تبديل آگاهى به عمل. يكى از تكنيك هاى 
بسيار رايج برنامه ريزى سناريويى است كه در بهترين حالت بعد از 
تصميم گيرى ” تلفيق تفكر با تصميم گيرى  " به اجرا در مى آيد. در 
اين فرايند سازمان ها الگوهايى را كه نشان دهنده بحران بالقوه است، 
تشخيص داده و به دنبال راه هاى واكنش نسبت به آن بر مى آيند. 

(آرگيپلين و مورفى، 1390، ص257)
5. بررسى و شناسايى تعاريف و نظريه هايى در زمينه مديريت 
بحران در شركت آبفاى مشهد كه بايد آموزش داده شود.  نگرشى 

اجمالى بر تعاريف و نظريه ها شامل:
تعريف و ابعاد مديريت بحران، طبقه بندى بحران، انواع بحران، 
گونه شناسى  بحران ها،  مشترك  ويژگى هاى  بحران،  مشخصه هاى 

بحران، آثار بحران
با  مرتبط  بحران  مديريت  نظرى  مبانى  شناسايى  و  بررسى   .6

شركت آبفاى مشهد كه بايد مورد آموزش قرار گيرد :

7.  بررسى و شناسايى مبانى اجرايى و عملياتى مديرت بحران 
مرتبط با شركت آبفاى مشهد كه بايد مورد آموزش قرار گيرند 

شامل: 
 تصميم گيرى در بحران؛

 نارسايى و معضلات تصميم گيرى در زمان بحران؛

 جمع آورى اطلاعات؛
 چرخه مديريت بحران؛

مبانى  درخصوص  بايد  كه  آموزش هايى  شناسايى  و  بررسى   .8
مديريت بحران و فناورى اطلاعات شركت آبفا مورد آموزش قرار 

گيرند:
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و  است  بحران  مديريت  بلامنازع  اركان  از  يكى  اطلاعات 
اهميت آن در حدى است كه بسيارى از صاحب نظران بحران را بر 
مبناى كيفيت دسترسى به اطلاعات تعريف مى كنند. به عنوان نمونه 
وايزوكان معتقد است ”بحران شرايطى است كه رد آن اطلاعات در 
دسترس مشاركت كنندگان همواره ناكافى است" (حسينى و جدى. 

1384، ص205).
بررسى و شناسايى آموزش هايى كه بايد در خصوص مديريت 
بحران و فناورى اطلاعات در شركت آبفاى مشهد مدنظر قرار گيرد؛ 

شامل:
 مديريت اطلاعات در بحران (سيستم هاى هشداررسان همگانى)؛

 نقش فناورى اطلاعات (IT) در مديريت بحران؛
 مدلسازى و شبيه سازى چيست؟

 چالش هاى مديريتى استفاده از IT در مديريت بحران؛
 ارتباطات ماهواره اى در مديريت بحران؛

 سيستم اطلاعات جغرافيايى (GIS) و مديريت بحران؛
9. بررسى و شناسايى آموزش هايى كه بايد در خصوص مبانى حقوق 

در مديريت بحران در شركت آبفاى مشهد مدنظر قرار گيرد:
دانش حقوق در پى وضع قواعدى است كه هركس بدون تهديد 
لذا  گيرد،  بهره  خويش  امتيازات  و  ارزش ها  از  ديگران  ارزش هاى 
در  آنچه  باشد.  اجرا  ضمانت  بدون  نبايد  حقوق  از  قاعده اى   هيچ 
مورد  بايد  مشهد  آبفاى  در  بحران  مديريت  حقوقى  مبانى  زمينه 
داخلى،  دستورالعمل هاى  و  اسناد  بر  افزون  گيرد،  قرار  آموزش 

شناخت كاركنان از اسناد بالادستى است.
10.  بررسى و شناسايى آموزش هايى كه بايد در خصوص كاركرد 
رسانه ها در مديريت بحران در شركت آبفاى مشهد مدنظر قرار 

گيرند:
و  ارزشى  انتظار  بين  تعادل  ايجاد  طريق  از  مى توانند  رسانه ها 
سرانجام  و  قدرت  سازمان  از  جامع  تصويرسازى  جامعه،  توانمندى 
جلب اعتماد و همكارى هاى مردمى  در جلوگيرى از بحران يا مهار 

آن نقش ايفا كند (افتخارى، 1388، ص33).
كاركرد  با  رابطه  در  بايد  كه  آموزش هايى  شناسايى  و  بررسى   
رسانه ها در مديريت بحران در شركت آبفاى مشهد مدنظر قرار 
و  روش ها  بحران،  مديريت  در  رسانه ها  كاركرد  شامل:  گيرد 

تكنيك هاى حل تعارضات در مديريت بحران.
11.  شناسايى رده هاى مختلف شركت آبفاى مشهد كه در شرايط 

بحران مى تواند با ستاد بحران آبفا همكارى و مساعدت نمايد:
مشهد  آبفاى  شركت  كلى  تشكيلات  نمودار  در  كه  همانگونه 
(مندرج در بند ج بند اول همين مقاله) ملاحظه مى گردد، اين شركت 
و  معاونت   5 داراى  مديرعامل،  زيرنظر  مستقل  رده هاى  بر  افزون 
و  معاونت ها  رده هاى،  تمامى اين  براى  كه  است  شهرى  4منطقه 
مناطق در شرايط بحران، وظايف مرتبط در همين مطالعه در مراحل 
براى  آمادگى  بينى،  پيش  (پيشگيرى،  بحران  مديريت  پنجگانه 
مقابله، مقابله با بحران، بازسازى و به سازى بحران) احصا و تدوين 

گرديده است.
12.  شناسايى رده هاى برون سازمانى:

طى اين تحقيق بالغ بر 80 سازمان دولتى، خصوصى، اطلاعاتى، 
رسانه اى و حقوقى شناسايى شدند كه در مراحل پنجگانه مديريت 
بحران (پيشگيرى، پيش بينى، آمادگى براى مقابله، مقابله با بحران، 
مشهد  آبفاى  شركت  با  مى توانند  بحران)  به سازى  و  بازسازى 
نيز  آنها  با  توافق  و  تعامل  مشاركت،  براى  باشند.  داشته  همكارى 

پيشنهادهايى توسط محقق صورت گرفته است.

نتيجه گيرى
همانگونه كه گفته شد به منظور انجام پروژه مطالعاتى ” پياده سازى 
علم مديريت بحران در شركت آبفاى مشهد و شناسايى سازمان هاى 
توانمند و امكانات بين سازمانى براى مديريت و مقابله با بحران" 
پرداخته  بدان  به اجمال  پيشتر  اقدامات متعددى صورت گرفت كه 
شد. نتايج اين مطالعه، طى دسته بندى از پر اهميت ترين بحران هايى 
بحران  مديريت  پنجگانه  مراحل  در  مشهد  آبفاى  شركت  براى  كه 
بحران،  با  مقابله  مقابله،  براى  آمادگى  بينى،  پيش  (پيشگيرى، 
شرح  به  است،  تعريف  قابل  و  متصور  بحران)   به سازى  و  بازسازى 
تمامى  رده هاى  براى  مطالعه  همين  در  و  گرديد  احصا  ذيل  جدول 
درون سازمانى و نيز سازمان هاى بيرونى براى همكارى و مساعدت 
در اين بحران ها وظايف و اقداماتى تدوين شد كه طى دستورالعملى 

توسط محقق به شركت آب و فاضلاب مشهد پيشنهاد مى گردد.
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بحران هاى مادى

- بحران هاى مربوط به خطوط انتقال، تصفيه خانه ها 
و تلمبه ها

- بحران هاى مربوط به سدهاى تأمين كننده آب 
شهرى

- بحران هاى مربوط به آلودگى يا شيميايى شدن منابع 
آب زيرزمينى

بحران هاى منابع انسانى 
و مديريتى

- اهميت ندادن مديران ارشد به مديريت بحران
- بى انگيزگى كاركنان
- ستادزدگى كاركنان

- حضور غيراثربخش بخش خصوصى در هنگام بحران
- اعتصاب پيمانكاران

بحران هاى مختل كننده 
حسن شهرت

- عدم ارائه خدمات مطلوب به مشتركين (بطور فراگير)
- فساد ادارى و رسوايى آن (بويژه توسط رسانه هاى 

جمعى)
- تأخيرهاى زياد و گسترده در پرداخت طلبكارى هاى 

پيمانكاران و انعكاس آن در رسانه هاى جمعى و 
مجازى

بحران هاى اقتصادى

- عدم وجود برنامه صحيح مالى و افراط و تفريط در 
هزينه كرد يا درآمد

- سوء استفاده مالى در شركت
- بحران تعرفه هاى تكليفى از سوى دستگاه هاى قانونى 

مافوق

بحران هاى اطلاعاتى
- بروز بحران هاى اينترنتى در شبكه رايانه اى شركت 

به ويژه در امور مالى و امور مشتركين
- آتش سوزى، سرقت و امحاء پرونده هاى مشتركين

بحران هاى طبيعى

- زلزله، سيل، بارندگى شديد
- خشكسالى و افت شديد ذخائر آب سطحى

- افت شديد ذخائر آب زيرزمينى و حفر چاه هاى 
غيرمجاز

بحران هاى ميكروبى و 
بيوتروريستى

- اقدامات خرابكارانه، ميكروبى و شيميايى در قبال 
منابع و ذخائر آب

- اقدامات خرابكارانه در قبال خطوط و تأسيسات آب

منابع و مآخذ:
تحقيقات  دفتر  انتشارات  بحران".  مديريت  "كتاب    .1387 م.  زاده  مهدى 

كاربردى ناجا. ص12.
معاونت  انتشارات  بحران“.  مديريت  ”كتاب   .1384 م.  جدى  ح.  حسينى 

آموزشى ناجا.، ص8 (پيشگفتار) و ص205.
شيرزادكبريا ب. 1392. "بررسى ابعاد و مؤلفه هاى مديريت بحران به منظور 
ارائه راهكار مناسب براى مدارس (مدارس متوسطه شهر تهران)"،  فصلنامه 

علمى پژوهشى تحقيقات مديريت آموزشى، شماره 4. ص85. 
http://www.sid.ir/fa/VEWSSID/J_pdf/32313921605.pdf
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https://www.civilica.com/Paper-JR_GPS-JR_GPS-2-6_004.html

بهرام پور، م. بهارو تابستان 1391. "تبيين الگوى جانمايى پايگاه هاى مديريت 

بحران با استفاده از GIS (نمونه موردى شهر تهران منطقه3)"، دوفصلنامه 
علمى پژوهشى مديريت بحران. شماره 1. 

http://www.joem.ir/article_1407_96b05266061140e89f18c82
8a425476f.pdf

علوى ع. سالاروند ا. 1392. "تحليل فضا – مكانى عملكرد ايستگاه هاى آتش 
نشانى بر پايه مديريت بحران با استفاده از روش تلفيقى MCDM و تحليل 
شبكه (مطالعه موردى منطقه 6 تهران)"، دوفصلنامه علمى پژوهشى مديريت 

بحران. شماره 2. ص57.
 http://www.sid.ir/fa/VEWSSID/J_pdf/4020713910205.pdf

 – سياسى  هاى  بحران  مديريت  الگوى   "  .1391 م(گردآورى).  نيا  ستوده 
اجتماعى از منظر امام على (ع)" پژوهشنامه علوى، شماره 2. ص27.

  http://www.sid.ir/fa/VEWSSID/J_pdf/4011113910202.pdf

دفتر مديريت بحران و پدافند غيرعامل شركت مهندسى آب و فاضلاب كشور 
. بهار 1394. "ضوابط تنظيم بودجه مديريت بحران و پدافند غيرعامل در 

صنعت آب و فاضلاب سال93".
http://abfar-khoozestan.ir/Files/1/z-baksh/Ayein_nameh_

padafand.pdf

پيران پ. 1391. "جامعه شناسى مصائب جمعى و نقش آن درمديريت بحران 
ناشى از حادثه"، فصلنامه رفاه اجتماعى، شماره11. ص13.

http://www.sid.ir/fa/VEWSSID/J_pdf/62113821108.pdf

نويس  "پيش   .1393 رضوى.  خراسان  استاندارى  بحران  مديريت  كل  اداره 
طرح سامانه يكپارچه مديريت بحران، سازمان مديريت بحران (اداره كل 

مديريت بحران استاندارى خراسان رضوى)".
پيشگاهى فرد ز، اقبالى ن، فرجى راد ر. 1390.  "سيستم اطلاعات جغرافيايى 
استفاده  جهت  شهرى  آميز  مخاطره  مناطق  مكانيابى  در  آن  نقش  و   GIS

تبريز)". فصلنامه  شهردارى  منطقه 8  موردى:  بحران (مطالعه  مديريت  در 
جغرافيايى آمايش، شماره 13. ص91.

http://www.sid.ir/fa/VEWSSID/J_pdf/31913901305.pdf

رحيمى د، پاييز1388. "تأثير رگبارهاى منفرد بر مديريت بحران سيل (نمونه مطالعاتى 
حوزه فارسان)"، مجله جغرافيا و برنامه ريزى محيطى، شماره 3. ص85. 

http://gep.ui.ac.ir/article_18444_67cb33233ab50f4ac6ee3999
d3e2e9d0.pdf

آر گيلپين د. جى مورفى پ. 1390. "كتاب مديريت بحران در جهانى پيچيده". 
انتشارات مؤسسه آموزش عالى ايوان كى. ص257.

افتخارى ا. 1388.  "مديريت رسانه اى بحران"، مجله پژوهش هاى ارتباطى. 
شماره 15. ص31.

http://www.sid.ir/fa/VEWSSID/J_pdf/39613875502.pdf
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