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Abstract 
     Today's business environment requires strong planning and immense 
investment to confront unexpected crises. The company's reputation and brand, as 
well as the shareholders’ trust and loyalty, underly the background factors in crisis 
management. Human resource leaders play a strategic role in organizational 
sustainability, and act through broad preparations such as safety and security 
plans, leadership development, proficient management, and can make strong 
communication plans to support crisis management. 
Keywords: Crisis management, the strategic role of human resource, business.  
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 مقدمه
چنـین  ريزی، کارکنان، مشـدريان، جامعـه، اودصـاد محلـ  و هـم     امروزه تعهد در برنامه

گااری تجاری و هد  کش ر را همايت خ اهد کرد و فرصد  اساسـ  بـرای بقـای    سرمايه

شـد  امـا هـ اد     سازد. پیش از اين به مديريت بحران ت جه زيادی نم سازمان فراهم م 

   پـايرتر و مدحمـل صـر     اخیر نشان داد که در ج امـع بـ ي ه ج امـع بـزر  کـه آسـیب      

ت جه  بـه مـديريت بحـران،    دری هسدند، ب های زياد و هد  در معرض ناب دی بیشهزينه

 فانهـای ريدـا و کاترينـا،    پ  خ اهد داشت. ه ادث  از وبیل ط ناپايری درخسارات جبران

بمبگااريهای لندن، س نام  جن ب آسیا، خام شـیهای شـمال شـرح، هـ اد  تروريسـد       

وکـار،  از ضعف مـديريت کسـب  ناش  يازده سپدامبر و اتفاوات ديگری مانند شکست مال  

ای، دسـدکاری  سـ زيها، جـرا م ايندرندـ ، ويروسـهای رايانـه     خش نت در محل کار، آتـش 

ت اند به خسارات وابل ت جـه يـا نـاب دی آن منجـر شـ د.      محص لات يا چنین ه ادث  م 

% از سـازمانها بعـد از   16دهد که تحقیق گروه مديريت منابع انسان  برای جامعه، نشان م 

سپدامبر نسبت به ايجاد يا اصلاح طرههای رويـاروي  بـا بحـران     ه اد  تروريسد  يازده

ط ر نب ده است. در نگـاه امـروز محـیط خطـر      % از سازمانها اين01اند  اما برای اودام کرده

 (.1 کنند که اين اتفاوات رخ نخ اهد داد )شکلها است. شرکدها فکر م علت نگران  يافده
 

ط ر صحیح از دارايیهای ش د بهخ رده که باعث م  پنج دلیل مديران و سازمانهای شکست

 اصل  خ د هفاظت نکنند.

 .به خ د نگرش "ت اند اتفاح بیفدد   اينجا نم "ت اند اتفاح افدد    انکار کردن آنچه م . 1

عن ان اول يت  اول يدهای روابد  باعث ت وـف تلاشـها     میل  برای آمادگ  در برابر بحران به  ب . 1

 آمادگیهای هیات  است.برای 

وکـار  نداشـدن تجزيـه وتحلیلـ  جـامع از خطـر وابـل          ماندن از خطرهای ذاتـ  کسـب    غافل. 3

 بین  نشده است.  ای از خطرهاي  که پیش  بین  در ط ل عملیاتهای شرکت، طیف گسدرده  پیش

 ـ     ناديده گرفدن نشانه. 0 ت هسـا   های هشداردهنده  سازمانها اغلـب از تجزيـه وتحلیـل م وعی

 اند.  تاريخ  خ دشان يا تجربه ه اد  ديگران درصنعت و منطقه خ د شکست خ رده

ط ر کامل آزمـ ن    نشده وضعیف  جز م اردی که طرههای بحران  به  تکیه بر طرههای آزم ن. 1

 در بحرانهای واوع  پشدیبان  کند. ط ر مؤثر نخ اهد ت انست سازمان را  يا تهیه نشده باشد، به

رانیسازمان توسط مد یاصل یها ییاز دارا حیعدم حفاظت صح لیدلا .0شکل  



 

101 

ب
کس
ط 
حی
ر م
ن د
حرا
ت ب

يري
مد

ی
رد
اهب
ش ر

 نق
وز،
مر
ر ا
وکا

 ...
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ــ

 

 تعریف مدیریت بحران و نقش منابع انسانی

شـده سـازمان و راهنمـاي      فعالیدهای از وبـل تعیـین   مديريت بحران تعريف  گسدرده از

مثـال   عن ان  انگیز وابل ت جه )بهدادن به رويدادها يا ه اد  فاجعه کردن و پاسخ برای آماده

ربايیهـا، تهديـدات    ها، ت فانهـای شـديد، خشـ نت محـل کـار، آدم     لرزه س زيها، زمینآتش

گااری، اودامات تروريسد  و غیره( به يک روش  ايمن و مؤثر است. يک طرح م فق  بمب

هـای سـازمان  از وبیـل واکنشـهای فـ ری، بازيـاب        کـردن برنامـه   مديريت بحران، ترکیب

علاوه مديريت بحران  وکار در میان يکديگر است. بهاوم کسبه اد ، مديريت خطر و تد

رشد امکانات برای واکنشهای وابل انعطا  است و درندیجه وادر به انجام تصمیمات سريع 

زمان وو ع بحران است. اگـر سـازمان  بـرای بـدترين سـناري  آمـاده شـ د         و ضروری در

گروه  و تکرار تمـرين از ع امـل م فقیـت     را بخ ب  اداره کند. کار ت اند ديگر شرايط م 

 مهم و هیات  است.  

ت انند آمادگ  بهدری بـرای هـ اد    ريزی مديريت بحران م ها از طريق برنامه سازمان

دست آورند که ممکن است باعث آسیبهای غیر وابل جبـران و جـدی    بین  بهغیروابل پیش

گـااری  سان  يـا کندرلهـای ايمنـ  و طرههـای امنیدـ  سـرمايه      ش د. در گاشده بر منابع ان

نظر از انـدازه سـازمان، رهبـران منـابع انسـان  امـروزه نقـش و        شد  با اين هال صر  نم 

هـای انسـان    مسئ لید  راهبردی در سازمان دارند تا مطمئن ش ند سازمانهايشـان از جنبـه  

آن کمک کنند. بـرای داشـدن بهدـرين    بحران و طرههای آينده آگاهند تا به کاهش تأثیرات 

تـرين تـا بـالاترين رده همکـاری     تأثیر، رهبران منابع انسان  با اسدفاده افراد مدعهد از پايین

ط ر کـه تأکیـد شـد بـا      ط ر وسیع گسدرش دهند. همانهلهای سازمان  را بهکنند تا راه م 

غییـر، شـريکان راهبـردی    عن ان ع امل تمديريت منابع انسان  گرا  اولريش و براکبنک به

دهند و به تنظـیم برنامـه و بـرای    مديريت منابع انسان ، مشکلات سازمان  را تشخیص م 

 کنند.  افدد کمک م بین  چیزهاي  که اتفاح م پیش

ندیجه بحث درباره آينده نیروی کار سازمان برای منابع انسان ، راه مشخص  اسـت تـا   

زی راهبـردی بلندمـدت سـازمان همکـاری کنـد.      ري ـهم با مديريت بحـران و هـم برنامـه   

ريزی، طرح و راهبردی است که شرکدها برای کمک به طرهها و ه اد  غیرمندظـره   برنامه
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ت انند آينده را کردن از آن هسدند. در هال  که مدخصصان منابع انسان  نم  در هال اسدفاده

م ضـ عات بحرانـ  و مهـم را    ت اننـد سـازمانها را آمـاده کننـد تـا      بین  کنند، آنها م پیش

 ت اند در ط ل سال بر نیروی انسان  مؤثر باشد.تشخیص دهند که م 

عن ان شريک راهبردی مديريت بحران اين مهم است کـه مدخصصـان منـابع انسـان      به

وکـار هـم بـه    زبان وي ه مديريت بحران را درک کنند  برای مثـال اصـطلاح تـداوم کسـب    

دمدت سازمان اشـاره دارد. از طريـق مـديريت بحـران منـابع      مدت و هم بلنپايداری ک تاه

انسان  فرصد  دارد که ارزشهای نامشه د در سازمان را با واوعیت وابل ملم   )تح يـل(  

آمـ زش   طرههای ارتباط ، منابع بحران، ايمنـ  و  / نشان دهد )برای مثال: مديريت بحران

همکاری با ديگر رهبران سـازمان، منـابع   ريزی جايگزين(. امنید ، مديريت ه شمند، برنامه

را براسـا  فرهنـ     ت اند زيرساخدهای مديريت بحران و سرمايه انسان  شرکتانسان  م 

 از سازمان ، ت انمنديها و نیازها را ارا ه کنند و رهبری همـايد  را در وبـل، هنگـام و بعـد    

 بحران ت سعه دهند.

 وکار، هزینه یا بقامورد کسب

بین  شده است به ايمن  و امنیت پیش (1111-1110 ،1)شرمط ر که در محل کار  همان

داخل  و نگران  در م رد امنیت جهان  ت جه زيادی شده است. پس از پیامد ت فان کاترينا 

وکار برای مديريت بحران خیل  آشکار شده است  پايداری ج انب مخدلـف  اهمیت کسب

 شرکت و اودصاد است.محل کار شامل مردم، اعدبار 

 چالشها

میـل  وکارها با چالشها همراه است. سازمانها ممکن است برای تهیه ضروريات ب کسب

مـدت و بلندمـدت( بـه    مديره شرکت )در ک تاه باشند  يعن  همه تعهد مدير عامل و هیئت

هـای  هچنین تغییر در شـی  منابع اخدصاص يابد و يا نهايداً به مالکیت ت سط هر کارمند. هم

پـايری ضـعیف  بـرای رويـاروي  بـا      مديريد  باعث شده اسـت کـه سـازمانها از انعطـا     

دلیل تملق سازمانها،  برخ ردار باشند و به های اضطراری و تهديدات درهال ظه روضعیت

دچـار اخـدلال و    کـاهش ت انـاي  جـاب،    اندازهای مال  ک چک ون، پساکاهش طرفدار

 

1.shrm 
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 شکست ش ند.  

 ی بحرانهای انسانجنبه

هـا، عملیـات،   ريزی مديريت بحران، تمايل به تمرکز بر سـامانه يک  از خطاهای برنامه

زيرساخدها و روابط عم م  با سط ح پايین است. سازمانها نیاز دارند به تـأثیرات هـ اد    

ت انـد  وکار نمـ  شان و جامعه بیشدر پرداخده ش د. بهب د کسببحران  بر کارکنان، خان اده

بدون همکاری کارکنان اتفاح بیفدد. منابع انسان  در ترويج اعدماد و رهبران آماده از طريـق  

 دادن به کارکنان برای ايمن  آنها نقش راهبردی دارند. ولبو ت 

 توازن حقوقی و اخلاقی

نقصـ  از  ای اخلاو  و وان ن  برای هفاظت کارکنـان و درسـد  و بـ    سازمانها وظیفه

ارند. کارفرمايان لازم است تا فعالیدهای بهداشد  و ايمن  شغل  برای کارکنـان  وکار دکسب

در محل کار فراهم کنند تا خطرهای اهدمال  را تشخیص بدهند که باعث مر  و آسیبهای 

وکار خـ ب، مـديريت بحـران را    علاوه بر اين اهسا  کنند کسب ش د.فیزيک  جدی م 

مـديره بـرای    عنـ ان مثـال هیئـت   گیـرد  بـه  مـ   اداره شـرکت دربـر   پـاير نابخش جـداي  

 منظ ر پايبندی به اص ل اخلاو  و وان ن  مديريت تعهد دارد.سازی سازمان به اطمینان

 د پایدارییاعتبار کل

اعدبار شرکت سرمايه باارزش  است  باوج د ايـن درک عمـ م  از خطرهـای کنـ ن ،     

طـ ر ضـعیف اداره   ران کـه بـه  تهديدی مداوم برای سازمان اسـت. در مـ ردی از هـر بح ـ   

ش د، سالهای زيادی لازم است تا اعدبار شرکت دوباره برگـردد. بـرای هفـف وفـاداری      م 

هـای  نفعان اعدبار عنصر کلیدی از برنامه مديريت بحران است. عـلاوه بـر ايـن سـرمايه    ذی

مثـال  عنـ ان  فکری مانند اعدبار و نام تجاری در ترازنامه سـازمان  دارای ارزش اسـت  بـه   

% از ارزش ثـروت آن را  13شرکت هدود  111دهد دارايیهای نامشه د تحقیقات نشان م 

 ش د.  شامل م 

 اقتصاد

% از سـازمانها و  11بیشـدر از  عنـ ان مثـال    بـه وکار در اودصاد امريکا امنیت دارد. کسب

% از اسـدخدام همـه بخشـهای    11وکارهـای ک چـک هسـدند کـه     کارکنانشان دارای کسب
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کنــد. بنــابراين امــروزه کلیــد تعهــد در % از هقــ ح مــردم را فــراهم مــ 01 خص صــ  و

ريزی بحران همايت از کارکنان، مشدريان و جامعه در محـل، منطقـه و اودصـاد ملـ       برنامه

 است.

 بحران رهبری، چه کسی مسئول است؟

س دی فزاينده در ارتباط بین اهمیت رهبری و مديريت بحـران وجـ د دارد. بـه گفدـه     

هـاروارد دانیـل گلمـن رهبـران بـا هـ ش هیجـان  زيـاد )ماننـد همـدل ،           د دانشـگاه  اسدا

خ دآگاه ، ترغیب، کار گروه ، مهارتها و ت اناي  اداره ارتباطات( رهبران  مـؤثر هسـدند    

 چنین مهارتهاي  در مديريت بحران مهم است.

اد در سازمان يک  از نقشهای رهبری در ط ل هر بحران ايجاد و پايدار نگهداشدن اعدم

کننـدگان، شـرکا،   نفعان بحران )برای مثال، مـديريت، کارکنـان، مشـدريان تـأمین    و میان ذی

هاي  با علاوه خاص( بسده به م وعیت بحـران  ها، دولت، گروهگاران، رسانهج امع، سرمايه

ط ر کل  پايـدار نگهداشـدن   وری سازمان است. بهاست. هد  رهبر کمک به برگشت بهره

، نام تجاری و ارزش سازمان در بازار مهم است. بنابراين يک  از نقشـهای راهبـردی   اعدبار

منــابع انســان  تمرکــز بــر وي گیهــای رهبــری اســت  ماننــد تفکــر راهبــردی، ارتباطــات، 

 کند.ريزی جانشین  مديريت بحران ت جه م ت انمندسازی، اعدماد و صداوت که به برنامه

ش د که از اعدبار سازمان همايت کنـد و بد انـد   ه م مديريت بحران زمان  بخ ب  ادار

هـای  تأثیرات بلندمدت در فروش و س د سـازمان داشـده باشـد. يکـ  از مهمدـرين جنبـه      

مديريت بحران راهبردی، ارتباط خ ب است )چط ر سازمان واکنش سـريع بدهـد و پیـام    

اوت، شـفقت  چه خ اهد ب د؟( برای مثال مدير عامل ممکن است از درگیری شخص ، صد

ترين مثالها، مـديريت بحـران شـرکت جانسـ ن و     پیام  بفرسدد. يک  از م فقدرين و مثبت

است. رهبری و ی و ارزشهای مشـدرک باعـث    1111جانس ن در بحران تايلن ل در اوايل 

تمايز در ارتباط آشکار نیروی کار، مردم، و به شـرکت در زمانهـای مخدلـف کمـک کـرد.      

 امروزه تايلن ل يک  از پرفروشدرين شرکدهای داروسازی امريکا است.   

 ریزی راهبردی مدیریت بحرانامهبرن

ريـزی  برنامـه  ـ ـاگر سازمان برای مديريت بحران برنامه داشده باشد، وضعیت بحرانـ   
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(. يکـ  از  1ط ر مؤثرتری اداره شـ د )شـکل   ت اند بهدر سطح راهبردی م  ـشده يا نشده 

ام ع امل کلیـدی سـازمان فعـال، داشـدن ت انـاي  و تعهـد پـايرش مسـئ لیت بـرای انج ـ         

کنند در هـال  کـه   ريزی م کارهاست. بسیاری از شرکدها برای م فقیت و رشد مال  برنامه

در پیشرفت مراهل ت لید برای برخ رد با بحران ت جه ندارند. ت جه به سناري های ممکـن  

ت اند سازمان را در برخ رد با بحران بـه  و چگ نگ  پیشگیری، آمادگ  و ارا ه خدمات م 

ريزی يک سناري  به عنـ ان راهبـرد مـديريت بحـران، يـک      اده کند. برنامهبهدرين هالت آم

ت انـد بهدـرين   کند، اين سناري ها مـ  دن از روشهای مخدلف ارا ه م کرمکانیسم برای فکر

 وکار ت سعه دهد. واکنشها را در کسب

% از مدخصصان 61 (1111 -1110، )شرم اسا  گزارش نظرسنج  آمادگ  ه اد  بر

انسان  معدقدند که سازمانهايشان از نظر آمـادگ  بـرای رويـاروي  بـا بحـران خیلـ        منابع 

% از آنها آمادگ  سـازمان را خیلـ    11خ ب و خ ب هسدند. در مقابل ادارک کارکنان تنها 

کننـد سازمانهايشـان    % از مدخصصان منـابع انسـان  اشـاره مـ     11دانند. خ ب و خ ب م 

% 11 اد  ص ری )رسم ( را دارنـد  در صـ رت  کـه    بعض  از ان اع طرههای آمادگ  ه

کارمنـد بـه    111دهد سازمانهای بـزر  )دارای  ها نشان م ديگر چنین نظری ندارند. يافده

 1کارمند( با اهدمال بیشدری نسبت به سازمانهای ک چک ) 011ـ   111بالا( و مد سط )بین 

 کنند.  کارمند( به ارا ه طرههای آمادگ  ه اد  ص ری ت جه م 11ـ 
 

 راهبردی ریزیچهار مرحله فرایند برنامه

 ايجاد برنامه و ب دجه، انداز گسدرده در م رد مسا لارا ه چشم، ريزی. ايجاد گروه برنامه1مرهله 

ت دولدـ ، سـازمانهای   اهـای خـارج  )ادار  ديدار بـا گـروه  ، . تجزيه و تحلیل ت انمنديها و خطرها1مرهله 

هـای  ، شناسـه oshعن ان مثال شناساي  ت ان دولت فدرال و انین ايالد  و محل  )به، آب و برح( اجدماع  و

 برآورد اهدمال  تأثیرات بالق ه، شناساي  منابع داخل  و خارج  و امکانات، آتش(

 بندی فعالیدها شناساي  چالشها و اول يت، ت سعه روشهای واکنش سريعها، . ت سعه طره3مرهله 

 دغام طرح در عملیاتهای شرکتا، . اجرای طرح0مرهله 

 راهبردی ریزی مراحل برنامه .0 شکل
 

 3 اولین مرهله از مديريت بحران راهبردی، تشکیل گروه مديريت بحران است. شـکل 

ناپـاير در  فهرسد  از بازيگران پیشنهادی مانند يک گروه است. منابع انسان  نقـش جـداي   
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هـا و کارکنـان تـأثیر    ممکن اسـت بـر خـان اده   گروه مديريت بحران دارد مانند مسا ل  که 

هاي  که مطمـئن شـ يم   های جايگزين و مسدعد در وضعیتچنین داشدن برنامهبگاارد، هم

 فعالیدهای ضروری سازمان ادامه هیات دهد.

 
 گروه مدیریت بحران

 ت اند از طر  سازمان تصمیم بگیردمدير ارشد اجراي  که م  ـرهبر گروه . 1

عنـ ان مدصـدی اولیـه    مسئ ل تسهیل ت سعه برنامه آمـ زش کارکنـان، ايجـاد مرکـز بحـران، بـه       ـمدير امنیت . 1

 کند.اطلاعات خدمت م 

ارزياب  پیامدهای مال  از هر ن ع فاجعه تحت پ شش، طرح تنظیم ب دجـه مـ رد نیـاز در م اوـع     ـ مدير مال  . 3

 هزينه بحران برای شرکتاضطراری، نظارت بر پرداخت وج ه، هفف س ابق 

 سفارش کردن گروه به رعايت م ارد وان ن  از اودامات پیشنهادی ـمشاوره هق و  . 0

خطرانداخدن هـريم خص صـ     کردن جز یات مهم بدون افشای اطلاعات محرمانه، به مندقل ـ  سخنگ ی رسانه. 1

 کردن تلاشهای تحقیق  کارکنان يا مخدوش

کـردن بـه مدصـديان اطلاعـات ، رسـیدگ  بـه افـراد         دسدرس  به س ابق شخص ، کمـک  ـمدير منابع انسان   . 6

 وفصل مسا ل انسان  ايجادشده ت سط بحرانديده و خان ادشان، کمک به هل آسیب

ريزی اهدمال  مخدلف، معمـ لا بیـرون از سـازمان هـر گـروه را      کارشنا  در مسا ل برنامه ـمدخصص امنیت . 1

کردن به گروه در ط ل هادثه بحران  و پـس از   کند. ت صیهای ان اع بحران مخدلف راهنماي  م ها بردرباره گزينه

 بررس  و تحقیق آنها را هدايت کند.    

 فهرستی از بازیگران پیشنهادی .1 شکل

 

ريزی مـديريت بحـران اسـت. بـا اسـدفاده از      آوری اطلاعات بخش کلیدی برنامهجمع

)تجزيه و تحلیل که نقاط وـ ت و ضـعف، فرصـدها و     swotفرايندهای گزارش خطر مانند 

گیـری بهدـر، بهبـ د ارتباطـات،     ت اننـد تصـمیم  دهـد.( سـازمانها مـ    تهديدات را نشان م 

دنبـال سـؤالهای مفیـد     خطرپايری و ايجاد ت افق عم م  بیشدر داشده باشـند. مـديريت بـه   

. تـا چـه هـد شناسـاي      1چیسـت.  . تأثیر بر مردم 1عن ان بخش  از ارزياب  خطر است:  به

ممکن عملکرد شرکت را مد وف يـا  چه چیزی . 3گرايانه است. وضعیت بحران بالق ه واوع

. آيا منابع بـرای فعالیـت   1داند. . آيا اين سیاست نظارت عم م  را هاکم م 0تعديل کند. 

 هد ب د.. تأثیر عدم فعالیدها چه خ ا1. آيا فعالیدها ارا ه خ اهد شد. 6م ج د است. 
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دهد اين يک سند زنـده  گروه مديريت بحران طرههای بازياب  اهدمال  را گسدرش م 

داشده ش د، درون طرح ضـروريات و زنجیـره آشـکار از      است که بايد در هال هاضر نگه

تشکیل فرمانها پیش از بحران وج د دارد، اين طرح بايد به بررس  بدترين سـناري  کـه در   

ه محل کار و نقـاط ضـعف ن شـده شـ د و بـر اسـدفاده از منـابع        آن عدم دسدرس  کامل ب

ها برای يک دوره ط لان  از زمان تکیه کند، گروه مديريت بحران بـه  سازمان و زيرساخت

ای هر شش ماه ملاوات داشده باشند و در م رد بحرانهای بالق ه و چگـ نگ   ص رت دوره

 ند.کنواکنش نسبت به آن بحث 

ريزی در مديريت بحـران  و مد سط ممکن است برای برنامه برخ  از شرکدهای ک چک

های مخدلف  را درنظـر  نیروی انسان  و منابع نداشده باشند  بنابراين آنها ممکن است گزينه

هـای مدخصصـان  آنهـا     بگیرند  مانند دسدرس  به اتاح جلسات فکر و همکاری با انجمـن 

هـای کمکـ     مدخصصان برای پشدیبان منظ ر ايمن  و کندرل  ممکن است به بیمه تجاری به

 ت جه کنند. 

ديگـر   شـکا  هاست. بـرای مثـال يـک    ياب  از بیرون سازمان يک  ديگر از گزينهمنبع

ت اند فرايندها را هدايت کنـد در اصـل کـار بـا     مش رت با مشاوران مديريت بحران که م 

جـ ي  در پـ ل،   صرفهياب  باعث ياب  است. در اين نظريه منبعيک فروشنده شکل  از منبع

با اين وج د ماهیت مديريت بحران بـه يـک سـازمان    ش د، های جاری و سرمايه م هزينه

ريـزی شـ د.   فـرد و نیازهـای همـان سـازمان برنامـه     نیاز دارد تا براسا  فرهن  منحصربه

دسـت آوريـم    عن ان يک فروشنده يک مقدار وابل ت جه اطلاعات از سازمان نیاز است به به

طرههای مؤثر در مديريت بحران را ت سعه دهیم. در نهايـت مسـئ ل مـديريت بحـران،     تا 

 سازمان است.

  های مديريت بحران شديدا بدون دفاع هسدنددهد ب دجهدر نهايت تحقیقات نشان م 

های اضطراری يا ف ری ت سط گروه مديريت بحـران ت سـعه   با اين هال طرههای عملیات

د. بـرای مثـال سـازمانها بايـد بـا      شـ  ها اعث کاهش بسیار زياد هزينهت اند باند که م يافده

نشـان ، پلـیس   ها ارتباط بروـرار کننـد )بـرای مثـال مخـابرات، آتـش      سازندگان زيرساخت

عم م ، شرکدهای خدمات عم م  و نمايندگان سـازمانهای اجدمـاع  و دولدـ ( و اغلـب     
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 فاده نمايندگان است.  اطلاعات مديريت بحران وابل دسدر  و آزاد برای اسد

 نقش رهبری راهبردی منابع انسانی  

اسـدعداد و   کارکنان خ د را همراه بـا است عن ان يک ندیجه از بحران شرکدها ممکن به 

 ،چنین به علت روهیه پايین، تر ، جابجاي  يا مر  از دست بدهنـد دانش سازمان  و هم

مرتبط با نیروی کـار بسـرعت بـه يـک      فان کاترينا ديده شد مسا ل تط ر که پس از  همان

هـای  يک  از نقشهای بسیار مهم منابع انسان  کمک به طرههـا و برنامـه   .بحران تبديل شد

 هنگامبازياب  ت سعه سازمان  است. اين راهبرد بايد ايمن ، سلامت و رفاه کارکنان را وبل، 

و بازيـاب  از  د. آمـادگ  در بحـران، واکـنش    سـاز و بعد از يک وضعیت اضطراری فـراهم  

گردند، به کارکنـان کمـک    کنند به هالت عادی بازضروريات  هسدند که به مردم کمک م 

های انسان  در دست آورند که يک  از ع امل مهم از جنبه کنند تا اهسا  عادی خ د را به

 با بحران است. روياروي 

در مـديريت   طـ ر فزاينـده نقـش راهبـردی     دهد که منابع انسان  بهتحقیقات نشان م 

 – 1110)شـرم،   براسا  گزارش بررس  و نظارت آمادگ  در برابـر هـ اد    .بحران دارد

اغلب مدخصصان منابع انسان  يک بخش  از پیشرفت و طرههای آمادگ  ه اد   ،(1111

دهنـدگان دولـت را مسـئ ل آمـادگ  در     %( پاسخ31يک س م ) تقريباًدارند. را سازمانشان 

% افـراد بخشـهای ديگـر را مسـئ ل اولیـه بـرای       11از س ی ديگـر   .دانندبرابر ه اد  م 

% مسئ ل اولیه بـرای ت سـعه همـه طرههـای و     11دانند. م  روياروي های طرهها و شی ه

دهد آنها نقشـ   % از پاسخگ يان نشان م 11آمادگ  ه اد  هسدند. با اين هال  یهاشی ه

 در پیشرفت طرههای آمادگ  سازمانهايشان ندارند.

آشـکار کنـد   ت اند خطرات  را تجزيه و تحلیل م  مرهلههای بدون برنامه  برای سازمان

درن  سازمان را به فعالیدهای ها ممکن ب  گیریش د. چنین ندیجهط ر مؤثر کندرل نم که به

جانبه در محیط کـار  ط ری که با همکاری يکديگر ايمن  همهری س ح دهد، بهیمؤثر پیشگ

ت انـد در  ريزی مديريت بحران، منـابع انسـان  مـ    برای ادامه برنامه .ندنو فرايندها ايجاد ک

ريـزی تـداوم   برنامـه  / وکار ازطريق تشکیل خط ارتباط  بین مـديريت بحـران  م رد کسب

انداز و ارزشها و ارتباط مـديريت بحـران بـا سـط ح     وکار و مأم ريت سازمان، چشمکسب
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کلیـدی اجرايـ  و    وي گیهـای یاز ت ازن سـازمان،  آوردن امد دست مانند به  ندکبنیادی عمل 

وکـار  ريـزی تـداوم کسـب   ع امل هیات  م فقیت. برخ  از مزايای مديريت بحران و برنامه

همايت از بـازار   ،رخطهفاظت از دارايیها از طريق کاهش  .بهدر از فعالیدهای جبران  است

 و انین سلامت و ايمن .با کمک به هص ل اطمینان از عرضه و همايدهای تضمین  و وب ل 

 . خـدمات اسـت  گـاران درنظـر گرفدـه شـده    ارا ـه خطـر ت سـط سـرمايه     ،برای مثال

پرسـد  دوت ت جه دارد و سؤالهاي  م  هگااری م دی به فرايندهای مديريت بحران ب سرمايه

بینـد تـا بد انـد بـه     مانند آيا مديريت ارشد شرکت آگاه است از اينکه چه مقدار زيـان مـ   

 مال  در بلندمدت برسد. آيـا شـرکت از افـزايش ارا ـه خطـر آگـاه اسـت )هـم از        اهدا  

چنـین  خاطر سهامداران و رفاه مال  و هم نکردن( به گیریگیری خطرها و هم از اندازه اندازه

 هفف سرمايه ارزشمند انسان ، بدون آمادگ  و تلاش سازمانها امکانپاير نیست.

تـا بد انـد   کنـد  شناساي   کارکنان رارتهای کلیدی ت اند ضرودرنهايت منابع انسان  م 

های ارتباط  در صـ رت بحـران را بازيـاب     تلاشها و مکانهای بالق ه برای فعالیت و گزينه

شان م اظبت خ اهند به خانه بروند و از خان ادهافدد کارکنان م کند. وود  بحران اتفاح م 

در دست کارکنان باشد. است ل  کار ممکن البده بسدگ  به ن ع سازمان دارد کلید اص  کنند

ت اند نقش کلیدی کارکنان را پیش از م عـد بخـ ب  شناسـاي  و هـدايت     منابع انسان  م 

  در محل کـار بماننـد  که برای مثال بیمارسدان يا خانه سالمندان به کارکنان  نیاز دارد   کند

انسـان  در ارتبـاط بـا    چنین منـابع  هم  ط ر نیست برعکس ساخدمان صنعد  و مدرسه اين

کارکنان پیش از م عد ازطريـق همکارانشـان و   که ند کمديريت بحران بايد اطمینان هاصل 

 کند.مديران به اطلاعات دست پیدا م 

 خدمات منابع انسانی: ارزش افزوده برای مدیریت بحران

ه اد  شدن برای  در ت سعه طرح مديريت بحران، منابع انسان  مسدقیماً ازطريق آماده

برای اصـ ل بنیـادی ارزش ايجـاد     ،مندظره با طرهها و اودامات راهبردی خاص آن  و غیر

 :ريزی مديريت بحران پیشنهاد شده استمراهل عمل  و راهبردی برنامه ادامه. در کندم 

 فرایندهای منابع انسانی و اطلاعاتـ 

 های مرب ط به مديريت بحرانبررس  و نقد سیاسدها و برنامه
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 ان  در ديگر م وعیدهای جغرافیاي منابع انسمناسب برای محل ايجاد 

 ت سعه و نگهداری فهرست منابع داخل 

 ـ ایمنی

 شناساي  و اجاره فضای اداری اضطراری )برای مثال يک مرکز فروش تلفن  بازرگان (

 های وسايل اضطراریت زيع بسده

 ـ اطلاعات

 و مدخصصان (EAPکار کردن با برنامه تعاون کارکنان )

 های اسدر آم زش مديريت راجع به دوره

ها و سیاسدهای ايجاد يک صفحه به روز اطلاعات درباره مزايای کارکنان و ديگر برنامه

 مرتبط با کارکنان

ند. آنها از س ی سازمان بسـرعت بـه   دارنیاز بعد از بحران کارکنان به مقداری خدمات 

چنـین  هـم   فهمیدن و پشدیبان  مداوم مطمئن ش ند دارند تا از ايمن ، اطلاعات،نیاز کمک 

 – 1110)شـرم،   بسرعت ت لیدات را برگردانند. براسا  گزارش بازرس  آمادگ  هـ اد  

م وع کارکنـان   ههاي  برای همکاری ببعض  از سازمانها يک سیاست وان ن  و شی ه (1111

اهدمـال بیشـدر   به %( 11در ه اد  طبیع  يا هملات تروريسد  دارند سازمانهای بزر  )

ها نسبت به شـرکدهای ک چـک و   هاي  برای پ شش اين م وعیتسیاسدهای وان ن  و شی ه

دهـد کـه   هـای ايـن تحقیـق نشـان مـ       هچنین يافدد. همدارن%( 10%، 16ترتیب  به)مد سط 

د: طرههـای  شـ  سد رالعملها در ص رت بروز شرايط اضطراری ارا ه م سیاسدهای زير و د

افـزايش   %(31بـا هقـ ح )    %( مرخص ـ61%(، مرخص  بدون هقـ ح ) 11تعاون کارکنان )

. %(11%(، خانـه سـازمان  )  11%( وامهـا ) 33هـای تشـ يق  )  %( برنامه33پرداخت هق ح )

کردن اهدا   نان نسبت به برجسدهکردن به کارک علاوه بر اين خدمات منابع انسان  با کمک

(EAP اودام م ) ،عنـ ان   اندقال کارکنان به ديگر م وعیدهـای شـرکت بـه   به عن ان مثال، کند

 نند.کجبران نیاز و همکاری تا بد اند به بخشهای ديگر امدادرسان  

 ارتباطات: عامل کلیدی در زمان بحران

 ضروری از مديريت بحران است.    طرههای ارتباط  بخش
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زمان  که منابع انسان  آماده و نیازمند بروراری ارتبـاط اسـت اغلـب ارتبـاط داخلـ  و      

اضطراری از طر  سازمان و کارکنان است. عـلاوه بـر ايـن هـ اد       وضعیتخارج  در 

نقش منابع انسان  سند  در خارج سـازمان بـه   که  فان کاترينا نشان داد ای مانند طسابقهب 

 .     دارد علاوههاي  برای کمک به کارکنان  راه داشدن انعطا  برای يافدن

 ممکن است از منابع انسان  برای ارا ه پاسخ به ان اع سؤالات پرسیده ش د:

 اضطراری چیست؟ وضعیتسريع با  روياروي . اطلاعات و منابع م رد نیاز برای 1

 های مخدلف مؤثر است؟  . چه شرايط  در م وعیت1

 باشد؟يد با. واکنش کارکنان چگ نه 3

نفعان داخل  به پیدا کردن م وعید  راهت و آسان کارکنان و ديگر ذی ،در ط ل بحران

دارای بیشـدرين   0هـای ارتبـاط  در شـکل     راهنـد. فهرسـت   دارنیـاز  برای بروراری ارتباط 

کنـد. بـرای مـديران و سرپرسـدان، شـرکت      دسدرسیهای زيادی را ارا ه م  است واسدفاده 

ماننـد    دنشده و کلمـه عبـ ر در ايندرنـت باش ـ    ارا ه بخشهای هفاظتمايل به است ممکن 

 نظر دویق برای مديران.ها برای اطلاعات و بخش بحث و تبادلپايگاه داده
 

 ارتباطی بحران های راه

 بخش وي ه صفحه اصل  ايندرانت شرکت. 

 رسان  به منابع انسان  شرکت. بخش وي ه مرکز کمک

 کارکنانخط تلفن برای سؤالات  .

 . ب لدن روزانه و نصب روی تابل 

 . رمز عب ر مخف  برای ايندرنت
 های ارتباطی بحران راه .0 شکل

 

 اهمیت ایمنی: آمادگی از قبل 

 – 1110)شرم،  ايمن  کارکنان به اول يت اول تبديل شده است. براسا  گزارش تحقیق

 مهـم اهسا  ايمنـ  در محـیط کـار يکـ  از ع امـل       و ط ر کل  رضايت شغل به (،1111

% از کارکنـان  11و % از مدخصصـان منـابع انسـان     11طـ ر خـاص   . بهاسترضايت شغل  
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دنـد اهسـا    کر% بیـان  61اهسا  ايمن  را مهم و خیل  مهم دانسدند. از ديد کارکنـان زن  

دهـد کـه مـديران    علاوه تحقیقات نشان مـ   هايمن  س مین عامل مهم رضايت شغل  است. ب

پـايری در همـه سـط ح    مسـئ لیت  .روشـن کردنـد  را ايمن  میدان ديد مديريت و رهبـری  

عن ان بهدرين راهبـرد بـرای ت سـعه فرهنـ      گااشدن دانش و اطلاعات به سازمان و اشدراک

 .استايمن  مؤثر و پايدار در سازمان 

منابع انسـان  بايـد و نقـش    همکاری با مدخصصان امنید  و يا بالا رفدن ايمن  و امنیت، 

خ د را ايفا نمايد تا ت سعه  ترو  و آم زش در شرايط اضـطراری افـزايش يابـد. تحقیقـات     

گزارش تحقیقـات   .ندا هورار داد  دهد که برخ  سازمانها آم زش را اول يت و اصلنشان م 

منـابع  % از مدخصصـان  11کند کـه  اشاره م  (1111 – 1110)شرم،  آمادگ  در برابر ه اد 

  دارای کارکنـان  ،کننـد انسان  شرکدهاي  که آم زشهای واکنش در برابر بحـران را ارا ـه مـ    

دهـد  گیرند. تحقیقـات نشـان مـ    عهده م  بهرا ط ر خاص نقش رهبری بحران که به هسدند

% از کارکنان در نقشهای رهبری، آم زشهای واکنش خاص در برابر هـ اد  را دريافـت   60

کـه بـرای کارکنـان    دهـد  نشان مـ  را مدخصصان منابع انسان  سازمانهاي   ،1اند. شکل کرده

انـد  شان تعريف و تعیین شدهد% از کارکنان در نقشهای خ 31 .ندا هنقش رهبری طراه  کرد

 % از کارکنان جزء داوطلبان ب دند. 11و 
 

 
 طراحی نقش رهبری سازمان توسط متخصصان منابع انسانی. 5 شکل
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انواع دریافت آموزش 
واکنش کارکنان در برار 

 بحران

 آم زش کمک های اولیه

 آم زش طرح های واکنش خاص ه اد  وبلايا در سازمان

 آم زش کمک به آرام سازی ديگران در يک بحران

 خام ش کردن آتش

 مديريت بحران

 (پاسخ ومهار)م اد خطرناک

 آم زش اهیای ولب  داخل  به ص رت خ دکار

 آم زش در کمک رسان  به اشخاص معل ل

 آم زش در برخ رد م اد خطرناک

 آم زش عملیات انطباو  برای کاربران صندل  چرخدار

 ساير م ارد
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سـازمانها بايـد    .تخلیه عنصر مهم و هیات  طرههای مديريت بحـران اسـت  های برنامه

چنـین   همو ط ر خاص به کارکنان و نات انان همه مردم را در اين طرهها دخالت دهند و به

 بازديدکنندگان، مشدريان، پیمانکاران و فروشندگان در محل ت جه ش د، براسـا  گـزارش  

% از شـرکدها رهنم دهـای   61 (1111 – 1110)شـرم،   تحقیقات آمادگ  در برابر هـ اد  

در رويـدادها و هـ اد    را  خاص با تجهیزات در محل برای کمک به تخلیه افراد معلـ ل 

 دارند.

 تمرکز مطالعات در مدیریت بحران

شان، جامعه و سـازمان  هزينه بحران در بلندمدت و پس از اتمام برای کارکنان، خان اده

وکـار   بنیادی در شرايط اعدبار سـازمان و دريافـت ارزش کسـب   علاوه مفاهیم  هادامه دارد، ب

 هسا  برای مديريت بحران نیاز است.  و وج د دارد. مطالعات و ارا ه ش اهد مهم 

دانشگاه آکسف رد و گروه سیج يک تأثیر فجايع بر روی سهامداران را تجزيه و تحلیـل  

  دهنـد خ ب  پاسخ م  هب  بحران در بازيابشرکدها برخ  دهد اين مطالعه نشان م  .اندکرده

ط ر مؤثر پاسخ دهند و اعدمـاد سـهامداران را   ت انند بهنم  شرکدها برخ  ديگر ازدر هال  

% اخدلا  مثبت در ویمت سهام  شـرکدهاي  کـه از يـک بحـران     11برای مثال )جلب کنند 

 (.وج د داشت در مقابل آنهاي  که ند انسدد اين کار را انجام دهند. دبرگشده ب دن

 1111مدير مال  و مديران ريسـک در دارايـ     011از  1113ندايج يک مطالعه در سال 

منابع  ی% از شرکدها برای برگشت از شکست واوع  برای اهیا30دهد که شرکت نشان م 

وکـار آنهـا را مـدام    که چنین شکسـد  کسـب  % بیان داشدند 11آماده نب دند و  زيادو س د 

 تهديد خ اهد کرد.

در مـ رد اهمیـت    (1111 – 1110)شـرم،  تحقیقات آمادگ  در برابر هـ اد    گزارش

نـد کـه   ا کـرده % از شـرکدها اشـاره   30دهـد کـه   سرمايه انسان  در مديريت بحران نشان م 

ن يـا طرههـای مقابلـه بـا     وکار سازمانشاکارکنان و مردم مباهث وابل ت جه از تداوم کسب

 دند که کارکنان و مردم تا هدودی در اين طرهها مؤثرند.کر% اشاره 36فجايع هسدند و 

، 1111سـپدامبر سـال    11پس از س مین سـالگرد همـلات تروريسـد      1110در سال 

آيا برای اداره بحران مهم آمـاده  "مريکا، اعضا و مشدريانش را بررس  کرد اانجمن مديريت 
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نسـبت بـه سـال     1110دهد طرههای مـديريت بحـران در سـال    نشان م  ها يافده ".هسدند

سازمانهايشان طرههای مديريت بحـران را   کردند% مديران بیان 61کمدر شده است.  1113

هـای  % از شرکدها، گروه10، 1110اند. در سال ، ايجاد کرده1113سال  (%60)در مقايسه با 

 طراه  کردند. 1113سال  (%61)مديريت بحران را در مقايسه با 

هـای اسـدروهل و بیمـه جهـان      طـ ر مشـدرک ت سـط سـامانه    در يک بررس  کـه بـه  

پاسخها از همه بخشهای مهم صنعت )شامل آنهـاي  کـه خـارج از     ،( انجام شد.پ  .ام .)ج 

بـه   ،انـد سازمان که کاهش نرخ بیمـه داشـده   هشتدهد از مريکا و کانادا هسدند( نشان م ا

اند. هد  نهاي  برنامه به ت وـف مـديريت   وکار اهدمام ورزيدهمداوم جامع کسب طرههای

دهد کـه شـرکدهای بیمـه بررسـ  طرههـای تـداوم       منجر شده است. اين بررس  نشان م 

 ت صیه شده است.     11/1اند که ت سط کمیسی ن وکار را شروع کردهکسب

ت بحـران سـازمانها را نشـان    اين مطالعات تن ع بسیار و درجه تعهـد در مـ رد مـديري   

  گ نـه آورد کـه سـازمانها چ  اين سؤال را به ذهن م  ها در هال  که بعض  از يافده  دهد م 

چنین افزايش آگاه  از تأثیرات هم  کنند م ط ر مؤثر بحران را اداره ط ر دویق آماده و بهبه

 وج د آمده است. مديريت بحران بر بنیانهای اساس  به

 امنیت در خارج کشورایمنی و 

بیـان   (1111 – 1110)شـرم،   ط ر که در روند گزارش روند و مهارتهای خـاص  همان

 .تروريسم، ايمن  و امنیت صدر دسد ر کـار بـرای شـرکدهای چنـدملید  اسـت      است، شده

های امنیت ت جـه  ر، تعهد و شی هخطارزياب   منظ ر بهامروزه شرکدها به نیروی کار جهان  

عبـارت   ،ت اند ارزشـها را اضـافه کنـد   يک  از مکانهاي  که منابع انسان  م  .بیشدری دارند

از کمک به هص ل اطمینان امنیت جهان  کارکنـان بـ ي ه آنهـاي  کـه در کشـ رهای      است 

ط ر خاص آگاه  از شرايط ت سعه، شناخت محلهای کارکنـان، بـاز   ثبات ورار دارند. به ب 

. اسـت نگهداشدن خط ط ارتباط ، داشدن طرههای آمادگ  و تخلیه، جزء طرههای ايمنـ   

م ريدهـای خـارج از کشـ ر را بـه     أالملل  و معلاوه شرکدها درنظر دارند مسافرتهای بین هب

 هداول برسانند.

ازجملـه    شـ ند رو م حصربه فرد و چالشهاي  روبهسازمانهای چندملید  با خطرات من
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رباي . برای فهم بیشدر آنچـه   های نظام  و آدم میهای اجدماع ، شی ع بیماريها، درگیریارآنا

واتس ن وايت براسا  نظرسـنج    1113کنند اين مسا ل را در سال کارفرمايان پیگیری م 

کشـ ر   31انجام داده اسـت. ايـن   ای از صنايع از شرکدها در سراسر جهان و طیف گسدرده

% از 11دهـد  ندايج اين تحقیق نشـان مـ    .اندمیلی ن کارمند را داشده 11نمايندگ  بیشدر از 

مناطق  که بیشـدرين خطـر را دارنـد عبـارت      .شرکدها کارکنان  در محلهای خطرناک دارند

دـايج ايـن   ن .%(06مريکای مرکـزی و جنـ ب  )  ا و %(11) غرب آسیا ،%(11آسیا ) :است از

% از شـرکدها مجب رنـد کارکنـان و اعضـای     03دهـد  تحقیق در دو سال گاشده نشـان مـ   

% از 01دهد که های اساس  نشان م يافدهکه شان را تخلیه کنند. جالب ت جه است خان اده

شرکدها سیاست رسم  برای تخلیه در مـ رد تهديـدات امنیدـ  يـا م ضـ عات مـرتبط بـا        

%( سیاسـدهای تخلیـه   11نفـر از کارفرمايـان )   6نفر  11اين از هر  سلامت ندارند. با وج د

 ند.ا هکارکنان را ت سعه داد

دهد جن  تروريسم بالاترين دلیل بـرای اجـرای ايـن سیاسـت     تحقیق نشان م  هندیج

% 11رسـد  نظر مـ   بهرامیهای ماهب  يا اجدماع  و سیاس . با وج د اين آچنین ناهم  است

ای بـرای  هسدند و هیچ برنامهمدعهد الملل  در اين مناطق هفف هض ر بیناز کارفرمايان به 

کاهش تعداد کارکنان در درازمدت در اين سرزمینها ندارند. بعضـ  از کارفرمايـان بـا دادن    

 دنبال جبران اين م ض ع هسدند. انگیزه مال  به کارکنان در مناطق پرخطر به

در  و نگهداشدن کارکنان وبل از هادثـه  آمادهاز طريق ت انند مدخصصان منابع انسان  م 

نیـروی کـار جهـان  و مقـیم خـارج از کشـ ر بیشـدر        ، از دسدر  ورار دادن منابع همايد 

 ـ .همايت کنند )به منابع ايندرند  نگاه کنیـد(  عـلاوه وبـل از جهدگیـری و هرکـت بـرای       هب

سد  از اطلاعات تهیه لی وکار و اندقال به خارج از کش ر بايد چکالملل  کسبمسافرت بین

 ـ     )کنیم  راهدـ  در   هبرای مثال مقالات شخصـ ، اطلاعـات تمـا ، خـدمات پزشـک ( و ب

ت اننـد بـا   دسدر  باشد تا بد ان در م وع لزوم عملیـات تخلیـه را انجـام داد. شـرکدها مـ      

الملل  در م اوع اضـطراری خـاص سـلامت وـرارداد     سازمانهای مخص ص ارا ه کمک بین

المللـ  در سراسـر جهـان )بخـش از گـروه کمـک       کمـک بـین   sosداشده باشند از جملـه  

و بـه  کـرده  اعـلام  را مريکا فهرسد  از منـاطق پرخطـر   اعلاوه وزارت خارجه  هاروپاي (. ب
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د را در المللـ  مشخصـات خـ    کنـد وبـل از مسـافرت بـین    مريکاي  ت صیه م اشهروندان 

 د.ننکوزارت خارجه ثبت 

 

 گیری      نتیجه
عن ان بخش  از گـروه مـديريت بحـران، جهـت     نقش راهبردی رهبران منابع انسان  به

وکار، يـک امـر مهـم و مسـدمر     پايداری سازمان در فرايند مديريت بحران در محیط کسب

وکـار  فراينـدهای کسـب  نفعان و اطمینـان از  های انسان  و ذیاست  که هفاظت از سرمايه

  مدت و بلندمدت را به عهده دارد.هیات  در ک تاه



 

 


