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 طراحی مدل مفهومی نقش ارتباطات سازمانی 

 با رویکرد سیستمی در شرایط بحران
 2عبدالغنی رستگار 1هادی ثنائی پور

 21/0/1311تاریخ پذیرش:  12/12/1311تاریخ ارسال: 

 چکیده
 رد سیستمیراحی مدل مفهومی نقش ارتباطات سازمانی در شرایط بحران با رویکهدف از انجام این پژوهش، ط

مند برای ایجاد ارتباطات مناسب در شرایط نگر، جامع و نظامنگرش سیستماتیک با ایجاد دیدگاهی کلاست. 

ها  کارآمدی نظام ارتباطی، کنترل بازخور فعالیتکند که منجر به فراهم می مشکلات حل برای بحران، چارچوبی

ها، به روش ر از نظر نحوه گردآوری دادهپژوهش حاضشود.  و اتخاذ تصمیمات مناسب توسط مدیران می

در دو گام انجام شد. در گام اول، با بررسی نظریات و باشد که ای میتوصیفی پیمایشی و از نظر هدف، توسعه

ی ها مؤلفههای ارتباطات سازمانی، مدیریت بحران و نگرش سیستمی، ابعاد و های پیشین در حوزهپژوهش

الگوی مفهومی اولیه طراحی شد. در گام دوم، مدل پیشنهادی توسط خبرگان و مرتبط با مدل استخراج شده و 

های مدیریت مطلعین کلیدی ارزیابی شد. جامعه آماری پژوهش شامل اساتید، مدیران و کارشناسان حوزه

گیری هدفمند انتخاب های اجرایی استان خراسان رضوی بودند که به روش نمونهبحران و ارتباطات در دستگاه

ها نخست با آزمون نرمال بودن و سپس با ها با استفاده از پرسشنامه گردآوری شد. تحلیل دادهشده و داده

ترین ابعاد و انجام شد. نتایج پژوهش به شناسایی مهم SPSSافزار ای در نرمتک نمونه tاستفاده از آزمون 

رویکرد سیستمی منجر شد. در انتها نیز و طراحی مدل نقش ارتباطات سازمانی در شرایط بحران با  ها مؤلفه

 پیشنهادهایی برای اثربخشی این فرآیند ارائه شد.

 .ارتباطات سازمانی، مدیریت بحران، نگرش سیستمیکلیدی:  یهاواژه
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 مقدمه

ها بینی بحرانها یا فرآیندها برای تشخیص، مطالعه و پیشای از فعالیتمدیریت بحران، مجموعه

 :Kash and Darling, 1998ها است )بحران مؤثران برای جلوگیری یا اداره و افزایش توان سازم

لزوم آماده ساختن خود برای رویارویی با  ها به  (. در دنیای کنونی تنها بخش اندکی از سازمان179

های سازمانی، سازوکارهای  اند و برای مقابله با سلسله بحرانها پی برده گستره وسیعی از بحران

(. مدیریت بحران ۱0: 13۱1اند )یزدان پناه، وجود نیاورده برای شناسایی علائم بحران را بهلازم را 

های خطرزا، فرآیندهای وقوع و تجزیه و تحلیل ای است که به شناخت پدیدهموضوع پیچیده

 (.Traore et al., 2018: 6های آن نیاز دارد )ریشه

-ها، در صورت عدم مدیریت صحیح آنبحرانی و مبهم بودن ریناپذ ینیب شیپماهیت  لیبه دل
ها بسیار شدیدتر خواهد شد ها، آثار مخرب اقتصادی، اجتماعی، محیطی و زیرساختی بحران

(Hetu et al., 2018: 16مدیریت مطلوب بحران، درخواست و نیاز ذی .) نفعان و اعضای جامعه از

ت مستقیم بر آینده و پایداری صوراست چراکه مدیریت بحران به اندرکاران دستمسئولان و 

 (.Tokakaisa et al., 2019: 36سیستم اقتصادی و اجتماعی جامعه، اثرگذار خواهد بود )

ی مقابله با ها به برنامهتوجهی های گوناگون است، بی از آنجا که هر سازمانی در معرض بحران

ریزی و ، نظارت، برنامهخواهد داشت. در این شرایط به دنبالهای احتمالی عواقب وخیمی  بحران

 :Ostrowska & Mazur, 2015کند )گیری اهمیت زیادی پیدا میها برای تصمیمگردآوری داده

های مورد (. در طول یک بحران، ارتباطات و اطلاعات، اساس اندیشه و عمل است و داده1056

منابع سازمانی است و  ترینآیند. اطلاعات، از مهممی به دستگیری از ارتباطات نیاز برای تصمیم

 (.176: 13۱7شود )میر و همکاران، ترین منبع مدیریت محسوب میبعد از عامل انسانی، مهم

گیری مناسب در شرایط بحران، نیازمند اطلاعات هستیم و مبنای دستیابی به برای تصمیم

ی ارتباط ها و برقراراطلاعات، وجود سیستم ارتباطی مناسب است که شامل انتشار سریع پیام

جانبه از های در حال وقوع و حفاظت همهموقع برای مواجهه با بحرانمؤثر، انجام اقدامات به

 (.Traore et al., 2018:2مواضعی است که بحران در حال اثرگذاری بر آن است )

در شرایط بروز بحران، ارتباطات معمولاً متناقض بوده و برخی از این ارتباطات نیز نادرست 

ها به دلیل ترس از وقوع رخدادهای مختلف، اطلاعات را  ها و انسان ند. بعضی از سازمانباشمی

کنند. علاوه بر این، افراد اغلب از شرایط عدم اطمینان گریزان هستند و در نتیجه در  مخفی می

موقع در رسانی به طلاعاشود.  این موارد، اطلاعات اندکی وجود دارد و باعث گمراهی بیشتر می
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های سیاسی، اقتصادی و اجتماعی، از بروز شایعه و احساس ناامنی  ص مراحل مختلف بحرانخصو

های بیرونی را  باید هم بحران مدیران ،در شرایط بحران و شود کاهد و موجب اعتبارزایی می می

تلاش کنند خود به  ،موقع و پاسخ به نیازهای مخاطبان مدیریت کنند و هم با عملکرد صحیح، به

 .(1۹: 13۱۹)نصرالهی،  مبتلا نشوندبحران 

نفر  دو میان احساس و ادراک اساس و پایه که است تبادل اطلاعات نوعی سازمانی ارتباطات

 منظورهای سازمانی بهشود شبکهکند و باعث مییا بیشتر یا یک گروه یا سازمان را فراهم می

 ازجمله ارتباطات (. فرایندDessler & Philips, 2008: 443گیرند ) شکل سازمانی وظایف انجام

 در بررسی و کند. پژوهشمی ایفا اساسی نقشی هاسازمان اثربخشی در که است مهمی فرایندهای

 از درصد ۱۱تا  7۱بین  مختلف سطوح مدیران متوسط طورکه به دهد ینشان م هاسازمان محیط

 عناصر ترینمهم از یکی تباطاتکنند و بنابراین، ارمی رسانیو پیام ارتباطات صرف را خود اوقات

 اجزای از یکی همواره سازمان در صحیح و مؤثر شود. وجود ارتباطاتمی محسوب مدیریتی فرایند

 (.Papastergiou, 2010: 298رود )میبه شمار  مدیریت توفیق در مهم

 هنگام منجربرقراری ارتباطات مناسب به دریافت اطلاعات مناسب، صحیح، کامل، سریع و به

هنگام از عملیات انجام گرفته در سازمان، کنترل شود. دریافت اطلاعات صحیح، مربوط و به می

؛ شود ها را ممکن ساخته و باعث اتخاذ تصمیماتی مناسب توسط مدیران می بازخور فعالیت

توان گفت که اثربخشی سازمان و تحقق اهداف، رابطه نزدیکی با اثربخشی نظام بنابراین می

ن سازمان دارد. لذا مدیریت بایستی بر کیفیت، مقدار و میزان به دست آوردن اطلاعات ارتباطی آ

 (.Shieu-ming Chou, 2005: 62گیری تکیه نماید )ها و نتیجه گیریدر راستای تصمیم

توان می که شدهبررسی مختلف وجوه از جزییات با سازمانی ارتباطات ارتباطات، ادبیات در

سازمانی  های ارتباطاتبا مدیران و سیاست همکاران، ارتباطات با ارتباطات دسته سه به را هاآن

های طور فراوان در پژوهش(. در مورد دو موضوع اول، بهYildirim, 2014: 1096نمود ) تقسیم

ها و الگوهای متناسب با مشیهای ارتباطات سازمانی و خطشده اما سیاستپیشین بحث و بررسی

 (.12۱: 13۱8های پیشین مغفول مانده است )روزبان و همکاران، شآن عمدتاً در پژوه

نگر، پژوهشی است که با یک دیدگاه کل خلأاین پژوهش در راستای پاسخ به بخشی از این 

سازی ارتباطات سازمانی در شود، به مدلمند که از آن به نگرش سیستماتیک یاد میجامع و نظام

است و  مسائل حل برای سیستمی ستماتیک، چارچوبیپردازد. نگرش سیشرایط بحرانی می
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یابی به درک کامل و جامع فرآیند شناخت مبتنی بر تحلیل و ترکیب اطلاعات در جهت دست

 (.10: 13۱7آورد )زاهدی، یک موضوع در محیط پیرامون خویش را فراهم می

است که  سؤالن با توجه به توضیحات ارائه شده، هدف از انجام این پژوهش پاسخگویی به ای

مدل مفهومی نقش ارتباطات سازمانی در شرایط بحران با رویکرد سیستمی از چه ابعاد و 

در قالب الگوی مفهومی، چگونه  ها مؤلفهشود؟ و رابطه بین این ابعاد و یی تشکیل میها مؤلفه

 است؟ در انتها نیز پیشنهادهایی برای اثربخشی این فرآیند ارائه شده است.

 ی و مروری بر مطالعات گذشتهمبانی نظر

 ارتباطات سازمانی

که برای انتقال معنی و مفهوم از فردی است های گفتاری نوشتاری و حرکتی  کلیه فعالیت ،ارتباط

(. 17: 13۱6ی و صفرزاده، رود )فرهنگ فرد دیگر یا اثرگذاری و نفوذ بر دیگران به کار می به

و  های کلامی را با استفاده از علائم و سمبلارتباط فرآیندی است که از طریق آن مفاهیم 

ارتباط  (.Catchings, 2004: 8) کنند در یک زمینه مشخص ایجاد حفظ و اداره می غیرکلامی

: 13۱7، عبارت است از انتقال اطلاعات مفاهیم و معانی بین افراد سازمان )الوانینیز سازمانی 

را برای گرفتن اطلاعات و تبادل معانی  تمیسیس ،وسیله آنهتوان ب فرآیندی است که می( و 168

 (.۹70: 13۱۱، فراوان داخل و خارج سازمان برقرار کرد )رضاییانهای  با افراد و سازمان

-می به شماروجود ارتباطات مؤثر در سازمان همواره یکی از اجزای مهم در توفیق مدیریت 
برقرار نباشد، گردش امور مختل ثابت شده که اگر ارتباطات مناسب در سازمان  به تجربهآید. 

دهی، کنترل و سایر وظایف مدیر ریزی، سازمانشوند. هماهنگی، برنامه شده و کارها آشفته می

بدون وجود سیستم ارتباطی مؤثر در سازمان قابل تحقق نبوده و در غیاب چنین سیستمی، 

 (.16۱: 13۱7امکان اداره سازمان وجود نخواهد داشت )الوانی، 

 شده است بررسی مختلف وجوه از جزییات با سازمانی ارتباطات مبحث ارتباطات، اتادبی در

-با مدیران و سیاست همکاران، ارتباطات با دسته ارتباطات سه به را هاتوان آنمی یطورکل به که
علاوه  سازمانی ارتباطات (. مدیریتYildirim, 2014: 1096نمود ) سازمانی تقسیم های ارتباطات

 مؤثر باید بنابراین ارتباطات؛ نفعان استبلندمدت با ذی روابط ایجاد دنبال به شترک،م فهم بر

 عملکرد اوج و اهداف رسیدن به برای سازمان سطوح، تمامی در باز و مؤثر ارتباطات باشد. بدون

 (.Gura, 2008: 171) بود خواهد ناتوان خود



 

 
 

فصلنامه انجمن ایرانی 
 مطالعات فرهنگی و ارتباطات

111 
مدل مفهومی راحی ط

نقش ارتباطات سازمانی 
 ... در شرایط بحران با 

 

است.  آن گذاشتن اشتراک به و همف گرو در معنا تکوین و معناست تکوین فرآیند ارتباطات

 ترینمهم ارتباطات لذا داشت، نخواهد وجود سازمانی ارتباطات، بدون نمود بیان توانیقین می به

 زند. ارتباطاتمی پیوند هم به را هاسازمان پود و تار چراکه هاست؛سازمان رکن پدیدار شدن

 افراد به معانی تبادل و اطلاعات گرفتن برای را سیستمی آن هلیوس به که است سازمانی، فرآیندی

روابط  به ناظر ارتباط، آن، در که کنندمی اندازیراه سازمان خارج و داخل در مختلف هایو ارگان

است  فرآیند این مدیریت سازمانی، ارتباطات مدیریت و باشدمی سازمان یک درون کارکنان کاری

 .(126: 13۱8)روزبان و همکاران، 

 اطلاعات و دانش انتقال حوزه به فقط اثربخش حیطه ارتباطات راتول، و به نظر سسیل

 همان گیرنده رفتار یا فکر احساس، یادگیری، که این است واقعی ارتباطات بلکه نیست، محدود

 (.Cecil & Rothwel, 2007, p: 353است ) ارسال آن را داشته قصد فرستنده که شود چیزی

 های ارتباطات سازمانیویژگی

ارتباطات  ترین ویژگیها و خصوصیات مختلفی برخوردار است اما مهمتباطات سازمانی از ویژگیار

 مجموعه در تا باشد اثربخش باید سازمانی ارتباطات است سازمانی، اثربخشی آن است. بدیهی

 ظرن در مدرن هایسازمان بنیاد عنوانبه تواندمی اثربخش مؤثر باشد. ارتباط آن مدیریت و سازمان

 :Moorhead & Griffin, 2007بدانند ) را مؤثر ارتباطات برقراری نحوه باید و مدیران شود گرفته

 برخوردار است که عبارتند از:هایی  ویژگی ازیک سیستم اطلاعاتی کارآمد و اثربخش  (.254

مان اعتماد بودن این است که تا چه اندازه منابع یک ساز اعتماد بودن: منظور از قابل قابل -1

دهند و در فرآیندهای متوالی نتایج یکسانی به  اعتماد انجام می قابل یوظایف خود را به نحو

توانند این اطمینان را داشته که منبع مورد  دهند. کاربران سیستم اطلاعاتی می دست می

 رود عمل خواهند کرد. که از آن انتظار می بحث چنان

تواند  . سیستم میاستسیستم  کاربران بهمعنای دسترسی خوب  بهدر دسترس بودن:  -0

در  ،گردد آن افزوده می که جزئی بهشود یا وقتی که مثلاً تست می اعتماد باشد اما هنگامی قابل

 اعتماد نباشد. تواند در دسترس باشد اما قابل که سیستم میدسترس نباشد؛ یا این

منظور  شدن یا در وفق دادن خود بهانعطاف بودن: این ویژگی توانایی سیستم در دگرگون  قابل -3

 برآوردن نیازهای متغیر کاربران اشاره دارد.
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داشتن برنامه زمانی استقرار: فاصله زمانی میان تشخیص نیاز توسط سازمان و زمان اجرای  -۹

شود. ظاهراً هرقدر وقت بیشتری صرف طراحی  برنامه زمانی استقرار نامیده می ،حلراه

 یستم بهتر خواهد بود.استقرار س ،سیستم شود

ها عمر مورد انتظاری ندارد زیرا تا زمان داشتن عمر مورد انتظار و مکان رشد: بعضی سیستم -۱

ای طراحی گردد که خوب کار کند گونه گردند. سیستم باید به پیاده شدن کهنه و منسوخ می

نیز قادر باشد که در  و طی زمانی معقول )مثلاً پنج سال( نیازهای اطلاعاتی را برآورده سازد و

 رشد کند. ،های عمده در نیازها صورت ایجاد دگرگونی

صورت مستمر تعمیر و  پیاده شد باید به محض آنکه سیستمی قابلیت تعمیر و نگهداری: به -6

 (.Breech and Nitsky, 2001: 84) داری گرددنگه

 

 فرآیند ارتباطات سازمانی

درآوردن پیام و انتقال آن از  به رمزباطی شروع شده و با فرآیند ارتباطات سازمانی از منبع ارت

شود. در این بین بایستی اطلاعات در انتها و  پیام ختم می کننده افتیدرطریق کانال ارتباطی به 

ساده فرآیند ارتباط در شکل  به مفهومکننده از رمز خارج شوند. قبل از دریافت توسط دریافت

 (.Robbins, 2003: 284داده شده است )زیر نشان

 
 (Robbins, 2003: 284فرآیند ارتباطات ) -1شکل 

آید و از منبع پیام  به وجودبرای اینکه یک ارتباطات شکل بگیرد بایستی ابتدا یک پیام 

به درآوردن یک تفکر، پیام را  به رمزکننده پیام منتقل شود. منبع ارتباط با )فرستنده( به دریافت

 به کار رندهیبه گجموعه علائمی است که برای رساندن معنا و محتوای پیام آورد. پیام، م می وجود

کننده کسی است کند. دریافت ای است که پیام از آن عبور می رود. کانال ارتباطی نیز وسیله می

باید  کند افتیدرکننده بتواند پیام را که دریافتکه پیام برای او ارسال شده است ولی قبل از آن
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باشد. این مرحله از رمز خارج کردن پیام  فهم قابلی برگردانده شود که برای گیرنده لبه شکنماد 

 (.Robbins, 2003: 284نام دارد. آخرین حلقه در روند ارتباطی، حلقه بازخور است )

 مدیریت بحران

شان ماهیت و فعالیت و با توجه به شیوب ها و جوامع کم است که همه سازمان ایبحران مقوله

شناسی، بحران عبارت است از وقفه کامل یا بخشی  از نظر آسیبرو هستند. های با آن روب گونه به

های محیطی  از فعالیت گروه یا جامعه که همراه با ضایعات جانی، خسارت مادی و آسیب

اگر قرار است آن نیست.  به جبرانگسترش یافته و جامعه با منابع محدود در اختیار، قادر 

تمییز شرایط بحرانی از غیربحرانی و مدیریت آن ارائه کنیم، لازم است ابتدا تعیین الگویی برای 

کنیم که امر بحرانی از نظر ما چیست. در نوشته حاضر از تعریف بحران توسط هرمان استفاده 

گیری، تهدید و زمان کوتاه غافل مؤلفهداند که از سه شده است که بحران را رویدادی می

مدیریت (. با توجه به تعریف بحران، 36: 138۱، خسریدار است )ربیعی و گویی برخورپاسخ

گیری و شود که جهت پیش های پیشرفته و خاصی گفته میها و روشبحران به مجموعه طرح

مدیریت بحران موضوع  (.Nudell, 1988: 14) گیرند ها مورد استفاده قرار می مهار بحران

های ای خطرزا، فرآیندهای وقوع و تجزیه و تحلیل ریشههای است که به شناخت پدیدهپیچیده

 (.Traore et al., 2018: 6آن نیاز دارد )

درست  نکردن تیریمدها، در صورت ی و مبهم بودن بحرانریناپذ ینیب شیپماهیت  لیبه دل

ها بسیار شدیدتر خواهد ها، آثار مخرب اقتصادی، اجتماعی، محیطی و زیرساختی بحرانبحران

نفعان و اعضای ها، درخواست و نیاز ذی(. مدیریت مطلوب بحرانHetu et al., 2018: 16شد )

صورت مستقیم بر آینده و است زیرا مدیریت بحران به اندرکاران دستجامعه از مسئولان و 

 (.Tokakaisa et al., 2019: 36پایداری سیستم اقتصادی و اجتماعی جامعه اثرگذار خواهد بود )

 یا و اقتصادی –ها را از دو جنبه داخلی یا خارجی بودن و فنی  بحران ناوتمی در مجموع

 بندی کرد.طبقه بودن اجتماعی -سازمانی
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 (21: 1310 ،)رضوانیها بندی انواع بحرانطبقه -1جدول 

 اقتصادی خارجی -های فنی ( بحران2) اقتصادی داخلی -های فنی ( بحران1)

 کاهش میزان محصولات یا خدمات

 وز نواقص یا سوانح صنعتی در محیط کاربر

 هاها و دستگاه خراب شدن رایانه

 های اطلاعاتی مدیریت نارسایی در سیستم

 ورشکستگی مالی

 استهلاک منابع فنی و اطلاعاتی

 یالملل نیهای ملی دولتی و ب بحران

 بروز سوانح طبیعی

 تخریب گسترده محیط

 های بزرگ خراب شدن سیستم

 ای مادیه ورشکستگی سازمان

 های جدید در بازار ظهور فناوری

 اجتماعی خارجی -های سازمانی ( بحران0) اجتماعی داخلی -های سازمانی ( بحران3)

 تصور در انطباق یا تغییر

اخذ رشوه توسط و های غیرقانونی  ارتکاب فعالیت

 کارکنان برای ارائه خدمات

 ها توسط کارکنان ها و رایانه تخریب عمدی دستگاه

 های رکیک در سازمان بهتان و شوخی ،سازیعهشای

 سازمان  سازی و بهتان زدن بهشایعه

 جعل محصولات توسط رقباو  تعمیم نمادین

 های خارجی ها توسط نیرو تخریب عمدی سیستم

 نفوذ محیطیگیری مدیران سازمان توسط عوامل ذیگروگان

 برای اخذ امتیازات غیرقانونی یتحریم و آدمکش ،اعتصاب

 های بحرانویژگی

ها مشترک و برخی ها در تمامی بحرانهایی برخوردارند که برخی از آنها از ویژگیتمامی بحران

ها، وجه مشترک تمام  باشند. در راستای شناخت خصوصیات بحرانفرد میدیگر، منحصربه

 ها عبارتند از: بحران

ران قطع جریان عادی زندگی مشخصه یک بح نیتر مهموقفه در جریان عادی زندگی مردم:  -1

شدت و بزرگی بحران دارد.  است. البته این انقطاع موقتی بوده و زمان وقفه بستگی به

مایحتاج اولیه زندگی شامل مسکن، نیازهای فیزیولوژیک، امنیت، نیازهای عاطفی و آرامش 

پاشیده فکری همه دچار وقفه و اختلال شده و در نتیجه روال عادی زندگی اجتماعی از هم 

 شود. می

های اقتصادی جامعه از قبیل  وقفه در تولید خدمات و ارتباطات: در شرایط بحرانی فعالیت -0

علل این توقف عبارتند از تهدید زندگی شود.  تولید، عرضه، مصرف و خدمات دچار وقفه می

 های محیطی و... ، عوامل روانی، تنشریوم مرگانسان و نیروی کار، ضایعات انسانی، 

های دیگر بحران خسارت مالی است که در هرگونه بحران آثار  خسارت مالی: یکی از شاخص -3

 توجه است.گیر و قابلآن بسیار چشم
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توانند دارای تلفات و ضایعات جانی از  های می ی اغلب بحرانطورکل بهتلفات و ضایعات جانی:  -۹

 باشد. ریوم مرگجراحات ساده تا نقص عضو و 

های  ها اغلب دارای اثرات منفی محیطی بوده و گاهی آسیب : بحرانستیز طیمحتخریب  -۱

ها، کمبود  گاه وهوا، تخریب زیستآورند. آلودگی آبست وارد مییز طیبه محغیرقابل جبران 

 باشند.ها می ها از عوارض بحران خوردن تعادل اکوسیستم به همآب و مواد غذایی و 

ها است ها مشکلات عاطفی و روانی انسان ثرات مهم بحرانمشکلات عاطفی و روانی: یکی از ا -6

که شامل برخوردهای احساسی، خشونت، افسردگی، دلسردی و نهایتاً سرکشی، عصیان، 

 کاری و خودکشی است. بزه

ها،  ی خانوادهدگیپاش ازهممشکلات اجتماعی: فقر، بیکاری، مهاجرت، اختلافات فرهنگی،  -7

ها با  مشکلاتی است که بحران ازجملهو مشاغل کاذب  جرائمش کمبود بهداشت و رفاه، افزای

 (.113: 13۱7آورند )بیرودیان،  می به وجودخود در اجتماعات  به دنبالخود و یا 

 فرآیند مدیریت بحران

شود. این فرآیند بر فرآیند مدیریت بحران از سه مرحله قبل، حین و بعد از بحران تشکیل می

 (.0ران ارائه شده است )شکل اساس تجربیات مدیریت بح

 

 

 

 

 (Boudreaux, 2006: 14ای مدیریت بحران )مدل سه مرحله -2شکل 

مرحله قبل از بحران شامل تمامی اقدامات برای جلوگیری از بحران است و دربرگیرنده 

 دهی، ایجاد تیم بحران، تدوین برنامه بحران و تمامی اقداماتی است که برایریزی، سازمانبرنامه

(. در این مرحله، تهدیدی جدی برای Boudreaux, 2006: 14جلوگیری از بحران مورد نیاز است )

ریزی و دهد و اقدامات اساس این مرحله شامل نظارت، برنامهزندگی و عملکردهای عادی رخ نمی

 (.Ostrowska & Mazur, 2015: 1056گیری است )ها برای تصمیمگردآوری داده

یی برای پاسخ و مقابله با بحران است. این مرحله شامل ها به گامربوط مرحله حین بحران م

(. انتشار Boudreaux, 2006: 14) باشد می ...شناسایی و تشخیص بحران، گردآوری اطلاعات و 

 بحران از پس مرحله بحران حین مرحله بحران از قبل مرحله

 بازخور
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های در حال موقع برای مواجهه با بحرانها و برقراری ارتباط مؤثر، انجام اقدامات بهسریع پیام

ترین اقدامات انبه از مواضعی که بحران در حال اثرگذاری بر آن است، مهمجوقوع و حفاظت همه

 (.Traore et al., 2018:2این مرحله است )

شود و شامل اطمینان از  شروع می مسألهمرحله پس از بحران نیز از زمان رفع بحران و حل 

ور جلوگیری از رخ منظ رفع بحران، اطمینان از امنیت سازمان و یادگیری از رویداد بحرانی به

اندوزی (. در این مرحله باید یادگیری و تجربهBoudreaux, 2006: 14) باشد دادن مجدد آن می

های کنونی کارهای جدیدی را با برطرف کردن ضعفهای مدیریت بحران، راهانجام شود و تیم

(. Tokakisa et al., 2019: 38-39های آتی ارائه کنند )گیری، آمادگی و پاسخ به بحرانبرای پیش

ها است، لذا مقایسه شرایط قبل و بعد از بودن ویژگی اصلی بحران ریناپذ ینیب شیپاز آنجا که 

 (.Hetu et al., 2018: 15های آتی است )بحران لازمه مدیریت مناسب بحران

 سیستم، تفکر سیستمی و رویکرد سیستماتیک

به علّت وابستگی حاکم )روابط متقابل( بر  ای است از اجزای به هم وابسته کهمجموعه ،سیستم

نماید و در جهت کلیت جدیدی را احراز کرده و از نظم و سازمان خاصی پیروی می، اجزای خود

 .(7: 13۱7)زاهدی،  کندفعالیت می ،تحقق هدف معینی که دلیل وجودی آن است

-داد(، برون)میانداد، فرآیند تبدیل که شامل درونهر سیستم از اجزایی تشکیل شده است 
 کند.و هر جزء نقش خاصی را در جهت تحقق هدف سیستم ایفا میاست  داد، بازخور و محیط

شود و تحرک و فعالیت وارد سیستم می یچه که به نحودادها عبارتند از کلیه آندرون

ادامه حرکت و زیست سیستم ، گردد. بدیهی است که بدون تزریق دادهسیستم را سبب می

دادی که به سیستم درونداد( فرآیندی است که طی آن . فرآیند تبدیل )میانخواهد بودممکن ن

در واقع کار در و گیرد در جریان تغییر و تبدیل قرار می ،طبق برنامه سیستم ،شودوارد می

هایی که در فرایند داده. آیدتغییر به وجود می ،ها شود و در نتیجه در دادهسیستم انجام می

صورت کالا یا خدمت از به، طبق نظم و سازمانی که بر سیستم حاکم است، گیرندرار میتبدیل ق

 شوند.ها( نامیده میداد )ستادهکه برون شوندسیستم به محیط صادر می

داد پس به درون ،عنوان اطلاعاتبه فرایندی دورانی است که در آن قسمتی از ستاده ،بازخور

مدار  بازخور ،دیگر عبارتیسازد. بهسیستم را خودکنترل می بیترت نیا شود و بهانده میرخو

 کند.و انحرافات را تعیین می هدوکه نحوه عملکرد سیستم را مشخص نماست ارتباطی 



 

 
 

فصلنامه انجمن ایرانی 
 مطالعات فرهنگی و ارتباطات

111 
مدل مفهومی راحی ط

نقش ارتباطات سازمانی 
 ... در شرایط بحران با 

 

، سیستم و عوامل محیطی مانند عوامل طبیعی .هر سیستم در محیطی قرار داردنهایتاً 

هم تأثیر و تأثر متقابل دارند. به این  سیاسی و اقتصادی بر، اجتماعی، ایدئولوژیکی، فرهنگی

اما تغییر در ، دهند که اگرچه جزء سیستم نیستندمحیط هر سیستم را عواملی تشکیل می ترتیب

 .(۱-10)همان:  تواند موجب تغییراتی در سیستم شودها میهر یک از آن

 کلی و یئجزنگاه  و مندنظام صورتبه مشکلات حل برای مفهومی چارچوبی سیستمی، تفکر

-پاسخ و فهم ارتقای منظور به طرحی و الگو یافتن شامل راستا این در مشکل است. حل مسائل به
 چگونگی وابستگی زیادی به سیستمی تفکرهای  خروجی و نتایج .است مسائل به نسبت گویی

 مورد را سیستم متنوع هایمیان قسمت سیستمی رابطه تفکر که دارد چرا تعریف سیستم

 چه و سیستم درون هاییچه قسمت که کند می سیستم مشخص مرزهای .دهد می رارق آزمایش

 به را مسائل محیط سیستم حل .کند می تمییز و داده تشکیل را سیستم محیطهایی  قسمت

 از یجزئ که محیط، داشت نظر در باید دهد. اما می قرار بررسی مورد سیستم بر تأثیر دلیل

 از باشد. اولاً هریک داشته ویژگی دو حداقل که است لیّتیک در مجموع سیستم .نیست سیستم

 نتواندها  از آن کدام چیه ثانیاً و بگذارد اثر سیستم کل خصوصیات یا عملکرد روی بر بتواند اجزا

 (.Davenport, 1995باشد ) داشته سیستم کل روی بر مستقلی اثر

 اصلی (. جوهرهKaufman, 2016است ) سازمان به نگاه تغییر در سیستمی، )نگرش( تفکر

 ایجاد برای مفهومی سیستمی چارچوب تفکر .نگرش است در ی و تغییرنگر کلسیستمی،  تفکر

کنند  می تغییر اثربخش گونه بهها  آن چگونه که کند می و تعیین نموده ارائه ترروشن الگوهای

 و مرتبط ایاجز از ایمجموعه را سیستمی، سیستم (. نگرش77: 13۱3)صلواتی و همکاران، 

سیستمی،  نگرش طبق آورند.میبه وجود  را اییکپارچهمجموعه  که کندمی تعریفبه هم  وابسته

 بیرونی محیط با موفق و متقابل داشتن ارتباط به آن بقای کند بلکهنمی فعالیت تنهاییبه سازمان

فناورانه،  هایسیاسی، پیشرفت هایجهانی، فعالیت اقتصادی بازار شرایط شامل که دارد بستگی

 (.3۹: 13۱8دیسنزو،  و شود )رابینزو ... می اجتماعی هایسنت

رویکرد سیستمی یا تفکر سیستماتیک فرآیند شناخت مبتنی بر تحلیل و ترکیب آن در 

یابی به درک کامل و جامع یک موضوع در محیط پیرامون خویش است. این نوع جهت دست

روابط بین اجزاء و کل سیستم و روابط بین کل  تفکر درصدد فهم کل سیستم و اجزای آن

سیستم با محیط آن )فراسیستم( است. رویکرد سیستمی که برخورد سیستمی با موضوعات را در 
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دهنده موضوع و پیوندهای موجود میان این عناصر پی دارد به دنبال تشخیص عناصر تشکیل

 (.18: 13۱1و همکاران،  های موضوع )مرعشیای از ویژگیاست، نه در جستجوی مجموعه

کلان  و خرد سطح دو در هابرنامه تبیین و تحلیل برای جامعی و نو هاینگرش، روش این نوع

 نگرش چارچوب کند و کاربردهای متعددی دارد. درایجاد می گیریتصمیم هایعرصه در

ها برنامه واحد هدف با ارتباط در و یکپارچه طوربه هابرنامه دهیچیپ درهم اجزای سیستمی، درک

 از ایمجموعه مانند راهبردی، هایبرنامه شودمی موجب سیستمی راهبردهای و شودمی میسر

 هایبرنامه تنظیم و تدوین برای سودمندی شوند که ابزار گرفته در نظر دهیچیپ درهم اجزای

 (.76: 13۱3زاده،  شوند )حمیدی می محسوب راهبردی

 نیشیمطالعات پ

های اطلاعاتی، نشریات علمی و مطالعات پیشین مرتبط با موضوع این بانکبررسی محققین در 

مدل مفهومی نقش ارتباطات پژوهش حاکی از آن است که تاکنون پژوهشی با هدف طراحی 

توان بدیع . یکی از دلایل آن را مینشده استسازمانی در شرایط بحران با رویکرد سیستمی انجام 

با در نظر  خصوصاًهای اندک در این حوزه، ت بحران و پژوهشبودن موضوعات مرتبط با مدیری

 شوند.های مرتبط در ادامه معرفی میگرفتن ارتباطات دانست. با این حال برخی از پژوهش

( در پژوهشی به استخراج مدل مدیریت ارتباطات سازمانی در بستر 13۱8روزبان و همکاران )

 هایهدفمند و مصاحبه گیرینمونه پژوهش که با های اجتماعی مجازی پرداختند. در اینشبکه

 تقویت ارتباطی، سرمایه شناختی، سرمایه سازمانی اثربخش، ارتباطات انجام شد، مضامین فردی

و مدل مدیریت  احصاء در ارتباطات اختلال و فردی بین ارتباطات تقویت گروهی، ارتباطات

 طراحی شد.های اجتماعی مجازی ارتباطات سازمانی در بستر شبکه

ریزی راهبردی پذیری و برنامه( پژوهشی با عنوان سنجش آسیب13۱6نوروزی و فرهادی )

مدیریت بحران در نواحی روستایی انجام دادند. این پژوهش بر این موضوع متمرکز است که 

 در بیشتر ... و اجتماعی شرایط فقر، محیط طبیعی، با بیشتر ارتباط علت به روستایی نواحی

-توصیفی آن، روش و پذیرترند. این پژوهش، از نوع کاربردیآسیب و دارند قرار حرانب معرض

شده است.  استفاده میدانی و ایکتابخانه هایبررسی از اطلاعات آوریجمع بوده و برای تحلیلی

 از هافرضیه برای آزمون و خارجی و عوامل داخلی ارزیابی ماتریس راهبردها از تعیین منظوربه
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 در این نواحی اجتماعی-اقتصادی پذیریآسیب دهد ینشان م شده است. نتایج استفاده t آزمون

 شدند. شرایط بحران تعیین متناسب با راهبردهای بحران، زیاد است. همچنین بروز موقع

( پژوهشی با عنوان تدوین استراتژی کلان داده در تحلیل 13۱6محمودزاده و همکاران )

بینی بحران انجام دادند. در این پژوهش که با استفاده از روش شهای اجتماعی برای پیشبکه

 و تحلیل ضمن و شناسایی نیاز مورد هایها پرداخته شده، فناوریداده به پالایش کاویداده

 اجتماعی برای هایشبکه تحلیل در داده کلان فناوری استراتژی تدوین به آن، بندیاولویت

( پژوهشی با عنوان ارائه یک مدل 13۱۱. موسوی و همکاران )شد پرداخته بحران وقوع بینیپیش

ریزی گردشگری انجام دادند. این پژوهش به روش تحلیل محیط با رویکرد سیستمی در برنامه

دیماتل انجام شد و محققین راهبردهای مناسب برای توسعه گردشگری با رویکرد سیستمی را 

پژوهشی به طراحی و تبیین مدل سیستمی  ( در13۱۱ارائه کردند. نظری پور و همکاران )

سازی ساختاری ها پرداختند. نتایج این پژوهش که با روش مدلمدیریت استعداد در دانشگاه

تواند منجر به تعالی فردی و سازمانی شود. دهد مدیریت استعداد می تفسیری انجام شد نشان می

و استقرار مدیریت دانش انجام ( پژوهشی با عنوان تفکر سیستمی 13۱3صلواتی و همکاران )

 پژوهش بود. این دانش مدیریت استقرار بر سیستمی تفکر اثرات بررسی پژوهش این دادند. هدف

 های مؤثرعامل که طوری به کرده، بررسی سیستمی تفکر موضوع متن در را دانش مدیریت استقرار

 تفکر ابعاد که اکی استشود. نتایج ح شناخته و درک بهتر تواندمی آن شکست یا موفقیت بر

 هستند. دانش مدیریت بر مستقیم و معنادار اثری دارای سیستمی

ای بحران با ( در پژوهش خود با عنوان مدیریت رسانه13۱2صلواتیان و روشندل اربطانی )

های جمعی در مرحله پیش از وقوع بحران پرداختند. رویکردی پیشگیرانه به بررسی نقش رسانه

بینی زودهنگام بحران، تلاش برای پیشگیری از وقوع بحران یا کاهش آثار پیشاز نظر ایشان، 

 های جمعی است.ترین وظایف رسانهسازی جامعه برای مقابله مؤثر، از مهممنفی آن و آماده

ها در مدیریت های موجود درباره نقش رسانه( به نقد و بررسی نظریه1387منصورنژاد )

لوین تافلر پرداخت. در این پژوهش با بررسی نظریه الوین تافلر در زمینه بحران با تأکید بر نظریه ا

نشان دهی شدند. نتایج مدیریت بحران و رسانه به روش استقرایی، مطالب استخراج و سامان

ها توسعه نباید در مدیریت بحران داخلی و خارجی از نقش رسانهکه کشورهای درحال دهند می

 افزاری لازم را فراهم آورند.افزاری و نرمبسترهای سخت غافل باشند و باید بکوشند
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( اشاره کرد. در این 021۱توان به پژوهش توکاکیس و همکاران )های خارجی میاز پژوهش

پژوهش، مدیریت بحران در سه مرحله پیش از بحران، حین بحران و بعد از بحران را در ادارات 

که مدیریت بحران وابستگی زیادی به بخش دولتی  نشان داددولتی یونان بررسی کردند. نتایج 

ترین راهکارهای پیشنهاد شده داشته و لذا به تجدید ساختاری و فرهنگی نیاز دارد. یکی از مهم

در این پژوهش، تمرکز بر ارتباطات داخلی و خارجی، در نظر گرفتن ابعاد اطلاعاتی، مشارکت و 

 گیری در شرایط اضطراری است.ی و قدرت تصمیمتوانمندسازی مدیران بحران و افزایش توانای

آوری در شرایط بحران را با روش تحلیل محتوا بررسی ( موضوع تاب0218کای و همکاران )

توان ها میهایی در این زمینه انجامید که از طریق آنکردند. نتایج این پژوهش به تدوین شاخص

، استفاده از ظرفیت آموزش مجازی، به توانمندسازی مدیران محلی، افزایش دانش و آگاهی

 ها و بهبود فرآیند ارتباطی اشاره کرد.ارتقای زیرساخت

 نمودند جریان تأکید سازمان داخلی ارتباطات حوزه در پژوهش ( در0216همکاران ) و سدیا

دهد و ضمن می توسعه را کارکنان و مدیران میان محکم پیوندهای سازمان، در مؤثر ارتباطات

( 021۱همکاران ) و ها مؤثر است. کارناجزکارکنان، بر ارتقای کارآیی آن نفس تمادبهاعافزایش 

 کندمی ارزش با و معنا با را کاری در محیط روابط سرپرست با ارتباطات و سازمان داخلی ارتباطات

دارد. در خصوص اهمیت رهبری در  بهینه کارکنان شغلی تعهد حفظ و توسعه در زیادی سهم و

( به این نتیجه دست یافتند که برای کنترل پیامدهای 021۱حران، فنر و کویک )مدیریت ب

باشیم که توان اجرایی بالایی ها و کنترل وضعیت، نیازمند رهبرانی کارآمد مینامطلوب بحران

نگری و توان کار تیمی گرا بودن، آیندهبرای سازماندهی شرایط داشته باشند. در این زمینه، عمل

 خصوصاًها های رهبران در شرایط بحران است. در مورد اهمیت زیرساختن ویژگیتریاز مهم

ترین چالش فراروی مدیران بحران را فقدان ( مهم022۱های ارتباطی، کواچز و اسپنز )زیرساخت

-رسانی هرچه بهتر به آسیبتواند در کنترل شرایط و کمکدانند که میهای لازم میزیرساخت
 ارتباط مؤلفه سه شامل ارتباطات ( مدیریت022۱ه باشد. از نظر جو و شیم )دیدگان اهمیت داشت

 هایتوصیه مفید، هایمعنی است و دستورالعمل انتقال ارتباطات ارتباطات همدلانه، مستقیم،

روابط  کارکنان در فرآیند ارتباطات سازمانی بالا به پایین، با سازمان اخبار تسهیم و کمکی

 کانال از حتی تواندکارمند می و مدیر فردی بین دهد و تعاملاتمی ارتقا را کارکنان و مدیریت

 باشد. ترمهم هم کارکنان به اطلاعات دادن برای رسمی واسطه
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 های پیشین در رابطه با موضوع پژوهشای از نتایج پژوهشگزیده -2جدول 

 هایافته نیتر مهم محقق / سال

توکاکیس و همکاران 

(021۱) 

داد مدیریت بحران وابستگی زیادی به بخش دولتی داشته و به تجدید ساختاری و فرهنگی نیاز  نتایج نشان

توان با تمرکز بر ارتباطات داخلی و خارجی، در نظر گرفتن ابعاد اطلاعاتی، مشارکت و دارد. می

 گیری مدیران بحران دست یافت.توانمندسازی، به افزایش توانایی و قدرت تصمیم

ان کای و همکار

(0218) 

ی در شرایط بحران نیازمند توانمندسازی مدیران محلی، افزایش دانش و آگاهی، استفاده از آور تابارتقای 

 ها و بهبود فرآیند ارتباطی است.ظرفیت آموزش مجازی، ارتقای زیرساخت

همکاران  و سدیا

(0216) 

کارکنان  و مدیران میان محکم پیوندهای مؤثر، ارتباطات توان بر جریانمی سازمان داخلی ارتباطات حوزه در

 کارکنان تأکید داشت. نفس اعتمادبهافزایش  و

همکاران  و کارناجز

(021۱) 

 سهم و کندمی ارزش با و معنا با را کاری در محیط روابط سرپرست با ارتباطات و سازمان داخلی ارتباطات

 دارد. بهینه کارکنان شغلی تعهد حفظ و توسعه در زیادی

 (021۱و کویک )فنر 

برای اهمیت رهبری در مدیریت بحران نیازمند رهبرانی کارآمد با توان اجرایی بالا برای سازماندهی شرایط 

های رهبران در شرایط بحران ترین ویژگینگری و توان کار تیمی از مهمبودن، آینده گرا عملباشیم. می

 است.

کواچز و اسپنز 

(022۱) 

تواند در کنترل شرایط و ترین چالش فراروی مدیران بحران است که میطی، مهمهای ارتبااهمیت زیرساخت

 دیدگان اهمیت داشته باشد.رسانی هرچه بهتر به آسیبکمک

 (022۱جو و شیم )

کارکنان در فرآیند ارتباطات  با سازمان اخبار تسهیم و کمکی هایتوصیه مفید، هایوجود دستورالعمل

 از کارمند حتی و مدیر فردی بین دهد و تعاملاتمی ارتقا را کارکنان و روابط مدیریت سازمانی بالا به پایین،

 است. ترمهم هم کارکنان به اطلاعات دادن برای رسمی واسطه کانال

روزبان و همکاران 

(13۱8) 

 ارتباطات مضمون های اجتماعی مجازی ششبرای طراحی مدل مدیریت ارتباطات سازمانی در بستر شبکه

 و فردی بین ارتباطات تقویت گروهی، ارتباطات تقویت ارتباطی، سرمایه شناختی، سرمایه مانی اثربخش،ساز

 اهمیت دارد. در ارتباطات اختلال

نوروزی و فرهادی 

(13۱6) 

بحران، زیاد است و بایستی راهبردهای  بروز موقع روستایی در نواحی اجتماعی-اقتصادی پذیریآسیب

 شوند. عییناین شرایط ت مناسب با

محمودزاده و 

 (13۱6همکاران )

-های اجتماعی برای پیشتحلیل شبکه نیاز مورد هایکاوی، فناوریدر این پژوهش با استفاده از روش داده
 در داده کلان فناوری استراتژی تدوین به آن، بندیاولویت و تحلیل ضمن و شده بینی بحران شناسایی

 شد. پرداخته بحران وقوع بینیپیش اجتماعی برای هایشبکه تحلیل

موسوی و همکاران 

(13۱۱) 

ریزی گردشگری را به روش دیماتل انجام داده و مدل تحلیل محیط با رویکرد سیستمی در برنامه

 راهبردهای مناسب برای توسعه گردشگری با رویکرد سیستمی را ارائه کردند.

نظری پور و همکاران 

(13۱۱) 

مدیریت  دادند کهها پرداخته و نشان ستمی مدیریت استعداد در دانشگاهبه طراحی و تبیین مدل سی

 تواند منجر به تعالی فردی و سازمانی شود.استعداد می

صلواتی و همکاران 

(13۱3) 

دارند. همچنین تفکر  دانش مدیریت بر مستقیم و معنادار اثری سیستمی تفکر ابعاد که نتایج حاکیست

 دانش مؤثر است. سیستمی بر استقرار مدیریت

صلواتیان و روشندل 

 (13۱2اربطانی )

بینی های جمعی در مرحله پیش از وقوع بحران پرداختند. از نظر ایشان، پیشبه بررسی نقش رسانه

سازی جامعه برای زودهنگام بحران، تلاش برای پیشگیری از وقوع بحران یا کاهش آثار منفی آن و آماده

 های جمعی است.وظایف رسانهترین مقابله مؤثر، از مهم

 (1387منصورنژاد )
ها دهد کشورهای در حال توسعه نباید در مدیریت بحران داخلی و خارجی از نقش رسانه نتایج نشان می

 افزاری لازم را فراهم آورند.افزاری و نرمغافل باشند و بایستی بسترهای سخت
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 روش پژوهش

ای باشد. دلیل توسعهای میو از بُعد هدف، توسعه این پژوهش از بُعد روش، توصیفی پیمایشی

بودن این پژوهش، استفاده از نظریات پیشین در خصوص مفاهیم اصلی پژوهش )ارتباطات 

سازمانی، مدیریت بحران و تفکر سیستماتیک( و ارائه الگویی با تلفیق نظریات پیشین، معرفی 

 است.فرآیندی جدید و گسترش دامنه مطالعات در این زمینه 

مند طورکلی در دو گام انجام شد. در گام اول، که به روش تحلیل نظام این پژوهش به

های پیشین، بررسی پژوهشمطالعات پیشین انجام شده است، با مطالعه عمیق نظریات موجود و 

ای  ماهیت کتابخانه های مرتبط با موضوع استخراج شدند. این بخش از پژوهش، ها و مؤلفهمدل

. ابزار گردآوری را مطالعه کند پژوهشمحقق باید ادبیات و سوابق مسأله و موضوع  در آنکه  دارد

 برداری بوده است.نیز فیشخلاصه کردن مطالب و...  اطلاعات برای

گام دوم پژوهش نیز به روش پیمایشی انجام شد. جامعه آماری شامل اساتید، مدیران و 

های اجرایی استان خراسان عمومی در دستگاه های مدیریت بحران و روابطکارشناسان حوزه

گیری هدفمند استفاده شده و گیری از روش نمونهباشد. برای نمونهرضوی )شهرستان مشهد( می

های خبرگان ترین ویژگیپرسشنامه بین خبرگان و مطلعین کلیدی این حوزه توزیع شد. از مهم

ی متناسب با موضوع پژوهش، حضور ارتجربه ککننده در این پژوهش، داشتن تحصیلات و شرکت

های های مدیریت بحران و روابط عمومی دستگاهدر سطوح مدیریتی و کارشناسی در بخش

گذاری مدیریت بحران و اساتید ارتباطات و  ریزی و سیاستهای برنامهاجرایی، حضور در کارگروه

ست و پرسشنامه بین تمام این نفر ا ۱0مدرسین مدیریت بحران در دانشگاه بود. تعداد این افراد، 

% بود و نهایتاً 87افراد توزیع و گردآوری شد. نرخ بازگشت پرسشنامه، طی سه مرتبه پیگیری، 

ها، ابتدا پرسشنامه برای تحلیل آماده شد. برای انتخاب روش مناسب تحلیل داده ۹۱های داده

و با توجه به نرمال بودن  اسمیرنوف انجام شد-ها به روش کولموگروفآزمون نرمال بودن داده

نسخه  SPSSافزار ای و نرمتک نمونه tها با استفاده از آزمون های گردآوری شده، تحلیل دادهداده

انجام شده و از نظر افق زمانی از نوع  13۱8انجام شد. همچنین این پژوهش در سال  18

 مطالعات مقطعی است.
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 شپژوههای یافته

طراحی مدل مفهومی نقش های پیشین با هدف وجود و پژوهشدر گام اول پژوهش، نظریات م

این موارد شامل نظریات  ارتباطات سازمانی در شرایط بحران با رویکرد سیستمی بررسی شدند.

( و 0226(، بودرکس )0218(، کای و همکاران )021۱مدیریت بحرانِ توکاکیس و همکاران )

(، کواچز و اسپنز 021۱و همکاران ) (، کارناجز0216همکاران ) و نظریات ارتباطات سازمانیِ سدیا

مدل مفهومی پیشنهادی برای تبیین نقش اند. ( و ... بوده0221(، بریچ و نیتزکی )022۱)

 ارائه شده است. 3در شکل  ارتباطات سازمانی در شرایط بحران با رویکرد سیستمی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مدل مفهومی پژوهش -3شکل 

ای مدیریت بحران به دلیل جامعیت آن استفاده  از مدل سه مرحلهبرای مدیریت بحران 

های مدیریت  ها قابل کاربرد است و با بسیاری از مدل شود. این مدل تقریباً در تمامی بحران می

( 0226(، بودرکس )0218(، کای و همکاران )021۱توکاکیس و همکاران ) ازجملهبحران 

های متعددی استفاده نمود.  توان از مؤلفه ت سازمانی میمنظور بررسی ارتباطامطابقت دارد. به

 مرحله

 از قبل

 بحران

 اتاطلاع ارائه
 مناسب

 اطلاعات ارائه
 کامل

 اطلاعات ارائه
 سریع

 اطلاعات ارائه
 صحیح
 

 بازخور ارائه

 مدیریت

 بحران

 ارتباطات

 سازمانی

کیفیت 
 هایکانال

 ارتباطی

 بحران ریزیبرنامه .1
 بحران تیم تشکیل .0
 بحران برنامه تهیه .3

 هایدستورالعمل تهیه .۹
 بحران با مقابله اجرایی

 اطلاعات آوریجمع .1
 اطلاعات وتحلیلتجزیه .0

 نفعانذی شناسایی .3
 با ارتباط برقراری .۹

 هارسانه

 بحران رفع از اطمینان .1
 امنیت از نانیاطم .0

 سازمان
 برای نفعانذی با ارتباط .3

 اثرات و نتایج سازیآگاه
 بحران

 حاصلهجازنتای یادگیری .۹

بازخور
 مرحله 

حین 

 انبحر

 مرحله

 ازبعد 

 بحران

 مجموعه
 ورودی

 مجموعه
 پردازشگر

 مجموعه
 خروجی

 اطلاعات ارائه
 هنگامبه
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های ارتباطات های مربوط به ویژگی های ارتباطات سازمانی در این پژوهش عبارتند از مؤلفه مؤلفه

سازمانی که شامل ارائه اطلاعات مناسب، اطلاعات صحیح، اطلاعات کامل، اطلاعات بهنگام، 

 ازجملههای پیشین اطی و بازخور است که در پژوهشهای ارتباطلاعات سریع، کیفیت کانال

(، بریچ و نیتزکی 022۱(، کواچز و اسپنز )021۱و همکاران ) (، کارناجز0216همکاران ) و سدیا

 ها اشاره شده است.( به آن0221)

 تیجمعگام دوم پژوهش با توزیع پرسشنامه بین نمونه آماری پیگیری شد. از نظر اطلاعات 

نفر دارای مدرک  ۱نفر دارای مدرک کارشناسی،  30س مدرک تحصیلی، ی؛ بر اساشناخت

نفر در بخش  0۹نفر دارای مدرک دکتری بودند. بر اساس تخصص شغلی،  ۹کارشناسی ارشد و 

علمی دانشگاه و بر حسب  أتیهنفر نیز  ۹نفر در بخش مدیریت بحران و  17روابط عمومی، 

 نفر زن بودند. 10نفر مرد و  33جنسیت، 

( استفاده شد. بر K-Sاسمیرنوف ) -رای بررسی نرمال بودن توزیع، از آزمون کولوموگرافب

باشد  2۱/2اساس منطق این آزمون، هرگاه سطح معناداری متغیرها در این آزمون بیش از 

ها ها از توزیع نرمال برخوردارند. نتایج حاصل از بررسی نرمال بودن توزیع دادهتوان گفت داده می

 دهد در مجموع مدل مفهومی و ابعاد و متغیرها دارای توزیع نرمال هستند. نشان می

 های مدل و مؤلفه اتیکلبرای  *اسمیرنوف -نتایج آزمون کولموگراف -2جدول 

 سؤالات بررسی ابعاد اصلی مدل
سطح 

 داریمعنی
 نتیجه

منظور در مدل را به شده مطرحهای  ی تا چه حد مفاهیم و متغیرطورکل به

رتباطات سازمانی در مدیریت بحران با رویکرد سیستمی مناسب نقش ا

 ؟دیدان یم

 توزیع نرمال است 32۱/2

مدیریت بحران را در مدل  گانه سهدر مجموع تا چه حد، روابط میان مراحل 

 دانید؟ پیشنهادی، منطقی و واقعی می
 توزیع نرمال است 77۹/2

عوامل ارتباطات سازمانی بندی و منطق حاکم بر در مجموع تا چه حد، دسته

 دانید؟ را در مدل پیشنهادی، عقلایی و عملیاتی می
 توزیع نرمال است 011/2

در مجموع تا چه حد، روابط میان مراحل رویکرد سیستماتیک را در مدل 

 دانید؟ پیشنهادی، عقلایی و عملیاتی می
 توزیع نرمال است 180/2

 است توزیع نرمال 128/2 ریزی برای بحران برنامه

 توزیع نرمال است 3۱1/2 تشکیل تیم بحران

 توزیع نرمال است 33۱/2 تهیه برنامه بحران

 توزیع نرمال است ۹01/2 های اجرایی مقابله با بحران تهیه دستورالعمل
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 سؤالات بررسی ابعاد اصلی مدل
سطح 

 داریمعنی
 نتیجه

 توزیع نرمال است ۹86/2 آوری اطلاعات جمع

 توزیع نرمال است 060/2 وتحلیل اطلاعات تجزیه

 توزیع نرمال است 016/2 نفعان شناسایی ذی

 توزیع نرمال است 302/2 ها برقراری ارتباط با رسانه

 توزیع نرمال است 3۱۹/2 اطمینان از رفع بحران

 توزیع نرمال است 77۹/2 سازمان از امنیت  اطمینان 

 توزیع نرمال است 362/2 بحرانو اثرات نتایج سازی  نفعان برای آگاه ارتباط با ذی

 توزیع نرمال است 1۱3/2 ایج حاصلهیادگیری از نت

 توزیع نرمال است 00۹/2 اطلاعات مناسب

 توزیع نرمال است 06۱/2 اطلاعات صحیح

 توزیع نرمال است 10۹/2 اطلاعات کامل

 توزیع نرمال است 287/2 هنگاماطلاعات به

 توزیع نرمال است 10۱/2 اطلاعات سریع

 توزیع نرمال است 18۱/2 بازخور

 توزیع نرمال است 131/2 های ارتباطینالکیفیت کا

50/5* سطح خطا=   

ها در مراحل بعد از توان برای تحلیل دادهکه متغیرها دارای توزیع نرمال باشند میهنگامی

ای استفاده شد. نتایج تک نمونه tهای پارامتریک استفاده کرد. بدین منظور از آزمون آزمون

 ارائه شده است. 3در جدول شماره  های پرسشنامهحاصل از تحلیل داده

 

 با رویکرد سیستمی بحران طیشرای در ارتباطات سازماننهایی مدل مفهومی نقش های  مؤلفه -3جدول 

 مؤلفه
نقش 

 سیستمی
 میانگین تعداد

تفاوت 

 میانگین
t df 

سطح 

-معنی
 داری

حد 

 پایین
 حد بالا

ریزی  برنامه

 برای بحران
 ۱۹30/1 6080/2 221/2 ۹۹ 00۱/۹ 0۱87/1 0۱87/۱ ۹۱ ورودی

تشکیل تیم 

 بحران
 331۱/1 2۱72/1 222/2 ۹۹ 222/6 71۹3/1 71۹3/۱ ۹۱ ورودی

تهیه برنامه 

 بحران
 2016/0 60۱7/2 221/2 ۹۹ ۹13/۹ 3۱71/1 3۱71/۱ ۹۱ ورودی

تهیه 

دستورالعمل 
 17۱1/0 1266/1 222/2 ۹۹ 618/6 60۹۱/1 60۹۱/۱ ۹۱ ورودی
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 مؤلفه
نقش 

 سیستمی
 میانگین تعداد

تفاوت 

 میانگین
t df 

سطح 

-معنی
 داری

حد 

 پایین
 حد بالا

برای مقابله با 

 بحران

آوری  جمع

 اطلاعات
 2670/0 361۹/1 222/2 ۹۹ ۹۱/12 71۹3/1 71۹3/۱ ۹۱ پردازشگر

وتحلیل  تجزیه

 اطلاعات
 ۱۹73/0 32۱8/1 222/2 ۹۹ 73۹/6 ۱086/1 ۱086/۱ ۹۱ پردازشگر

شناسایی 

 نفعان ذی
 ۱۹0۱/0 208۱/1 222/2 ۹۹ 2۱۱/۱ 78۱7/1 78۱7/۱ ۹۱ پردازشگر

برقراری 

ارتباط با 

 ها رسانه

 ۹33۹/0 1381/1 221/2 ۹۹ ۱7۱۱7 78۱7/1 78۱7/۱ ۹۱ پردازشگر

اطمینان از 

 رفع بحران
 331۱/0 2۱72/1 222/2 ۹۹ 67222 71۹3/1 71۹3/۱ ۹۱ خروجی

از   اطمینان

 امنیت سازمان
 6۱20/0 ۹۱07/1 222/2 ۹۹ 033/7 271۹/0 271۹/6 ۹۱ خروجی

ارتباط با 

نفعان برای  ذی

از  سازی آگاه

 نتایج بحران

 ۱386/0 261۹/0 222/2 ۹۹ 31۱/10 ۱222/0 ۱222/6 ۹۱ خروجی

یادگیری از 

 نتایج حاصله
 ۱232/0 668۱/1 222/2 ۹۹ 222/8 08۱7/0 08۱7/6 ۹۱ خروجی

اطلاعات 

 مناسب
 ۹7۱۱/0 ۱۹87/2 222/2 ۹۹ 837/۹ 71۹0۱/1 71۹3/۱ ۹۱ ارتباطی

اطلاعات 

 صحیح
 3211/0 072۹/1 221/2 ۹۹ ۹86/7 78۱7/1 78۱7/۱ ۹۱ ارتباطی

 ۱26۹/0 ۹۱36/1 222/2 ۹۹ ۱30/8 2222/0 2222/6 ۹۱ ارتباطی اطلاعات کامل

-اطلاعات به
 هنگام

 16۱۱/0 6873/2 221/2 ۹۹ 163/۹ ۹08۱7/1 ۹086/۱ ۹۱ ارتباطی

 0271/0 7۱0۱/2 222/2 ۹۹ ۱83/۹ ۱222/1 ۱222/۱ ۹۱ ارتباطی اطلاعات سریع

 ۹718/0 2۱۱6/1 222/2 ۹۹ 603/۱ 78۱7/1 78۱7/۱ ۹۱ ارتباطی بازخور

-کیفیت کانال
 های ارتباطی

 ۱۱۱0/1 ۹228/2 220/2 ۹۹ 626/3 2222/1 2222/۱ ۹۱ ارتباطی

510/5* فاصله اطمینان=   
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های اصلی مدل برای  درصد اطمینان، ابعاد و مؤلفه ۱۱دهد که با بیش از  نتایج نشان می

مناسب است. از آنجا که میانگین  ارتباطات سازمانی در شرایط بحران با رویکرد سیستمینقش 

است، با توجه به اینکه  ۹های اصلی مدل با توجه به جدول فوق بیش از  حاصل از ابعاد و مؤلفه

توان گفت وضعیت ابعاد و ای طراحی شده بود، میگزینه 7پرسشنامه با استفاده از طیف لیکرت 

 های اصلی مدل، در حد مطلوبی است. مؤلفه

های گیری و پایایی نتایج پژوهش در این پژوهش از روشابزار اندازهروایی  تأمینبرای 

مند است و روش نظام 1ها، وجود یک طرح اجراییمتعددی استفاده شده است. یکی از این روش

(. همچنین Yin, 2003دهد )ها را کاهش میکه تا حد زیادی مشکلات ناشی از عدم پایایی یافته

صورتی کاملاً ای داشته، بههای مشخص و از پیش تعیین شده، گاماز آنجا که انجام این پژوهش

، مند و ساختاریافته اجرا شده و در تمامی مراحل از روشی مکتوب و منسجم استفاده شدهنظام

(. Rao & Perry, 2003: 244گشته است ) محققبنابراین پایایی لازم برای نتایج به دست آمده، 

ها برای افزایش ها نیز از دیگر روشآوری و تحلیل دادهیند گردخود بازبینی پژوهشگر در فرآ

های مختلف این پژوهش از این ( که در گامAndreas, 2003: 77قابلیت پایایی پژوهش است )

 ها استفاده شد.روش

های خبرگان و کارشناسان مورد توجه قرار گرفته و مدل برای اطمینان از روایی، دیدگاه

طراحی مدل مفهومی نقش ارتباطات های شناسایی شده در فرآیند  د و مؤلفهطراحی شده و ابعا

های آماری بررسی شدند که نتایج آن در با آزمون سازمانی در شرایط بحران با رویکرد سیستمی

های اصلی مدل برای نقش  دهد ابعاد و مؤلفه ارائه شده است. نتایج نشان می 3جدول شماره 

مناسب است. همچنین یک پرسشنامه  یط بحران با رویکرد سیستمیارتباطات سازمانی در شرا

ابعاد و  های لازم برای سنجش همههنگامی از روایی محتوا برخوردار است که واجد پرسش

های متغیر مورد نظر باشد که در این بخش برای تأمین روایی محتوا، پرسشنامه پژوهش ویژگی

 یابی و اصلاحات لازم انجام شد.توسط خبرگان و کارشناسان، مطالعه و ارز

 گیریبحث و نتیجه

ای را بازی  ارتباطات مناسب و برقراری جریان اطلاعات در شرایط بحران نقش مهم و برجسته

هنگام و سریع کند. کارآمدی نظام ارتباطات به دریافت اطلاعات مناسب، صحیح، کامل، به می

                                                           
1
 Protocol 
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ساخته و باعث اتخاذ تصمیماتی مناسب  ها را ممکن وابسته است که کنترل بازخور فعالیت

های تواند به اثربخشی کلی سازمان و مدیریت بخششود. ارتباطات می توسط مدیران می

توان گفت اثربخشی سازمان رابطه مدیریت بحران منجر شود. لذا می ازجملهمختلف آن 

ت مؤثر در سازمان بنابراین وجود ارتباطا؛ نزدیکی با اثربخشی نظام ارتباطی آن سازمان دارد

آمده و اگر ارتباطات مناسب در سازمان  به شمارهمواره یکی از اجزای مهم در توفیق مدیریت 

توان گفت شوند. در یک نگاه کلی می برقرار نباشد گردش امور مختل شده و کارها آشفته می

ت؛ با وجود دهی، کنترل و ... اسریزی، سازمانوظایف مهم مدیریت که شامل هماهنگی، برنامه

سیستم ارتباطی مؤثر در سازمان قابل تحقق بوده و در غیاب چنین سیستمی، امکان اداره 

رو های متعدد روبهسازمان وجود نخواهد داشت. این موضوع در شرایطی که سازمان با بحران

 کند.است، اهمیت بیشتری پیدا می

سازمانی در شرایط بحران  راحی مدل مفهومی نقش ارتباطاتهدف از انجام این پژوهش، ط

 مبانی نظری موجود، ارتباطات طور که پیش از این ذکر شد، درهمان با رویکرد سیستمی است.

 های ارتباطاتبا مدیران و سیاست همکاران، ارتباطات با در سه حوزه پژوهشی ارتباطات سازمانی

های پیشین بحث ر پژوهشطور فراوان دشود که موضوعات اول و دوم بهبندی میسازمانی تقسیم

ها و الگوهای متناسب با آن مشیهای ارتباطات سازمانی و خطو بررسی شده است اما سیاست

های پیشین مغفول مانده است. این پژوهش در راستای پاسخ به بخشی از این عمدتاً در پژوهش

رتباطات سازمانی اباشد که ارتباطات را از منظر سیستمی بررسی کرده و الگوی پژوهشی می خلأ

 ارائه شده است.پژوهشی  خلأدر شرایط بحران در راستای این 

ای در دو گام صورت گرفت. در گام اول، با صورت پیمایشی و توسعهبهانجام این پژوهش 

های مرتبط با موضوع  ها و مؤلفههای پیشین، مدلبررسی پژوهشمطالعه نظریات موجود و 

 اولیه طراحی شد.استخراج شده و الگوی مفهومی 

های در گام دوم پژوهش، مدل طراحی شده توسط اساتید، مدیران و کارشناسان حوزه

های اجرایی مورد ارزیابی و آزمون قرار گرفت و با مدیریت بحران و روابط عمومی در دستگاه

های  ای، نظر خود را برای کلیات مدل طراحی شده و همچنین ابعاد و مؤلفهاستفاده از پرسشنامه

ارتباطات های اصلی مدل برای نقش  دهد ابعاد و مؤلفه آن، ثبت کردند. نتایج این گام نشان می

 ، مناسب و در حد مطلوبی است.سازمانی در شرایط بحران با رویکرد سیستمی
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الگوی مذکور ترکیبی از دو مفهوم مدیریت بحران و ارتباطات سازمانی است. مدل مفهومی 

د در شرایط بحران، ارتباطات سازمانی مؤثر است. در این پژوهش ده طراحی شده نشان می

هنگام، ارتباطات سازمانی با ارائه اطلاعات مناسب، اطلاعات صحیح، اطلاعات کامل، اطلاعات به

تواند بر مدیریت حوادث های ارتباطی و بازخور شناسایی شد که میاطلاعات سریع، کیفیت کانال

از بحران اثرگذار باشد. همچنین در هریک از مراحل مدیریت بحران، و اتفاقات قبل، حین و بعد 

 های قابل انجام، پیشنهاد شد.اقدامات اجرایی و فعالیت

 ریزی برای بحران، تشکیل تیم بحران، تهیه برنامه بحران و در مرحله قبل از بحران؛ برنامه

آوری اطلاعات،  ران؛ جمعهای اجرایی مقابله با بحران، در مرحله حین بح تهیه دستورالعمل

ها و در مرحله بعد از بحران؛  نفعان و برقراری ارتباط با رسانه وتحلیل اطلاعات، شناسایی ذی تجزیه

سازی از نتایج  نفعان برای آگاه اطمینان از رفع بحران، اطمینان از امنیت سازمان، ارتباط با ذی

 بحران و یادگیری از آن اهمیت دارند.

ر مدل ارائه شده بایستی مورد توجه مدیران بحران قرار گیرد، نگرش نکته دیگری که د

که هریک از مراحل مدیریت بحران با مراحل قبل و بعد از خود در ارتباط نحویسیستمی است به

-شود. نحوه عمل مکانیزم بازخور بدینبوده و از طریق مکانیزم بازخور، نتایج حاصله تحلیل می
به عات و یادگیری حاصل شده از نتایج، اصلاحات و تغییرات لازم صورت است که بر اساس اطلا

ها منجر مقتضی به مراحل ورودی و پردازشگر سیستم مجدداً وارد شده و به اصلاح فعالیت نحو

 گردد. به همین علت عامل بازخور در فرآیند مدیریت بحران گنجانده شده است.می

های روزبان و ات سازمانی در راستای پژوهشنتایج این پژوهش از نظر تدوین مدل ارتباط

 و (، کارناجز0216همکاران ) و (، سدیا13۱2(، صلواتیان و روشندل اربطانی )13۱8همکاران )

ها بر ( است. در این پژوهش022۱( و جو و شیم )022۱(، کواچز و اسپنز )021۱همکاران )

ران در مواجهه با شرایط پیشِ رو گیری مدیاهمیت ارتباطات سازمانی و نقش اطلاعات در تصمیم

ترین وجوه یکی از مهم سازمانی ( ارتباطات021۹از نظر ییلدریم ) مثال عنوان بهتأکید شده است. 

 یادگیری، که این است واقعی ارتباطات (0227راتول ) و نظر سسیل ارتباطات است و بنا به

است که در  ارسال آن را داشته دقص فرستنده که شود یزیهمان چ گیرنده رفتار یا فکر احساس،

-( مهم0227اند. همچنین از نظر مورهد و گریفین )مدل طراحی شده، موارد مذکور مطرح شده
ارتباطات سازمانی، اثربخشی آن است و در این پژوهش جهت اثربخشی ارتباطات از  ترین ویژگی

 ی شد.گیرهای بازخور و کنترل، بهرهنگرش سیستمی و استفاده از مکانیزم
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های همچنین در زمینه مدیریت بحران، پژوهش حاضر ارتباط نزدیکی با نتایج پژوهش

کای ، (021۱(، توکاکیس و همکاران )13۱6(، محمودزاده و همکاران )13۱6نوروزی و فرهادی )

ریزی ها به ترتیب بر برنامه( دارد. در این پژوهش021۱(، فنر و کویک )0218و همکاران )

بینی وقوع بحران، تمرکز بر ارتباطات در مدیریت بحران، توانمندسازی ، پیشمدیریت بحران

ها و بهبود فرآیند ارتباطی تأکید شده مدیران محلی و افزایش دانش و آگاهی و ارتقای زیرساخت

 باشد.راستا با نتایج این پژوهش میاست که هم

ای است و نیازمند شناخت ده( مدیریت بحران موضوع پیچی0218به نظر ترائوره و همکاران )

گیری مناسب است و از طریق سیستم ارتباطی مناسب بیشتر عوامل مؤثر بر آن برای تصمیم

های در موقع برای مواجهه با بحرانشود که با برقراری ارتباط مؤثر، انجام اقدامات بهانجام می

-بر آن است، مدیریت می جانبه از مواضعی که بحران در حال اثرگذاریحال وقوع و حفاظت همه
ی و مبهم ریناپذ ینیب شیپها را ترین ماهیت بحران( مهم0218شود. همچنین هیتو و همکاران )

دانند که نیازمند مدیریت صحیح است. بدین ترتیب مدیریت سیستمی در شرایط بودن آن می

 تواند مورد توجه قرار گیرد.قبل، حین و بعد از وقوع بحران می

اندوزی در این تجربیات حاصل از مدیریت بحران در قالب مدیریت دانش و تجربهاز  استفاده

طور ( مدیریت بحران به021۱طور که از نظر توکاکایسا و همکاران )شود همانشرایط مطرح می

مستقیم بر آینده و پایداری سیستم اقتصادی و اجتماعی جامعه اثرگذار خواهد بود لذا بایستی 

کارهای جدیدی را با برطرف های مدیریت بحران، راهاندوزی انجام شود و تیمیادگیری و تجربه

 های آتی ارائه کنند.گیری، آمادگی و پاسخ به بحرانهای کنونی برای پیشکردن ضعف

 ریزی برای مواجهه با شرایط بحرانی است کههای این پژوهش، توجه به برنامهاز دیگر یافته

به توجهی ها، بیآن به نظر( است. 021۱ژوهش استروسکا و مازور )در راستای نتایج حاصل از پ

های احتمالی عواقب وخیمی به دنبال خواهد داشت. در این شرایط،  ی مقابله با بحرانها برنامه

 کند.گیری اهمیت زیادی پیدا میها برای تصمیمریزی و گردآوری دادهنظارت، برنامه

های داده نگر گذشتهتوان به ماهیت این پژوهش می هایترین محدودیتدر نهایت از مهم

های جدید مدیریت بحران ، عدم شناخت برخی از مدیران و کارشناسان از سبکشده یگردآور

مند، ذهنیت برخی از کارشناسان حوزه مدیریت بحران و مدیریت سیستمی و نظام ازجمله

و مدیریت بحران، فقدان آمار و ارقام  ارتباطات مبنی بر مقطعی بودن اقدامات مرتبط با ارتباطات
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مرتبط با موضوع این پژوهش برای شناسایی وضع موجود و مشارکت برخی از خبرگان بر اساس 

 ها و تجربیات پراکنده و ناهماهنگ اشاره کرد.نگرش

 منابع

 .نشر نیتهران:  .مدیریت عمومی .13۱7. مهدی ،الوانی

. مشهد: جهاد دانشـگاهی  رمنتظرهیغاصول ایمنی در حوادث مدیریت بحران: . 13۱7بیرودیان، نادر. 

 .مشهد

 هفـتم. تهـران: انتشـارات    چـاپ  .بلندمدت و استراتژیک یزیر برنامه. 13۱3زاده، محمدرضا.  حمیدی

 .سمت

 اعرابـی، محمـدعلی   سـیدمحمد ترجمـه   .مدیریت مبانی. 13۱8دیسنزو.  دیوید، ای پی؛ رابینز، استیفن

 .فرهنگیهای  پژوهش پانزدهم، تهران: دفتر راری ارشاد. چاپسا بهروز و رفیعی حمید

سـید   علـی پارسـیان و   ترجمه: .ها کاربردهامفاهیم نظریه رفتار سازمانی:. 1377پی.  استیفن، رابینز

 .های فرهنگی چاپ اولدفتر پژوهش . تهران:محمد اعرابی

باطی )الگویی متکی بر ترکیب هوش های ارت. مدیریت فرمانشی بحران138۱ربیعی، علی؛ خسروی، صدرا. 

. 01. شـماره  6سـال   فصلنامه انجمن ایرانی مطالعات فرهنگی و ارتباطات.مصنوعی و جمعی(. 

 .33-۱۹صص. 

 .انتشارات سمت بیست و سوم. تهران:چاپ  .مبانی سازمان و مدیریت .13۱۱ .علی ،رضاییان

 .172تدبیر. شماره . مدیریت بحران سازمانی. ماهنامه 138۱رضوانی، حمیدرضا. 

. اسـتخراج مـدل مـدیریت    13۱8علی. ؛ رستگار، عباساکبر یعلروزبان، فرناز؛ دامغانیان، حسین؛ فرهنگی، 

فصللنامه انجملن ایرانلی مطالعلات     هـای اجتمـاعی مجـازی.    ارتباطات سازمانی در بستر شبکه

 .123-106. صص. ۱۹. شماره 1۱سال  فرهنگی و ارتباطات.

تهران: انتشـارات دانشـگاه پیـام     ها.ها و روشتجزیه و تحلیل سیستم. 13۱7ت. زاهدی، شمس السادا

 نور.

ی. ط ـیمح سـت یزی و رفتارهـای  ط ـیمح ستیز. بررسی رابطه دانش 13۱2زاده، سارا. صالحی، صادق؛ کریم

 .1۱۱-17۱. صص. 0۹. شماره 7سال  فصلنامه انجمن ایرانی مطالعات فرهنگی و ارتباطات.

تفکـر سیسـتمی و اسـتقرار    . »13۱3ستمی، مجتبی؛ کمـانگر، فـرزاد؛ رحمـانی، سـامان.     صلواتی، عادل؛ ر

 .73-۱۱. صص. 18شماره  فصلنامه مطالعات مدیریت راهبردی.«. مدیریت دانش
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ای بحـران: رویکـردی پیشـگیرانه.    . مـدیریت رسـانه  13۱2صلواتیان، سیاوش؛ روشـندل اربطـانی، طـاهر.    

 .1۹۱-176. صص. 0. شماره 18ه دور های ارتباطی.فصلنامه پژوهش

 :تهـران ششـم.  چـاپ   .هلای ارتباطلات سلازمانی    نظریه. 13۱۱صفرزاده، حسین. اکبر و  علی ،فرهنگی

 .رساانتشارات 

. تدوین استراتژی کلان داده در تحلیل 13۱6محمودزاده، ابراهیم؛ صحرایی، مهدی؛ قوچانی، محمدمهدی. 

 شـماره  دوفصلنامه علمی پژوهشی مدیریت بحران.بینی بحران. های اجتماعی برای پیششبکه

 .77-۱1. صص. 11

تفکر سیستمی و ارزیابی کارآمدی آن در . 13۱1ی، علی. آباد اثیغمرعشی، سید جعفر؛ بلیغ، وحیده؛ 

 تهران: سازمان مدیریت صنعتی. مدیریت جامعه و سازمان.

ها در مدیریت بحران با تأکید قش رسانههای موجود درباره ن. نقد و بررسی نظریه1387منصورنژاد، محمد. 

 .۱۱-111. صص. ۱۱. شماره 1۱دوره  های ارتباطی.فصلنامه پژوهشبر نظریه الوین تافلر. 

ریـزی  . ارائه یک مدل تحلیل با رویکرد سیسـتمی در برنامـه  13۱۱زاده، مهدی. موسوی، میرنجف؛ عبداله

 .1-18. صص. 1. شماره 08 دوره های جغرافیای انسانی.فصلنامه پژوهشگردشگری. 

. ارائـه  13۱7میر، سید محسن؛ صالحی امیری، سید رضا؛ قیومی، عباسعلی؛ عزیزآبادی فراهـانی، فاطمـه.   

فصللنامه انجملن ایرانلی    ها و مراکز فرهنگی ایران. الگوی مدیریت اطلاعات فرهنگی در سازمان

 .17۱-1۱۱. صص. ۱1. شماره 1۹سال  مطالعات فرهنگی و ارتباطات.
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