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 تعاریف مدیریت :

 ارائه گردیده که برخی از آنها به شرح زیر است: "مدیریت"متنوعی برای  و تعاریف متعدد        

 هنر انجام کارهای سازمان به وسیله دیگران -

 فرآیند برنامه ریزی، سازماندهی، هدایت و کنترل در یک سازمان -

ای از فعالیت های مدیریتی بر روی منابع سازمان برای رسیدن به اهداف سازمان به  مجموعه -

 شیوه اثربخش و کارآمد.

 بحران تعاریف 

 ذیل در دست می باشند:بحران یک مفهوم نسبی است با این همه تعاریف 

سوی  هر رویدادی که به هدفهای اصلی سازمان آسیب جدی وارد نموده و یا سازمان را از حرکت به

 هدف اصلی خود منحرف نماید. 

اختلالی که به طور موثر بر همه ی نظام اثر کلی می گذارد و هدف های اساسی آن را همراه با 

 موجودیتش به خطر می کشاند. 

 هر اتفاق یا رویدادی که هیات سازمان را به خطر اندازد  و  وضعیت تعادل آن را بهم زند.

تی اطلاق می شود که نظم سیستم اصلی یا قسمت های مهمی از آن از منظر سیستمی، بحران به وضعی

 )سیستم های فرعی( مختل گردیده و پایداری آن بهم بخورد. 

 بیولوژیکی، بحران را می توان معادل تهدید از دست رفتن کنترل بر خود دانست. –از منظر شخصیتی 
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 :خصوصیات بحران

 تشابهات در خور توجهی میان آنها وجود دارد. بحران ها اغلب همانند هم نیستند ولی       

کشف و درک این تشابهات، کلیدی برای برنامه ریزی و رویاروئی با آنها و کاهش پیامدهای ناگواری 

است که از آنها پدیدار می آیند. اگرچه می توان ویژگی های بحران های سیاسی، اجتماعی، نظامی، 

د ولی در یک نگاه کلی تر، بحران ها  دارای خصوصیات زیر می اقتصادی  و.. را جداگانه دسته بندی کر

 باشند. 

: ناگهانی ضربه می زنند. شگفتی و غافلگیری اولین ویژگی مخرب در بحران ها می باشد.  غافلگیر کننده

 اگرچه در طول زمان تکون پیدا می کنند ولی نشانه های آنها ناگهانی بروز می کند. 

: پیش بینی تحقق بحران ها دشوار است با این همه آگاه بودن از وقایع  یقعدم  امکان پیش بینی دق

می کند حتی المقدور آنها را شناسائی و پیش بینی نمود جهان و شناسائی فرصتها و تهدیدها کمک 

 هرچند این پیش بینی ها از دقت بالائی برخوردار نمی باشد. 

دسترس نیست و به همین دلیل پیشگیری صد درصد  : علل تامه برای وقوع بحرانها در کمبود اطلاعات

 وقوع بحران ها بسیار دشوار است. 

:  زمان برای پاسخگوئی تنگ است لذا تصمیم گیری سریع ضرورت دارد. عدم واکنش سریع  کمبود زمان

 عواقب نامطلوبی به جا می گذارد  و فرصت سوزی به از دست رفتن منابع عظیم منجر می شود. 

 دشوار است. تصمیم گیری

. چون اطلاعات ، از علل وقوع و روابط علت و معلولی و راهکارهای بی ضرر راه چاره ها محدود است

 برای مهار بحران ها اندک است. 

بحران ها به ندرت یک علت دارند بلکه نتیجه ی تعداد متنوعی از علتها می باشند که  د:نعلت کانونی دار

 و دیگر علتها کمکی و جانبی بشمار می آیند. یکی از آنها حالت کانونی داشته 
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شایعات و حدسیات شدت می گیرد. و بحران به جنبه های اجتماعی و سیاسی نیز سرایت می   شایعات :

 کند. 

 : بحران ها عموماً موجودیت سازمان یا اعتبار آن را به خطر می اندازند. تهدید برای موجودیت سازمان

 به موضوع دامن می زنند.  : رسانه ها، زیادی رسانه ها

: جریان وقایع بحران ها فزاینده است یا به عبارت دیگر هر بحران می تواند به  بحران زائی بحران ها

 صورت خطی یا تصاعدی و حتی گاه بصورت تصاعد هندسی بحران های جدیدی بوجود آورد. 

بحران به حساب می آید برای بحران امری نسبی است. آنچه که برای یک طرف  نسبی بودن بحران ها :

طرف دیگر بحران نمی باشد یا آنچه در جزئی از سازمان بحران محسوب می شود ممکن است برای کل 

شود به همین دلیل تا مسئله است باید با می سازمان بحران نباشد. بحران ها از مسئله )مشکل( شروع 

ل می شوند و انباشتگی و مزمن شدن کرد و الا به مسائل )مشکلات( مبدحل روش حل مسئله آن را 

 مشکلات زمینه ی پیدایش بحران می گردند. 

 :انواع بحران ها به لحاظ منشاء پیدایش

 بحران ها از لحاظ منشاء پیدایش به دو دسته ی کلی تقسیم می شوند :         

است. بنابراین وقوع  که منشاء آنها در طبیعت و خارج از اراده انسانها طبیعی : –بحرانهای قهری  –الف 

بحران قطعی و اجتناب ناپذیر بوده و پیشگیری از وقوع بحران ها به هیچ وجه میسر نیست بنابراین 

مدیریت بحران در عرصه کاهش آثار تخریبی و کنترل پیشرفت ضایعات و ترمیم بخش های آسیب دیده  

 وجبران مافات باید ایفای نقش نماید.

که منشاء آنها در دسترس عوامل مدیریتی درون سازمانی، فرا  ریتی :مدی –بحرانهای انسانی  –ب 

سازمانی یا بسترهای اجتماعی قرار دارند و در هر حال با تمهیدات جامع قابل پیشگیری هستند و به 

همین دلیل مدیریت بحران باید در هر دو عرصه ی پیشگیری از وقوع بحران و مهار  وجبران آثار 

 نقش نماید. تخریبی بحران ایفای
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 انواع بحران ها به لحاظ نقش هائی که در سازمان ها ایفا می کنند :

بحران ها از نظر نقش اولیه ای که در سازمان ها ایفا می کنند بسیار متنوع اند لیکن این نقش اولیه          

ها را بوجود می گاهی با سرعت و گاه با کندی در نقش های ثانویه ظاهر می شوند  وترکیبی از نابسامانی

آورند. درک منشاء  بحران و چگونگی ظهور و بروز آن و خاستگاه تاثیرات اولیه ی آن در حوزه مدیریت 

بحران از اهمیت بسیاری برخوردار است ولی از آن مهم تر این است که باید تعاملات درون سازمانی و 

ی بحران ها و حوزه های گوناگونی را  برون سازمانی و مفاصل این تعاملات با نقش های اولیه و ثانویه

بحرانها و توضیح که تسخیر می کنند به خوبی شناسائی و مدیریت کرد. با تبیین تعدادی از انواع 

 چگونگی نقش آفرینی و تزاید نقش های تخریبی آنها این موضوع روشن تر می شود. 

 ضایتی شغلیرنا مثال اول :

به عنوان منشاء پیدایش بحران مورد شناسائی قرار می  گیرد   "شغلینارضایتی "به عنوان مثال            

واگر با کارکرد صحیح مدیریت بحران پیش بینی ، چاره اندیشی و پیشگیری شود همچون یک عامل 

ساده در نظام مدیریت بحران مورد عمل قرار می گیرد لیکن هرگاه این منشاء  و نقش آن مورد غفلت 

بروز و ظهور کند و باز هم به خوبی مدیریت نشود. نقش های بعدی از قبیل  قرار گیرد و در سازمان

اعتراض، اعتصاب، کارشکنی، تعارض های داخلی، تنش های اجتماعی و سیاسی گریبان سازمان را می 

گیرد و تا آستانه انفجار و ورشکستگی پیش می رود و آثار تخریبی آن از حوزه نارضایتی شغلی به از 

ابع انسانی ، مادی و مالی و سپس به از دست رفتن اعتبار موسسه و سقوط موقعیت آن دست رفتن من

 در مقایسه با موسسات مشابه می انجامد.

 مثال دوم : فقر هویت ملی 

به عنوان یک چالش مهم اجتماعی در عرصه ملی در حال پیدایش است   "فقر هویت ملی"آن گاه که         

هبری اجتماعی، علائم هشداردهنده و عوامل آن به خوبی شناسائی شوند در صورتی که توسط دستگاه ر

و با روش های متداول مدیریتی از قبیل روش حل مسئله، در  سطح ملی مبادرت به حل آن نمایند در یک 

دوره متعارف هویت ملی مورد باز تعریف، تقویت و غنی سازی قرار می گیرد و نقش های خود را در 
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ند لیکن در صورتی که پدیده فقر هویت ملی مغفول عنه واقع شود و روز به روز بر عمق جامعه ایفا می ک

و گستره ی آن افزوده شود و لایه های مختلفی از نظام ارزشی جامعه را متاثر سازد به تدریج به عنوان 

ل آن و یک بحران اجتماعی ایفای نقش می کند. هرگاه در این مراحل نیز برنامه ریزی جامعی جهت کنتر

بازیابی هویت ملی و بازسازی و نوسازی نظام ارزشی انجام نشود، فقر هویت ملی به تخریب اعتماد به 

نفس اجتماعی، اضمحلال خود باوری، بی تفاوتی نسبت به استقلال ملی و ... می انجامد و بستر عمومی 

هم می آورد. در چنین جامعه را جهت استحاله فرهنگی و نفوذ و هجوم فرهنگ و اندیشه بیگانه فرا

شرایطی وابستگی سیاسی، استثمار اقتصادی، فرار مغزها و ...  دهها بحران اجتماعی دیگر محصول 

 اجتناب ناپذیر نقش های متوالی فقر هویت ملی خواهد بود. 

 مثال سوم : تعارض مدیریتی

ن منشاء یک بحران تلقی در عرصه ی کاروان حج، تعارض بین مدیر و روحانی می تواند به عنوا         

شود. هرگاه با کاربرد روش های علمی مدیریت و استفاده از راه کار مدیریت سازمانهای دو 

و پذیرش ظرفیت های مثبت متقابل هر یک و  (Flaxibility)و ایجاد انعطاف  (Doualstracture)ساختاری

طرف مقابل این تعارض مهار شود. مکتوم نگه داشتن موارد اختلاف و احترام به حوزه ی وظایف قانونی 

سایر عوامل کاروان و زائرین از آسیب های احتمالی و پی آمدهای ناگوار آن مصون خواهد ماند و 

کاروان به سمت اهداف مقدس و متعالی خود حرکت خواهد  کرد. لیکن عدم استفاده از راهکارهای 

زمینه ساز بروز موارد اختلاف و عمومی و اختصاصی برای کاهش احتمال وقوع بحران، می تواند 

که باید از هر دو منشاء اقتدار و مدیریت کاروان یعنی  –سرایت آن به سایر عوامل و حتی به زائرین 

در  این صورت تعارض دو نفر در موارد معدود و معین به تعارض  –روحانی و مدیر بهره مند شوند 

هرم سازمانی کاروان منجر می شود  و امور   همان دو نفر در عرصه های گوناگون و سپس به تنش در

معنوی، فرهنگی، رفاهی ، ... در کاروان با اختلال و نابسامانی مواجه می شود. کاروان به جای اینکه 

 بستر اخلاق و کرامت و آسایش باشد به بستر تعارض، تحقیر، اضطراب  و رنج مبدل می شود. 
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 نتیجه گیری :

اکی از آنست که بحران ها به لحاظ نقشی که ایفا می کنند ممکن است انسانی، مثالهای مذکور ح        

و حوزه ی مرز مدیریتی، اجتماعی، سیاسی، مالی و ... باشند. لیکن بحران ، همواره بحران زا است و 

معینی را برای پیشرفت و تسخیر نمی شناسد و منشاء  بحران و نقش آن هرچه که باشد به همه ی وجوه 

اد و سطوح و لایه ها و اعماق آشکار  وپنهان سازمان سرایت می کند و گاه سرعت تسری به حدی و ابع

 است که خسارت ها همه گیر و غیرقابل جبران می شود.

 :سر منشا  وقوع بحران ها

 ع یک بحران را می توان در این حوزه ها جستجو کرد :وسر منشا وق          

ان( به علل مختلف از قبیل مسایل روانی ، خستگی، نارضایتی، فقر افراد )اعم از کارکنان یا مدیر -

 زدگی،... آموزشی، سیاست

 درون سازمان -

 سازمان های جانبی و مرتبط -

 بخش های فرا سازمانی -

 دولت یا هیات حاکمه ... -
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 واکنش های روانی انسان ها در مقابل بحران

از خود نشان می دهند که در ذیل فهرستی  انسان ها واکنش های مختلفی را در مقابل  بحران ها      

 واکنش متفاوت آورده شده است :  هفتاز 

 ناباوری : گفتن مکرر اینکه این غیر ممکن است. -1

 پذیرش اولین راه حل : اولین راه حلی که به ذهن مدیر در شرایط وقوع بحران می رسد می پذیرد. -2

 باید عقب نشینی کنیم. قبول شکست : بیان اینکه دیگر همه چیز تمام شده است و -3

وحشتزدگی : این واکنش ناشی از قبول شکست است ضمن اینکه می دانند باید کاری انجام بدهند  -4

 ولی نمی دانند آن کار چیست و هر اقدامی رنگ هیجانی دارد. 

کوته نظری : مدیر سازمان فکر می کند بهتر است من به این مسئله کاری نداشته باشم و بگذارم  -5

بط عمومی، مدیر امور حقوقی یا مدیر ایمنی سازمان حسب موضوع جوابگو باشند و من مدیر روا

به وظایف اصلی سازمان بپردازم غافل از اینکه بحران بر کلیه فعالیت ها و وظایف اصلی سازمان 

 اثر منفی می گذارد. 

 لی درست کنندمقصر دانستن دیگران :  در این واکنش افراد سعی می کنند سپر بلای واقعی یا خیا -6

  و فرافکنی می نمایند.

جریحه دار شدن احساسات : در اثر بی خوابی و تنفر از مواردی از قبیل برخورد مطبوعات و  -7

شایعات، فشار روانی زیادی به مدیر وارد می شود و بر اثر این احساسات شدید، کنترل خود را 

 از دست می دهد. 

نمی باشند. حال سئوال اساسی این است که در مقابله با هیچکدام از واکنش های فوق راه حل مسئله 

 بحران ها چه باید کرد. این سئوالی است که مدیریت بحران به دنبال پاسخ مناسب آن است. 
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 :نمونه های بحران

به منظور آشنائی با مفاهیم بحران و مدیریت بحران قبل از آنکه مثالها و نمونه های بحران را          

ی خاص مانند سازمانهای خدماتی ذکر نمائیم این مثالها را در سایر حوزه ها که در  در یک حوزه

 عمل نیز واقع گردیده است فهرست وار مطرح و مواردی را به اختصار توضیح می دهیم. 

 شکست در یک دادو ستد برای یک شرکت بازرگانی -

 سقوط ناگهانی نرخ ارز برای یک صادرکننده  -

 ض وحشتناکی به بار آورده برای یک شرکت داروسازیداروی معروفی که عوار -

 اعتصاب سراسری کارکنان که خسارتهای جبران ناپذیری به بار می آورد. -

 آتش سوزی مهیب -

 سیل سهمگین -

 سال( 1894بحران بین المللی بوپال هند ) -

که اعلام نمود کامیونهای سنگین  این شرکت هنگام   1882بحران جنرال موتورز در سال  -

 منفجر می شوند.  تصادف

 سال(: پیدا شدن سرنگ در قوطی نوشابه 1883پپسی کولا و سرنگ ) -

شرکت خرده یک سال(: ادعا شد در غذای کودکان تولیدی  1896خرده شیشه و غذای کودکان ) -

 شیشه پیدا شده است.

یک ماده سمی و کشنده در بطری های داروی  وجود سال(: فردی مدعی 1896سم بجای دارو ) -

 جانسون شد.شرکت 

 استفاده شرکت )دبلیو. آر.گریس( از درخت مقدس هندوان به عنوان آفت کش -
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 :عوامل موجد بحران

آقای پول کندی در کتابی تحت عنوان صعود و فرود قدرتهای بزرگ جهت  1899در سال        

 مدیریت بهینه بحرانها مدلی چهار لایه را پیشنهاد نمود.

ننده بحرانها معرفی شده اند. این چهار عامل بصورت چهار لایه از در این مدل چهار عامل ایجادک

درونی ترین لایه یعنی عوامل انسانی شروع و به بیرونی ترین لایه یعنی استراتژیهای سازمانی 

 منتهی می شود. 

رفتار  وشخصیت انسان در مقابله با بحران و یا برخورد انفعالی با آن  عوامل انسانی : –لایه اول 

اساسی را دارد. همچنین تجربیات و آموخته های افراد و  اعضاء سازمان، میزان نگرانی و  نقش

اضطراب و یا خونسردی و حفظ آرامش آنها در زمان وقوع بحران عاملی موثر در مدیریت بحران 

شخصیت مدیران و می باشد. لذا تلاشهای مدیریت در مقابله با بحران به میزان زیادی وابسته به 

 د سازمان است. افرا

قوانین نانوشته و تلویحی جامعه، هنجارهای رفتاری اعضاء جامعه،  عوامل فرهنگی :  -لایه دوم

مجموعه باورها و اعتقادات حاکم بر جامعه، خوب و بدها و بایدها و نبایدهای جامعه، فرهنگ جامعه 

 بحران پذیر می باشند.  را بوجود می آورند. بعضی از فرهنگ ها بحران ستیز و بعضی از فرهنگ ها

 سلسله مراتب، : ارتباط واحدها با هم، میزان پیچیدگی، تمرکز، اختیارات،عوامل ساختاری  -لایه سوم

و تکنولوژی مورد  استفاده و نیروهای کنترل کننده می تواند در بحران ستیزی یا سازمان اندازه 

ای آنچنان ساختاری است که به هنگام بحران پذیری سازمان موثر باشد. مدیریت بحران ستیز دار

بروز بحران ارتباط میان واحدها سریعاً برقرار شده  وبا هماهنگی و مبادله سریع اطلاعات بین 

 نیروهای کنترل کننده موجبات مقابله با بحران را فراهم می کند. 

شهائی که برای برنامه ها ، سیاستها و رو عوامل استراتژیک و سیاستهای سازمانی : –لایه چهارم 

زمه لا   مقابله با بحران تنظیم شده اند در این لایه قرار دارند. بر اساس این مدل )مدل چهار لایه ای(

توفیق در مدیریت بحران، موفقیت در لایه چهارم می باشد. در اهمیت این لایه همین بس که استراتژی 
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ی در اهمیت این عامل در مدیریت بحران را راه رسیدن به اهداف و مقاصد تعریف کرده اند لذا تردید

 وجود ندارد. 

مدیریت برای مقابله با بحران باید کل سازمان را در نظر داشته باشد و روابط آن را با محیط بیرونی 

در یک متن وسیع و فراگیر مورد ملاحظه قرار دهد. به عبارت دیگر لازمه ی توفیق مدیریت بحران 

 ی بر دید جامع یا افق زمانی و مکانی دوربرد باشند. وجود سیاستهائی است که مبتن

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                                :عوامل آشکار و پنهان موجد بحران 

عوامل لایه اول و دوم یعنی عامل انسانی و فرهنگ سازمان جزء عوامل آشکار  کار :عوامل آش

 محسوب می شوند. 

عوامل لایه سوم و چهارم یعنی عامل ساختار سازمانی و عامل استراتژیک و سیاست  عوامل پنهان :

 های  سازمانی جزء عوامل پنهان محسوب می شوند. 

پول کندی آشنا شدیم، عوامل بحران زا را با زبانی ساده تر  اکنون که با مدل چهار لایه ای آقای

 احصاء می کنیم :

 

 

 

 

 

 

 

 

 عوامل استراتژيک

 

 عوامل ساختاری

 عوامل فرهنگی

عوامل 

 انسانی
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 عوامل بحران ساز :

 شخصیتی مدیر یا سایر دست اندرکاران موثر در سازمان  –شرایط نابسامان روانی  -1

 کمی تسلط و مهارت نیروی انسانی بر حوزه ی وظایف خود -2

 ی و فقر انگیزه در عوامل انسانیپائین بودن درجه رضایتمندی شغلی و تامین شغل -3

 همسو نبودن منافع مادی و معنوی عوامل انسانی با اهداف سازمان -4

 وجود تعارض های درون سازمانی بین مدیران و تصمیم سازان سازمان -5

 فقدان یک نظام مدیریتی علمی و مدون و متناسب با ساختار و اهداف سازمان -6

 را سازمانی یا با نظام ارزشهای اجتماعیتعارض کارکرد عمومی سازمان با بخش های ف -7

 فراهم نبودن بستر اجتماعی برای کارکرد مطلوب و موثر سازمان -9

 عدم حمایت قوانین موضوعه ی ملی از موجودیت ، کارکرد و اهداف سازمان -8

 گسستگی تشکیلاتی بین بخش ها و لایه های گوناگون سازمان -11

 یط و تحولات جدید سازمانعدم پویائی در ساختار سا زمانی متناسب با شرا -11

 ناموزون بودن فرآیند مبادله ی اختیارات و مسئوولیت ها  -12

 ابهام و تفسیرپذیری در شرح وظایف عناصر موثر در سازمان -13

 ناکارآمدی سیستم های سخت افزاری، ماشین آلات ، ابزار و امور کالبدی سازمان -14

 ی در سازمانناکارآمدی سیستم های نرم افزاری، برنامه ها و روشهای جار -15

 فقدان عوامل هشداردهنده انسانی و سیستم های هوشمند الکترونیکی در مفصل های سازمان -16
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 عدم تامین منابع مالی و از دست رفتن تعادل در نظام مالی سازمان -17

غفلت های مدیریتی از شرایط رقابتی، تغییرات ذائقه مشتریان ، بروز نارضایتی عمده از  -19

 .محصول یا خدمات سازمان

شناسایی و تجزیه و تحلیل این عوامل و دهها علل متناظر یا متفاوت دیگر توسط رهبران و مدیران  

سازمان ها، آنها را وادار می کند، تا همواره از زاویه بحران خیزی یا بحران  ستیزی به همه اجزاء و 

دستور شاکله تحت پوشش مدیریت خود حساس باشند و راهبرد پیشگیری از وقوع بحران را در 

 دائمی کار خود قرار دهند. 

 بحران های معنوی و مادی 

مربوط جامعه یا سازمان جنبه های ارزشی، اخلاقی و اعتقادی انسانهای به بحران معنوی عمدتاً       

 شود مثل بحران هویت، 

 بحران مادی در ابتدا در امور مالی و مادی ظاهر می شود مثل ورشکستگی، ...

 پنهان بحران های آشکار و

بحران آشکار در منظر و مرآی مسئوولان ذی ربط اتفاق می افتد و قابل مشاهده است .  بحران         

 پنهان لااقل تا مدتی دور از نگاه و اطلاع افراد ذی ربط در جریان است. 

 بحرا نهای نوظهور  

اید از بن  "مدیریت بحران"در جوامع پیچیده جدید بحران های بی سابقه زیاد اتفاق می افتد و         

 آنها غافل باشد. 

پیدایش  بیماری های ناشناخته جدید و انتشا رسریع آنها مثل ایدز، پیدایش خطرات افراط گرایی و 

 انحرافات اعتقادی و آثار تخریبی اقدامات تکفیری ها ، .... از این قبیل اند. 
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 بحران های حاد و مزمن 

 دسته حاد و مزمن تقسیم می شوند : بحرانها به یک اعتبار به دو    

: بحران حاد بحرانی است از قبیل سیل، زلزله و یا آتش سوزی که به صورت یک اتفاق  بحران حاد

 سریع رخ می دهد. 

: بحران مزمن بحرانی است که ماهها است در جریان است و به تدریج همه ی هستی  بحران مزمن

را از بین می برد بدلیل تدریجی  بودن، افراد یا مهم آن یا لااقل اجزاء یک فرد و یا یک سازمان 

سازمان ها غالباً متوجه بحران های مزمن نبوده لذا ضربات وارده را در اوایل احساس نمی کنند چه 

ن بسا در  مواردی باید بحران مزمن را به یک بحران حاد تبدیل نمود تا بتوان توجهات را به جانب آ

 معطوف داشت.

 اجسنت استدر

سنت استدراج که در دو آیه ذیل به آن اشاره شده است را می توان نمونه ای از بحران مزمن         

قلمداد کرد که در آنها غفلت و گمراهی انسانها و جوامع به گونه ای اتفاق می افتد که متوجه آن نمی 

 شوند. 

 یعلمون( سوره اعراف )والذین کذبوا بایاتنا سنسندرجهم من حیث لا   281آیه 

)منکران آیات خود را تدریجاً و مرحله به مرحله، از راهی که نمی دانند مجازات کرده و زندگی        

 آنها را در هم می پیچیم(

 الحدیث سنستدرجهم من حدیث لایعلمون( بهذاسوره قلم )فذرنی و من یکذب   44و آیه 

رها کن و ما آنها را تدریجاً از راهی که  –ن یعنی قرآ –) اکنون مرا با تکذیب کنندگان این سخن       

 نمی دانند مجازات می کنیم(
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 الگوهای موجود جهت رفع بحران

 برای مقابله با هر بحران چهار الگو و راه حل وجود دارد :    

)بعد سازمانی یا بعد زمانی( : مشکل و بحران را از یک واحد به یک واحد دیگر یا  حل یک بعدی : -1

 زمان دیگر منتقل می کند.  از زمانی به

)رها کردن( : به امید حل خود به خودی، موضوع را به گذر زمان رها می  رها ساختن مشکل -2

 کنند.

 ( : چون نمی توانیم آنرا حل کنیم حداقل به آن فکر می کنیم. با مشکل کنار آمدن) حل سازشی -3

و ریشه کن ساختن آن است . در  : کاملترین الگوی مقابله با بحران، حل همه جانبه حل همه جانبه -4

این روش علل بوجود آورنده ی بحران به همراه روابط میان آنان شناسائی می شود. این الگو به 

 شکلی همان نگرش سیستمی است. 

 ماهیت بحران ها 

را مطرح کرد برای  "تعارض"در مورد چیستی و ماهیت بحران ها با همه تنوعی که دارند باید         

 موضوع به چند مثال توجه نمایید.تبیین 

 تعارض اقدامات مدیرعامل یک شرکت تولیدی با منافع اساسی عموم مشتریان  -

 تعارض عملکرد احزاب سیاسی مخالف حاکمیت با نظام و اصول و ارزش های حاکم -

 کارکرد دستگاههای بدن با سلولهای سرطانیتعارض تکثیر و توسعه  -

 ان یک کارخانه با اهداف اساسی آن کارخانه تعارض رفتار اعتصابی عموم کارکن -

- .... 
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 تعریف مدیریت بحران  

 : مجموعه ای متشکل از اختیارات قانونی، تشکیلات سازمانی، مدیریت بحرانتعریف          

سیستم ها و روشها، طرحهای مطالعاتی، برنامه های عملیاتی،  تجهیزات و امکانات فیزیکی،

اطی است که به منظور حداکثر آمادگی برای پیشگیری یا کاهش نظامهای اطلاعاتی و ارتب

 احتمال وقوع بحران یا طراحی راه های مقابله با بحران تهیه می گردد. 

به بیان ساده تر در  مدیریت بحران باید بحران را مدیریت کرد و جهت تحقق این مدیریت و این اداره 

 کردن نیازمند موارد ذیل می باشیم .

 ن ها و ابزارهای کیفی و پیشرفتهوجود انسا -

 وجود سیاستهای کمی جهت تصمیم گیری -

 مالی و اعتباری  مشخص کردن منابع و امکانات -

 برگزیدن اعضاء گروه بحران -

 مشخص کردن مرکز مدیریت بحران -

 مجهز کردن مرکز مدیریت بحران -

 آموزش اعضاء گروه بحران -

 آزمایش طرحهای اضطراری  و روشهای کار -

 ی رفتار با مطبوعات و رسانه های گروهی تعیین نحوه -

 رفتار با آسیب دیدگان و خانواده های آنها -

 رفتار با دیگر ذینفعانی که در مسیر بحران قرار می گیرند. -

 برگرداندن سازمان به حالت عادی از حالت بحران. -

 کارکنان و مدیران کردن  قاء سیستم ها و روش ها و روز آمدارت -
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 اهداف مدیریت بحران 

 مدیریت بحران شامل کوششها و تلاشها به منظور :     

 الف : پیشگیری از پدید آمدن بحران )نظام هشداردهنده یا آشکارکننده(

 ب: آماده شدن برای حفاظت در برابر عامل بحران یا نشانه های آن

 ج: فراهم آوردن پاسخی اثربخش در برابر بحران واقع شده 

 سارات و فعالیت دوباره پس از بحراند: فراهم آوردن موجبات مرمت خ

و: ارتقاء سیستم ها اعم از نظام اصلی و زیر نظام ها و روش ها و سیستم های نظارتی هوشمند 

 انسانی و تکنولوژیک

 مراحل فرآیند مدیریت بحران

 مرحله به شرح ذیل تقسیم می شود : 5مدیریت بحران در یک نگاه فرآیندی به       

به این مرحله وضعیت سفید  signal detectionت و ضبط نشانه های بحران یا دریاف مرحله اول :

 نیز اطلاق می شود.

به این مرحله وضعیت  preparationآماده شدن برای جلوگیری از وقوع بحران یا  مرحله دوم :

 زرد اطلاق می شود.  –سفید 

 damageرت آن یا مقابله با بحران پس از وقوع و محدود کردن دامنه خسا مرحله سوم :

containment , response  .به این مرحله وضعیت قرمز نیز اطلاق می شود 

به این مرحله وضعیت آبی نیز اطلاق می  recoveryبازسازی و مرمت آثار بحران  مرحله چهارم :

 گردد. 

یا  یادگیری، تجربه اندوزی و آموختن مستمر برای بهبود استراتژی مدیریت بحران مرحله پنجم :

learning  .به این مرحله وضعیت سفید نیز اطلاق می گردد 
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 استراتژیهای سه گانه مدیریت بحران 

در مدیریت بحران می توان از سه استراتژی بازدارنده ، واکنشی و تعاملی بهره جست . هر         

 فته می شود. کدام از استراتژیهای سه گانه فوق در مراحل خاصی از فرایند مدیریت بحران بکار گر

از مراحل  2و  1: در این استراتژی توجه و تاکید مدیریت بحران بر مرحله  استراتژی بازدارنده -1

 فرایند یعنی دریافت  وضبط نشانهای بحران و تلاش برای ممانعت از وقوع بحران است. 

وده و توجه نم 4و  3:  مدیریت بحران در استراتژی واکنشی تنها به مراحل  استراتژی واکنشی -2

پس از وقوع بحران وارد عمل می شود و به مقابله با بحران و محدود کردن دامنه خسارات ناشی 

 از آن و مرمت و بازسازی تخریبهای حاصل از بحران می پردازد. 

: در استراتژی تعاملی مدیریت بحران ، تجربه اندوزی از بحرانهای قبلی و  استراتژی تعاملی -3

 5مقابله با بحران هدف اصلی بشمار می آید. در این استراتژی هر  بهره گیری از برنامه های

مرحله فرآیند بحران موردنظر بوده و سازمان با یادگیری مستمر و ارزیابی آنچه در گذشته رخ 

داده به بهبود و توسعه ی استراتژیهای سازمانی در زمینه ی بحران پرداخته و خود را برای 

 ده می کند. مقابله با بحران های آتی آما

 استراتژی گزینشی در مدیریت بحران

علاوه بر سه استراتژی ذکر شده استراتژی دیگری که سازمان ها می توانند از آن در مدیریت        

بحران استفاده کنند. نوعی استراتژی گزینشی برای آماده شدن در مقابله با بحران هائی است که 

ا برنامه یاست. در این استراتژی که می توان آن را استراتژی احتمال وقوع آنها برای سازمان بیشتر 

هائی از قبل تنظیم شده نامید بجای آنکه سازمان بطور کلی خود را آماده مقابله با بحران نماید ابتدا 

بحرانهائی را که ممکن است با آنها مواجه شود دسته بندی نموده و روشهای مقابله با آن را طراحی 

ید. در این استراتژی سازمان به تدریج مجموعه ای از برنامه های آماده شده برای و تنظیم می نما

مقابله با بحران های مختلف را جمع آوری کرده و یا به هنگام نگهداشتن آنها همواره آماده ی مقابله 
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در استراتژی گزینشی اولویت با نقاط و شرایط و زمانهایی است که بحران  با بحران خواهد بود.

 زی در آنها بیش تر است. خی

 فرآیند برنامه ریزی در مدیریت بحران

برای پیشگیری و مهار بحران ها و حتی  "برنامه ریزی در هم تنیده  "اگرچه در اغلب موارد         

برای کنترل آثار تخریبی و جبران و بازسازی و ارتقاء سیستم های بحران زده توصیه می شود اما 

                                                       .موزش به رده های میانی و پایین سازمان هابه منظور تسهیل در آ

 را در یک  فرایند سه مرحله ای یعنی                                                                                       "برنامه ریزی مدیریت بحران "گاه ناگزیریم 

 قبل از شروع تکون یا بروز بحرانبرنامه ریزی برای پیشگیری - 1

 در زمان تکون و تحقق و بروز خارجی بحرانبرنامه ریزی برای اداره بحران  -2

و آموزش ، مورد عمل و روش ها ، ارتقاء  سیستم ها  نقاط آسیب دیده برنامه ریزی برای جبران -3

 مدیریتی قرار دهیم. 

 ری از بحرانراههای کلیدی پیشگی

 استقرار نظام برنامه ریزی استراتژیک در سازمان-1

 کارآمدسازی سیستم ارزیابی و کنترل در سازمان -2

 اجزاءدر کل و تعریف دقیق استاندارد عملکرد و مقایسه ی مداوم عملکرد واقعی با استاندارد-3

 سا زمان 

 جلوگیری از تجاوز بیش از حد از انحراف مجاز-4

 یق حوادث گذشته و تجزیه  وتحلیل عمیق آنهاشناسائی دق-5

 High senseانسانی و الکترونیکی و  استقرار سیستم های هشداردهنده-6
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 استقرار نظام کارآمد گردش اطلاعات در سازمان-7

 آموزش و ایجاد آمادگی در کارکنان برای مقابله با حوادث-9

 برنامه ای  و اعلام نشدهو برگزاری مانورها   شبیه سازی موقعیتهای بحران-8    

 تشکیل مرکز فرماندهی هدایت و کنترل بحرانهای احتمالی  -11

 راههای عمومی پیشگیری یا کاهش وقوع بحران

)برنامه ریزی، سازماندهی، هماهنگی، هدایت و رهبری، مدیریتی انجام درست و به هنگام وظایف -1       

 (ارزشیابی و کنترل و نظارت

لمی مدیریت منابع انسانی)جذب، نگهداری، بهسازی، ارتقاء، کاربرد روشهای اعمال روشهای ع-2

انگیزشی و نظام تشویق و تنبیه، نظام آموزش قبل و حین خدمت، هدایت گروههای غیر رسمی و تامین 

 نیازهای روانی، شخصیتی، اجتماعی و رفاهی کارکنان(

ریشه یابی علل رضایتمندی ها و تحلیل دوره ای و موردی شرایط و روابط درون سازمان و -3

 نارضایتی ها 

استقرار نظام کنترل مضاعف روی فرآیندهای حساس سازمان و تجهیز سازمان به نشانگرهای   -4

 انسانی و سیستم های هوشمند الکترونیکی

در جهت افزایش احتمال تطابق با  میسرّدر تصمیم ها و بخش های  (flexibility)ایجاد انعطاف  -5

 شرایط متحول 

بازنگری و منطبق سازی تصمیمات، روش ها ، فرآیندها، تعاملات و حتی وظایف مدیریتی  -6

 ، ....(reorganizing , replaning شامل  1)موضوع بند

و   (system and subsystems)از نظام کلان و زیر نظامهای آن  (feedback)گرفتن بازخور  -7

 اعمال روی بخش ها و لایه های مرتبط
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و اصول مدیریت اقتضایی مخصوصاً در سازمانهایی که بیشتر با انسان سروکار کاربر روش ها  -9

 دارند.

توجه به سیال بودن ساختار سازمانی و متناسب سازی مستمر آن در شرایط و موقعیت های  -8

به دو یا چند ساختاری بودن سازمان )مثل کاروانهای حج که به تبع بعثه و  توجهمتفاوت و نیز

است( و کاربرد روش های خاص مدیریت بر این  dualstracture سازمان دو ساختاری

 سازمانها )مثل تصمیم سازی مشترک و اجراء با مدیریت واحد(

، خلاصه تعریف سیستم و نماد آن به یبه منظور درک بهتر نقش بازخور در مدیریت سیستم تذکر :

 شرح زیر است :

که نتیجه عملکرد کل سیستم  به نحوی ط: سیستم عبارست از مجموعه اجزاء مرتب تعریف سیستم

چیزی فراتر و جامع تر از عملکرد زیر سیستم ها و اجزاء سیستم است. بعنوان مثال خودرو یا 

اتوموبیل یک سیستم است که عملکرد آن حرکت  وانتقال  و جابه جایی است که هیچیک از اجزاء یا 

 ارند. زیر سیستم های آن جداجدا امکان تحقق آن هدف کل را ند

مثال دیگر بدن انسان به عنوان یک سیستم کل عملکردی جامع تر از اجزاء آن از قبیل ریه، کلیه، قلب ، 

 ... دارد. 

 نماد سیستم : 

 

تغییر شرایط و با  بایدت اقتضائی به ما می گوید اصول و روش های عمومی مدیریت مدیری: 1تذکر 

بیت و در هر نظامی که برای تحقق اهداف انسانی و اقتضائات تغییر کند در نظام های تعلیم و تر

اجتماعی تعبیه و طراحی شده است. کاربرد اصول و روش های مدیریت اقتضائی متناسب با نیازها و 

 هدف ها باید به کار برده شود. 

input prossess Out put 

Feedback 
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 راههای عمومی مهار بحران :

دن بحران، درک چیرگی های روانی مدیر و عوامل انسانی به منظور جلوگیری از درونی ش     -1

وضعیت بحرانی و تحلیل شرایط، کشف ریشه ها و علل، اتخاذ تصمیم های دقیق و بهنگام، 

 اقدامهای شجاعانه و موثر ، ...

مدیریت اطلاعات، کشف حقایق مسلم  وتشخیص آنها از شایعات و ابهامات و احتمالات، کنترل  -2

ا نن و پیشگیری از دخالت عوامل نشت اخبار و داده ها به سایر بخش ها یا بیرون از سازما

 مربوط و مخل

 ممیزی سریع و تشخیص دامنه ی توسعه بحران -3

قطع زنجیره های انتقال بحران به سایر بخش ها و استقرار عایق های سخت افزاری و نرم  -4

 افزاری

 انتقال بخش های در حال آسیب به شرایط امن )اعم از انتقال فیزیکی و مکانی یا انتقال به شرایط  -5

 و موقعیت مطلوب و اعم از آسیب های روانی، انسانی، کالبدی، مالی ، ...(

 جبران مافات و اصلاح ضایعات و کارآمد کردن قسمتهای از کار افتاده  -6

 استقرار جایگزین های موثر قسمتهای کاملا از دست رفته )اعم از انسانی، کالبدی،  ومالی( -7

، ارتباط مفاصل درون سازمانی و احیاء روابط بازسازی عمومی شرایط ، روحیه ها، گردش کار -9

 کاری با بخش های فرا سازمانی و برون سازمانی

 انسانی در مقابله با بحران ها  –نقش امور معنوی 

ایمان به قدرت لایزال الهی و پیوستگی ظرفیت های محدود انسان ها به قدرت و علم و حکمت        -

شخصیتی آنها را به شدت افزایش می دهد و  –انی بی انتهائی حضرت حق جل  وعلا ظرفیت رو

شرح صدر آنها برای پذیرش مسئوولیت  وایفای نقش در همه شرایط به به تعبیر قرآن کریم 

 افزونی می بخشد.
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توکل به معنی انجام دقیق، کامل، علمی و به هنگام همه ی وظایف و  واگذاری ثمربخشی آنها به  -

 تر ببند( باعث آرامش روح و سکینه قلب می شود.خداوند متعال )با توکل زانوی اش

 خردگرائی و قاطعیت، ژرف اندیشی و استحکام تصمیم،  پرهیز از اقدام های بررسی نشده  و -

تردید و تزلزل در رفتار، به منزله دو بال مقابله با بحران عمل می کنند و سازمان را از پرهیز 

 خطر و شرایط بحرانی نجات می دهند. 

همکاری بین مدیر و عوامل انسانی موثر در سازمان موجب همسو شدن ظرفیت های همدلی و  -

 انسانی و به حداکثر رسیدن برآیند نیروها و تسریع در بهسازی شرایط سازمان می گردد.

اخلاص در انجام وظایف موجب تبدیل انگیزه های ظاهری، مادی و کم اثر به انگیزه های الهی،  -

و پذیرش خطر را برای رهائی سازمان از شرایط بحرانی در منابع  ماورائی  وپر اثر می شود

 انسانی تقویت می کند.

تکریم انسان ها و حفظ و ارتقاء  منزلت کارکنان، درجه ی وابستگی آنان را به محیط کار و درجه  -

 ی همسو کردن اختیاری انگیزه ها و رفتارها را با منافع سازمان افزایش می دهد. 

معنوی ) قطعاً طی یک فرآیند بلند مدت میسر است( و ارتقاء بینش و گرایش  –جهش  فرهنگی  -

عمومی در سازمان و عبور روحیه کارکنان از ظاهر به باطن، از ناسوت به ملکوت، از لزوم 

در محضر خداوند، بالا کشیدن سطح توقعات نظارت های مدیریتی به خود کنترلی و خود ارزیابی 

ه جلب رضای خدا و انجام تکلیف، ... همه و همه موجب تهذیب قلوب، از انتظارات مادی صرف ب

 تنزیه افکار، تقویت روحیه ها ، وظایف مدار شدن رفتارها و نهایتاً افزایش بهره وری می گردد. 
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 اصول ده گانه مدیریت بحران

 آمادگی در مواجهه با بحران -2

 ن وضعیت های بحرانی در اختیار دارد؟سازمان شما چه فرصتهایی را برای مقابله با چنی       

در اینجا باید متذکر شد که برخی بحران ها یک امر محتوم و گریزناپذیراند و وقوع آن ها اجتناب 

ناپذیر می باشد. در  واقع باید اشاره کرد که سازمانها اهرم ها یا ابزارهایی را در اختیار ندارند که 

ا شوند بلکه صرفاً می توانند آنها را مهار کنند و یا اثرات بتوانند صد درصد مانع از وقوع بحران ه

آنها را کاهش دهند. درک شرایط بحرانی و خسا رات ناشی از آن یک واقعیت است. در حقیقت 

 خطرناک ترین کاری که می توانید انجام د هید این است که هیچ کار نکنید و سیستمتان را فلج نمایید. 

عات محرمانه ای در اختیار دارند که احتمال وقوع بحران را پیش بینی و معمولاً  مدیران ارشد اطلا

بیان می کند و از این رو این دقیقاً آخرین فرصتی است که برنامه ریزی در همان زمان وقوع بحران 

 آغاز شود. 

 تیم مدیریتی و ارتباطی خود را در ارتباط با بحران مشخص کنید. -1

ن ارشد می بایستی به عنوان تیم مدیریت بحران در هر سازمانی یک تیم کوچک از مدیرا         

مشخص شوند. اگر اعضای تیم بحران تخصص و مهارت لازم را در زمینه بحران های محتمل 

نداشته باشند، رئیس سازمان ممکن است از  موسسات مشاورین مستقل که تخصص کافی را در این 

 زمینه دارند استفاده کند. 
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     اد سخنگو تعیین افر-3

در هر تیم مدیریت بحران، افرادی در سازمان باید باشند که تنها آنها صلاحیت صحبت کردن          

شرایط بحرانی را داشته باشند. حقیقت این است که برخی از مدیران ارشد، افراد با استعداد و  در

 شمار نمی روند. افراد چندان موثری به  زیرکی هستند، اما در نقش رابط و خبررسان،

در اغلب موارد انعکاس دادن و بیان مطالب و موضوعات نقش بسیار موثری در مدیریت بحران ایفا 

می کند و در واقع نحوه انعکاس و بیان وقایع بر کنترل بحران موثر است، مهارتهای ارتباطی یکی از 

 معیارهای عمده در انتخاب افراد سخنگو به شمار می رود.

 گویان آموزش سخن-4

آموزش سخنگویان در راس امور ارتباطی رسانه ها است. این به شما می آموزد که چگونه آماده           

 پاسخ به طریقی که شانس تان را در ارتباط با یک رویداد پیش بینی نشده افزایش دهید، باشید.

 آئین کار )تشریفات( مربوط به تیم مدیریت بحران را ایجاد کنید.-5

اخبار اولیه مربوط به بحران را می توان در هر سطح از سازمان دریافت. در وهله ی اول ممکن           

است یک دربان یا فردی در قسمت کار اداری متوجه یک مشکل شود یا تهدیدی )اخطاری( به شکل یک 

ی توان آن تماس شبانه از جانب یک مدیر مطرح شود. چه کسی باید این مشکل را اطلاع دهد؟ و در کجا م

 را یافت؟

یک شبکه ارتباطی اضطراری همانند یک درخت بایستی ایجاد نمود و آن را به تمام کارمندان سازمان 

تسری بخشید و با صراحت و احتیاط به آنها گفت در هنگام ضرورت چه کنند و در صورت وقوع یک 

یکی از اعضای تیم مدیریت بحران  بحران واقعی و بالقوه چه کسی به آنها اطلاع دهد، علاوه بر آن حداقل

را می باید از بین یکی از مشاوران مناسب سازمان به همراه یک عضو جانشین و شماره تلفن های 

 همراه،منزل و اداره آنان جزء فهرست ارتباطات ضروری  در اختیار داشت.
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 مخاطبین )مشتریان( خود را مشخص و آنان را بشناسید.-6

وضوع سازمان شما هستند چه کسانی می باشند، اغلب سازمانها به رسانه ها، مخاطبینی که م        

مشتریان و انتظارات خود اهمیت می دهند. در رابطه با هر مخاطب نیاز است که فهرست کاملی از شماره 

های ارتباطی نظیر تلفن، فاکس ، آدرس پستی، یا ایمیل وی را به جهت برقراری ارتباط سریع در هنگام 

ن در اختیار داشته باشید. همچنین ضروری است بدانید چه نوع اطلاعاتی را مشتریان شما نیاز د بحرا

 ارند. 

 بحران را پیش بینی کنید.-7

اگر خود را برای بحران آماده کرده اید و یا احتمال دارد این بحران در سازمان شما اتفاق بیفتد تیم 

سات بلندمدت طوفان مغزی که در آن تمامی جنبه های مدیریت )ارتباطی(خود را به منظور شرکت در جل

 بالقوه بحران بررسی می شود تشکیل دهید.

 .وضعیت بحرانی را مشخص کنید-8

واکنش بدون داشتن اطلاعات کافی و مناسب به مثابه اول تیر انداختن و سپس تحقیق کردن است و        

 حران نماید. وضعیتی است که می تواند شما را قربانی نخستین موج ب

اما اگر قبل از هر چیز تحقیق و مطالعه می کردید و اطلاعات مناسب را نیز فراهم می نمودید، با در اختیار 

داشتن یک تیم قدرتمند مدیریتی و ارتباطی می توانید آخرین اطلاعات ممکن را در خصوص مشکل و یا 

گونه ای فراهم شده است که می توانید  شوید که روند صحیح اطلاعات بهتهدید دریافت نموده و مطمئن 

 از هم اکنون واکنش خود را مشخص نمایید. 

 روش های ارتباطی خود را تعیین کنید. -9

در خصوص اطلاع رسانی یک وضعیت بحران روش های بسیار متفاوتی به لحاظ داخلی و                

اران را می توان از طریق افراد با خارجی وجود دارد. کارمندان، ارباب رجوع، مشتریان و سرمایه گذ

 ارسال نامه، خبرنامه ها یا از طریق نمابر از وضعیت بحرانی مطلع نمود.
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 .بر طوفان مسلط شوید-21

 اهمیتی ندارد که ماهیت یک بحران چیست؟ آیا حامل پیام یا اخبار خوب و بد است؟       

ش نشان می دهید .... مهم این است که برخی از یا اینکه چگونه خود را در مقابل آن آماده کرده و واکن

مخاطبین شما واکنشی برخلاف آنچه شما از آنها خواسته اید، بروز می دهند که مورد انتظار شما 

 نیست: این مسئله در ابعاد گسترده ای می تواند اقدامات شما را خنثی سازد.

 در مواجهه با چنین وضعیتی چه کار می کنید؟

 د.به خدا توکل کنی -

یک نگاه واقعی)عینی( به واکنش تان در مقابل بحران بیاندازید)واکنش خود را بطور عینی مورد  -

 بررسی قرار دهید( آیا اشتباه از جانب شماست؟ یا تفسیر خاص آنها )مخاطبان( از موضوع است. 

 نید.اگر تلاش برای ایجاد ارتباط دیگری، سودمند می باشد، آن را تعیین کنید و به انجام رسا -

 وظایف تیم بحران

 الف: وظایف تیم بحران قبل از بحران

 این تیم بایستی چک لیستی شامل موارد ذیل تهیه نماید:        

 انواع بحرانهایی که سازمان شما ممکن است با آن مواجه شود.  -

 تعیین کند کدامیک از تجهیزات یا پرسنل در معرض خطر هستند؟ -

 و هزینه ی جایگزینی آنها چقدراست؟ ارزش این تجهیزات چه میزان است -

آیا صرفاً باید از منابع خودتان برای مدیریت بحران استفاده کنید یا انتظار دارید از کمکهای خارج  -

 از سازمان نیز بهره مند شوید.
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و ایجاد خط مشی جهت رویارویی با  (preparation)ب: وظایف تیم بحران در مرحله ی آمادگی 

 بحران:

 ن خط مشیهای سازمان و مقررات دولتهماهنگی بی-

 چه مقرراتی باید وضع شود. -

 تعیین سلسله مراتب و حدود اختیارات-

 چگونگی  پاسخگویی سازمان -

 دستیابی به اطلاعات حساس -

 تماس با مطبوعات)چه کسی و چگونه( -

 آموزش پرسنل با نحوه اقدامات -

 نحوه مستندسازی و نگهداری آرشیو -

 و جانشین رهبر چه کسانی هستندرهبر گروه  -

 نحوه ارتباط با خانواده ها  -

 (response)ج:  وظایف تیم بحران در هنگام وقوع بحران 

 بلافاصله برنامه شیفت کار باید مشخص شود.-

 روی مسائل واقعی تمرکز شود نه علائم آنها )تب یک علامت است( -

 ان را بکار ببرید )نوآوری(از خط مشی های سازمان پیروی کنید اما روش خودت -

 گردش اطلاعات و اخبار را مدیریت نمایید. -

 به قربانیان حادثه و خانواده ی آنها توجه و کمک کنید. -
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 فشار عصبی اعضای تیم را کنترل کنید.-

 سعی کنید پیش بینی نمایید.  -

 (learning)وظایف تیم عملیاتی بعد از بحران د:

 ارزیابی کنید.اثربخشی برنامه هایتان را -

 رسا و کافی بودن خط مشی ها را ارزیابی کنید. -

 عملکرد پرسنل را مرور و بازنگری کنید.-

 تجهیزاتی را که به کار برده اید ارزیابی کنید.-

 برنامه های آموزشی و اثربخشی آنها را ارزیابی کنید.-

 پاداش مناسب به پرسنل اعطاء کنید.-

 م به وضعیت عادی برگردیدترتیبی بدهید تا به طور منظ -

 از هر وسیله ی ارتباطی برای مبارزه با شایعات استفاده کنید.-

 به قربانیان وضعیت بحران به طور مناسب کمک کنید.-

 رویدادها را مستند و گزارش بحران را به طور کامل تهیه نمایید.-

 سوابق را نگهداری کنید.  -

 تکنیک ها و فنون مدیریت بحران

تکنیک که از اولویت  5تکنیک های متعددی در مدیریت بحران وجود دارد. ما در اینجا به          

بیشتری برخوردار می باشند اشاره می کنیم و برخی از آنها را با تفصیل بیشتری به بحث می 

 گذاریم :
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 (سعی کنیم بحران را به فرصت تبدیل نمائیم:2

توجه و دقت نظر خاصی را می طلبد و در صورت اثرات فرصتی بحران ها موضوعی است که        

اجرای کامل آن نه تنها ضایعات ناشی از بحران را پوشش می دهد بلکه می تواند منافعی را نیز برای 

 سازمان بر جای بگذارد.

سخن مشهور امام خمینی بنیانگذار جمهوری اسلامی ایران که جنگ نعمت است می تواند ناظر بر 

 جنگ باشد که ما بعد از سالها شاهد آنها می باشیم.اثرات فرصتی بحران 

مثال های متعددی در این ارتباط وجود دارد و ما در اینجا به دو نمونه از آنها اشاره خواهیم نمود. 

یک نمونه مربوط به حوادث صدر اسلام و یک نمونه مربوط به شرکت های تولیدی و صنعتی در 

 عصر حاضر.

 الف(نمونه صدر اسلام:

ابتدا قضیه جنگ تبوک را از کتاب ارزشمند فرازهایی از تاریخ پیامبر اسلام نوشته ی استاد        

 جعفر سبحانی مرور می کنیم.

تبوک در نوار مرزی سوریه در میان راه حجاز و شام قرار دارد. سوریه آن روز از مستعمرات روم 

 ت.ود بشمار می رف)استانبول فعلی(بشرقی که مرکز آن قستنطنیه 

رقیب روم در آن زمان ایران بود که اتفاقاً به شدت از روم ضربه خورده بود، آوازه فتوحات اسلام 

 به گوش رومیان رسیده و مضطرب شده بودند. 

سواره و پیاده نظام روم چهار هزار نفر بودند که آماده حمله به مسلمانان شده و این خبر توسط  

 ده بود. بازرگانان به اطلاع  پیامبر )ص( رسی

هزار سواره( را آماده یک نبرد نمودند  21هزار پیاده و   11پیامبر )ص(  لشگر سی هزار نفری )

پیامبر به حضرت علی )ع( که در تمام نبردها ملازم حضرت بودند فرمان دادند که به عنوان 
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و توطئه گران را سرپرست اهل بیت و گروه مهاجر در مدینه بمانند. اقامت علی )ع(  در مدینه، منافقین 

آشفته کرد چون می دانستند با وجود خردمندی همچون علی )ع( کار آنان دشوار خواهد شد و توطئه 

 های خود را ) که یکی از آنها مسجد ضرار بود( نمی توانند اجرا نمایند. 

دید جدی مورد که به نظر نگارنده از مواردی که ته 7تا اینجا قضیه تاریخی نقل گردید از این به بعد 

قلمداد می شود و می توانست به بحران تبدیل  گردد و با دوراندیشی پیامبر)ص( به فرصت مبدل 

 شده اند فهرست می گردد.

منافقین شایعه کردند که علی )ع( با توجه به بعد مسافت جنگ  تبوک )تبوک دورترین نقطه (2تهدید 

متناع کرده و از دستور پیامبر سرپیچی کرده در غزوات پیامبر بوده است( و  شدت گرما از این نبرد ا

است. علی )ع( موضوع را با پیامبر مطرح و اصرار و حتی گریه نمودند که با وی در این نبرد شرکت 

 داشته باشند.

پیامبر حدیث مشهور منزلت را در این موقعیت ذکر نموده و جانشینی علی)ع( را در نه تنها ( 2فرصت 

 همیشه ی تاریخ ثبت کردند و بدینوسیله فرصت دیگری به اسلام عطا گردید.در این واقعه بلکه برای 

: آیا راضی نیستی که تو نسبت به من همچون هارون نسبت به موسی باشی؟ با این  حدیث منزلت

 تفاوت که پس از من پیامبری نیست. سزاوار نیست من بروم مگر اینکه تو خلیفه و جانشین من باشی.

م در این مسیر با سختی ها و تهدیدهای زیادی روبرو شد لذا این سپاه جیش سپاه اسلا (1تهدید 

مود، سپاه را بشدت آزار می داد ثالعسره لقب گرفته است. بادهای داغ و سوزان بویژه در منطقه 

 بطوریکه پیامبر )ص( صورت خود را با پارچه پوشانده بود.

ودند که درباره قوم ثمود بیاندیشید و بدانید پیامبر در این وضعیت موعظه و یادآوری نم ( 1فرصت 

هیچ فرد با ایمان نباید مطمئن شود که سرانجام زندگی او مانند قوم ثمود نخواهد شد و سکوت 

 مرگبار این سرزمین و خانه های ویران  آن باید درس عبرت باشد.
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وهای شتران را ببندید و کسی پیامبر از بادهای تند آن منطقه آگاه بود لذا تاکید نمود که زان (3تهدید 

از استراحتگاه خارج نشود. دو نفر از قبیله بنی ساعده بی انظباطی کرده و نیمه شب از استراحتگاه 

 خارج شده و هر دو تلف شدند.

پیامبر ص در فرصت مناسب همه را جمع نموده و به انضباط و رعایت نظم و دستور ( 3فرصت 

 تاکید نمودند.برای جلوگیری از چنین تهدیدهایی 

شتر پیامبر در راه گم شد و یاران به دنبال آن گشتند. یکی از منافقین عنوان نمود که پیامبر  (4تهدید

 عالم بالا خبر دارم ولی جای شتر خود را نمی داند. از می گوید من 

هم  پیامبر از این فرصت استفاده و اعلام نمود من آنچه را خدا تعلیم می دهد می دانم و (4فرصت

اکنون نیز خدا مرا به جای شتر دلالت داد و شتر در فلان مکان است آنرا بیاورید. بدین ترتیب ضمن 

 بیان معارف اسلام، معجزه ی دیگری نیز به اثبات رسید.

سپاه روم با پیروزی هائی که در گذشته بدست آورده بود روحیه بالایی داشت و بسیار  (5تهدید 

 تهدید جدی برای سپاه اسلام باشد.مغرور بود لذا می توانست 

با تدبیر پیامبر )ص( و تدارک سپاهی چند برابر سپاه روم و رساندن آوازه ی این سپاه به  (5فرصت 

گوش دشمن، روحیه آنها تضعیف و موجب فرار سپاه روم گردید. لذا ورود سپاه اسلام در آغاز 

به سود مسلمانان پایان یافت)چه  شعبان سال نهم هجری به سرزمین تبوک بدون جنگ و تلفاتی

 فرصتی بالاتر از پیروزی بدون جنگ( 

این امکان وجود داشت که افرادی در سپاه اسلام مطرح نمایند که این همه مشقات را تحمل  (6تهدید 

 کرده ایم تا به این سرزمین رسیده ایم لذا باید به خاک دشمن نفوذ نمائیم.

 دو دستگی سپاه اسلام گردد.این امر می توانست باعث تهدید و 

پیامبر از فرصت استفاده و سپاه را جمع نمود و اعلام نمود در خصوص ادامه کار ( 6فرصت 

دستوری از طرف خدا نرسیده است لذا روی اصل مسلم اسلامی و شاور هم فی الامر تاکید نموده و 
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ت چون نظر جمع به در خصوص حمله یا بازگشت به مدینه با سپاه مشورت نموده اند در نهای

 بازگشت بود سپاه به مدینه برگشت.

قبل از حرکت از مدینه، منافقین با مراجعه به پیامبر )ص( و  عنوان کردن اینکه قصد ساختن  (7تهدید 

مسجدی برای کسانی را دارند که ناتوانند به مسجد قبا بیایند و به هر طریقی تاییدی از حضرت 

مثبت یا منفی به آنها می توانست تهدیدی برای تقویت منافقین و یا پیامبر )ص( می خواستند. پاسخ 

 مشکلاتی برای حضرت علی )ع( که قرار بود به تنهائی در مدینه بماند داشته باشد. 

پیامبر پاسخ را به برگشت از تبوک موکول کردند که پس از برگشت دستور به انهدام کامل ( 7فرصت 

نموده و اعلام کردند محل مسجد نیز مرکز زباله باشد.  بدین مسجد ضرار و سوزاندن تیرهای آن 

ترتیب عملاً حزب نفاق را نابوده کرده  وعبداله ابی )رئیس منافقان( دو ماه پس از جنگ تبوک 

 درگذشت.

 

 ب(نمونه شرکت های تولیدی و صنعتی:

های داروی شرکت  فرد ناشناسی یک ماده سمی و کشنده را در بطری  1869در سال  تهدید :         

نفر کشته شدند و بحران عظیم بین المللی را  7جانسون اند جانسون تزریق نموده و در اولین مرحله 

 برای این شرکت داروئی و بهداشتی ایجاد نمود. 

 میلیون دلار هزینه محتوای کلیه بطری ها 311فرصت : شرکت مذکور بلافاصله وارد عمل شده و با 

مهر و موم  به بازار عرضه کرده که تحول نوی در این صنعت محسوب می  سربسته و را به صورت

 شد. این تحول دستاوردهای بزرگی را برای شرکت جانسون اند جانسون در پی داشت.

 سعی کنیم بحران درونی نشود-1

 بعضی از نظریه پردازان مدیریت بحران معتقدند که بحران یک حادثه بیرونی نیست بلکه چیزی         

است که در درون فرد اتفاق می افتد و در نقش یک واکنش بصورت بحران به بیرون بروز می نماید. 
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 (stress , management)در این ارتباط بحث تنش ها و فشارهای کاری و علم مدیریت استرس 

بسیار حائز اهمیت می باشد که جداگانه به آن خواهیم پرداخت علاوه به آن موضوع هوش 

 نیز مورد بحث قرار خواهد گرفت. (emotional intelligence)ان عاطفی/هیج

 سعی کنیم با واکنش سریع از رشد بحران جلوگیری کنیم  -3

یک آتش کوچک را در مراحل اولیه می توان با یک لیوان آب خاموش کرد ولی در صورت         

 گسترش .....

 اجتناب از بحران -4

 با ارزش تر است.روارها درمان یک ذره از پیشگیری از خ            

برنامه های اقتضائی را باید قبل از شروع بحران و به کمک تیم مدیریت برنامه ریزی اقتضایی  -5

بحران آماده نمود تا بتوانیم متناسب با شرایط حاصله و به اقتضای موقعیت های ایجاد شده برنامه 

  یم.مناسب را به مرحله اجراء درآور
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 سترس مبانی مدیریت ا

 استرس یا فشار عصبی چیست؟

استرس به معنی فشار،  واژه ای است که از  فیزیک به عاریت گرفته شده و امروز برای بیان فشار 

در روان و تن است تنی کاربرد عام یافته است به عبارت بسیار کلی و ساده استرس حالتی  –روان 

شد بنابراین شاید فشار عصبی معادل که ناشی از وارد شدن فشارهای روحی جسمی به فرد می با

دقیقی برای استرس نباشد چرا که استرس حالتی ناشی از  فشار است نه خود فشار. در یک تعریف 

 کلی تر می توان استرس را عکس العملهای فرد در مقابل موقعیت های تهدید کننده در محیط دانست.

 عوامل بوجود آورنده تنش کاری 

 انیالف : عوامل درون سازم

 فیزیکی : نور، سروصدا، حرارت، ارتعاش، آلودگی هوا و...  -

 شغلی : تعارض  در نقش، ابهام در نقش، کار زیاد و سنگین -

 گروهی: عدم انسجام ، نبود حمایت گروهی، رقابت ناسالم ، تعارض بین گروهی -

  سازمانی: عدم حمایت مافوق، ساختار سازمانی، فرهنگ و جو سازمانی، تضاد صف و ستاد -

 ب: عوامل برون سازمانی

 خانواده   -

 جامعه -

 وضعیت مالی -
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 مراحل شدت استرس 

: این مرحله با حالت ترس شدید و یا تاسف در صورتیکه چیز یا  (alarm stage) مرحله هشدار -1

 کس ارزشمند را از دست داده باشیم همراه است. 

دار( ادامه پیدا کند، وارد :  چنانچه مرحله اول )مرحله هش(resistance stage) مرحله مقاومت -2

مرحله مقاومت می شویم که در این مرحله واکنش های دفاعی غالب خواهند شد این واکنشهای 

 دفاعی و علائم مربوط به هر کدام بدین شرح است :

 : مانند ضربه زدن به میز کار و در، دیوار(aggression)پرخاشگری -

الگوی رفتاری که در گذشته موفقیت آمیز بوده : پذیرش یک (regression)بازگشت به گذشته  -

 است مانند واکنش به شیوه کودکی

ی به انکار یا فراموش کردن منبع استرس می گ: سر کوبی یا واپس زد(repression)سرکوبی  -

 انجامد.

: در این واکنش  دفاعی، شخص در وهم و بی توجهی یا (withdrawal)گریز یا عقب نشینی  -

 رو می رود. فراموشی عمدی ف

: پافشاری به یک واکنش بدون توجه به اثربخشی آن ناشی از این واکنش دفاعی (fixation)تثبیت  -

است و از جمله علائم آن بعنوان مثال شماره گیری مکرر تلفن است در  حالی که آن شماره تلفن 

 اشغال می باشد. 

یش پیدا کند وضعیت به گونه ای : وقتی شدت استرس افزا(exhaustion) مرحله تحلیل رفتگی -3

شود که واکنش های دفاعی ذکر شده در مرحله تحلیل رفتگی یا فروماندگی وارد شده که تبعات ذیل 

 را به همراه خواهد داشت.

 بیماریهای قلبی عروقی.فیزیولوژیکی : مانند انواع بیماریها از جمله   -
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 فسردگی شدید.روانشناختی : مانند انواع بیماریهای روانی از جمله ا -

 بین فردی: مانند انواع تعارضات از جمله پرخاشگری و قطع رابطه با دیگران. تعارضات  -

 غلبه بر استرس 

دامنه یا عرصه ای که در آن ، عوامل استرس زا به آسیبها و اختلالهای مختلف منتهی می شوند در         

ی خاصی در مقابل شرایط استرس زا افراد مختلف متفاوت است. بعضی افراد از استعداد و آمادگ

، ویژگیهای شخصیتی و سازوکارهای حمایت اجتماعی آثار استرس را برخوردارند. شرایط جسمانی

تحت تاثیر قرار می دهند و از این طریق بازگشت پذیری یا انعطاف پذیری یا توان غلبه بر استرس را 

 موجب می شوند. 

  inoculationثار استرس، مانند نوعی مصون سازی یا مایه کوبی در واقع بازگشت پذیری در مقابله با آ

عمل می کند و مانع از فروماندگی و تحلیل رفتگی در فرد می شود. این ایده به ما کمک می کند تا تفاوت 

 رفتارهای مدیران را در شرایط یکسان تبیین و تفسیر نمائیم.

به گونه ای ویژگی مایه کوبی در مقابل شرایط  در ادامه این بحث به استراتژیهایی می پردازیم که 

استرس زا را دارا باشند و این همان هدفی است که مدیریت استرس از یک سو و مدیریت بحران از سوی 

 دیگر  در پی آن است. 

 مدیریت استرس

 در بخش تکنیک ها و فنون مدیریت بحران ذکر شد که یکی از این فنون این است که بحران درونی     

نشود. این بدین معنی است که بایستی افراد به ویژه تیم های مدیریت بحران خونسردی خود را حفظ 

کرده و دچار استرس  وفشارهای روانی نشده و یا حداقل بتوانند میزان این فشارها را بیش از دیگران 

در نظر داریم که  stress , managementدر خود کنترل نمایند و این چیزی نیست جز مدیریت استرس 

 مختصری به آن بپردازیم. 
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 استراتژیهای اصلی مدیریت استرس 

سه گروه استراتژی اصلی در این ارتباط وجود دارد که نقش همان مایه کوبی در مقابل استرس را      

بازی می کنند.  هدف دسته اول حذف عوامل استرس زا، هدف دسته دوم افزایش انعطاف پذیری افراد و 

ه سوم اقدامات موقتی است. دسته سوم برای شرایطی مفید است که نه امکان حذف عوامل هدف دست

استرس زا وجود دارد و نه زمان برای افزایش انعطاف پذیری. در ادامه مختصراً به تشریح هریک از 

 استراتژیهای سه گانه می پردازیم. 

 استراتژی حذف عوامل استرس زا :-1

ژی یک دائمی بودن و دیگری بلند مدت بودن است بدین معنی  که اثرات این دو ویژگی این استرات      

استراتژی در افراد دائمی و ماندگار است ولی برای رسیدن به نتایج نیاز به زمان و حوصله دارد. این 

 استراتژی به چهار دسته عوامل به شرح ذیل تفکیک می شود. 

ت زمان حساس شده و این حساسیت در آینده بیشتر ما نسب : فرهنگ : عوامل استرس زای زمانیالف 

نیز خواهد شد دانش مدیریت زمان و تفویض اختیار راه حل های کاهش استرس برای این دسته از 

 عوامل می باشند. 

این عوامل استرس زا در اثر تعاملات بین فردی ایجاد می گردد و  ب : عوامل استرس زای رویارویی :

برای این دسته از عوامل را باید  در تشریک مساعی و تشکیل گروههای  راه حل های کاهش استرس

متجانس، هوش عاطفی و حساب بانکی عاطفی جستجو کرد. بدلیل اهمیت موضوع دو مطلب اخیر یعنی 

 تشریح می گردند.  در صفحات بعد هوش عاطفی و حساب بانکی عاطفی

ر اثر شرایط نامساعد محیط کار و همچنین این عوامل استرس زا د ج: عوامل استرس زای موقعیتی :

سرعت در تغییر  وتحولات داخلی و بیرونی ایجاد می گردد و راه حل کاهش این عوامل استرس زا 

 طراحی  مجدد کار می باشد. 

این عوامل استرس زا در اثر پیش بینی عوامل نامطلوب و ترس از  د:عوامل استرس زای ناشی از انتظار:

بت به آینده از قبیل امنیت شغلی و امنیت جانی ایجاد می گردد. شیوه های هدف گذاری، بدبینی نس ،آنها
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اولویت بندی و ارزشمند دانستن پیروزیهای کوچک بخشی از راه حلهای کاهشی این عوامل استرس زا 

 می باشند. 

 پذیری عوامل استرس زا:استراتژی انعطاف -2

ودن و دیگری میان مدت بودن است. این استراتژی در نهایت دو ویژگی این استراتژی یکی دائمی ب      

توازن در زندگی ایجاد می نماید. بدیهی است کاربرد این استراتژی در مواردی است که نتوان از 

استراتژی اول یعنی حذف کامل عوامل استرس زا بهره گرفت که تقریباً همیشه در دنیای واقعی چنین 

رج از کنترل، امکان پذیری استراتژی اول را کاهش می دهد لذا نیاز به شرایطی وجود دارد و عوامل خا

استراتژی دوم ضروری می گردد. استراتژی انعطاف پذیری به سه دسته عوامل به شرح ذیل تبدیل می 

 گردد:

 الف : انعطاف پذیری فیزیکی : ورزش و رژیم غذایی

روز در هفته وشدت در حد حفظ ضربان قلب  4الی  3دقیقه به مدت  31الی  21مدت ورزش  ورزش :       

درصد از ماکزیمم ضربان قلب می باشد. روش  91الی  61هدف در مدت تمرین است. این ضربان 

 محاسبه بدین شرح است:

 (221-)سن هر فرد به سال  61%

= 136( و حداکثر 221-51) %61= 112ساله ضربان قلب هدف معادل حداقل  51بدین ترتیب برای یک فرد 

 ( ضربان در دقیقه می باشد.51-221) 91%

ضرب المثل شما همان چیزی هستید که می خورید جدی است ما در اینجا قصد ورود به جزئیات  غذا:

مباحث تغذیه ی را نداریم و فقط به این نکته مرتبط با موضوع اکتفا می کنیم که نارسایی انواع ویتامین 

B ویتامین ،Cلائم مرضی مربوط به استرس مانند بی خوابی، تحریک پذیری ، ، و کلیسم و منیزیم به ع

سوره عبس در این ارتباط قابل  24سستی، دلتنگی و خستگی ارتباط دارند.دقت در معنای ظاهری آیه 

 توجه می باشد )فلینظر الانسان الی طعامه(
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 ب :  انعطاف پذیری روانشناختی :

کند انعطاف پذیری روانشناختی فردی است. برخی عامل مهم دیگری که اثرات استرس را تعدیل می 

اوقات افرادی با ویژگیهای روانشناختی معین، که از آنها به عنوان تیپ های شخصیتی یاد می شود می 

توانند استرس را بهتر از دیگران اداره کنند. کنترل، تعهد و چالش پذیری سه مهارت مدیریتی هستند که 

 رس ضروری می باشند.برای کاهش اثرات زیان بار است

 مهارت های مدیریتی برای کاهش اثرات استرس:

کسانی که از جایگاه کنترل درونی امتیاز بالایی کسب می کنند احساس  می کنند که خود  کنترل:       

مسئول سرنوشت خویش می باشند آنها مسئولیت اقدامات خود را به عهده می گیرند و اعتماد به نفس 

 بالایی دارند.

 تعهد و احساس مسئولیت در مقابل دیگران حفاظ مهمی در برابر استرس است. عهد :ت

افراد جسور و چالش پذیر بر این باورند که چالش سبک طبیعی زندگی است. این سبک  چالش پذیری :

 دو معنادارای ی که چینی ها برای بحران به کار می برند سازگار است. واژه ها با یک شکل اتفکر با واژه 

 است بحران و فرصت.

  ج: انعطاف پذیری اجتماعی:

انعطاف پذیری اجتماعی شامل سه موضوع روابط اجتماعی حمایتگر، روابط مشاوره ای و تیم های       

 کاری می باشند.

: افرادی که در شبکه های اجتماعی حمایتگر جای گرفته اند کمتر ممکن  روابط اجتماعی حمایتگر -

چرا که اینگونه روابط فرصتهایی را فراهم می کند که از طریق آن فرد است دچار استرس شوند 

بتواند ناکامیها و ناامیدیهای خود را با دیگران تقسیم کند. تاکید بر اجتماعات، نماز جماعت و صله 

رحم از مواردی است که تکیه گاه مورد نیاز برای غلبه بر رویدادهای استرس زا را فراهم می 

 کند.
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: انتخاب یک مشاوره مدیریت نقطه اتکای مناسبی در هنگام تصمیم گیری به  ره ایروابط مشاو -

 ویژه در شرایط بحران برای سازمان محسوب می گردد.

 : ایده تیم کاری در کارخانجات ژاپنی شکل گرفته و در عمل به اثبات رسیده است. تیم های کاری -

اه مدت بودن ودیگری فوری بودن است : دو ویژگی این استراتژی یکی کوت استراتژی واکنشی-3

در مواردی که نتوان عوامل استرس زا را حذف نمود و فرصت انعطاف پذیری نیز وجود ندارد می 

کرد. مثلاً در هنگام ایراد یک سخنرانی، یا پرسش و مصاحبه  استفادهتوان از استراتژی واکنشی 

 برد. کنشی را به کارمی توان استراتژی واناگهانی و یا یک رویداد غیرمنتظره 

تکنیک آن اشاره می  4استراتژی واکنشی به شکل های گوناگونی قابل اجرا می باشد که در ذیل به 

 شود. 

 اشکال استفاده از استراتژی واکنشی

 :(Muscle relaxation)استراحت ماهیچه ها  –الف 

گرفته اند را استراحت رها نمودن وکاهش کشش گروههایی از ماهیچه ها که پشت سر هم قرار      

ثانیه محکم کشیده  11الی  5ماهیچه ها می نامند. در این روش هر گروه از ماهیچه های بدن به مدت 

می شوند و سپس کاملاً آرام می گیرند. این کار از پا شروع و تا ماهیچه های سر زانو و رانها و 

 و تا گردن و صورت جلو می رود.می یابد شکم ادامه 

این کار با چندین مرتبه دم پیاپی، آرام و عمیق و هر بار  : (Deep breatihing)میق تنفس ع -ب

ثانیه و بازدم آن انجام می گیرد. شما باید روی تنفس متمرکز  5حبس نمودن نفس در سینه به مدت 

 شوید. پس از هر تنفس عمیق ماهیچه های بدن باید به نحو آگاهانه استراحت داده شوند. 

استرس زا با استفاده از تمرکز عامل این تکنیک برای حذف موقت : (Imagery)از تصور  استفاده -ج

بر افکار فرد است. هدف از این تکنیک آن است که با تمرکز بر چیزی لذت بخش به طور موقت از 

 اضطراب یا فشار رها شویم.
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استرس فرض کرده  افراد خود را در وضعیت های همراه با :(Rehearsal)د: تمرین و مرور ذهنی 

 و سناریوهای مختلف و واکنشهای جایگزین را می آزمایند.

 استراتژی قرآنی )یا نقش امور معنوی در کاهش استرس و مهار بحران( :

به منظور غلبه بر استرس سه دسته استراتژی و  اجزای آن را همانگونه که در علوم جدید از         

د نگاهی نیز به قرآن افکنده و بیینیم خالق انسان چه راهکارها و آن یاد می شود بیان نمودیم. جا دار

استراتژیهایی را به منظور کسب آرامش در قرآن بیان فرموده است که ما آنرا استراتژی قرآنی می 

 نماییم. این استراتژی با توجه به اهمیت امور معنوی در مهار بحرانها نقشی مضاعف می یابد.

این خداست که در دل مومنین  – السکنیه فی القلوب المونینانزل هوالذی  : تحفسوره  4الف : آیه 

و قار و آرامش برقرار ساخت. سکینه از ماده سکون و به معنی آرامش و اطمینان خاطری است که 

را از انسان زائل می کند و اورا در طوفان حوادث ثابت قدم می دارد هر گونه شک و تردید و وحشت 

است جنبه ی عقیدتی داشته باشد و یا جنبه ی عملی که ثبات قدم و مقاومت و این آرامش ممکن 

شکیبائی را به انسان می بخشد. بر اساس تفسیر نمونه ذیل این آیه، این آرامش در جریان صلح 

حدیبیه و بحرانهای متعددی که در این قضیه پیدا شد. برای مومنان حاصل گردید. پیامبر خوابی دیده 

رد مسجد الحرام می شوند. غالب یاران فکر می کردند تعبیر خواب در همین سفر است از بودند که وا

سوی دیگر مسلمانان محرم شده بودند و پیامبر دستور داد در همان محل حدیبیه از احرام خارج 

شوند و همان جا قربانی کنند. کاری که برای یاران سخت و ناگوار بود. از سوی سوم موادی در 

حدیبیه بود که برای مسلمانان ناگوار بود از جمله اینکه اگر کسی از قریش مسلمان شود و صلحنامه 

به مدینه پناه آورد باید اورا تحویل قریش دهند. اما عکس آن لازم نیست و از سوی چهارم قریش 

هر حاضر نشدند کلمه رسول الله و حتی بسم الله الرحمن الرحیم را در صلحنامه بنویسند. این امور 

کدام به تنهایی مطلب ناگواری بود چه رسد به مجموع آنها به هر حال در چنین فضایی این آیه نازل 

گردید و سکینه و آرامش به مومنان بازگشت. جالب است که در انتهای آیه دو جمله که هر کدام 

 بیانگر یکی از عوامل آرامش است آورده شده است :
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کریان آسمان و زمین از آن خداست. این آیه به انسان می فهماند : لش لله جنود السموات و الارض -2

 که اگر تو هم با خدا باشی قوای زمین و آسمان با تو است.

خداوند علیم و حکیم است. این آیه به انسان می گوید که خداوند همه  کان الله علیما حکیما :-1

صل چگونه ممکن است سکینه و آرامش به مشکلات و گرفتاریهای تو را می داند. با ایمان به این دو ا

 انسان برنگردد.

: الذین یبلغون رسالات الله و یخشونه و لایخشون احدا الا الله و کفی بالله  سوره احزاب 39ب: آیه 

 حسیبا.

پیامبران کسانی بودند که تبلیغ رسالتهای الهی می کردند و تنها از او می ترسیدند و از هیچکس جز 

 ند و همین بس که خداوند حسابگر )و پاداش دهنده اعمال آنها( است.خدا واهمه نداشت

چون یکی از عوامل استرس ترس است مومنان با الگوگیری از پیامبران و تکیه بر این آیه قرآن می 

 توانند نقش این عامل را در ایجاد استرس حذف نمایند. 

سست  – م الا علون ان کنتم مومنینولا تهنوا و لا تحزنوا و انت:  سوره آل عمران 239ج : آیه 

 نشوید و غمگین مگردید و شما برترید اگر ایمان داشته باشید. 

یکی از عوامل استرس، شکست و یا ترس از شکست است. این آیه مربوط به شکست مسلمین در 

جنگ احد است . که خداوند بر نقش ایمان در پیروزی تاکید می نماید که خود بیانگر نقش امور 

 نوی در کاهش استرس و بحرانها می باشد. مع

 : لکیلا تاسوا علی مافاتکم ولاتفرحوا بما اتکم والله لا یحب کل مختال فخور.سوره حدید  13د: آیه 

شده این بخاطر آن است که برای آنچه از دست داده اید تاسف نخورید، و به خاطر آنچه به شما داده 

هیچ  متکبر و فخرفروشی را دوست ندارد. این آیه به علم  است دلبسته و شادمان نباشید و خداوند

تعادل روحی و روانی که از عوامل بحران است اشاره می کند. حضرت علی )ع( در نهج البلاغه می 

 فرماید.
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زهد تمامش بین دوکلمه از قرآن خلاصه شده آنجا که می فرماید : کسی که بر گذشته تاسف نخورد 

 .و به آینده خوشحال نباشد

نکته دیگر اینکه توجه به این اصل که ناکامیها با زندگی انسان عجین بوده و طبق سنت حکیمانه ای 

د صبور و مقاوم می سازد و به او آرامش می دهد. البته ئمقدر شده است انسان را برای تحمل شده ا

اجتناب است همانگونه که مفسر تفسیر نمونه اشاره کرده است این تنها در مورد مصائب غیرقابل 

وگرنه ناکامیهایی که تنها معلول سهل انگاری و گناهان خود انسان است از این بحث خارج و راه 

 مقابله با آنها موضعگیری و عملکرد صحیح در زندگی می باشد. 

 : الذین آمنوا و تطمئن قلوبهم الا بذکر الله تطمئن القلوب .سوره رعد  18: آیه _ه

 ان آورده اند و دلهایشان به یاد خدا مطمئن و آرام است.آنها کسانی هستند که ایم

 آگاه باشید با یاد خدا دلها آرامش می یابد.

بنا به قول مفسر تفسیر المیزان و تفیسر نمونه ذیل این آیه شریفه این یک اصل جاویدان و یک قاعده 

 ی کلی و فراگیر است که آگاه باشید با یاد خدا دلها آرامش می یابد.

از ذکر خدا در این آیه تنها این نیست که نام او را بر زبان آوریم بلکه منظور آن است که  منظور

 انسان با تمام قلب متوجه او و حاضر و ناظر بودن خدا گردد.

 هوش عاطفی )هوش هیجانی(

یکی از مواردی که قادر است عامل استرس زای رویارویی را حذف کند پرورش هوش عاطفی         

Emotional intelligence  این قضیه را مطرح نمود که در انسان  1885می باشد. گلمن در سال

که شامل توان استدلال   (IQ)نوع هوش وجود دارد و نوع اول هوش علمی یا عقلانی متداول  2حداقل 

نامیده می شود همبستگی بین موفقیت های (EQ)ریاضی و منطق است و نوع دوم که هوش عاطفی 

بسیار قوی و   EQو برعکس با هوش  %21ناچیز و حداکثر  IQهش استرس ها در هوش زندگی و کا

 معنی دار است. جای خوشوقتی است که هوش عاطفی برخلاف هوش عقلانی اکتسابی می باشد.
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 مولفه بدین شرح است: 5هوش عاطفی شامل 

شتی زندگی خود خود آگاهی یا شناخت احساسات و عواطف خود باعث می شود ک خود آگاهی : -2

 مهارت بهتری هدایت کنیم. افراد خود آگاه محدودیت ها و نقاط قوت خود را می شناسند.با را 

کنترل و اداره احساسات مهارتی است که بر پایه خودآگاهی شکل می گیرد. با  خود تنظیمی : -1

ی یافت. افرادی که مهارت در این مولفه می توان به خود آرامش داد و از شر اضطراب و نگرانی رهائ

در این مولفه قوی هستند نیز دچار خلقهای بد می شوند اما راههائی برای کنترل آن و حتی هدایتشان 

 به کانال های مفید پیدا می کنند. 

یکی از موثرترین روشهای مهار خشم در این افراد است. از  موضوع نگریستن، به از زاویه مثبت

ه : چه سود برای آن کسی که آهنگ زیارت این خانه )کعبه( کند اگر امام محمدباقر )ع( روایت شده ک

 در او سه خصلت نباشد:

 تقوا و ورعی که او را از گناهان باز دارد. -1

 حلم و بردباری که بوسیله آن خشم خود را مهار کند. -2

 حسن معاشرت و خوشرفتاری با همراهان و همسفران -3

احساسات خود را به موقع برانگیزند در هر کاری که به آنها کسانی که قادرند  خود انگیزشی :-3

واگذار می شود سعی می کنند که مولد و موثر باشند. آن ها به توفیق در کار دارند و نه کسب پاداش 

 های بیرونی. 

همدلی و شناخت احساسات دیگران نوعی مهارت مردمی محسوب می شود. افراد با همدلی:  -4

ا در لاک خود فرو نمی روند که اسب خود را برانند آنها می خواهند دنیا را از هوش عاطفی بالا تنه

 کاملاً آشنا هستند.دیگران دید دیگران ببینند و لذا تحمل بالائی دارند. این افراد با نیاز و خواسته 
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 روایت حضرت علی)ع( چه زیباست که فرمود : محبت نمودن به مردم نصف عقل است.

سه مولفه ی نخست هوش عاطفی همگی مهارتهای خودتدبیری اند. دو مولفه : مهارت اجتماعی -5

به حساب مهارت های تعاملی با دیگران  ،آخر یعنی همدلی و مهارت اجتماعی یعنی صمیمیت هدفمند

 می آیند. 

سر لوحه ی کار این افراد این است که هیچ کار مهمی را نمی توان به تنهایی انجام داد. مهارت 

 اوج سایر مولفه های هوش عاطفی است. اجتماعی

مهارت اجتماعی در واقع همان همدلی است که از قوه به فعل درآمده و این افراد به راحتی می توانند 

 گروهها و تیم ها را هدایت کنند. 

 تجلی پنج مولفه هوش عاطفی در عمل

 شاخص ها تعریف مولفه

و  توانائی شناسائی و درک خلقیات، عواطف خودآگاهی

 توانایی های خود و نیز تاثیر آن در دیگران

اعتماد به نفس، ارزیابی واقع بینانه خود، 

 توانائی دست انداختن خود با شوخ طبعی

توانائی کنترل یا تغییر جهت دادن غرایز و  خود تنظیمی

 –خلقیات ، گرایش به تامل پیش از داوری 

 گرایش به تفکر پیش از عمل کردن

قابلیت اعتماد و شرافت، احساس راحتی در 

 برابر ابهام، استقبال از تغییر

شوق به کار به دلایلی ورای پول یا مقام،  خود انگیزشی 

 گرایش به صرف نیرو و سماجت در پیگیری

تکانش قوی برای توفیق، خوشبینی حتی 

 پس از شکست، تعهد سازمانی

مهارت توانائی درک وضعیت عاطفی دیگران،  همدلی 

در رفتار با آدمها بر اساس واکنشهای عاطفی 

 آنان

مهارت در پرورش و حفظ استعدادها، 

حساس بودن به تفاوت های فرهنگی، 

 خدمت به مشتریان و مراجعان

تبحر در تدبیر روابط و ساختن شبکه، توانائی  مهارت اجتماعی

 یافتن وجه اشتراک و ایجاد تفاهم

یر، قدرت کارائی در هدایت در زمان تغی

 قانع کردن، تبحر در ایجاد و رهبری گروه
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 حساب بانکی عاطفی

مفهومی است که استفاده از آن می   Emotional bank accountحساب بانکی عاطفی              

تواند عوامل استراس زای رویارویی را کاهش داده و در نتیجه به صورت دائمی و بلندمدت به کاهش 

  استرس کمک نماید.

برای درک بهتر این مفهوم یک حساب شخصی در بانک را در نظر داشته باشید هرگونه روابط بین فردی 

صفات مثبت از قبیل گذشت، فداکاری، صدقه، صله رحم، کمک به همنوع، رفع نیاز مستمندان و ... و 

اشگری ، موجودی این حساب را افزایش وبر عکس صفات انسانی منفی از قبیل حس بی اعتمادی، پرخ

 خشونت و...

برداشت از این حساب محسوب گردیده و موجودی آنرا کاهش می دهد. بدیهی است پایان هر دوره 

زمانی )روز، هفته، ماه( می توان مانده موجودی این حساب را بررسی نمود و افزایش یا کاهش آنرا 

 ملاحظه کرد.

دی و در نتیجه افزایش استرس فرد هرگونه کاهش در این موجودی به معنای تخریب روابط بین فر

ودر نهایت مستعد برای بروز بحرانهای بالقوه است و برعکس افزایش این موجودی به معنای بهبود 

روابط بین فردی و در نهایت کاهش استرس و آمادگی بیشتر برای مقابله با بحرانهای احتمالی می 

 حاسبوا قبل ان تحاسبواباشد. 
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 فهرست منابع

 ناشر مترجم نویسنده بعفهرست منا

 قدیانی فرخ لقا رئس دانا راس  جی بحران-1

  غلامرضا صالحی معوا ماتیاس وینتر مدیریت بحران-2

 فرهنگ گفتمان  محمدرضا تاجیک مدیریت بحران -3

 خدمات فرهنگی رسا نوروز درداری ادوارد دمینگ خروج از بحران-4

 جامی مهرداد دهگان آلوین قافلر آنسوی بحران-5

تنش در محیط کار)شناخت -6
 استرسهای شغلی(

 نگرش روز  دقیقی/فرهنگی

 کتاب خورشید مرتضی کازری استفان پالمر رفع استرس در محل کار-7

 موسسه تحقیقات و مدیریت سعید جعفری مقدم دیویدای وتن مدیریت استرس-9

  محمد علی ذوالفقاری دیودونید تن برگ ساعت اول مدیریت 8-24

 نشر نی  دکتر سیدمهدی الوانی مدیریت-11

   عبداله نصری انسان از دیدگاه اسلام-11

 ترمه علی پارساییان جک کاتز چاک مدیریت بحران -12

 مرکز تحقیقات صنعتی ایران  حسین احمدی مدیریت زنجیره تامین-13

مدیریت بحران پیش از روی -14
 دادن

مدیریت و برنامه  موسسه محمود توتونچیان میتراف انگناس
 ریزی

 پایگاههای شبکه ای مدیریت :

15- www.cidcm.umd.edu  یک مرکزی تحقیقاتی در دانشگاهMaryland  بحران بین المللی از  445که فهرستی از

 تاکنون را با جزئیات ارائه می نماید. 1819سال 

16- www.eqll.com 

17-www.crisisexperts.com 

19-www.Managementhelp.org 

http://www.cidcm.umd.edu/
http://www.eqll.com/
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 فصل دوم

 ان زاربررسی موارد بح

 ارتیيدر سفرهای ز
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 بررسی موارد بحران زا در سفرهای زیارتی 

در ابتدا و پس از مرور مجدد مبانی نظری مباحث مربوط به مدیریت بحران سرفصل های کلی  -1

موضوع اصلی تدوین و برای شروع کار تعیین گردید. این موضوعات که در فهرست مندرجات  ندچ

 آورده شده اند قابل بررسی مجدد می باشند.

واگذار ومقرر کاروان های استان خوزستان هر کدام از موضوعات اصلی به یکی از مدیران  -2

ش های نهائی یا فهرست ریسک ها گردید پس از مشورت در گروه به تعدادی موضوع فرعی که چال

که در  بیش تر منتهی شدو بحرانها می باشند تقسیم بندی شوند. این فهرست در نهایت به تعداد 

 فهرست مندرجات مشخص گردیده است.

بعضی از موضوعات فرعی جنبه های بدیهی داشت و یا امکان انتقال تجربه ای در آنها مقدور نبود که جهت -3

و به منظور اختصار با توجه به محدودیت زمانی حذف گردیدند. برای سهولت بیشتر در کاهش حجم جزوه 

 تدوین و گسترش این موضوعات فرمی در دو صفحه طراحی که اهم مطالب در آن فرم منتقل گردید. 

مرحله ای  5جهت انتقال این تجارب دو راه حل وجود داشت. راه حل اول تدوین این تجارب در قالب مدل -4

 یر و میتراف که یک مدل فرایندی است می باشد. مراحل این مدل به شرح ذیل است:ت

 Signal Detectionمرحله اول: پیش بینی و رد گیری علائم یک بحران 

 Preparationمرحله دوم: پیشگیری و آمادگی برای بحرانهای احتمالی 

 Responseمرحله سوم : پاسخگویی سریع به منظور مهار بحرانها 

 Recoveryحله چهارم : بهبود و مرمت آثار بحران مر

 Lessons Learnedمرحله پنجم : یادگیری و تجربه اندوزی از بحرانها 

راه حل دوم: تدوین مطالب در قالب یک مدل زمانی )بجای مدل فرایندی( بودکه شامل سه مرحله، قبل از 

 بحران، حین بحران و پس از بحران است.
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عمق بیشتری می بخشد ولی از پیچیدگی بیشتری نیز برخوردار  است. راه حل دوم راه حل اول به موضوع 

ساده تر ولی ممکن است در انتقال مطالب نکاتی نادیده گرفته شود. به منظور بهره گیری از محاسن هر دو 

 مدل و کاهش ضعف آنها، ترکیب این دو راه حل ، بدین صورت انجام شد:

 یعنی مراحل پیش بینی و آمادگی 2و  1قبل از بحران: شامل مراحل 

 یعنی پاسخگوئی سریع و امداد و نجات 3حین بحران : شامل مرحله 

 یعنی بهبود و یادگیری 5و  4پس از بحران : شامل مرحله 

)بحران( به Crisis)فاجعه( و Disaster)خطر( ، RISKدر تدوین این جزوه، از تفاوتهای معانی در مفاهیم  -5

 اض شده است.منظور سهولت اغم

 را دارند. (Disaster)ریسک ها، عناصر یا مولفه هائی هستند که پتانسیل ایجاد یک مشکل یا فاجعه 

بحران موقعیتی است که ما آن موقعیت را قرار است فرماندهی کنیم. منظور از موضوع فرعی در فرمت این 

 جزوه اشاره به ریسک های عملیات حج می باشد.

، هرجا از بحران استفاده گردیده می تواند به کلماتی مانندخطر، چالش، ریسک، مشکل، 5با توجه به بند  -6

گلوگاه و..  استفاده نمود و لذا عناوین جزوه نیز به عناوینی مانند مدیریت بر چالش ها، مدیریت بر مشکلات 

 عملیاتی، مدیریت بر گلوگاه ها و... بجای مدیریت بر بحرانها قابل تبدیل می باشد.

منظور از مدیریت بحران مجموعه مراحل اداره یک بحران است و با فرماندهی بحران که فقط به اقدامات  -7

 و عملیات و واکنش سریع که یکی از مراحل مدیریت بحران است تفاوت زیادی است.

زئیات غالبا این دو واژه مترادف فرض شده و هر دو را به معنی فرماندهی بحران اطلاق نموده و کمتر به ج

 مدیریت بحران توجه می شود. 

لذا عمده هم و غم کار گروه بر مراحل قبل از بحران و پیش بینی ها و پیشگیریها معطوف گردیده تا نیاز به 

مراحل در حین بحران و نیاز به واکنش سریع، نگردیم . و از آنجایی که بعضی از بحرانها علی رغم همه پیش 

می پیوندند بایستی برای مرحله حین بحران نیز آمادگی لازم مدیران  بینی ها و پیش گیریها به وقوع

 کاروانهای حج کسب گردد. 



52 

 

مدیریت بحران به منزله یک رشته علمی، در حوزه مدیریت استراتژیک قرار می گیرد و به طور خاصی به  -9

ن جزوه پیشنهاد می مباحث کنترل استراتژیک مرتبط می باشد. به عنوان توسعه و ادامه عملیات تدوین ای

گردد. تدوین مدیریت استراتژیک و تهیه سند چشم انداز سازمان حج و زیارت که در حال شکل گیری است 

  مورد بازنگری قرار گیرد. به اتمام برسد بدیهی است در صورت وجود چنین سندی این جزوه بایستی 

سی که در آموزه های دینی جایگاه ویژه اصل اسا 3در کنار سایر اصول و تکنیک های مدیریت بحران،بر  -8

منظر نیز بحران را تجزیه و تحلیل و کنترل نمائیم. این سه اصل از این ای دارند اشاره شده و سعی کرده ایم 

 عبارتند از :

 الف : ایثار )اول دیگران بعد من(

 ب: صبر )ایستادگی در مقابل مشکلات(

 ج: صداقت )صداقت در گفتار، عمل و رفتار(

ن سه اصل به ترتیب در قبل از بحران )ایثار( ، حین بحران )صبر( و بعد از بحران )صداقت( جایگاه ای

 ویژه ومشخص تری پیدا می کنند. 

بحرانها را می توان از منظر دیگری نیز ارزیابی و دسته بندی و در نهایت جهت برنامه ریزی  -11

ی است که اضلاع سه گانه آن احتمال وقوع های بعدی اولویت بندی کرد. هر بحران به مثابه مثلث

(probability) تعداد دفعات وقوع ،(Frequency)  وشدت اثر(Impact)  می باشند. به عنوان مثال

ریزش پل در ایام تشریق، احتمال و تعداد دفعات وقوع کمی دارد ولی چنانچه این اتفاق واقع شود 

ت و یا گم شدگان در حج، احتمال وقوع زیاد، شدت اثر بسیار زیادی در ایجاد بحران خواهد داش

تعداد دفعات زیاد و بر حسب مورد شدت اثر کمی دارد. بدیهی است مولفه شدت اثر در ارتباط با 

 اهداف استراتژیک سازمان و تاثیری که در انحراف از اهداف دارد مشخص می گردد.

شده تا در صورت نیاز بتوان به هر حال این مثلث سه بعدی در فرم های طراحی شده گنجانده 

بوسیله روشهای کمی و تعیین ضرایب برای هر فاکتور فهرست اولویت بندی شده از بحرانها را 

 استخراج تا بتوانیم منابع محدود را صرف بحرانهای با اولویت بالاتر بنمائیم.
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ارتباط  تیم های مدیریت بحران در هر مورد )موضوع فرعی( مشخص گردیده اند. هماهنگی و-11

افراد این تیم و مهارتهایی که از طریق آموزشهای ویژه کسب می کنند آنها را برای هر موضوع 

می کند لذا ضروری است که تیم بحران جلسات دوره ای خود را  آزمودهمستحدثه ای در آینده 

 برگزار و نتایج این جلسات توسط ستادی ردیابی گردد.

 

که به  ند شامل مدیران محترم کاروانهای حج تمتع خوزستانارزشملازم است از گروه کاری  -12

سرپرستی مدیر محترم حج و زیارت جناب آقای دل آرام در پی جلسات متعدد و فشرده فصل دوم 

 این جزوه را تدوین و ارائه کردند سپاسگزاری شود. 
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 موارد بحران زا در سفرهای زيارتی
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 ی از موارد بحران زا در سفرهای زیارتیفهرست برخ

 ثبت نام و پذیرش  -1

 : مشکلات احتمالی در خصوص مراحل مختلف ثبت نام و پذیرش زائران 1-1   

 انتخاب عوامل  -2

 : مشکلات ناشی از فرایندهای انتخاب عوامل کاروان / مجموعه1-2    

 آموزش  -3

 / مجموعه کاروان فرهنگی زائران: تنش های ناشی از تفاوتهای زبانی و 1-3    

 بهداشت وامور پزشکی -4

 : بیماری و یا حادثه ای شدید که منجر به بستری شدن یک یا چند تن از زائران شود1-4     

 مشعر و یا منی –: بروز حادثه یا سانحه برای زائر در طول ترافیک عرفات 2-4     

 : تصادف جاده ای و کشته و مجروح شدن3-4     

 یا در طول سفر: فوت زائر در زمان قبل از پرواز 4-4    

 حمل ونقل  -5

 : تاخیر در حمل ونقل هوائی در رفت1-5   

 : تنش های محتمل در حمل و نقل هوائی در برگشت2-5   

 : خطر گم کردن راه در مسیر جده به جحفه3-5   

 : تنش های حمل ونقل درون شهری4-5   

 فات وسائل مربوط به آن: تهدیدات مسیر عر5-5   

 : مشکلات ناشی از بروز نقص فنی در اتوبوس6-5   

 : نگرانی ناشی از عدم وجود اتوبوس جهت انتقال به موقع زائرین از منی به مکه مکرمه7-5   

 : گم شدن اتوبوس در عرفات9-5    

 : گم شدن یکی از اتوبوسها هنگام تحویل از پارکینگ شمیسی8-5   

 مسکن -6

 : تنش های ناشی از مشکلات مسکن در مکه1-6   

 تغذیه و تدارکات   -7
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 : بروز مسمومیت غذائی1-7   

 : مشکلات کیفیت نامطلوب غذا2-7   

 : تنش های ناشی از عدم رسیدن به موقع غذا در ایام تشریق3-7   

 امنیت در سفر -9

 ت یا برگشت: احتمال سانحه هوائی در هواپیما در مسیر رف1-9   

 : سرقت از زائر یا عوامل2-9   

 یا بیش تر ساعت 24: گم شدن زائر به مدت 3-9   

 : دستگیری زائر در بدو ورود به فرودگاه عربستان به هر علت4-9   

 مشاعر  -8

 : آتش سوزی در چادرهای عرفات1-8     

 : گم شدن زائر در مشعر الحرام2-8     

 فرصت وقوف اضطراری: عدم استفاده از 3-8     

 : گم شدن کوپن های قربانی4-8    

 : بد حال شدن تعداد زیادی از زائران به علت ترافیک سنگین و دود اتوبوس5-8    

 اعمال و زیارات -11

 : مشکلات ناشی از ازدحام زیاد در طواف کعبه1-11    

 حوادث غیرمترقبه -11

 ت()عرفا: وقوع سیل در ایام تشریق )منی(1-11   

 : طوفان شدید در صحرای عرفات 2-11   

 -اجتماعی  –امنیتی  –امورسیاسی  -12

 برخورد و هابیون افراطی -1-12   

 برخورد پلیس -2-12   

 برخورد ماموران امنیتی لباس شخصی -3-12   
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 موضوع اصلی : ثبت نام و پذیرش 

 بت نام و پذیرش زائران موضوع فرعی : مشکلات  احتمالی در خصوص مراحل مختلف ث

 متوسط              کم      احتمال وقوع : زیاد 

 فراوانی وقوع: زیاد           متوسط              کم   

 کم          متوسط            میزان اثر : زیاد        

 یکی از خدمه با تجربه  -2مدیر کاروان      -1تیم بحران : 

 ی مرتبط :             دستورالعمل ثبت نامدستورالعمل ها

 شرح موضوع :

کاروان ها و ت که برخی از آنها گریبانگیر همه همیشه در هنگام ثبت نام جهت اعزام زائران به حج تمتع احتمال بروز مشکلاتی بوده اس

محدودیت در  –حدودیت ظرفیت کاروان ها بعضی از آنها برای کاروان های معدودی بروز می کند. این مشکلات عبارتند از ازدحام و م

 –نقص در اطلاع رسانی  –درگیری بین زائر و متصدیان ثبت نام  –مشکل تردد و فقدان توقفگاه مناسب  –محل پذیرش و کمبود فضا 

در  مه ای و مشکلاتبروز مشکلات گذرنا –مشکل معاینات پزشکی و زمان بر شدن نتیجه این معاینات به دلیل طولانی بودن فرایند معاینات 

برخی از این مشکلات با اتخاذ روش های پیشگیرانه قابل حل می باشند و برخی از آنها نیز نیازمند ایجاد امکاناتی در هنگام  -خصوص ویزا

 اوج مراجعات مردم برای کاهش مشکلات است.

ائران بیمار با ریسک بالا یکی از مشکلاتی است که طولانی شدن مدت فرآیند ثبت نام به دلیل زمان بر بودن معاینات پزشکی برخی از ز

همیشه مدیران با آن درگیر بوده اند. هرچه میزان شکایات و مراجعات مردم در این مرحله کمتر باشد فرصت برنامه ریزی مراحل بعد تا 

 اعزام راحت تر و با آرامش بیشتر و کیفیت بالاتر پیش خواهد رفت. 
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 احتمالی در خصوص مراحل مختلف ثبت نام و پذیرش زائران عنوان فرعی : مشکلات 

 اقدامات پس از بحران اقدامات حین بحران اقدامات قبل از بحران

مهار  –امدادو نجات  –پاسخگوئی سریع  شناسائی –آمادگی  –پیشگیری  –پیش بینی 

 ویرانی

 توسعه مجدد یادگیری –بهبود  –بازیابی 

بت نام و تهیه اعلام فرصت مناسب برای ث -1

 مدارک 

پیش بینی فضای مناسب و امکانات از قبیل تلفن، -2

 فاکس، کامپیوتر، وسایل خنک کننده و یا گرم کننده 

 انتخاب محلی که تا آخر ثبت نام در اختیار باشد-3

در  نظر گرفتن محلی که دارای پارکینگ مناسب -4

 برای اتومبیل ها باشد.

 ن برای مراجعهدادن آدرس و کروکی به زائرا-5

انتخاب فردی دارای اطلاعات کافی از شرایط ثبت -6

 نام

اطلاع رسانی کافی از طریق مطبوعات و صدا و  -7

 سیما در چند نوبت

تهیه بروشور خلاصه اطلاعات و توزیع آن از -9

 قبل بین زائران

اعلام تمام پیش نیازهای قبل از مراجعه به  -8

 کاروان )گذرنامه( 

 پزشک معتمد یناعلام چند -11

 جدا کردن گذرنامه های مرد و زن-11

 ثبت نام اینترنتی -1

ثبت نام اجمالی مطابق دستورالعمل ثبت  -2

 نام

 بکارگیری افراد بیشتر برای پاسخگوئی-3

برخورد با حوصله در رفتار مناسب  -4

 موقع ثبت نام

 پذیرائی هنگام مراجعه زائران-5

ه دار با پاسخگوئی به زائران بیمار مسئل -6

 نظر شورای پزشکی به صورت قطعی

 ثبت نام همراه با گذرنامه -7

رسیدگی خارج از نوبت و مجزا به امور  -9

 زائران در اداره گذرنامه

ارسال اطلاعات از طریق اینترنت به  -8

 سفارت عربستان

زائران و آمادگی برای ثبت نام سریع اطلاعات -1

 مرحله بعد

 ر از روز اول ثبت نامبررسی نتایج ومعایب کا -2

گرفتن اطلاعات کافی ارتباطی برای جلوگیری از  -3

 مراجعه  مستقیم زائران مراحل بعد

 ارزشیابی کار در هر مرحله -4

نظارت مجدد بر مدارک برای جلوگیری از  -5

 اشتباهات در حین کار
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                                                                                                            موضوع اصلی: انتخاب عوامل        

 موضوع فرعی: مشکلات ناشی از فرایند  انتخاب عوامل کاروان/ مجموعه 

 کم         متوسط                        احتمال وقوع : زیاد 

    کم   متوسط          فراوانی وقوع: زیاد          

 کم          میزان اثر : زیاد        متوسط         

 مدیر حج و زیارت استان  –معاون کاروان / مجموعه  –مدیر کاروان / مجموعه  -1تیم بحران :  -1

 دستورالعمل های مرتبط :دستورالعمل ثبت نام -2

 شرح موضوع 

روان / مجموعه در انتخاب عوامل واجد شرایط برای کمک به او در اداره کاروان/ یکی از عناصر مهم در فرایند عملیات حج تمتع توفیق مدیر کا

 مجموعه است. مشکلاتی در مسیر انتخاب و در جریان عملیات حج  می تواند باعث عدم توفیق کاروان در رسیدن به اهداف باشد. این مشکلات می

 تواند خواسته یا ناخواسته به وجود آیند که عبارتند از :

عدم تحمل دوری یک ماهه از  –عدم توانائی جسمی  –خستگی عوامل  –مریض شدن عوامل در جریان عملیات حج  –ل فقدان عوامل مناسب مشک

ها وطن و بروز مشکلات عاطفی و رفتاری از آن جمله هستند. به همین دلیل است که یکی از عوامل ارزشیابی مدیران کاروان، / مجموعه توفیق آن

 اسب عوامل می باشد.در انتخاب من
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 عنوان فرعی: مشکلات ناشی از فرایند انتخاب عوامل کاروان/ مجموعه

 اقدامات پس از بحران اقدامات حین بحران اقدامات قبل از بحران

 –آمادگی  –پیشگیری  –پیش بینی 

 شناسائی

مهار و  –امدادو نجات  –پاسخگوئی سریع 

 ویرانی

 توسعه مجدد –بهبود  –بازیابی 

 تهیه بانک اطلاعاتی از عوامل توسط -1

 حج و زیارت 

 اعلام تمامی کاروان ها در یک زمان-2

 واکسیناسیون عوامل-3

 تاکید بر آزمایشات پزشکی عوامل -4

 تقسیم بندی وظائف عوامل -5

 تقسیم بندی زمان استراحت عوامل -6

در نظر گرفتن محل مناسبی دور از  -7

 محل کار برای استراحت عوامل

 تقویت مسائل آموزشی برای عوامل -9

استفاده از زائران علاقمند و جوان در صورت -1

 بیمار شدن عوامل 

استفاده از عوامل کاروان های همجوار برای  -2

 انجام فعالیت های مشترک همچون خرید روزانه 

تقسیم بندی زمان استراحت و وظائف عوامل -3

 برای جلوگیری از خستگی ها

بیشتر برای رسیدگی به امور  دادن فرصت -4

 عبادی و رفتن به حرم

تشکیل جلسات برای تقویت انگیزه عوامل با  -5

 همراهی روحانی کاروان و مدیر

ایجاد شرایط دلپذیر موقعیت روانی در کاروان  -6

 برای عوامل و زائران

 بررسی امکان انتخاب عوامل بصورت آزدانه تر -1

فر و ارسال به بررسی عملکرد عوامل پس از س-2-2

 بایگانی بانک اطلاعاتی
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 موضوع اصلی: آموزش زائران 

 موضوع فرعی: تنش های ناشی از تفاوتهای زبانی و فرهنگی زائران 

 احتمال وقوع : زیاد            متوسط             کم 

 فراوانی وقوع : زیاد            متوسط             کم 

 متوسط              کم                  زیاد میزان اثر: 

 شورای فرهنگی کاروان  –معین  –روحانی  –معاون  –تیم بحران : مدیر 

 کتاب راهنمای آموزشدستورالعمل های مرتبط : 

 شرح موضوع :

نایت به این که اکثراً در در جلسات آموزشی در بعضی از شهرستانها درصد بالایی از زائران با گویشهای مختلف حضور دارند و با ع

روستاهای اطراف هستند و با زبان فارسی آشنایی زیادی ندارند. روحانی لازم است در آموزش زائرین به زبان آنان صحبت کند. از 

طرفی اختصاص زمان زیادی از وقت جلسه به سخنرانی به گویش های مختلف سبب می شود که افرادی که فارسی زبان هستند 

یند. ضمن این که سبب ایجاد اختلاف بین زائرین می شود و جلسه آموزش به جای پرداختن به هدف اصلی که اعتراض نما

آشناسازی آنان با ابعاد مختلف حج و آموزش مناسک است به بحث های فرعی و حاشیه ای کشیده شده و اختلاف درون کاروانی  

ا نیز به دنبال داشته باشد. لذا اتخاذ تدابیری برای هماهنگ کردن آموزش ایجاد می کند. این تهدیدات ممکن است درگیری های لفظی ر

 جهت استفاده هر دو گروه از زائرین بسیار اهمیت دارد. 
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 عنوان فرعی: تنشهای ناشی از تفاوتهای زبانی وفرهنگی زائران 

 اقدامات پس از بحران اقدامات حین بحران ت قبل از بحرانااقدام

 –آمادگی  –یری پیشگ –پیش بینی 
 شناسائی

 یادگیری –توسعه مجدد  –بهبود  –بازیابی  مهار ویرانی  -امداد و نجات  –پاسخگوئی سریع 

 در ثبت نام سعی شود اگر اکثر  -1
کاروان از یک فرهنگ و زبان باشند سایر 
افراد را توجیه کرد که افراد از زبان های 
دیگر با اطلاع قبلی از فرهنگ غالب بر 

 ان ثبت نام کنندکارو
در صورت امکان روحانی یا معین -2

کاروان به گونه ای انتخاب شود که مسلط 
 بر گویش غالب باشد.

شناسایی زائرین از نظر تسلط زبانی و -3
 طبقه بندی آنان

استفاده از نرم افزارهای آموزشی با -4
 گویش های زائرین

جداسازی زائرین در برخی از کلاسهای -5
ه یک جلسه بر عهده آموزشی و ادار

 روحانی و جلسه دیگر بر عهده معین
انتخاب مدیر یا معاون کاروان به نحوی -6

 که مسلط بر گویش های زائرین باشد.
در انتخاب نمایندگان زائرین سعی شود -7

که از  فرهنگ ها و زبان های مختلف در 
 شورا حضور داشته باشند.

گان زائر استفاده از تیم بحران کاروان و نمایند -1
 و بحث بر سر موضوع

روحانی کاروان سعی کند مسائل مهم مناسک -2
 را به گویش های مختلف توضیح دهد.

افراد اقلیت که به زبان دیگری تکلم می کنند در -3
کلاس دیگر جدا شده و توسط معین کاروان 

 آموزش داده شوند. 
مدیر کاروان یا معاون کاروان به هر دو زبان -4

ا توضیح می دهد و در صورت لزوم مسائل مهم ر
 ترجمه می کند. 

نمایندگان زائرینی که از هر دو زبان انتخاب -5
شده اند با زائران به شور می نشینند تا راه 

 حلهائی برای موضوع پیدا شود.
نرم افزارهای آموزش با گویش های مختلف در -6

 اختیار زائران قرار گیرد.

وحدت اعتقادی روحانی کاروان آیات و روایات -1
اهمیت آن را مطرح می کند و این که ملاک و هدف 

 اصلی تقوا است.

مدیر کاروان و روحانی ارتباط بیشتری را با غیر -2
 همزبان داشته باشد

همراه کردن برخی از افراد که تسلط بر هر دو -3
 گویش دارند با این افراد و ایجاد رابطه صمیمانه آنان
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 داشت و امور پزشکی موضوع اصلی: به

 موضوع فرعی: بیماری و یا حادثه ای شدید که منجر به بستری شدن یک یا چند تن از زائرین شود. 

 )اتوبوس حاوی زائرین در جاده از شجره به مکه(

 احتمال وقوع : زیاد           متوسط            کم  

             فراوانی وقوع : زیاد          متوسط            کم

 میزان اثر: زیاد          متوسط           کم  

 همراه زائر  –پزشک  –معاون  –تیم بحران : مدیر 

 دستورالعمل های مرتبط : دستورالعمل پزشکی و هیئت پزشکی حج

 شرح موضوع :

کفی و مستقیم و خستگی و  کیلومتری مدینه به مکه می باشد. حرکت در شب و جاده 417یکی از موارد حادثه ساز مسیر 
افزایش ساعات کار در موسم حج تمتع زمینه های خطرساز تصادف و یا خارج شدن اتوبوس از مسیر و  رانندگان ناشی 

و ایجاد سانحه و حادثه است. هر سال یک یا چند مورد در این خصوص را شاهد هستیم که در صورت در نظر گرفتن 
  مشکل را به حداقل رساند. تمهیدات مدیر کاروان می توان این
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 عنوان فرعی : بیماری یا حادثه شدید که منجر به بستری شدن یک یا چند  تن از زائرین شود.    

 اقدامات پس از بحران اقدامات حین بحران اقدامات قبل از بحران

 –آمادگی  –پیشگیری  –پیش بینی 
 شناسائی

 مهار –امداد و نجات  –پاسخگوئی سریع 
 ویرانی

 یادگیری –توسعه مجدد  –بهبود  –بازیابی 

آموزش زائرین در جلوگیری از بروز 
 حوادث من جمله 

عبور از خیابان، سوارو پیاده شدن از -1
 وسائل نقلیه عمومی 

پوشیدن کفش و لباسهای مناسب که از  -2
 خطر جلوگیری نماید و...

زائرینی که از نقص های خاصی  -3
یشتر مورد توجه و برخوردار هستند ب

تذکر قرار گیرند از جمله کسانیکه ضعف 
در شنوائی، بینائی دارند و از نظر جسمی 

 ضعیف می باشند. 

 رعایت بهداشت اعم از انفرادی یا جمعی -4

تحویل با همراه نمودن زائرین ضعیف -5
که همراه ندارند با زائرین با مراحل پذیرش 
و درمان در هیئت های پزشکی ایران 

 عودی وس

در صورتیکه مشکل در هتل یا نزدیکی  -1
هتل باشد اعلام به مدیر یا پزشک کاروان 

 توسط هرکس 

تماس تلفنی با هیئت پزشکی یا  -2
بیمارستان سعودی در صورت وخیم بودن 

 و یا دوری از بیمارستان ایران

انتقال سریع حادثه دیده به بیمارستان و  -3
ادثه انجام امور کمک درمانی در محل ح

 توسط پزشک کاروان

درصورت دسترسی نبودن پزشک -4
کاروان استفاده از هر پزشکی که در 

 دسترس باشد

اعلام به ستاد و هیئت پزشکی توسط -5
 پزشک کاروان

اعلام بصورت کاملاً آرام به همراهان  -6
حادثه دیده ودر صورت لزوم کمک از 

 همراهی آن

ط عوامل آرامش دادن به همراه حادثه دیده توس -1
 کاروان با زائرین هم اطاق به سفارش مدیر

رعایت سرکشی مناسب و دقیق پزشک کاروان پس  -2
 از بستری شدن حادثه دیده

اعلام رعایت جانب احتیاط برای جلوگیری از بروز  -3
 حوادث مشابه برای دیگر افراد

پیدا نمودن علل این حادثه و تحقیق در این رابطه و  -4
ه زائرین و حتی نمود آن نشریه ها و بیان عبرت به هم

 بولتن های سازمان حج و زیارت
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 موضوع اصلی : بهداشت و امور پزشکی    

 موضوع فرعی : تصادف جاده ای و کشته و مجروح شدن 
 اتوبوس حاوی زائرین در جاده از شجره به مکه 

 احتمال وقوع : زیاد              متوسط              کم   
 کم          فراوانی وقوع : زیاد            متوسط          

 میزان اثر : زیاد             متوسط                  کم       
                                                              پلیس و امداد صعودی  –پزشک  –عوامل همراه اتوبوس با اتوبوسهای بعدی  –تیم بحران : مدیر 

 دستورالعمل های مرتبط : دستورالعمل خاصی ندارد 
 شرح موضوع 

کیلومتری مدینه به مکه می باشد. حرکت در شب و جاده کفی و  417یکی از موارد حادثه ساز مسیر 
مستقیم و خستگی رانندگان ناشی از میزان افزایش ساعات کار در موسم حج تمتع زمینه های خطرساز 

و یا خارج شدن اتوبوس از مسیر و  ایجاد سانحه و حادثه است. هر سال یک یا چند مورد در تصادف 
این خصوص را شاهد هستیم که در صورت در نظر گرفتن تمهیدات مدیر کاروان می توان این مشکل را 

 به حداقل رساند. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



11 

 

 

 

 

 ره به مکه( و کشته و مجروح شدنعنوان فرعی : تصادف جاده ای )اتوبوس حاوی زائرین در جاده از شج

 اقدامات پس از بحران اقدامات حین بحران اقدامات قبل از بحران

 –آمادگی  –پیشگیری  –پیش بینی 
 شناسائی

 یادگیری –توسعه مجدد  –بهبود  –بازیابی  مهار ویرانی –امداد و نجات  –پاسخگوئی سریع 

رعایت جانب احتیاط، خوردن غذا در -1
ز حرکت تا بروز مشکلات عرفات قبل ا

 کمتر شود.
اعلام به زائرین در ترافیک و پیاده -2

 نشدن آنهابه هیچ عنوان از اتوبوس 
رعایت حال مریضان و مسن ها در -3

 اتوبوس ها
ایجاد روحیه معنوی و شاد در -4

 اتوبوس در طی طریق
سرگرم شدن زائرین با ارائه مطالب  -5

توسط روحانی کاروان ویا مداح در 
 ول ترافیک ط
در صورت وجود پزشک زائر در  -6

کاروان و نظر به یکی بودن پزشک 
کاروان پیشنهاد می شود از وجود آنها 

 در هر اتوبوس استفاده شود

با توجه به اینکه در ترافیک سنگین عرفات به  -1
مشعر وجود دسترسی به آمبولانس بسیار ضعیف 

ردن می باشد لذا می بایست سریعا نسبت به پیدا ک
 پزشک از نزدیکترین گروه استفاده شود.

در صورتیکه رعایت تقسیم پزشکهای همراه  -2
کاروان در اتوبوسها شده باشد نسبت به حضور 

 پزشک اقدام شود.
تماس با اورژانس سعودی و اعلام محل وقوع  -3

حادثه یا سانحه شدید آن نزدیکی اکیپ آماده وجود 
 داشته باشد 

روان در صورتیکه مدیر در اعلام به مدیر کا -4
 اتوبوس دیگر باشد

 آرام نمودن جو زائرین موجود در اتوبوس  -5

به زائرین و انجام عادی برگرداندن جو آرامش -1
 مابقی مسیر و اعمال

همراه نمودن کلیه زائرین و ایجاد جو همراهی  -2
 زائرین تا پایان مناسک 

 

 

 

 

 

 

 



11 

 

 

 

 

  موضوع اصلی : بهداشت و امور پزشکی

 موضوع فرعی : فوت زائر در زمان قبل از پرواز 

 احتمال وقوع : زیاد                متوسط              کم 

 فراوانی وقوع: زیاد               متوسط             کم                 

 میزان اثر: زیاد                 متوسط                 کم 

 ستاد  –پزشک  –معاون  –ر تیم بحران : مدی

 دستورالعمل های مرتبط : دستورالعمل اجرائی مدیران حج و هیئت پزشکی 

 شرح موضوع :

رات یکی از مواردی که احتمال وقوع آن در زمان حج وجود دارد فوت زائر قبل و یا در آستانه سفر برگشت به ایران می باشد که با توجه به مقر

لات عاطفی برای همراهان و فرصت کم بقرای انجام کارهای اداری لازم است این مورد از قبل مورد مطالعه قرار دست و پاگیر عربستان و مشک

  گیرد و مدیر کاروان آمادگی لازم برای تصمیم گیری را داشته باشد تا ضمن انجا کار متوفی حرکت کاروان دچار اختلال نگردد.
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 ل از پرواز عنوان فرعی: فوت زائر در زمان قب

 اقدامات پس از بحران اقدامات حین بحران اقدامات قبل از بحران

 –آمادگی  –پیشگیری  –پیش گیری 
 شناسائی

مهار  –امداد و نجات  –پاسخگوئی سریع 
 ویرانی

 یادگیری –توسعه مجدد  –بهبود  –بازیابی 

آموزش در کلاسهای ایران به زائرین در  -1
از شهری به مورد اینکه قبل از عزیمت 

شهری به خودتان فشار نیاورده و حتی 
 الامکان از خانه خارج نشوید

توجه بیشتر به سلامت فردی و رعایت  -2
جانب احتیاط در ترددهای خیابان برای 
جلوگیری از بروز حوادث در زمانهای اعزام 

 از شهری به شهر دیگر 

رعایت توجه به موارد بهداشتی و  -3
 پزشکی 

ی سریع به ستاد و کسب تکلیف اطلاع رسان -1
 از رئیس ستاد

خارج نمودن گذرنامه شخص متوفی و  -2
تحویل آن به مسئول ذیربط )فرودگاه یا ستاد 

 منطقه(

 تحویل متوفی به هیئت پزشکی-3

درصورت اجازه دادن ستاد برای ماندن -4
شخص پیگیری کننده یکی از عوامل )مدیر یا 

 معاون( جهت همراهی باقی می ماند

دادن آرامش به همراه احتمالی متوفی و دیگر  -5
 زائرین

اطلاع رسانی به خانواده متوفی در ایران و -6
 کسب اجازه جهت روند به خاکسپاری متوفی

با توجه به اینکه در پایان سفر است کاری شود -1
 که در روحیه زائرین اثر منفی نگذارد

وضعیت علت فوت تحقیق و بررسی و جهت  -2
 ائرین سالهای بعدی عبرت شودافراد و ز

کمک به همراهان متوفی جهت برگشت به ایران و  -3
 تحویل وسائل آن به خانواده

 از بین بردن نگرانی های احتمالی -4

شرکت در مراسمات بعدی جهت اثرگذاری  -5
 خانواده متوفی در ایران
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 موضوع اصلی: حمل ونقل

 ی در رفتموضوع فرعی: تاخیر در حمل ونقل هوائ

 احتمال وقوع : زیاد           متوسط           کم 

 فراوانی وقوع: زیاد           متوسط            کم 

 میزان اثر: زیاد              متوسط          کم  

 تیم بحران : 

 دستورالعمل های مرتبط :  دستورالعمل مربوط به حمل ونقل 

 شرح موضوع :

ت بدی آب و هوای مبداء یا مقصد و مشکلات فنی هواپیماها به دلیل محاصره اقتصادی تاخیرهائی دربردارد که معمولاً بعل

ساعته در پرواز رفت در فرودگاه اهواز که مسائلی را برای افراد مسن و  9ساعت بطول می انجامد. تاخیر  12گاهاً تا 

  دستشوئیها می رفت تا اغتشاشی بوجود آورد.نه و کمبود اناتوان بوجود آورده بود و عدم وجود نمازخ
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 عنوان فرعی : تاخیر حمل ونقل هوائی در رفت 

 اقدامات پس از بحران اقدامات حین بحران اقدامات قبل از بحران

 –آمادگی  –پیشگیری  –پیش بینی 
 شناسائی

 یادگیری –ه مجدد توسع –بهبود  –بازیابی  مهار ویرانی –امداد و نجات  –پاسخگوئی سریع 

آنچه که در این مقوله قابل ذکر است 
فراز و نشیبهای است که بعضا روند 
طبیعی امور را تحت الشعاع قرار داده و 
ما را از رسیدن بموقع به اهدافمان باز 
می دارد که در این راستا شناخت 
گلوگاها، راههای مبارزه با بحران، 
آگاهی دادن و برنامه ریزی قبل از 

ان، تصمیم گیری صحیح و بموقع بحر
حین بحران و بهره برداری از نتایج بعد 
از بحران می تواند حداقل انحراف از 

 رسیدن به هدف را به دنبال داشته باشد
آگاهی دادن در جلسات آموزش قبل  -1

 از سفر
 بیان واقعیتها -2
آماده سازی اذهان زائرین در رابطه  -3

 با تاخیرهای احتمالی
یلم از پروازهائی که با تاخیر پخش ف -4

 مواجه شده اند. 

سخنرانی مدیر و بیان مشکلاتی که در رابطه با  -1
محاصره اقتصادی مملکت ما روبرو است، بیان 

 واقعیتها و لزوم تحمل سختیها در  سفر
انحراف افکار از موضوع تاخیر به موضوع های  -2

 دیگر 
ادن آنان استفاده از تیم بحران و سرگروه قرار د -3

گروه و واگذاری موضوع  9و تقسیم زائرین به 
خاص برای مشاوره و بررسی برنامه  ریزی به هر 
گروه قرآن و ختم صلوات، امور مربوط به زیارت، 
تغذیه، دعای کمیل و دعای ندبه، جشنها و اعیاد، 
وفات و شهادت معصومین )ع(، تبلیغات تقسیم 

مکتوب کنند  نمودن و از آنان خواستم تصمیم ها را
این امر آنچنان آنان را مشغول نمود که زمان اعلام 
سوار شدن به هواپیما هنوز گروهها مشغول مذاکره 
بودند و این تهدید که می رفت تا مسئله ساز باشد به 
فرصتی برای جمع آوری نظرات وپیشنهادات شد که 

 تا پایان سفر مورد استفاده قرار گرفت

 زائرین قدردانی از صبر و تحمل-1

 استفاده از تجربیات بدست آمده -2

 بکارگیری نتایج حاصله از فرصتی که بدست آمده  -3
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 موضوع اصلی : حمل ونقل 

 موضوع فرعی : تنشهای محتمل در حمل ونقل هوایی در برگشت از عربستان 
 احتمال وقوع : زیاد            متوسط                کم 

 ع : زیاد             متوسط                کم فراوانی وقو
 متوسط                     کم                  میزان اثر : زیاد 

 تیم بحران : مدیر ، معاون، روحانی
 دستورالعمل های مرتبط : دستورالعملی ندارد

 شرح موضوع
دم امکان تعمیر و مشکل بازگشت آنان به سالن ترانزیت با خرابی هواپیما در حالی که زائرین در هواپیما سوار شده اند و ع

توجه به مقررات به دلیل خوردن مهار خروج در گذرنامه کم بود اکسیژن و گرمی هوا و اتمام آب آشامیدنی در داخل 
ن و لزوم هواپیما خارج شدن از حال طبیعی بعضی از زائران، درگیری با مامورین هواپیما، دگرگونی حال دو نفر از زائری

رساندن آنان به مراکز درمانی و نهایتاً باز شدن درب هواپیما و جابه جایی زائران در اتوبوسهای کنار هواپیما و بعد از 
 ناامید شدن از تعمیر هواپیما بازگرداندن زائرن به سالن ترانزیت
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 نعنوان فرعی : تنشهای محتمل در حمل ونقل هوایی در برگشت از عربستا

 اقدامات پس از بحران اقدامات حین بحران اقدامات قبل از بحران

 –آمادگی  –پیشگیری  –پیش بینی 
 شناسائی

مهار  –امداد و نجات  –پاسخگوئی سریع 
 ویرانی

 یادگیری -توسعه مجدد –بهبود  –بازیابی 

 آموزش در جلسات کاروان -1

توجیه زائران در رابطه با مشکلات سفر -2
 و مدیر توسط روحانی

آماده سازی اذهان زائران برای پذیرش  -3
 مشکلات سفر

 دعوت به آرامش -1

دفاع از حقوق زائران در رابطه به اظهارات  -2
غیرمعقول مسئولین هواپیما که قانع کننده 

 نیست

درخواست از مسئولین هواپیما جهت  -3
ارتباط با مقامات فرودگاه و بیان واقعیتها 

 به سالنجهت بازگرداندن زائر 

 سعی در مهار تشنج -4

استفاده از روحانی کاروان جهت سخنرانی -5
 و دعوت به آرامش و تحمل و بردباری

 پذیرائی از زائران -1

 تلاش برای جایگزین نمودن هواپیما -2

دریافت اطلاعات از شرکت هواپیمائی و  -3
 اعلام زائران

برگزاری سخنرانی توسط روحانی برای -4
 در زائرانبرقراری آرامش 
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 موضوع اصلی : حمل ونقل 

 موضوع فرعی : خطر گم کردن راه در مسیر جده به چحفه
 احتمال وقوع : زیاد                متوسط                کم 
 فراوانی وقوع : زیاد                متوسط                کم 

 کم                    متوسط              میزان اثر: زیاد 
 تیم بحران :

 دستورالعمل های مرتبط : دستورالعمل مربوط به حمل ونقل 
 شرح موضوع :

گم کردن راه مسجد جحفه از جده توسط راننده و عدم توجه مسئول اتوبوس و انحراف از مسیر تا مرز عربستان و 
ینه بدون محرم کردن زائرین در شجره و محرم کردن بازگشت از آن مسیر و تغییر دادن به سمت مدینه و برگشت از مد

ساعت به  21در تنعیم ورود به مکه و بعد از متوجه شدن عمل غلط بازگشت زائرین به چحفه و محرم کردن آنان که حدود 
ستاده برای کاروانهای از شهرستان دزفول اتفاق افتاد که مدیر کاروان از تهران فر 1363طول انجامید. این مطلب در سال 

بودند. لازم به ذکر است که امروزه با توجه به اتوبان هجرت و نصب علائم راهنمائی و رانندگی احتمال وقوع آن کم است 
 ولی دور از انتظار نیست. 
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 عنوان فرعی : خطر گم کردن راه در مسیر جده به جحفه 

 بحراناقدامات پس از  اقدامات حین بحران اقدامات قبل از بحران

 –آمادگی  –پیشگیری  –پیش بینی 
 شناسائی

 –امداد و نجات  –پاسخگوئی سریع 
 مهار ویرانی

 -توسعه مجدد –بهبود  –بازیابی 
 یادگیری

 آموزش مسئولین اتوبوسها -1

 چاپ کروکی مسیرها -2

لزوم توجه مسئول اتوبوسها به  -3
 تابلوها، علائم جاده ها

 آماده ها زائران برای پذیرش -4
 مشکلات و سختیها سفر

 بیان واقعیتها در جلسات آموزش -5

استفاده از مرشدهای سعودی  -6
 بعنوان راهنما

 دعوت به آرامش -1

 پرسش مسیر راه از افراد مطلع -2

درصورت امکان تماس با مراکز  -3
 پلیس راه 

استفاده از تیم بحران و تقسیم بندی  -4
 افراد به چند گروه 

روحانی یا مداح در صورتی وجود  -5
استفاده از آنان برای سخنرانی و 

 مداحی

 تهیه مواد خوراکی برای پذیرائی -6

 عذرخواهی از زائران-1

استفاده از افراد مطلع برای  -2
 مسئولیت اتوبوس

گزارش موضوع به منطقه یا ستاد  -3
 حج

لزوم آموزش مسائل شرعی به  -4
افراد مسئولیت اتوبوس از آنان استفاده 

 د. می شو
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 موضوع اصلی : حمل ونقل 

 موضوع فرعی : تنشهای حمل ونقل درون شهری 
 احتمال وقوع : زیاد                 متوسط                  کم 

 کم فراوانی وقوع : زیاد             متوسط                   
 کم           میزان اثر : زیاد                   متوسط        

 تیم بحران : مدیر ، معاون ، یکی از عوامل باسابقه
 دستورالعمل های مرتبط : دستورالعمل حمل ونقل 

 شرح موضوع :
ازدحام هنگام اتمام نماز جهت مراجعت به هتل بالاخص در روزهای قبل و بعد از ایام تشریف که گاهاً باعث زیردست و پا 

تجمع بیش از حد زائران جلوی  درب ورودی اتوبوس و عدم رعایت بعضی از افراد، که  قرار گرفتن افراد ناتوان شده و
 بعضاً باعث برخوردهای غیر اخلاقی نیز می شود و عدم رعایت مسائل شرعی هنگام سوار شدن مردان وزنان با همدیگر.

 

 

 

 

 

 

 عنوان فرعی: تنش های حمل ونقل درون شهری
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 اقدامات پس از بحران ت حین بحراناقداما اقدامات قبل از بحران

 یادگیری –توسعه مجدد  –بهبود  –بازیابی  مهار ویرانی –امداد و نجات  –پاسخگوئی سریع  شناسائی –آمادگی  –پیشگیری  –پیش بینی 

آموزش زائران در جلسات آموزشی در  -1
 ایران

 نمایش فیلم آموزشی از موقفها -2
بعد از  توجیه زائران که حتی المقدور -3

اتمام نماز فوراً حرم را ترک نکنند بلکه یک 
 ساعتی را در حرم بمانند. 

پیش بینی برای آموزش افراد خاص جهت  -4
 راهنمایی زائران و اتوبوس ها در موقف

توجیه زائران در رابطه با رعایت حال  -5
 افراد سالمند و ناتوان

تشویق و آموزش افراد به ایثار و این که -6
 ا بر خود مقدم داشتندیگران ر

استفاده از نظریات و پیشنهادات افراد  -7
 خبره در این کار 

توجیه زائرین توسط مدیر و معرفی  -9
شماره خطوط منتهی به هتل از حرم و 

 بالعکس

 استفاده از مدیران کاروان ها در پیک کار -1
 افزایش تعداد اتوبوس ها در صورت امکان -2
دباری با بلندگو و دعوت مردم به صبر و بر -3

درخواست از افراد جهت رعایت حال افراد سالمند و 
 ناتوان

راهنمایی و هدایت افراد به مکان های از پیش  -4
تعیین شده و جلوگیری از ازدحام در مکان هایی که 

 مشکلاتی برای مانور اتوبوس هاست. 

بررسی نکات ضعف و قوت یا تشکیل جلسه و  -1
 اد دست اندرکاراستفاده از نظریات افر

لزوم بازنگری در تعداد اتوبوس ها  در -2
 خطوطی که زائرین زیادتری دارند. 

بررسی امکان افزایش محل های سوار و پیاده  -3
 شدن زائرین

تعیین رنگ برای شماره خطوط با نصب تابلو  -4
 برای افراد بی سواد

 استفاده از آنچه آموخته ایم. -5
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 نموضوع اصلی: مسک

  موضوع فرعی تنش های ناشی از مشکلات مسکن در مکه
     کم   متوسط           احتمال وقوع : زیاد 

 فراوانی وقوع : زیاد           متوسط                کم 
 کم              میزان اثر : زیاد               متوسط 

 تیم بحران : مدیر، معاون، مسئول گروه ارشاد
 تورالعمل های مرتبط : دستورالعمل مسکندس

 شرح موضوع :
مسکن های مکه و مدینه، تفاوت بین ساختمانهای مکه و مدینه، دور بودن هتل ها از حرم درمکه، تنگی جا، قدیمی بودن بعضی از 

ه تنش های شدید برای زائران ساختمانها، خرابی آسانسورها، قطع آب، تعداد گروه بندی منازل در مکه، از موارد بحران زا می باشد ک
 ایجاد می کند.
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 عنوان فرعی : تنش های ناشی از مشکلات مسکن در مکه

 اقدامات پس از بحران اقدامات حین بحران اقدامات قبل از بحران

مهار  –امداد و نجات  –پاسخگوئی سریع  شناسائی –آمادگی  –پیشگیری  –پیش بینی 
 ویرانی

 یادگیری -توسعه مجدد –هبود ب –بازیابی 

 آموزش در جلسات کاروان و مدیران -1
نمایش فیلم و توضیح کافی در رابطه با  -2

 هتلهای مکه و مدینه
 بیان کمبودها -3
 بیان مشکلات جغرافیائی شهر مکه -4
 لزوم استفاده بهینه از وسائل -5

 دعوت به آرامش -1
 بیان واقعیت ها -2
 قهاعلام به مسئول منط -3
دعوت از مسئول منطقه جهت حضور در  -4

 جمع زائران و توجیه آنان

 تماس با ستاد مسکن -1
دعوت از نماینده ستاد مسکن جهت روئیت  -2

 مشکلات
 دو بند ج قرار دادن ساختمان در صورت لزوم -3
 کم کردن تعداد گروههایی نزدیک بهم -4
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 موضوع اصلی: تغذیه و تدارکات 

 فرعی: بروز مسمومیت غذایی  موضوع
 احتمال وقوع : زیاد           متوسط                   کم 

 فراوانی وقوع : زیاد          متوسط                کم 
 میزان اثر : زیاد             متوسط               کم 

 روه ارشادتیم بحران : مدیر ، معاون، پزشک، روحانی، عوامل، نماینده گ
 دستورالعمل های مرتبط : تغذیه و تدارکات، بهداشت، ارتباطات در هنگام بروز حادثه 

 شرح موضوع :
تغذیه حجاج و تامین انرژی کافی با توجه به شرائط اقلیمی عربستان و وضعیت عمومی زائرین از جمله سن ، جنسیت ، میزان فعالیت 

ای بین راهی طراحی واجرا می گردد. لذا برنامه ریزی دقیق در اجرای برنامه مدون غذائی مدینه و اقامات در مشاعر و ترددهدر مکه، 
و بکارگیری اصول صحیح نگهداری از مسمومیت های همه گانه جلوگیری بعمل آورده، سلامتی و شادابی زائران محترم را تضمین 

پس از صرف ناهار و پوشیدن لباسهای احرام تعدادی  1362نموده و امکان انجام مراسم حج را برای آنان مهیا می سازد. در سال 
 زیادی از زائران یک کاروان بعلت مسمومیت غذائی دچار  مسمومیت غذائی و متعاقبا اسهال شدید گردیدند.
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 عنوان فرعی: بروز مسمومیت غذایی

 اقدامات پس از بحران اقدامات حین بحران اقدامات قبل از بحران

 یادگیری -توسعه مجدد –بهبود  –بازیابی  مهار ویرانی –امداد ونجات  –پاسخگوئی سریع  شناسائی –آمادگی  –پیشگیری  –ی پیش بین

آزمایش مستمر غذا در حین پخت توسط  -1
 آشپز 

عدم حضور افراد غیر مسئول در حین پخت  -2
 غذا

 آگاهی کامل آشپز از سالم بودن مواد اولیه -3
هداشت فردی عوامل و ضرورت رعایت ب -4

 زائرین
شست وشوی دستها با صابون پس از  -5

 اجابت مزاج
ضرورت مصرف غذای پخته شده بلافاصله  -6

 پس از طبخ 
 عدم نگهداری غذا در اتاقها -7
 نوشیدن و مصرف آب سالم به جای نوشابه -9
 عدم مصرف ماست یا نان کپک زده -8

 انتخاب و تهیه مواد اولیه سالم -11
 عدم مصرف غذای مشکوک -11
پاک و تمیز بودن کامل ظروف و وسائل  -12

 مربوطه
فع مگس، سوسک و موش و حشرات د -13

موذی خصوصاً در محل نگهداری مواد اولیه و 
 محل تهیه غذا و طبخ غذا

مدیر کاروان فوراً مسئله را با پزشک کاروان در  -1
ید. میان گذاشته و افراد مبتلا را شناسائی و درمان نما

)در صورت نیاز از پزشک کاروانهای همجوار استفاده 
 شود.(

اعزام بیماران بدحال به بیمارستان با خودروی  -2
 کاروان

اقدامات پیشگیرانه برای سایر زائرین توسط پزشک  -3
 کاروان و تیم بحران

تماس مدیر، معاون یا پزشک با بیمارستان واعلام  -4
ی مانند آمبولانس، وضعیت و اعلام دریافت کمک احتمال

 پزشک و...
 تماس مدیر با ستاد منطقه  -5
بذل توجه به ابعاد انسانی، جسمی، عاطفی و معنوی  -6

 زائرین
رفتار تحریک آمیز طرف مقابل، با خویشتن داری  -7

 تحمل شود.
اطلاع رسانی به موقع به زائرین و مراجع ذیصلاح  -9

ط توسط در ارتباط با وضعیت بیماران و چگونگی شرای
 مدیر یا معاون کاروان بعنوان سخنگو

 شده در بیمارستانعیادت از بیماران احتمالی بستری  -1
 برگزاری جلسه توجیهی در اولین فرصت ممکن -2
 تلاش جهت دلجوئی از زائرین بویژه بیماران مربوطه -3
 قدردانی از زحمات و همکاری زائرین و عوامل -4
 ستاد مربوطهتهیه گزارش و ارائه آن به  -5
 خرید اقلام مرغوب در ایران و عربستان -6
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 تغذیه و  تدارکاتموضوع: 

 موضوع فرعی : مشکلات کیفیت نامطلوب غذا 
 احتمال وقوع : زیاد                متوسط               کم 

 زیاد               متوسط           کم فراوانی وقوع     
 زیاد                متوسط             کم            میزان اثر

 تیم بحران، مدیر، معاون، پزشک ، عوامل روحانی نماینده گروه ارشاد -2
 ارتباطات -3بهداشت  -2تغذیه و تدارکات  -1دستورالعمل های مرتبط : -4

 شرح موضوع :
مطابق یا ذائقه آنان در تامین انرژی بدیهی است تغذیه مطلوب حجاج اعم از غذای اصلی، در چین و غیره 

مورد نیاز آنان نقش تعیین کننده دارد لذا پیگیری اجرای برنامه مدون غذایی و بکارگیری اصول صحیح 
به دلیل عدم توجه آشپز کاروان برنج پخته  1365پخت و نگهداری ضروری و لازم الاجرا است. در سال 

 اده شد.شده کاملاً شور و غیر قابل خوردن تشخیص د
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 عنوان فرعی : کیفیت نامطلوب غذا

 اقدامات پس از بحران اقدامات حین بحران اقدامات قبل از بحران

 –آمادگی  –پیشگیری  –پیش بینی 
 شناسائی

 –امداد و نجات  –پاسخگوئی سریع 
 مهار ویرانی

 یادگیری -توسعه مجدد –بهبود  -بازیابی

ط چشیدن غذا در حین پخت توس -1
 آشپز

عدم حضور افراد غیر مسئول در  -2
 حین پخت غذا

بکارگیری امکانات در تعیین وزن  -3
 مناسب اقلام غذایی مورد مصرف

 پیش بینی غذای حاضری -4

اعلام سریع موضوع از سوی گرده  -1
 رونآشپز به مدیر و معاون کا

تماس با مسئول آشپزخانه مرکزی  -2
 جهت جایگزینی برنج

آماده )مانند المپیک و ...(  تامین غذای -3
 با هماهنگی مسئول منطقه

توزیع رسوب و میوه و آماده شدن  -4
 غذا

ارتباط با کاروانهای همجوار جهت  -5
 تامین احتمالی برنج

عذرخواهی از زائرین در اولین جلسه  -1
 ممکن ذکر علل ایجاد این مشکل

 تهیه گزارش  -2
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 کات موضوع اصلی: تغذیه و تدار

 موضوع فرعی : تنش های ناشی از عدم رسیدن به موقع غذا در ایام تشویق
 زیاد            متوسط            کم   احتمال وقوع : 

 فراوانی وقوع : زیاد           متوسط           کم 
 میزان اثر : زیاد            متوسط                   کم 

 معاون، روحانی، پزشک ، عوامل نماینده گروه ارشادتیم بحران : مدیر، 
 ایام تشویق -2 تغذیه و تدارکات  -1دستورالعمل های مرتبط : 

 شرح موضوع :
با توجه به اینکه در ایام تشریق بدلیل ازدحام بیش از حد ناشی از حرکت افراد به صورت پیاده و سواره، ترافیک سنگینی 

ات ایجاد می گردد از طرفی غذای گرم ظهر روز نهم می بایست به گونه ای برنامه در مسیر حرکت از مکه به سوی عرف
ریزی گردد که انتقال ناهار در روز یاد شده به موقع صورت پذیرد چه در غیر این صورت، تنش هایی ایجاد شده و 

 احتمال بروز مشکلاتی را به دنبال خواهد داشت. 
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 شی از عدم رسیدن به موقع غذا در ایام تشریقجدول فرعی : نقش های نا 

 اقدامات پس از بحران اقدامات حین بحران اقدامات قبل از بحران

 –آمادگی  –پیشگیری  –پیش بینی 
 شناسائی

مهار  –امداد و نجات  –پاسخگوئی سریع 
 ویرانی

 یادگیری –توسعه مجدد  –بهبود  –بازیابی 

در نظر گرفتن زمان مناسب جهت  -1
 تقال غذا از مکه به عرفاتان
شناسائی محل و یافتن نزدیکترین  -2

 راه به خیام
شماره تلفن های همراه راننده  -3

کاروان و فرد مسئول آورنده غذا در 
اختیار مدیر و معاون و بقیه اعضای 

 کاروان قرار گیرد
پیش بینی یک وعده غذای حاضری  -4

 در عرفات
پیش بینی امکان جابجائی دستی  -5
 رف غذاظ
اعتماد سازی و ایجاد حس مساعدت  -6

 در زائرین 
تلاش جهت ارتقاء سطح معنویت  -7

کاروان با برنامه ریزی کارهای فرهنگی 
به منظور تقویت روحیه و صبر و ایثار 

 در زائرین

در صورت تاخیر بیش از حد، غذا  -1
 حاضری پیش بینی شده توزیع شود

ه، آمدتلاش در جهت جبران مورد پیش  -1
 افزایش کیفیت غذای توراهی

تبیین مشکلات ترافیکی توسط مدیر  -2
 عذرخواهی از مورد پیش آمده

ترسیم حدود مسئولیت تیم بحران به طور  -3
 واضح 
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                  موضوع اصلی : امنیت در سفر 

 شت موضوع فرعی : احتمال سانحه هوائی در هواپیما )در طول پرواز( رفت یا برگ

 احتمال وقوع : زیاد            متوسط               کم 

 فراوانی وقوع : زیاد             متوسط               کم  

 میزان اثر : زیاد                متوسط                 کم       

 پزشک کاروان  –بان( مسئولین هواپیمائی )مهماندار و خل –روحانی  –تیم بحران : مدیر و عوامل 

 دستورالعمل های مرتبط :

 شرح موضوع :

، توربین مزبور از مدار خارج گردید لیکن  ٰ  پس از پرواز بعلت ورود کبوتر به یکی از توربین های هواپیما 1391در سال 

ر فرودگاه اهواز دقیقه پس از مصرف بنزین، هواپیما د 21بعلت سوخت بالای هواپیما امکان فرود وجود نداشت لذا پس از 

شده بودند که با بیان موضوع توسط خلبان و رین بعلت شنیدن صدای بلند نگران به زمین نشست و در حین پرواز از زائ

 رفع نگرانی پرواز بدون مشکل فرود آمد.
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 عنوان فرعی : احتمال سانحه هوائی در هواپیما )در طول پرواز( و وخیم شدن حال زائر  

 اقدامات پس از بحران اقدامات حین بحران از بحران اقدامات قبل

مهار  –امداد و نجات  –پاسخگوئی سریع  شناسائی –آمادگی  –پیشگیری  –پیش بینی 
 ویرانی

 یادگیری –توسعه مجدد  –بهبود  –بازیابی 

بیان و صحبت با زائرین درباره وضعیت  -1
هواپیما و سفر هوائی در جلسات 

 آموزشی زائرین

صی با زائرین که تاکنون با صحبت خصو -2
هواپیما پرواز ننموده اند )به تشخیص 

 مدیر(

پیشنهاد به زائرین که تاکنون با هواپیما  -3
سفر ننموده اند که قبل از حرکت با پرواز 

 داخلی سفر نمایند

آموزش همراه نداشتن وسائل حجیم و یا  -4
 سنگین با زائر برای آزادی عمل بیشتر

واپیما مطمئن بیان حقیقت که پرواز با ه -5
ترین نوع سفر است ) حتی از قطار مطمئن 

 تر است طبق استانداردهای جهانی(

 بحث تاخیرات بیان شود -6

اطلاع رسانی صحیح به زائرین در -1
 صورت وجود شایعات فراتر از حقیقت

آرامش بخشیدن به زائرین توسط -2
 پزشک کاروان و روحانی کاروان

یشتر از مراجعه و دیدار از زائرینی که ب-3
 دیگران تحت  فشار و وحشت هستند

آمادگی پزشک برای مقابله با هر مسئله -4
 ممکن پیش آمده

بوجود آوردن جو معنوی با خواندن دعا -5
 و قرآن برای زائرین

ارائه توضیحات لازم و آرامش دهنده -6
 توسط خلبان

می توان در این حادثه برای بوجود  -1
آمدن جو بسیار معنوی در طول سفر 

 ستفاده نمودا

بیان مطالب برای زائرین بسیار نافذ و  -2
 اثربخش نمودن اعمال و زیارت

بالا بردن دقت زائرین به حوادث احتمالی  -3
 تاکسی( –در نوع دیگر سفر )اتوبوس 
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 موضوع اصلی : امنیت در سفر 

  فروشگاه یا حرم –هتل  -موضوع فرعی: سرقت از زائر یا عوامل در خیابان  
 احتمال وقوع : زیاد               متوسط                  کم  

 فراوانی وقوع : زیاد            متوسط                    کم           

 میزان اثر : زیاد                 متوسط                     کم 

 ستاد منطقه  –معاون  –تیم بحران : مدیر مدیر 

 ل های مرتبط : دستورالعمل حراست سازمان تحت عنوان امنیت در سفر دستورالعم

 شرح موضوع :

یکی از مواردی که همه ساله شاهد وقوع آن در جریان سفر حجم تمتع هستیم سرقت از زائرین می باشد که تقریباً هیچ 

ذا با وجود همه تذکرات امنیتی کاروانی نیست که حداقل یک زائر آنها برای یکبار دچار مشکل سرقت نشده می باشند. ل

برای حفظ اموال زائران این مشکل را در عربستان شاهد هستیم گرچه نسبت به سال های گذشته کمتر شده است و آنهم 

 بخاطر  اقد اماتی بوده است که صورت گرفته است.
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 عنوان فرعی : سرقت از زائر یا عوامل در خیابان،  هتل، فروشگاه یا حرم

 اقدامات  پس از بحران اقدامات حین بحران ت قبل از بحراناقداما

 یادگیری –توسعه مجدد  –بهبود  –بازیابی  مهار ویرانی –امداد  ونجات   -پاسخگوئی سریع  شناسائی  -آمادگی  –پیشگیری  –پیش بینی 

دادن تذکرات لازم از جمله   -1
نگهداری اموال و اشیاء قیمتی در 

همراه صندوقهای امانات هتل، 
نداشتن مبالغ زیاد در حین زیارات 
و یا زمان رفتن به خیابان در 
جلسات آموزشی به زائرین در ایرا 

 ن

قرار ندادن پول یا اشیاء گرانبها در  -2
 کیف ها و ساکهای همراه

تذکرات مدیر کاروان در بدو حرکت  -3
دسته جمعی به حرم یا زیارات در 
لحظه ای که همه آماده حرکت 

موضوع همراه هستند و بیان 
 نداشتن پول زیاد

مشخص نمودن مسئولین سعودی  -4
و یا محلهای مراجعه اشیاء گم شده 
در جلسات ایران به زائرین و 
روشهای پیگیری سریع )مثلا 

در مدینه در  32مراجعه به باب 
 همان زمان وقوع سرقت(

آشنا نمودن زائرین به وضعیت  -5
سرقت در عربستان و محلهای خطر 

ربستان کشور امنی  خیر و اینکه ع
 نمی باشد

دل داری و آرام نمودن زائر سرقت شده و یا   -1
 همراهان

همراه  نمودن یکی از عوامل با زائر برای مراجعه به  -2
 محل سرقت

پیگیری از ستاد منطقه و اطلاع رسانی  وتهیه  -3
 گزارش )در صورت زیاد بودن مبلغ سرقت شده(

گم شده مراجعه همراه زائر به پلیس یا قسمت اشیاء  -4
 حرم

در صورت سرقت در هتل مراجعه به مسئول هتل  -5
 را اعلام موضوع و پیگیری جدی

مراجعه به پلیس و بیان موضوع و همراه نمودن  -6
 مامور برای تحقیق و تفحص

در صورتیکه محل سرقت فروشگاهها باشد، علاوه  -7
بر موارد فوق می توان در صورت داشتن مستقیم 

روشگاه جهت دیدن دوربین مدار بسته از مسئول ف
 فیلم مربوطه کمک گرفت

زائر حتی الامکان سعی در جبران خسارت وارده به  -1
 بشود )به هر شکل ممکن(

 دلداری و کمک به همراههای زائر سرقت شده -2

بیان موضوع بصورت شفاف و استفاده از واقعه حقیقی  -3
برای بیان تذکرات دیگر که از اهمیت زیاد برخوردار 

 ت از این موضوعهستند  و گرفتن عبر

 استفاده از این حادثه برای جلب توجه بیشتر زائرین -4

آوردن این حوادث در گزارشات کشوری برای آگاهی  -5
 زائرین سالهای بعد
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 وضوع اصلی : امنیت در سفر م

 ساعت )بالاخص خواهران( 14: گم شدن زائر بمدت بیش از  فرعیموضوع 
 متوسط             کم         احتمال وقوع :  زیاد         

 فراوانی وقوع : زیاد              متوسط            کم          
 کم میزان اثر : زیاد              متوسط                     

 کلیه زائرین آشنا به محیط –ستاد منطقه  –عوامل )خدمه امدادگر(  –تیم بحران : مدیر 
دستورالعمل  –بروشور استفاده از وسایل حمل ونقل درون شهری )اتوبوسها(  –تبط : نقشه های مکه و مدینه دستورالعمل های مر

 امداد گمشدگان سازمان حج و زیارت
 شرح موضوع :

یکی از موضوعاتی که همه ساله شاهد وقوع آن هستیم مسئله گم شدگان زائر در موقعیت های مختلف است اگرچه با اقداماتی ستاد 
داد گمشدگان حج و زیارت انجام داده است میزان گمشدگان در سال های اخیر به حداقل کاهش یافته است اما با توجه به آثار ام

 نگران کننده و استرس زا برای زائر گم شده و همراهان وی باید برای جلوگیری از این مشکل اقدامات لازم را صورت داد.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



91 

 

 

 

 

 

 ساعت )بخصوص خواهران( 24ر به مدت بیش از عنوان فرعی : گم شدن زائ

 اقدامات پس از بحران اقدامات حین بحران اقدامات قبل از بحران

 یادگیری  –توسعه مجدد  –بهبود  –بازیابی  مهار ویرانی –امداد و نجات  –پاسخگوئی سریع  شناسائی  -آمادگی  –پیشگیری   -پیش بینی 

توضیح وضعیت جغرافیایی مکه و  -1
 ه در جلسات آموزشی زائرینمدین

استفاده و در اختیار قرار دادن نقشه  -2
های مکه و مدینه و مسیرهای 

 دسترسی از منازل تا حرمین شریف

نمایش تصویری مسیرهای اتوبوس ها  -3
و نحوه استفاده از سیستم ناوگان 

 حمل ونقل جمهوری اسلامی

تذکر نحوه سوار نشدن زائرین  -4
)بالاخص خانمها( در ماشینهای 

 شخصی بصورت انفرادی

در اختیار قرار دادن شماره تلفنهای  -5
 پلیس سعودی به زائرین

توضیحات بسیار شفاف مدیر کاروان  -6
در اولین خروج دسته جمعی از هتل تا 
حرم و بیان راهکارهای مناسب به 
زائرین در قرار دادن علامت و نشانه 

 های موجود در  مسیر

همراه داشتن کارت شناسائی در کلیه  -7
 راحل سفر از روز ابتدا تا روز انتهام

اطلاع رسانی و کسب اطلاعات از ستاد  -1
 منطقه

بسیج عوامل )خدمه امداد(  و زائرین با  -2
تجربه و تقسیم بندی مناطقی که می بایست 

 در آن جستجو بعمل آید

ارسال اکیپ جستجو برای سر زدن به  -3
 پلیس منطقه و بیمارستانها

 مراقبت از همراه زائر گم شده -4

بیان موضوع به زائرین کاروان و یا در سطح   -1
کلی تر بصورت بروشور یا اطلاع رسانی 
بیانی به کلیه زائرین و گرفتن عبرت از این 

 حادثه

جو همراه  و همدل نمودن زائرین در کاروان  -2
 برای مسائل و مشکلات احتمالی بعدی
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 موضوع اصلی : امنیت در سفر

 ئر در بدو ورود به فرودگاه عربستان بهر علت )حمل مواد مخدر(اموضوع اصلی : دستگیری ز
 احتمال وقوع : زیاد            متوسط                 کم  

 فراوانی وقوع : زیاد           متوسط                  کم      
 میزان اثر : زیاد                 متوسط                  کم  

 عوامل کاروان )خدمه( –مسئول ایرانی فرودگاه  –: مدیر کاروان  تیم بحران
دستورالعمل های صادره سازمان حج و زیارت در مورد ممنوعیت های اجناس ورود به  –دستورالعمل های مرتبط : کتاب مقررات عربستان 

 عربستان دستورالعمل های حراست در خصوص امنیت سفر
 شرح موضوع 

مواردی که در سفر به عربستان سعودی شامل وقوع آن هستیم مسئله دستگیری زائرین به علت حمل مواد مخدر در بدو با کمال تاسف یکی از 
ورود به  فرودگاه عربستان است . این موضوع ضمن در پی داشتن اثرات تبلیغی سوء علیه نظام مقدس جمهوری ا سلامی ایران و مذهب حقه 

روحی و روانی برای زائرین دستگیر شده و گرفتاری برای مدیران و عوامل دست اندرکار حج و زیارت  شیعه اثنی عشری موجبات ناراحتی های
  می باشد.
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 عنوان فرعی : دستگیری زائر در بدو ورود به فرودگاه عربستان بهر علت )حمل مواد مخدر(

 اقدامات پس از بحران اقدامات حین بحران اقدامات قبل از بحران

مهار   -امداد و نجات   -پاسخگوئی سریع  شناسائی –آمادگی  –پیشگیری  –یش بینی پ
 ویرانی

 یادگیری –توسعه مجدد  –بهبود  –بازیابی 

توضیح مقررات عربستان در  -1
 جلسات آموزشی زائرین

بیان برخورد پلیس  عربستان با  -2
خاطیان و کیفر مربوطه به زائرین 

 در جلسات  ایران

ن نیروی انتظامی دعوت از مسئولی -3
در جلسات آموزشی زائرین در 
ایران و بیان از زبان مسئولین 
انتظامی و توزیع بروشورهای 

 مربوطه

تذکرات آخر در فرودگاه مبدا قبل  -4
 از ورود به  فرودگاه 

حفظ یا همراه داشتن شماره تلفن  -5
های تماس مسئول ایرانی 

مسئول  –فرودگاه )جده یا مدینه( 
سفیر یا  –نه( ستاد ) جده یا مدی

 کاردار

ارتباط با زائرین که مشکوک به  -6
این سوابق باشند و تذکرات 

 خصوصی به آن

دور کردن وحشت و  هراس از   -1
 شخص دستگیر شده توسط مدیر

آرام نمودن همراهان زائر دستگیر  -2
 شده 

تفویض امور عادی دیگر زائرین  -3
کاروان به معاون یا همراه دیگر 

 )عوامل(

 –ذیربط )فرودگاه تماس با مسئولین  -4
 ستاد(

صحبت با طرفهای سعودی در  -5
فرودگاه و اعلام وضعیت زائر و تا 

 حد امکان روانسازی مسئله

واگذاری ادامه پیگیری به مسئول  -6
 فرودگاه و ملحق شدن به زائرین

نقل موضوع به زائرین و آرام شدادن   -1
 به آنها

 آرام نمودن جو کاروان -2

تب بیان تذکرات بعدی به زائرین و مر -3
بیان نمونه برای جلوگیری از حرکات 

 بعدی زائرین

مطمئن نمودن زائرین از بیان تذکرات  -4
 مدیر همراه نمودن آنها
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 موضوع اصلی : مشاعر  

 موضوع فرعی: آتش سوزی در چادرهای عرفات
 احتمال وقوع : زیاد            متوسط                 کم 

 متوسط                 کم         فراوانی وقوع : زیاد   

 میزان اثر : زیاد             متوسط                   کم 

 روحانی و یکی از خدمه های مجرب  -3معاون      -2مدیر کاروان    -1تیم بحران : 

  دستورالعمل های مرتبط : آتش سوزی در چادرهای عرفات

 شرح موضوع :

رهائی که در عرفات بر پا می شوند از برزنت می باشد که در مقابل حرارت و آتش شدیداً قابلیت اشتعال با توجه به اینکه جنس چاد
 یک آتش سوزی جزئی می تواند  عواقب غیرقابل جبران داشته باشد. ٰ  دارد و با توجه به پیوستگی چادرها با هم
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 عنوان فرعی: آتش سوزی در چادرهای  عرفات  

 اقدامات  پس از بحران اقدامات حین بحران از بحراناقدامات قبل 

مهار  –امداد و نجات   -پاسخگوئی سریع  شناسائی –آمادگی  –پیشگیری  –پیش بینی 
 ویرانی

 یادگیری –توسعه مجدد  –بهبود  –بازیابی 

آشناسازی اعضاء کاروان با   -1
 اطفاء حریق به صورت عملی

آموزش اصلی ایمنی به زائرین در  -2
آموزشی به ویژه افراد  جلسات

 سیگاری

عدم استفاده از آتش در چادرها  -3
 از قبیل کپسول گازهای کوچک

بررسی اطراف چادر و اطمینان از  -4
عدم استفاده از آتش توسط 

 حجاج سایر کشورها

اطمینان از وجود کپسول آتش  -5
نشانی در اطراف و در دسترس 

 بودن آن

تهیه آب جوش در مکان های  -6
 اختصاصی مکتب مطوف

داشتن سرعت عمل در خاموش   -1
کردن اولین جرقه ها و شعله های 

 آتش

خارج کردن زائرین با حفظ  -2
خونسردی از وسط چادرها )خیابان 

 های بین چادرها(

جدا کردن چادر آتش گرفته از بقیه  -3
چادرها و کشیدن تیرک زیر چادر تا 

 چادرهای روی زمین کشیده شود

استفاده از شن و خاک جهت مهار  -4
 آتش

داشتن موانع در مسیر راه نیروی بر -5
 اطفاء حریق

دور کردن وسائل زائرین از محل  -6
 آتش سوزی 

 تماس با مکتب مطوفین -7

تهیه جا و مکان استراحت برای زائرین   -1
 پذیرائی با وسایل خنک کننده

ایجاد آرامش و رفع نگرانی و اضطراب  -2
و دادن اطمینان مبنی بر سالم بودن 

 زائرین  وهمراهان

ز حضور همه زائرین و در اطمینان ا -3
صورت گم شدن تعدادی زائر دادن 
ماموریت به چند نفر از عوامل پیدا 

 کردن آنان

بجا آوردن شکر و سپاس خداوند  -4
 نسبت به حفظ جان زائرین
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 موضوع اصلی : مشاعر  

 موضوع فرعی : گم شدن زائر در مشعرالحرام 

 سط              کم احتمال وقوع : زیاد              متو
 فراوانی وقوع : زیاد            متوسط               کم  
 میزان اثر: زیاد                   متوسط              کم    

 تیم بحران : مدیر، معاون و خدمه مجرب  -5

 دستورالعمل های مرتبط : -6

 شرح موضوع :
ست که در دو حالت اضطراری و اختیاری لازم است زائرین در آنجا یکی از عوامل ارکان حج وقوف در مشعرالحرام ا

وقوف کرده و نیت های مربوط را ادا نماید با توجه به وضعیت سرزمین مشعر و عدم امکان نصب چادر و کم بودن مدت 
پیرمردی که ، حضور در مشعر و رسیدن زائران سلب هنگام امکان گم شدن زائرین بسیار وجود دارد. در یکی از سال ها

از نظر بینایی مشکل داشت در شب گم می شود. خانواده شامل همسر و چند زن دیگر که از بستگان وی بودند  متوجه گم 
شدن وی می شوند لذا دچار نگرانی شده و همسر وی پس از چند ساعت از پیدا نشدن زائر شروع به گریه و زاری می 

زائر همراه با سایر کاروان ها به منی حرکت کرده و در آنجا به کاروان ملحق  ، به وی اطمینان داده می شود که حتماًکند
می شود. هنگام رسیدن به منی  وانتظار چند ساعته و مراجعه به ستاد امداد باز هم این زائر پیدا نمی شود. این امر سبب 

رار گرفته و آرامش کاروان را به می شود که همسر این زائر و سایر بستگان در وضعیت ناراحتی اضطراب  واسترس ق
هم بزنند. گریه و زاری فضای کاروان را ناآرام می کند. روز یازدهم زائر توسط امداد از کاروان کشورهای خارجی 

 تحویل کاروان می شود. 

 

 

 

 عنوان فرعی: گم شدن زائر در مشعرالحرام
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 حراناقدامات پس از ب اقدامات حین بحران اقدامات قبل از بحران

 یادگیری –توسعه مجدد  –بهبود  –بازیابی  مهار ویرانی –امداد و نجات   -پاسخگوئی سریع  شناسائی –آمادگی   -پیشگیری  –پیش بینی 

در جلسات آموزشی وضعیت ایام   -1
تشویق تشریح شود و ضرورت 
همراه بودن و مراقبت از افراد 
سالخورده توسط بستگان و افراد 

 جوان گوشزد شود.

روه بعدی زائران و استفاده از گ -2
نیروهای جوان جهت مراقبت افراد 

 پیر و ناتوان

بیان ارزش و ثواب همکاری، همیاری  -3
و مساعدت به افراد ناتوان با ذکر 
آیات و روایات توسط روحانی و 

 تشویق زائران به این امر 

دادن کارت شناسائی / نقشه  -4
راهنمایی و کروکی به همه زائرین 

 د سالخوردهمخصوصا افرا

تاکید بر استفاده از دست بندهایی  که  -5
مشخصات زائرین   و شماره مکتب 

 در آن نوشته شده است.

در جلسات مکه قبل از اعزام به  -6
عرفات و مشعر و منی شماره مکتب 
به صورت مکرر به زائرین گفته 

 شود.

توصیه به زائران که در صورت گم  -7
شدن و پیدا نکردن کاروان با یکی از 

 وان های ایرانی همراه شوند.کار

یکی از عوامل کاروان با بلندگوی دستی   -1
در اطراف محل استقرار نام زائر را صدا 

 می کند.

اعزام تعدادی از زائران جوان به همراه  -2
خدمه در اطراف استقرار کاروان جهت 

 جستجو

 مراجعه به ستاد امداد گمشدگان -3

دادن اطمینان به همراهان زائر که ستاد  -4
گم شدگان ایران مسئولیت پیدا  امداد

 کردن گمشدگان را دارد.

اقداماتی که برای پیدا کردن زائر صورت  -5
گرفته است از قبیل سرکشی به ستاد 
امداد و سایر مراکز را به اطلاع بستگان 

 زائر برسانیم.
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 عنوان اصلی : مشاعر 

 موضوع فرعی: عدم استفاده از فرصت وقوف اضطراری
 ل وقوع : زیاد           متوسط                کم احتما

 فراوانی وقوع : زیاد               متوسط           کم      
 میزان اثر : زیاد               متوسط                 کم       
 روحانی و خدمه مجرب -3معاون کاروان   -2مدیر کاروان   -1تیم بحران :  

 های مرتبط : دستورالعمل مشاعر و قربانی دستورالعمل 
 شرح موضوع : 

وقوف اضطراری در شب دهم برای بانوان و افراد سالخورده سبب می شود که تعداد زیادی از زائران بتواننند در شب 
صبح  وقوف و رمی جمرات را انجام  داده و در چادرهای منی مستقر شوند. این امر باعث بهره گیری از فرصت قربانی در

روز دهم و جلو ا فتادن کاروان می شود. در صورتی که به دلیل ترافیک قفل شدن جاده ها، حوادث غیرمترقبه، اشکالات 
بسته شدن برخی جاده ها توسط پلیس سعودی، گم کردن راه یا سایر عوامل ماشین زائرین زن و  فنی در اتوبوس،

خیر در قربانی کردن، خارج نشدن از احرام در روز دهم، تاخیر  در معذورین به موقع به منی نرسد تهدیدهائی همچون تا
حلق و تقصیر می شود . مشاهده انجام اعمال قربانی و تقصیر و خروج از احرام کاروان های همجوار سبب می شود که 

 افراد این کاروان دچار ناراحتی شوند. 
 

 

 

 عنوان فرعی: عدم استفاده از فرصت وقوف اضطراری
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 اقدامات پس از بحران اقدامات حین بحران امات قبل از بحراناقد

 یادگیری –توسعه مجدد  –بهبود  –بازیابی  مهار ویرانی –امداد و نجات   -پاسخگوئی سریع  شناسائی –آمادگی  –پیشگیری   -پیش بینی 

آموزش عوامل کاروان جهت انتخاب  -1
صحیح جاده و مسیر و جلوگیری از 

 گم شدن

رین در مورد مسائل آموزش زائ -2
ترافیکی و این که ممکن است هم 
زائران نتوانند در روز عید از احرام 

 خارج شوند.

توضیح وضعیت مشعر به صورت   -3
 فیلم در کلاسهای آموزش زائرین

انتخاب مجرب  ترین افراد جهت  -4
 اتوبوس های وقوف اضطراری

توجیه و آموزش راننده ها در مورد  -5
کردن  مسیرها جهت جلوگیری از گم

 راه 

پیش بینی چندین دستگاه تلفن همراه  -6
 جهت عوامل کاروان

اعزام سریع معاون یا خدمه مجرب به -1
 کشتارگاه

توصیه و ترغیب زائرین جوان جهت انجام -2
سریع رمی جمرات و نیابت گرفتن برای رمی 

 جمرات خانم ها  و افراد سالخورده

واگذاری مسئولیت های مختلف گروهی به -3
 توانمند زائرین

 انتقال سریع زائرین به چادرهای منی-4
 ایجاد آرامش توسط روحانی و مدیر-5
 اولویت دادن به قربانی جهت مردان-6
 استفاده از فرصت قربانی در شب-7

گفتگو با زائرین در مورد عامل و عوامل ایجاد -1
 مشکل و تخلیه روانی

 ذکر روا یت مربوط به ثواب مشکلات در حج -2

 کردن زائرین برای اعمال بعدیآماده -3
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 موضوع اصلی : مشاعر 

 قربانیموضوع فرعی: گم شدن کوپن های 
                                                                             احتمال وقوع : زیاد           متوسط              کم                                                                           

 متوسط              کم              فراوانی وقوع: زیاد 
 میزان اثر : زیاد                متوسط                کم 

 روحانی و یکی از خدمه های مجرب -3 معاون -2 مدیر کاروان  -1تیم بحران : 
 دستورالعمل طرح قربانیدستورالعمل های مرتبط : 

 شرح موضوع :
شب دهم با توجه به این که مسئول اجرای طرح قربانی معاون کاروان بوده است. وی به همراه اتوبوس  خانم ها وقوف اضطراری آنا ن را بر  

ی شود. از طرفی به دلیل سهل انگاری عهده داشته است. به دلیل ترافیک سنگین، اتوبوس خانم ها همراه با معاون به مشعرالحرام با تاخیر وارد م
در نگهداری کوپن ها، در محل مشعر یا  منی یا جمره کلیه کوپن های زائران توسط معاون مفقود می شوند. پس از انجام رمی جرمات و برگشت 

ه مفقود شدن کوپن ها می شود. اگر ، معاون که باید با در دست داشتن کوپن ها به کشتارگاه برود متوجزائران معذور و زنان به چادرهای  منی
در صبح روز دهم قربانی کردن شروع نشود،  ضمن تاخیر در سایر اعمال، انجام تقصیر یا حلق و خارج شدن از احرام نیز با تاخیر مواجه می 

ز قربانی شروع نشده است. کم شود. از طرفی زائران در صورت مشاهده کاروان های همجوار مبنی بر اتمام اعمال و مقایسه کاروان خود که هنو
سبب کم اعتراض ها، مجادلات و برخوردهای تنش زا را شروع می کنند. با عنایت به حرام بودن مجادله در حال احرام و لزوم حفظ آرامش این امر 

بانی صورت نگیرد، دیگر ایجاد استرس برای زائرین و لطمه به هدف آرامش سازی می شود. چنانچه در اثر نبودن کوپن، در روز دهم هیچ قر
 بحران قابل کنترل نخواهد بود و آرام کردن زائران نیز با مشکل خواهد بود.
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 عنوان فرعی: گم شدن کوپن های قربانی 

 اقدامات پس از بحران اقدامات حین بحران اقدامات قبل از بحران

 –آمادگی  –پیشگیری  –پیش بینی 
 شناسائی

 –اد و نجات امد –پاسخگوئی سریع 
 مهار ویرانی

 یادگیری –توسعه مجدد  –بهبود  –بازیابی 

ممهور کردن کوپن ها به مهر  -1
کاروان و نوشتن شماره تلفن 

 مدیر کاروان بر روی آنها

در نظر گرفتن تمام جنبه های  -2
 احتیاطی در نگهداری کوپن ها

یادداشت کردن شماره کوپن  -3
ها توسط مدیر و معاون 

 کاروان

فردی دیگر جهت  مامور کردن -4
نظارت بر چگونگی نگهداری 

 کوپن ها

 برقراری تماس تلفنی با مدیر -5

توکل بر خدا و توسل به معصومین -1
 جهت حل مشکل

تماس با مسئولین مرتبط با موضوع -2
شامل مدیر منطقه، مسئول طرح قربانی، 

 مسئول کشتارگاه

سعی کنیم زائرین متوجه گم شدن -3
انند در حل کوپن ها نشوند چون نمی تو
 موضوع نقشی داشته باشند.

تشکلی تیم بحران شامل مدیر،  -3
 معاون، روحانی

سپردن تعهد توسط مدیر به  -4
ستاد و پذیرفتن هر گونه 

 خسارت توسط وی

 برقراری ارتباط با مدیر -5

پیگیری موضوع پیدا کردن کوپن ها و پرس و -1
جو در منطقه ای که گم شده اند تا در صورت 

 ها، آن ها را تحویل ستاد بدهد.پیدا کردن کوپن 
بررسی علت سهل انگاری و دلائل گم شدن -2

 کوپن ها به منظور تجربه آموزی 
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 موضوع اصلی : اعمال و زیارات 

 موضوع فرعی: مشکلات ناشی از ازدحام زیاد اطراف کعبه
 احتمال وقوع : زیاد            متوسط                  کم    

 فراوانی وقوع : زیاد              متوسط               کم 
 میزان اثر : زیاد                متوسط                کم 

 عوامل با سابقه  –روحانی  –تیم بحران : مدیر  
 دستورالعمل های مرتبط : دستورالعمل انجام مناسک 

 شرح موضوع :
لب نموده و گم شدن سهت انجام طواف ازدحام افراد عملاً انجام یک طواف آرام را از زائران با ورود زائران به بیت اله الحرام ج

 زائران ، بهم خوردن حالت سلامت بعضی از زائران، عدم توان تعدادی از زائران در نیمه طواف و لزوم خروج آنان از مطاف
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 عبهعنوان فرعی : مشکلات ناشی از ازدحام زیاد در  اطراف ک

 اقدامات پس از بحران اقدامات حین بحران اقدامات قبل از بحران

 –امداد و نجات  –پاسخگوئی سریع  شناسائی –آمادگی  –پیشگیری   -پیش بینی 
 مهار ویرانی

 –توسعه مجدد  –بهبود  –بازیابی 
 یادگیری

 آموزش لازم در جلسات ایران -1

 نمایش فیلم در جلسات ایران -2

 انجام طواف نمادین -3

بیان مشکلات ازدحام اطراف کعبه  -4
 توسط روحانی 

بل از طواف تعیین و معرفی مکانی ق -5
 برای تجمع در صورت گم شدن

انتخاب تعدادی از زائران جوان  -6
برای کمک به افراد ناتوان در حین 

 طواف

عدم همراه بردن زائران ناتوان و  -7
 مسن در مرحله اول طواف

تقسیم زائران به چند گروه و   -9
 گروه برای آنان  گماردن سر

 استفاده از تیم بحران – 1
جمع آوری زائران در محل از پیش -2

 تعیین شده
 جستجو برای افراد گم شده-3
اقدام سریع با همکاری روحانی -4

کاروان برای اتمام اعمال زائرین که 
 ناتمام مانده

 استفاده زائران از آب زمزم-1
 هدایت زائرین به منطقه ای خلوت-2
 عمال زائران توسط روحانیکنترل ا-3
بازگرداندن زائرینی که امکان انجام را -4

 ندارند  به هتل
انجام بقیه اعمال با تقسیم زائرین به -5

گروههای کوچک و گماردن سر گروه 
 برای آنان
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 موضوع اصلی: حوادث غیرمترقبه

 موضوع فرعی: وقوع سیل در ایام تشریق )منی(
 د                متوسط                کم احتمال وقوع : زیا

 فروانی وقوع : زیاد                 متوسط                کم 
 کم متوسط                   میزان اثر : زیاد             

 ستادهای مختلف حج )ایران و سعودی( –روحانی  –زائرین  –عوامل   -معاون  –تیم بحران : مدیر  
 ورالعمل های مرتبط : دستورالعمل مبارزه با حوادث غیرمترقبه هلال احمردست

 شرح موضوع :
 نقشه هائی که در اختیار مدیر کاروان از سوی  موسسه مطوفی قرار می گیرد. 
اتوبوس بعلت بارندگی شدید تعدادی از  1395و  1394شهر مکه به دلیل موقعیت جغرافیائی دارای بارانهای سیل آسا است در سال 

های زائرین در مسیر منی به مکه دچار مشکل گردیده به گونه ایکه تعدادی از زائرین در اتوبوسها کاملاً خیس شده و دچار 
 روز دوازدهم به محل اقامت نرسیدند.  22سرماخوردگی گردیدند و تا ساعت 
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 عنوان فرعی : وقوع سیل در ایام تشریق )منی( 

 اقدامات پس از بحران اقدامات حین بحران راناقدامات قبل از بح
مهار  –امداد و نجات   -پاسخگوئی سریع  شناسائی –آمادگی –پیشگیری –پیش بینی 

 ویرانی
 یادگیری -توسعه مجدد –بهبود   -بازیابی 

آشنا نمودن زائرین با جغرافیای  -1
منی( در جلسات  –عربستان )مکه 
 آموزشی ایران

)دفاع روشهای دفاع غیر رزمی  -2
المدنی( را به کلیه زائرین ایران در 

 جلسات آموزشی گفتن

همراه نداشتن وسائل اضافی در  -3
 هنگام وقوع سیل

گانه  4مشخص نمودن جهتهای  -4
 در منی یا حتی عرفات

مشخص نمودن نقاط امن در منی  -5
که سال گذشته توسط موسسه 

 مطوفین به مدیران اعلام شد

نحوه حرکت به سمت نقاط مذکور  -6
 ت فردی یا جمعی باشدبصور

زمان شروع و پایان این حادثه  -7
چگونه است و چه موقع می توان 

 نقاط امن را ترک کرد

اهمیت ندادن به هر خبر و انجام  -9
ندادن آن تا اینکه از طریق افراد 
معتبر مخصوصاً مدیر یا عوامل 

 کاروان اعلام شود 

همبستگی و جمع بودن هم اعضاء  -8
 کاروان )زائر  وعوامل(

ر ابتدای بروز حادثه می توان د  -1
تمهیدات انجام  داد که از منطقه 

 خطر خارج شد

در صورتیکه در زمان وقوف  -2
باشد و لازم است محل وقوف 
ترک شود با همکاری و همیاری 
روحانی کاروان مسئله به زائرین 

 گفت هشود

آرام نمودن زائرین و دو رکردن  -3
 ترس و وحشت از آنها

با  تشکیل محیط معنوی همراه -4
شوخی و فراموشی وضعیت غیر 

 عادی بوجود آمده

انتقال زائرین به صورت دسته  -5
جمعی به نقاط امن و داشتن 

 وحدت رویه در کارها

همراه داشتن حداقل آذوقه مورد  -6
نیاز برای هر شخصی بالاخص 

 آب و نان

ها یا انتقال زائرین به محل اقامت )چادر-1
 ساختمان مکه(

وان پس از آرامش بخشیدن به جو کار-2
وقوع و در صورت مفقود بودن افراد تشکیل 

 گروه و اطلاع رسانی به ستادهای مربوطه
ترویج و  تشویق زائرین با توجه به حادثه -3

انجام شده برای وحدت و همدلی در کاروان 
 تا پایان سفر

تهیه گزارش برای مسئولین   -5
ذیربط و تهیه گزارش از وضعیت 
 به مقامات سعودی برای چاره 
اندیشی و چاره جوئی در سا ل 

 های بعد
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 موضوع اصلی : حوادث غیرمترقبه 

  موضوع فرعی: طوفان شدید در صحرای عرفات
 کم    احتمال وقوع : زیاد               متوسط          

 فراوانی وقوع : زیاد            متوسط            کم 

 کم       متوسط                  میزان اثر: زیاد            

 ستادهای مختلف حج )ایران و سعودی( –زائرین  –عوامل  –تیم بحران : مدیر 

 دستورالعمل های مرتبط : دستورالعمل مبارزه با حوادث غیرمترقبه هلال احمر

 شرح موضوع:

ن شرایطی احتمال گم شدن زائرین با توجه به شرایط جوی عربستان احتمال طوفان در صحرای عرفات وجود دارد در چنی
 و پراکندگی آنان وجود دارد. بعلاوه برخورد اقلام سبک در محیط به افراد نیز پیش بینی می شود. 
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 عنوان فرعی: طوفان شدید در صحرای عرفات

 اقدامات پس از بحران اقدامات حین بحران اقدامات قبل از بحران

مهار  –امداد و نجات  –پاسخگوئی سریع  شناسائی –ی آمادگ –پیشگیری  –پیش بینی 
 ویرانی

 یادگیری –توسعه مجدد  –بهبود  –بازیابی 

آشنا نمودن زائرین با وضعیت صحرای عرفات در  -1
 جلسات آموزشی ایران

روشهای مقابله با طوفان به کلیه زائرین بر اساس  -2
 دستورالعملهای مربوط به هلال احمر

دت یا غیر شدید بودن می در طوفان با توجه به ش -3
بایست همبستگی و کنار هم بودن در این مواقع به 
زائرین آموزش و از حلقه نمودن دستها و 

 چسبندگی بیش از حد آنها را آماده نمود.

نحوه حرکت به مکانهائی که از امنیت بیشتر  -4
برخوردارند از جمله ساختمانها و یا ستونهای 

 موجود 

همیت به جان تا رها نمودن وسائل شخصی و ا -5
 اموال

در زمان بروز حادثه فرهنگ  -1
کمک و همراهی به زائرین تلقین 

 شود

راهنمائی زائرین به نقاط امن از  -2
پیش تعیین شده )کنار 

 ساختمانها و ستونها(

رعایت همراهی و همبستگی و  -3
کنار هم بودن و حلقه نمودن 
دستها برای توده ای شدن 

 جمعیت

ر همراه نداشتن وسائل اضافی د -4
 مواقع بروز حادثه

بوجود آوردن جو دعا و روحیه  -5
 معنوی در زائرین

انتقال زائرین به حالت عادی و   -1
 محل اقامت

 برگشت به آرامش کاروان -2

پیگیری جهت پیدا نمودن احتمالی  -3
 گمشدگان

بسیج کلیه زائرین در انجام  -4
 کارها

 


