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management commitment sub-criteria analysis showed that setting and communicating the 
policies and objectives of crisis management in the commercial complex by the manager was the 
first priority (with the normalized weight of 0.168). Issues such as the building structure and 
selecting the right people, the manager's attention to the importance of building safety, preparing 
the plans, and providing the resources and equipment needed for the complex were the next 
priorities.  
For the culture of reporting sub-criterion, tendency of individuals to report errors and unsafe 
situations in the commercial centers was the first priority (with the normalized weight of 0.132). 
Therefore, organizations should always pay attention to reports provided by employees and 
customers. For the culture of learning sub-criterion, the commercial centers’ use of previous 
accidents and crises to better respond to future events was the first priority (with the normalized 
weight of 0.238). Learning from crisis simulation and practical exercises to build up teamwork 
experience for speeding up reactions to similar events were the next priorities. The results of this 
prioritization of learning culture sub-criteria indicate the importance of learning from past events 
to prevent similar events. For the transparency sub-criterion, Identification of non-conformities 
and deviation of commercial complexes from normal safety limits was the first priority (with the 
normalized weight of 0.084). The inconsistency rate of the comparisons was 0.084, which is less 
than 0.1. For the preparedness sub-criterion, existence of a crisis management team in the 
commercial center was the first priority (with the normalized weight of 0.161) and creating and 
communicating the emergency response document, deploying the safety management system, 
identifying related risks in commercial complexes, developing and implementing the preventive 
programs and plans, implementing the safety rules and regulations to inspect and retrofit structural 
and non-structural components of commercial complexes, increasing their resistance against crisis, 
anticipating cooperation with foreign relief organizations, alert systems readiness, smart fire alarm 
systems, performing  maneuvering operations, and training of employees and tradepeople were the 
next priorities, respectively.  
For the awareness criterion, reporting of the complex safety problems was the first priority (with 
the normalized weight of 0.142). Defining a transparent communication mechanism to report 
safety concerns, increasing intergroup coordination and collaboration at a time of crisis, and how 
they perform their tasks against task descriptions were the next priorities, respectively. For the 
flexibility criterion, sub-criterion of ability to control unforeseen environmental conditions by 
management was the first priority (with the normalized weight of 0.25). Employee decision-
making without unnecessary waiting for management orders was the next priority. DEMATEL 
technique showed that the management commitment was the most effective criterion and had the 
least capacity to be influenced by the other factors. The criterion of preparedness had the highest 
capacity to be influenced by the other factors. The criterion of transparency had the highest 
interaction with other criteria. 
Calculation of the final priorities of the sub-criteria performed by the ANP technique showed that 
the sub-criterion of identifying non-conformities and deviation from safety boundaries was the 
first priority (with the normalized weight of 0.0448), the commercial centers’ use of previous 
accidents and crises to better respond to future events was the second priority (with the normalized 
weight of 0.34), sub-criterion manager ability to control unforeseen environmental conditions was 
the third priority (with the normalized weight of 0.0293), and simulating crisis and performing 
practical exercises to create teamwork experience and increase reaction speed was the fourth 
priority (with the normalized weight of 0.0278). 
Conclusion: Based on the results of the research, in the crisis management of commercial 
complexes based on the resilience engineering approach, management commitment and 
preparedness are the most significant criteria and transparency is the least significant criterion in 
creating resilience against crises. overall, the results showed that the designed crisis assessment 
questionnaire based on the seven principles of resilience engineering, is efficient and appropriate 
for assessing crisis management in commercial complexes and this questionnaire can be used to 
know the current situation of crisis management in commercial complexes. 
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  مقدمه
 كـلان  يريگ شهرها در سده اخير، شكل يسير صعود

ي در نــواحي متمركــز شــهرها و تجمــع جمعيــت انســان 
اين موضوع، مديريت ناشـي از  و شهري را در پي داشته 

آن را به يك ضرورت در مديريت شـهري نـوين تبـديل    
. مراكز تجاري در كلان شهرها، با توجه )1(ت ساخته اس

 اقتصـادي  ارزش و انسـاني  نيـروي  از عظيمـي  حجـم  به
بسياري برخوردار هستند و وقوع  اهميت دامنه از كالاها،
به وجود آورنـده   تواند مي اين مراكز در احتمالي حوادث
 . وجـود )2(شـوند   اقتصـادي  و اجتماعي انساني، فجايع
 اهميـت  مراكـز تجـاري،   از برخـي  قـديمي در  هاي بافت

 در بازديدكننده زياد تعداد فرهنگي، هاي ويژگي تاريخي،
 از برخـي  بـه  نسـبت  ترافيكي مسيرهاي ناسازگاري روز،
امكانات و از همه مهمتر  و ها زيرساخت ضعف مراكز، اين

ايمنـي   ايمني (با توجه به آنكـه فرهنـگ   فرهنگ ضعف
 بعنــوان مهمتــرين راه در جلــوگيري از حــوادث اســت)،

ــديريت اهميــت ضــرورت ــز تجــاري  در بحــران م مراك
   .)4، 3، 2(سازد  مي آشكار شهرها را  كلان از بسياري

 و اجرايـي  هـاي  فعاليـت  مجموعـة  بحـران  مـديريت  
 نجـات،  جهـت  در مديريتي و سياسي هاي گيري تصميم
 و توليـد  زنـدگي،  وقفـة  از جلـوگيري  خسـارات،  كاهش

 در نهايت زيست و يطمح حفظ ارتباطات، حفظ خدمات،
 در هـايي  . ضـعف )5(باشد  مي ها خرابي بازسازي و ترميم
 ديـده  بحـران  مـديريت  اجـراي  ازآمـده   دسـت   به نتايج
ــه نيــاز آن كــه جهــت ارتقــاي شــود مــي  از اســتفاده ب

 كاملاً پذيري مقاومت نظير مهندسي جديدي رويكردهاي
 تـر  وسيع ديدي پذيري با مهندسي مقاومت. است مشهود

 نگـرد  مي بحران با مقابله و پيشگيري، آمادگي مراحل به
 مطـرح  مباحـث  كه است اصولي هفتگانه يرندهبرگ در و
 چهـار  از فراتر بسيار ها آن كاربري و اصل آن هر درشده  

 بـه  توانـد  بدين ترتيب مي و است مديريت بحران مرحله
. كنـد  كمـك  ايمنـي  و مـديريت  بحران مديريت ارتقاي
 محـيط  يـك  بـه  تبديل پذيري مهندسي مقاومت امروزه
ــراي ــديريت درك ب ــي م ــتگاه در ايمن ــاي دس ــي ه  -فن

 متمـايز  هـاي  ويژگي از . يكي)6( گرديده است اجتماعي
 ميـزان  كـه چگونـه   ن اسـت پـذيري، آ  مهندسي مقاومت

 كـاهش  توانـد  بحران مـي  از ناشي هاي آسيب و صدمات
 و گيرنـد  مي افتاده ياد اتفاق وقايع از افراد يابد و چگونه

رزيلينس غالباً به . )7( دهند انطباق مي محيط با را خود

توانايي برگرداندن چيزها به حالـت اوليـه بـا قـرار دادن     
گـردد. توانـايي بـراي     ها در كنار يكديگر اطـلاق مـي   آن

در  غيرمنتظـره برگشت به حالت اوليه بعد از يك حمله 
مفهـوم رزيليـنس و   است. مثال خوبي از اين نوع  ،جنگ

بــراي مهندســي رزيليــنس  شــده  ينــيب شيابزارهــاي پــ
اساســي پــيش رو  يهــا متمايــل بــه بيــان ايــن ضــعف 

باشند؛ بنابراين مهندسـي رزيليـنس روش مـديريتي     مي
شامل مديريت ايمني و انواع ديگري از جديدي است كه 

. )8( است، خصوصاً مديريت مالي و فرآيندي ها تيريمد
عوامل  عنوان بهرا  اريمعهفت ) 2006( همكاران و رتهال

 اند عبارتكه  اند نمودهاصلي در مهندسي رزيلينس بيان 
، فرهنگ آموختن، فرهنگ درست، تعهد مديران ارشداز 

  . )9(شفافيت ذيري و پ ، انعطافآمادگيآگاهي، 
مطالعــاتي در خصــوص مهندســي رزيليــنس صــورت 

اســتفاده از  ) بــا2017و همكــاران ( آزادهگرفتــه اســت. 
 بـا اي  )، مطالعـه AHP( فرآيند سلسله مراتبـي تحليلـي  

تعيين يك روش اعتبار سنجي براي بهبود ارزيابي  هدف
يج ايـن تحقيـق بـر    نتـا انجام دادند.  مهندسي رزيلينس

و ) RE( )Resilience engineering( بـين  يك رابطه نزد
PSF  ها)Performance shaping Factors (  تاكيد كـرد

ــراي ارتقــاء مهندســي   و مشــخص شــد كــه خــدمات ب
دهـد   ها را در وضـعيت خـوبي قـرار مـي     PSF مقاومتي،

يافته و ايمني بهبـود   كه خطرات انساني كاهش  طوري به
بـه  ) 1396ي ندوشـن و همكـاران (  جعفـر  .)8( مي يابد

هـا و   هاي رزيلينس سازماني پالايشگاه شناسايي شاخص
ها بـا اسـتفاده از روش تاپسـيس فـازي      بندي آن اولويت

پرداختند. نتايج مطالعـه مـذكور نشـان داد كـه بهبـود      
توانند بـر روي   مديريت ايمني و رزيلينس سازمان ها مي

هاي تأثيرگذار بر اساس اولويت، تمركز نمـوده و   شاخص
هـا   ترتيب مي توان نسبت بـه پـايش و بهبـود آن   بدين 

نيـز در  ) 2016اميـدوار و همكـاران (   .)10( اقـدام نمود
دادند كه تعهد مديريت و آمادگي در  نشانمطالعه خود 

برابر شرايط اضطراري دو مؤلفه اصلي در تعيـين سـطح   
تـرين سـهم در بـاقي     تواننـد بـيش   رزيلينس بوده و مـي 

را ايفـا   قبـول   قابـل  حـدوده ماندن وضعيت سازمان در م
 كنـون  تـا  شـده  ذكـر با توجـه بـه مطالـب     .)11( كنند

 مـديريت  ارزيـابي  نامـه  پرسـش  طراحي به كه اي مطالعه
؛ اسـت  نشـده   بپـردازد، انجـام   تجـاري  مراكـز  در بحران

ي ا نامـه  پرسـش  بنابراين در پژوهش حاضـر بـه طراحـي   
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 درويكر با تجاري مراكز در بحران مديريت ارزيابي جهت
  است. شده  پرداخته رزيلينس مهندسي

  
  بررسي روش

 ارزيـابي  نامـه  پرسـش  طراحـي  هـدف  بـا پژوهش  اين
 مهندسـي  رويكـرد  بـا  تجـاري  مراكز در بحران مديريت

 تحقيق اين مكاني قلمرو رزيلينس، صورت گرفته است و
 تحقيــق حاضــر در اســت.تهــران  شــهر تجــاري مراكــز

 ازرگرفتـه  ) بRE( رزيليـنس  مهندسـي  اصلي معيارهاي
مديريت،  شامل تعهد ،)2006( همكاران و رتهال تعاريف
يـادگيري،   خطاپذيري، فرهنـگ  و دهي گزارش فرهنگ

مورداسـتفاده   يريپذ انعطافشفافيت، آمادگي، آگاهي و 
 شـدن  بعـد از مشـخص   در اين راستا، .)12( .گرفت قرار

و بر اساس مطالعه در مقـالات و كتـب    اصلي معيارهاي
آمده، اخذ  عمل به هاي ميداني جي و بررسيداخلي و خار

نظرات خبرگان و با استفاده از تحليـل محتـواي متنـي،    
سوالات پرسشنامه از منـابع مختلـف اسـتخراج گرديـد     

ــان  )11، 13، 14، 15، 16( ــر خبرگـ ــا نظـ ــپس بـ . سـ
 روش طراحي گرديد و طبـق  سؤال 97با  اي پرسشنامه

 بحران يتمدير و ايمني نفر از خبرگان 17 توسط دلفي
ــامل  ــاتيدش ــگاه، اس ــا  دانش ــان وروس ــد كارشناس  ارش

بررسي  مورد شهري بحران مديريت مناطق و ينشان آتش
 زيــر معيارهــاي  اوليــه غربــال بــراي. گرفــت قــرار
 5تـا   1 بـين شده  داده تخصيص امتيازات شده ييشناسا

 امتياز با زير معيارهاي ترتيب بدين در نظر گرفته شد و
 يافـت  ادامه راند 2 در دلفي تكنيك. گرديد حذف 3 زير
ســؤال تاييــد شــد.  68اي بــا  پرسشــنامه دوم رانــد در و

محاسـبه همـاهنگي ديـدگاه     بـراي ذكر است كه   شايان
 اسـت.   شده  استفادهكارشناسان از ضريب توافقي كندال 

بـراي وزن دهـي و اولويـت بنـدي      ANP مـدل  از سپس
 بـه  لعـه مطا زيـر معيارهـاي   زيرمعيارها اسـتفاده شـد و  

 مقيـاس  نوع از و شبكه تحليل اساس بر و زوجيصورت  
 بررسي جهت .قرار گرفتند مقايسه مورد ساعتي درجه 9

 خبــره، از محاســبه نــرخ ناســازگاري پرسشــنامه پايــائي
 ميـزان  ناسازگاري، اگر استفاده گرديد. بر اساس شاخص

 بهتـر  باشـد  1/0 از بيشـتر  زوجـي  مقايسـات  ناسازگاري
  .)17(گردد  نظر تجديد تمقايسا در است
 اصـلي  معيارهـاي  ميـان  درونـي  روابـط  فـرض  پيش با

 از معيارها ميان متقابل ارتباطات انعكاس براي و تحقيق
ديمتـل توسـط    تكنيـك . شـد   اسـتفاده  ديمتـل  تكنيك

 1976در سـال  ) Fonetla and Gabus(گابوس و فونتلا 
 تسـلط  بـا  قادرنـد  در ايـن روش متخصصـان   .ارائه شـد 
 و جهـت ( اثرات با رابطه در خود نظرات بيان به بيشتري
 كه است ذكر به لازم. بپردازند عوامل ميان) اثرات شدت

 ارتباطـات  مـاتريس ( ديمتـل  تكنيك از حاصله ماتريس
 نشـان  را عوامـل  بـين  معلولي و علي رابطه هم ،)داخلي

 نمـايش  را متغيرهـا  اثرگذاري و اثرپذيري هم و دهد مي
  :شامل تكنيك اين هاي گام. دهد مي
از  كه يزمان: (M)تشكيل ماتريس ارتباط مستقيم  -1

شود ميانگين ساده نظـرات   استفاده مي چند نفرديدگاه 
  گردد. تشكيل مي Mشود و  بكار برده مي

  نرمال كردن ماتريس ارتباط مستقيم: -2
  محاسبه ماتريس ارتباط كامل -3
  )Causal diagram( ايجاد نمودار علي -4
  )NRMنقشه روابط شبكه (نمايش  -5

و تكميل جداول،  ها يابيارزدر اين تحقيق جهت انجام 
ي) ا درجـه  5طيـف   صـورت  بـه مجددا از نظر خبرگـان ( 

   گرديد.  استفاده
شــامل چهــار گــام اســت كــه  ANPمراحــل تحليــل 

اند از گام اول: شناسـايي معيارهـاي اصـلي، گـام      عبارت
ــوم: تعيـ ـ     ــام س ــي، گ ــط درون ــايي رواب ين دوم: شناس

  هاي كلي و گام چهارم: آزمون سازگاري اولويت
براي تعيين اولويت نهائي معيارهاي مـدل بـا تكنيـك    

ANP  بايد سوپر ماتريس اوليه (ناموزون)، سوپر ماتريس
سوپر ماتريس حد محاسبه شـود. هـر    درنهايتموزون و 

 تكنيـك يك از اركان ايـن نمـودار در مراحـل مختلـف     
اســت.  شــده  ســبهمحا DEMATELمقايســه زوجــي و 

اين  واردكردنبنابراين ساختار سوپر ماتريس ناموزون با 
افزار سوپردسيژن  ها در ساختار نهائي مدل كه با نرم داده
باشـد. بـا اسـتفاده از     مي مشاهده قابلاست  شده يطراح

مفهوم نرمال كردن، سوپر مـاتريس نـاموزون بـه سـوپر     
ر شــود. در ســوپ مــاتريس مــوزون (نرمــال) تبــديل مــي

ها برابر با يك  ماتريس موزون جمع عناصر تمامي ستون
شـود.   سوپر ماتريس حد محاسبه مي نهايت درشود.  مي

سوپر ماتريس حد با توان رساندن تمامي عناصـر سـوپر   
 افـزار  نرمآيد. بر اساس متد  مي به دستماتريس موزون 

شود تـا تمـامي    تكرار مي قدر آنسوپر دسيژن، اين عمل 
اتريس شـبيه هـم شـود. در ايـن حالـت      عناصر سوپر م ـ

هاي سوپر ماتريس برابر صفر خواهد بـود و   تمامي درايه
شود كه  هاي مربوط به زير معيارها، عددي مي تنها درايه
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بـر  شـود.   در تمامي سطر مربوط به آن درايه تكـرار مـي  
محاسبات صورت گرفتـه و سـوپر مـاتريس حـد،      اساس

افـزار   نـرم  اقتبـاس از  تعيين اولويت نهائي زير معيارها با
سوپردسيژن به دست آمد. در اين مطالعه براي انتخـاب  

 هـاي مـورد   بهترين مركز خريد در ميان سـاير مجتمـع  
  استفادهتاپسيس  تكنيكمطالعه در سطح شهر تهران از 

مرتبط با معيارهاي اصـلي در مراكـز    هاي شد. زير معيار
نـابراين  خريد، شناسايي و مورد ارزيابي قـرار گرفتنـد. ب  

زيـر معيارهـا    بر اسـاس ماتريس امتيازدهي مراكز خريد 
. براي امتيازدهي انتخاب بهترين مركز خريد شد  ليتشك

درجه اسـتفاده   5هر زير معيار از طيف ليكرت  بر اساس
بـر  شده است. نمره متناسب به هر يك از مراكـز خريـد    

ها با توجـه بـه ميـانگين سـاده نظـرات       زير معيار اساس
گام بعـد مـاتريس بـي مقيـاس      در اسان اخذ شد.كارشن

 شده و سپس ماتريس بي مقياس موزون تهيـه گرديـد.  
شـد و   ي مثبت و منفـي انجـام   ها لآ هدياسپس محاسبه 

ي مثبـت و منفـي   هـا  دئاليامحاسبه فاصله هر گزينه از 
اسـت كـه    اي ينهگزدر اين روش اولويت با انجام گرديد. 

نفي و كمترين فاصله را از بيشترين فاصله را از عوامل م
بـا توجـه بـه تعـداد زيـاد      عوامل مثبـت داشـته باشـد.    

در شهر تهران، داده هاي پژوهش بـه صـورت    ها مجتمع
) در Multiple Case Studyمطالعه موردي چند گانـه ( 

مجتمع تجاري با استفاده از پرسشنامه محقق ساخته،  7
جهت تعيين سطح رزيلينس مورد پژوهش قرار گرفـت.  

  بـه  هـاي  داده و تحليل جهت تجزيه ذكر است كه  شايان 
ــده   دســت ــرم محــيط ازآم ــزار ن   SPSS  18 اكســل، اف
  .استشده   استفاده

 
  ها يافته

هماهنگي ديدگاه كارشناسـان طبـق ضـريب تـوافقي     
كندال به شرح جدول زير مـي باشـد. همچنـين نتـايج     

 در بحـران  مـديريت  ارزيابي نامه حاصل در قالب پرسش
رزيليـنس در جـدول    مهندسـي  رويكرد با تجاري اكزمر

   شده است.  نشان داده 2شماره 
 اسـاس  بر اصلي معيارهاي ، اولويت3در جدول شماره 

 ناسازگاري هدف نشان داده شده است. نتايج بيانگر نرخ
 زوجـي  هـاي  مقايسـه  ي دهنـده  نشـان  بوده كـه  093/0

  .است مطلوب

 
  ضريب توافق كندال -1جدول 

  مقدار معناداري  يدرجه آزاد ضريب كندال تعداد كارشناسان گويه تعداد  
  00/0 96 317/0 17 97  راند اول
  00/0 67 637/0 17 68  راند دوم

  
  رزيلينس مهندسي رويكرد با تجاري مراكز در بحران مديريت ارزيابي نامه پرسش -2 جدول

يف
رد

طح  
س

يف 
رد

 

 ميانگين گويه

1 

يت
دير

د م
تعه

 

 شـده   ابـلاغ اهداف و ساختار مديريت بحران در شرايط اضطراري در مجتمع تجاري توسط مديريت تنظـيم و  ي،مش خطآيا  1
 است؟

412/4 

 118/4 است؟ گرفته  انجاممديريت بحران توسط مديريت نهيزمدرهاآنآيا انتخاب افراد ذيصلاح و شرح وظائف 2 2
 176/4 ؟شود يمتوسط مديريت ارشد فراهم  ها بحرانيت ايمني و مديريت بهينهآيا منابع مالي و تجهيزات، جهت ايجاد و تقو 3 3
 118/4 ؟دينما يمي هدايت و كنترل درستبهي عملياتي راهاهيروآيا مديريت تنظيم، ابلاغ دستورالعمل و 4 4
 941/3 ان تدارك ديده است؟ي مديريت بحرهاگروهي آموزشي براي كسبه، اصناف، مراجعين وهابرنامهآيا مديريت، 5 5
 235/4 ، نظارت دارد؟گردديمو وظايفي كه منجر به افزايش ايمني و كاهش خطر در مجتمع آيا مديريت بر برنامه، فعاليت 6 6
 294/4 دهد؟ هاي حفاظتي اهميت مي ها، تأسيسات و سيستممديريت تا چه اندازه به ايمن بودن ساختمان، تجهيزات، دستگاه 7 7
 118/4 بوده است؟ مؤثرتا چه حد  كاركنانهاي مديريت در جهت اقدامات مناسب براي كاهش شدت بحران براي گيري تصميم 8 8
رفـت و مقابلـه بـا    گيري و اتخاذ راهبرد مناسب جهـت بـرون  آيا رهبر تيم مديريت بحران، توانايي تشخيص، قدرت تصميم 9 9

 ها را دارد؟ بحران
412/4 

 235/4 به چه ميزان است؟هامشاركتسازي ايمني و افزايشامات مديريت در فرهنگاقد 10 10
 



 
 

 

            Iran Occupational health. 2020 (31 Aug);17:29. 

نسيليرز يمهندس كرديرو با يتجارمراكز در بحران تيريمديابيارزنامهپرسشيطراح                        

7 

مـديريت،   تعهد )3شماره (جدول  ويژه اساس بردار بر
ــگ  ــاهي، فرهن ــادگي، آگ ــحيح آم ــزارش ص ــي گ  و ده

 بيبه ترتي، يادگيري، شفافيت ريپذ انعطافخطاپذيري، 
ــا ــال وزن ب ، 155/0، 178/0، 180/0، 182/0 شــده نرم

  قرار گرفتند. 7تا  1در اولويت  077/0، 100/0، 128/0
بر اساس نظر  اصلي معيار هر به مربوط زير معيارهاي 

بـر اسـاس تحليـل سلسـله     و  زوجيصورت   بهخبرگان، 
ــاس ــي و مقي ــه 9 مراتب ــاعتي درج ــورد، س ــه م  مقايس

  .استقرارگرفته 
نشـان   تيريتعهد مـد  معيارهاي هاي زير نتايج اولويت

بحـران در   تيرياهداف مد ،يمش و ابلاغ خط ميتنظداد، 
بـا   تيريتوسط مـد  يدر مجتمع تجار ياضطرار طيشرا

ويت اول قـرار گرفـت. در   در اول 168/0وزن نرمال شده 
موارد بعدي موضوعاتي هم چون ايجاد ساختار و انتخاب 
افراد ذيصلاح، اهميت مديريت به ايمن بودن سـاختمان  

ي لازم و فـراهم نمـودن منـابع مـالي و     ها برنامهو تهيه 

  ادامه -2جدول

يف
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يف
 ميانگين  گويه رد

11 
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فره

 
ري
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176/4 است؟ ارزيابي شما از ميزان حمايت از گزارش دهي انحراف از حدود ايمني و رسيدگي به خطاهاي منجر به مجازات در چه سطحي 1  
059/4 افراد تا چه اندازه تمايل به گزارش دهي موارد خطا و غير ايمن در سطح مركز تجاري دارند؟ 2 12  
000/4 نقش گزارش دهي افراد از مشكلات ايمني كه منجر به اقدامات اصلاحي مثبت گرديده، به چه ميزان است؟ 3 13  
گـزارش   ) امكـان افراد (شـاغلين و مشـتريان   يا آنكه كليه گردد يمنها از طرف متولي خاصي مطرح ت منينااخطرات و اعمال  ها گزارشآيا  4 14

 را دارا هستند؟ منينااموارد 
235/4  

118/4 ؟شود يم و تغييرات لازم اعمال قرارگرفتهي از مجتمع مورد رسيدگي بردار بهره) بعد از منينااي رهايمسآيا خطاهاي طراحي (همانند ايجاد  5 15  
يـابي قـرار    توانند به يك بحران در سازمان تبديل گردند، (همانند يـك حريـق كوچـك) گـزارش و مـورد علـت       آيا حوادث كوچكي كه مي 6 16

 گيرند؟ مي
000/4  

كند  ده ميي اعلان و اطفاء حريق) از مشاور استفاها ستميسهاي ايمني (كنترل ارت، صاعقه گير،  آيا سازمان جهت كنترل خطاهاي سيستم 7 17
 ؟رديگ يمو رسيدگي قرار  توجه مورداز مجتمع  دار تيصلاحي بازديد اشخاص ها گزارشو 

176/4  

را پيگيـري و رصـد    )در محـدوده مجتمـع   رمجازيغو يا حفاري  منينااوجود يك ساختمان  مثلاًآيا سازمان مسائل ايمني همسايگان خود ( 8 18
 ؟كند يم

118/4  

176/4 ؟دينما يمي سياسي) خود را آماده مقابله ها آشوب ،لرزه نيزم(هواشناسي،  منينااگزارش اخطار شرايط  آيا سازمان هنگام 9 19  
000/4 پردازد؟ مي ها آنبه تعميرات و بازرسي  جاي انكار وقايع و ناديده گرفتن معايب، سازمان تا چه اندازه به 10 20  
21 

ري
دگي

گ يا
رهن

 ف

059/4 كنند؟ دهي بهتر در آينده استفاده مي ي گذشته براي پاسخها بحراناتفاق افتاده و  آيا مراكز تجاري از وقايع 1  
118/4 ؟رديگ يم مشابه قراربررسي و اقدام جهت پيشگيري از موارد  ي حوادث و شبه حوادث، موردها گزارشتا چه ميزان   2 22  
059/4 ؟رديگ يمصورت  ها واكنشيجاد تجربه كار گروهي و افزايش سرعت و تمرينات عملي براي ا  سازي بحران آيا در مجتمع شبيه 3 23  
هـا توسـط   آيا عملكرد تيم مديريت بحران پس از هر بحران يا مانور جهت تشخيص خطاها، نقاط ضـعف و قـوت و نحـوه اجـراي برنامـه      4 24

 گيرد؟ مديريت مجتمع مورد ارزيابي و بازبيني قرار مي
353/4  

ي واقعـي  هـا  تجربه؟ (مكتوب نمودن گردد يممنابع دانشي مديران مجتمع ثبت و نگهداري  عنوان بهها  ها و روند مقابله با بحران آيا فعاليت 5 25
 مديران و افراد)

294/4  

هـاي بهتـري    حـل  پردازند و دلسـوزانه بـه دنبـال ارائـه راه     آيا مديران سازمان با درك اشتباهات گذشته، به بازانديشي وقايع و رويدادها مي 6 26
 هستند؟

235/4  

مسـتمر صـورت    طـور  بـه هـا   و رويه ها، ساختار و تشكيلات ها، روش در مجتمع تجاري، نوسازي سيستم ها بحرانآيا بعد از وقوع حوادث و  7 27
 ؟رديپذ يم

000/4  

118/4 شود؟ مي هاي حاصل از بررسي حوادث در مجتمع تجاري جهت پيشگيري از بحران استفاده آيا از تحليل 8 28  
29 

يت
شفاف

 
آوري اطلاعات مربوط به مشاهدات، ثبت وقايع و تهيه گـزارش تحليلـي از علـل و     ، جمعها دستورالعملآيا مستندات ايمني (شامل قوانين،  1

 شوند؟ ثبت و بازنگري مي )عوامل بروز حادثه و شرايط اضطراري
059/4  

294/4 خود را از مرزهاي ايمن، شناسايي كرده است؟ و فاصله ها انطباقمجتمع تجاري عدم  آيا 2 30  
دسترسـي   ها آني به راحت بهو افراد،  قرارگرفتهو طرح واكنش در شرايط اضطراري در اختيار عموم كاركنان  ها دستورالعملآيا نقشه، قوانين،  3 31

 دارند؟
176/4  

هاي مرتبط با مديريت بحران و شرح وظائف افراد، در چـه سـطحي    ا دستورالعملروزرساني قوانين ي ميزان اطمينان از شفافيت، اصلاح و به 4 32
 است؟

235/4  

000/4 ايمني در مجتمع تجاري از اولويت برخوردار است؟ تضاد بين ايمني و كار، آيا در صورت 5 33  
176/4 ؟باشد يمه منابع مالي و بودج ريتأثآيا كيفيت ايمني و كنترل خطرات در مجتمع تجاري بشدت تحت  6 34  
235/4 شورش، اعتصاب و حملات تروريستي در معرض خطر قرار دارد؟ مجتمع تجاري تا چه ميزان در برابر 7 35  
118/4 باشد؟ آيا مجتمع تجاري و واحدهاي تجاري داراي بيمه مخاطرات با سطح پوشش مالي شفاف مي 8 36  
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 انارو همك محمدفامرجيا

ين تـر  مهمي بعدي، ها رتبهدر در مجتمع تجهيزات لازم 
ازگاري نـرخ ناس ــعوامـل تعهـد مــديريت قـرار گرفتنــد.    

كــه  بــه دســت آمــد 038/0شــده   هــاي انجــام مقايســه
تــوان بــه  باشــد و بنــابراين مــي مــي 1/0تــر از  كوچــك

  شده اعتماد كرد.  هاي انجام مقايسه
 حيفرهنـگ صـح   معيارهـاي  زيـر  هـاي  اولويـت  نتـايج 

 يافـراد بـه گـزارش ده ـ    ليتما، ي نشان دادگزارش ده
زن ي بـا و در سـطح مركـز تجـار    منيا ريموارد خطا و غ
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706/4 است؟ شده  ليتشكدر مجتمع تجاري  آيا تيم مديريت بحران 1  
 شـده   ابـلاغ تدوين  آيا سند عمليات واكنش در شرايط اضطراري در جهت مراحل چهارگانه بحران (پيشگيري، آمادگي، مقابله، بازسازي وبازتواني) 2 38

 است؟
471/4  

235/4 ؟شود يمبهداشت و شناسايي و ارزيابي ريسك در مجتمع اجرا آيا استقرار سيستم مديريت ايمني و  3 39  
235/4 هاي پيشگيري و مقابله با بحران در مجتمع تجاري تنظيم و اجرا گرديده است؟ ريزي و تهيه طرح آيا برنامه 4 40  
294/4 ؟شوند يمرساني  ده و اطلاع، متناسب بوها بحرانهاي پيشگيرانه براي مواجهه با  آيا ساختار، وظايف و دستورالعمل 5 41  
353/4 ، به چه ميزان است؟ها بحرانبه كاركنان در مواقع  دهنده هشداري و سيستم رسان اطلاعي ها شبكهآمادگي و كارايي  6 42  
000/4 ؟گردد يماجرا  مديريت بحران تا چه اندازه نهيزم دراقدامات جهت اجراي مانورهاي ادواري و آموزش كاركنان  7 43  
235/4 ؟اند شده  دهيداي) تا چه اندازه تدارك  وسايل ارتباطي (تلفن ثابت و همراه، تجهيزات ارتباط ماهواره  8 44  
294/4 است؟ شده  ينيب شيپي اعلام و اطفاء حريق هوشمند در مجتمع تجاري ها ستميسآيا  9 45  
353/4 است؟ شده  ينيب شيپاستاندارد و نيازها در مجتمع  جمع امن و علائم ايمني متناسب باي فرار، نقاط تها پلهآيا مسيرهاي خروجي اضطراري،  10 46  
، مانكـاران يپ ،داران سـهام  ،احمـر  هـلال نشاني، نيروي انتظامي،  هايي داخلي يا خارجي نظير (آتش آيا تنظيم قراردادهاي تفاهم و همكاري با ارگان 11 47

 ديده است؟انجام گر) ي بيمهها شركتاصناف و 
118/4  

294/4 تحت حفاظت و شرايط خاص قرار دارند؟ مخابرات هاي حياطي در مجتمع همانند آب، گاز، برق آيا آبروها، شريان 12 48  
235/4 ؟دشو يمشده و نسخ پشتيبان تهيه و در محل امن ديگري خارج از ساختمان نگهداري   آيا مدارك و مستندات سازمان به شكل مناسبي حفاظت 13 49  
 ها آنتجاري و افزايش مقاومت  ي مجتمعها ساختماني ا سازهي و غير ا سازهي ساز مقاومآيا قوانين و مقررات ايمني مصوب در راستاي بازرسي و  14 50

 ؟گردد يماجرا ها  بحراندر برابر 
176/4  

51 

هي
 آگا

000/4 ؟ديكن يمرا در چه سطحي ارزيابي  گزارش دهي مشكلات ايمني مجتمع سازوكار 1  
000/4 ي مركز تجاري در ادامه روند طبيعي عملكرد، هنگام مواجهه با بحران، چقدر است؟ها تيمحدودميزان آگاهي از توانايي و  2 52  
118/4 است؟ شده  فيتعر ها انطباقنسبت به عدم  ها يآگاهو افزايش  آيا مكانيسم ارتباطات شفاف، جهت گزارش مشكلات ايمني مجتمع 3 53  
118/4 ؟رسد يمو افراد به اطلاع مديريت  ها ييجابجا ،زاتيتجه تغيير در فرايندها، هرگونهآيا  4 54  
235/4 ؟شود يمآگاهي و پيشگيري از موارد خطر انجام  منظور  بهمجتمع،  ساتيتأسو  سازه ،ها ستميسي پيشگيرانه از ها يبازرسآيا عمليات  5 55  
353/4 كنيد؟ در زمان بحران نسبت به مواقع ديگر را چگونه ارزيابي مي همكاري بين گروهي افرادميزان هماهنگي و  6 56  
235/4 ؟ديكن يمرا در چه سطحي ارزيابي  ها آني مقابله با بحران و ميزان اثربخشي ها آموزشميزان آگاهي و درك افراد مجتمع از  7 57  
اجـرا و   اي هـاي آموزشـي ويـژه    ارتباطات بين فردي و افزايش توانمندي اعضاي تيم مديريت بحران، دورهو  ها مهارت ها، آيا براي توسعه ظرفيت 8 58

 است؟ شده جاديا در افرادي لازم ها يآگاه
059/4  

خود مجتمع تأمين مجتمع تجاري در مديريت بحران در چه سطحي است؟ (كه از منابع مالي  ازين موردميزان آگاهي و اعتماد از تأمين منابع مالي  9 59
 ي ديگر و دولت نباشد).ها سازمانشود و نياز به كمك 

000/4  

در برابـر   هـا  آنهـاي تجـاري و افـزايش مقاومـت      ي مجتمـع ها ساختماني ساز مقاومميزان آگاهي از قوانين و مقررات ايمني مصوب در راستاي  10 60
 ؟گردد يمو آيا اعمال  در چه سطحي است ها بحران

294/4  

61 

اف
نعط

ا
يريپذ 

 

765/3 نمايند؟ مي  گيري اقدام به تصميم )ICSمديريت ( آيا كاركنان بدون انتظار غيرضروري براي دستورات 1  
059/4 محيط را دارد؟ نشده ينيب شيپمديريت تا چه مقدار توانايي كنترل شرايط  2 62  
و جوابگوي تغييرات سريع و ناگهاني بدون ايجاد اختلال در  هنگام وقوع بحرانقادر به تطابق و حل مشكلات جديد در  به چه ميزان مركز تجاري 3 63

 ؟باشد يمعملكرد طبيعي خود 
941/3  

ي، آمادگي، مقابله، بازتواني) بـين كسـبه و مـديريت مجتمـع در برقـراري      ريشگيپآيا همكاري و مشاركت لازم در تمامي مراحل مديريت بحران ( 4 64
 وجود دارد؟انطباق با استانداردها 

118/4  

در  در صورت تخريب كامل مجتمع آيا شانس به دست آوردن شغل جديد، بازگشت به شرايط شـغلي بـراي كاركنـان و توانـايي جبـران خسـارت       5 65
 مجتمع وجود دارد؟

941/3  

000/4 مالي و بانكي در زمان بحران وجود دارد؟حمايت مالي نهادهاي دولتي و محلي، توانايي مالي ساكنين براي مشاركت، استفاده از اعتبارات  6 66  
ي، نشـان  آتـش مترمربـع)، فضـاهاي امـن، مراكـز امـدادي،       5000ها بـالاي   ها، انبارها و پاركينگ ، پاركها دانيمميزان دسترسي به فضاهاي باز ( 7 67

 چقدر است؟ احمر  هلالي اصلي شهر و ها ابانيخ
059/4  

059/4 به چه ميزان است؟ ها پله راه ا وه ي مجتمع سطح نما، شيشها سازهي و غير ا هسازميزان استحكام اجزاي  8 68  
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در اولويت اول قـرار داشـت. در ايـن     132/0نرمال شده 
در افراد  يگزارش دهمثبت نقش  -معيار، زير معيارهاي

و  هـا  ياز گزارش ده تيحما زانيم ،تجاري هاي مجتمع
 كيبه  توانند يكه م يحوادث كوچك يابي گزارش و علت

 قي ـحر كي ـگردنـد، (هماننـد    ليبحران در سازمان تبد
ــك) ــل ب كوچ ــد در مراح ــرار گرفتن ــدي ق ــابراع ين ؛ بن
بايست توجه خاصي به اخذ نظرات  يمهمواره  ها سازمان

ــند.    ــته باش ــان داش ــان و خبرگ ــزارش كاركن ــرخ و گ ن
به دست آمـد   052/0شده  هاي انجام ناسازگاري مقايسه

  .باشد مي 1/0تر از  كه كوچك
 يريادگي ي ـها يژگيو زيرمعيارهاي هاي اولويت نتايج

اتفاق  عياز وقا ياستفاده مراكز تجارار نشان داد زير معي
بهتـر در   يده ـ پاسـخ  يگذشـته بـرا   يها افتاده و بحران

در اولويـت اول قـرار    238/0با وزن نرمـال شـده    ندهيآ
و   بحران يساز هيشبگرفت. در مراحل بعدي يادگيري از 

 شيو افـزا  يتجربه كار گروه جاديا يبرا يعمل ناتيتمر
حوادث  يها گزارشتحليل و  يبررسو ها  سرعت واكنش

از مـوارد مشـابه    يريشگيو شبه حوادث و اقدام جهت پ
بندي در  يتاولودر مراحل بعدي قرار داشتند. نتايج اين 

هاي يادگيري بيانگر اهميـت درس   يژگيوزير معيارهاي 
پذيري از حوادث در جهت استفاده از تجارب گذشـته و  

نـرخ   باشـد.  يم ـي مشـابه  هـا  حادثـه جلوگيري از بـروز  
به دست آمـد   053/0شده  هاي انجام ناسازگاري مقايسه

  .باشد مي 1/0تر از  كه كوچك
داد،  نشـان  تيشـفاف  معيارهـاي  زير هاي اولويت نتايج

مجتمـع  هـا و فاصـله    عـدم انطبـاق   ييشناسـا زير معيار 
در  313/0بـا وزن نرمـال شـده     منيا ياز مرزها تجاري

 ـ يمن ـيا تياولو اولويت اول قرار گرفت. و  ر سـاير امـور  ب
و كنتـرل   يمن ـيا تي ـفيك در و بودجـه  يمنابع مال يرتأث

 هاي بعـدي قـرار گرفتنـد. زيرمعيـار     يتاولودر خطرات 
شفاف در مجتمـع   يمخاطرات با سطح پوشش مال مهيب

 در 057/0 شده نرمال وزن با يو واحدهاي تجار يتجار
با توجه به اينكه بعـد از وقـوع    كه دارد قرار آخر اولويت

 ي تجـاري هماننـد پلاسـكو يكـي از    هـا  مكاندثه در حا
شـدگان   يمـه بمشكلات به وجود آمده بـراي سـاكنين و   

ي مبلغ بيمه بـا  خوان همسوزي، عدم بيمه و يا عدم  آتش
 بـا  مخـاطرات  بيمـه  سرمايه داخل واحدها بود بنـابراين 

 توسـط  سرمايه واقعي شفاف و اعلام مالي پوشش سطح
 قـرار  موردتوجـه بيشـتر   بايسـت  يمبيمه  خريد متقاضي
يت جلوه دادن ايـن  پراهمي لازم براي ها آموزشگيرد و 

ــازگاري مقايســه موضــوع انجــام شــود.   ــرخ ناس ــاي  ن ه
 1/0تـر از   آمـده كـه كوچـك    دسـت  به 084/0شده  انجام
  .باشد مي

داد، زير  نشان يآمادگ معيارهاي زير هاي اولويت نتايج
جـاري بـا   ت مجتمـع  در مديريت بحران ميوجود تمعيار 

در اولويت اول قرار گرفـت و در   161/0وزن نرمال شده 
و ابـلاغ سـند عمليـات واكـنش در      نيتدو مراحل بعدي

و  يمنياي ها تيريمد ستمياستقرار س، شرايط اضطراري
تنظيم و اجراي برنامـه و  ، ها در مجتمع سكير ييشناسا
 يمن ـيو مقـررات ا  نيقـوان  ياجـرا ي پيشگيرانه، ها طرح

و  يا سازهاجزاء  يساز و مقاوم يبازرس يستامصوب در را
 شيو افـزا  يمجتمـع تجـار   يهـا  ساختمان يا سازه ريغ

قراردادهـاي   بيني يشپو  ها ها در برابر بحران مقاومت آن
ي امــدادي خــارجي، هــا مانتفــاهم و همكــاري بــا ســاز

  تعيين اولويت معيارهاي اصلي بر اساس هدف -3جدول
تعهد  

 مديريت
فرهنگ صحيح 
گزارش دهي و 
 خطاپذيري

 انعطاف آگاهي آمادگي شفافيت يادگيري
 يريپذ

ميانگين 
 هندسي

بردار 
 ويژه

 077/0 562/0 260/0 318/0 438/0 000/1 960/0 758/0 674/0 شفافيت
 100/0 729/0 792/0 372/0 626/0 041/1 000/1  000/1 569/0 يادگيري
 128/0 940/0 000/1 380/1 501/0 852/3 262/1 198/0 978/0 يريپذ انعطاف

فرهنگ صحيح گزارش دهي 
 و خطاپذيري

473/0 000/1 000/1 320/1 042/1 743/0 061/5 136/1 155/0 

 178/0 302/1 724/0 000/1 924/0 140/3 688/2 345/1 833/0 آگاهي
 180/0 316/1 994/1 082/1 000/1 285/2 597/1 960/0 907/0 آمادگي

 182/0 333/1 023/1 201/1 103/1 484/1 758/1 116/2 000/1 تعهد مديريت
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 انارو همك محمدفامرجيا

 قي ـاعلام و اطفاء حر هاي هشداردهنده، يستمسآمادگي 
در  ش كاركنـان و كسـبه  و انجام مـانور، آمـوز  هوشمند 

ــتاولو ــد.   ي ــرار گرفتن ــدي ق ــاي بع ــازگاري ه ــرخ ناس ن
بــه دســت آمــد كــه  056/0شــده  هــاي انجــام مقايســه
  .باشد مي 1/0تر از  كوچك
سـازوكار   يابي ـارزداد،  نشان يآگاه هاي اولويت نتايج

با وزن نرمال شده  مجتمع يمنيمشكلات ا يگزارش ده
مراحل بعدي نيـز   در اولويت اول قرار گرفت. در 142/0
ــتعر ــميمكان في ــزارش   س ــت گ ــفاف، جه ــات ش ارتباط

 ينسبت به همـاهنگ  ها يآگاهافزايش و  يمنيمشكلات ا
و چگـونگي   افراد در زمان بحران يگروه نيب يو همكار

در مراحل بعـدي قـرار    عملكرد ايشان برابر شرح وظائف
 041/0شـده   هاي انجـام  نرخ ناسازگاري مقايسهگرفتند. 

 .باشد مي 1/0تر از  د كه كوچكبه دست آم
داد،  نشـان  يريپذ انعطاف معيارهاي هاي اولويت نتايج

 طينشده مح ـ  بيني پيش طيكنترل شرا ييتوانازير معيار 
در اولويت اول  205/0با وزن نرمال شده  تيريتوسط مد

 يري ـگ مياقـدام بـه تصـم   قرار گرفت. در مراحـل بعـدي   
ــار غ  ــدون انتظ ــان ب ــرا يرضــروريكاركن ــتورات  يب دس

مراحـل   يو مشاركت لازم در تمـام  يهمكار و تيريمد
) بـازتواني مقابلـه،   ،يآمـادگ  ،يشگيريبحران (پ تيريمد
انطبـاق بـا    يمجتمـع در برقـرار   تيريكسبه و مـد  نيب

نـرخ   هـاي بعـدي قـرار گرفتنـد.     يـت اولودر استانداردها 
بـه دسـت    0089/0شـده    هاي انجام ناسازگاري مقايسه

  .باشد مي 1/0ز تر ا آمد كه كوچك
هاي حاصل از تكنيك ديمتل در بررسـي روابـط    يافته

درونــي بــين معيارهــاي اصــلي در پرسشــنامه مــديريت 
نشـان   4جدول  بحران با رويكرد مهندسي رزيلينس در

  شده است.  داده
نشانگر ميـزان   (D)جمع عناصر هر سطر  4در جدول 

يرگذاري آن معيار بر ديگر معيارهاي مدل اسـت. بـر   تأث
يرگـذاري  تأثاين اساس معيار تعهد مديريت از بيشترين 

براي هـر عامـل    (R)برخوردار است. جمع عناصر ستون 
ي هـا  عامـل يرپذيري آن عامل از سـاير  تأثنشانگر ميزان 

سيستم است. بر ايـن اسـاس معيـار آمـادگي از ميـزان      
يرپذيري بسيار زيادي برخـوردار اسـت. معيـار تعهـد     تأث

سـاير  يرپـذيري را نسـبت بـه    أثتمديريت نيـز كمتـرين   
 تـأثر ير و تـأث ، ميـزان  (D + R)معيارها دارد. بردار افقي 

هـر چـه    گريد عبارت بهدر سيستم است.  موردنظرعامل 
عـاملي بيشـتر باشـد، آن عامـل تعامـل       D + Rمقـدار  

بيشتري با ساير عوامل سيستم دارد. بر اين اساس معيار 
ارهــاي شــفافيت بيشــترين تعامــل را بــا ســاير معي    

ــردار عمــودي  موردمطالعــه ، قــدرت (D - R)دارنــد. ب
 Dي اگر طوركل بهدهد.  يرگذاري هر عامل را نشان ميتأث

  الگوي روابط علي معيارهاي اصلي -4جدول
 D R D+R D-R 

 430/2 731/14 150/6 581/8 مديريت تعهد
 171/1 837/14 833/6 004/8 فرهنگ صحيح
 -252/0 184/15 718/7 466/7 يادگيري
 -121/0 421/16 271/8 150/8 شفافيت
 -860/0 992/15 426/8 566/7 آمادگي
 -987/0 672/15 330/8 343/7 آگاهي

 -382/1 334/15 358/8 976/6 پذيري انعطاف
  

  شده محاسبه CLمقادير  -5جدول 
 اولويت نهايي وزن نهايي - d+ d  مجتمع تجاري موردمطالعه

1  028/0 021/0 422/0 2 
2  038/0 012/0 246/0 6 
3  042/0 005/0 114/0 7 
4  003/0 044/0 940/0 1 
5  034/0 017/0 329/0 3 
6  037/0 013/0 263/0 5 
7  037/0 015/0 293/0 4 

 



 
 

 

            Iran Occupational health. 2020 (31 Aug);17:29. 

نسيليرز يمهندس كرديرو با يتجارمراكز در بحران تيريمديابيارزنامهپرسشيطراح                        

11 

- R شود  مثبت باشد، متغير يك متغير علي محسوب مي
 شود. و اگر منفي باشد، معلول محسوب مي

هاي مدل با تكنيـك   اولويت نهائي زيرمعيارمحاسبات 
ANP عـدم   ييشناسـا يـر معيـار   داد، ز نشـان  انجام شد
بـا وزن نرمـال    مـن يا يها و فاصله خود از مرزها انطباق
اسـتفاده مراكـز    معيار در اولويت اول، زير 0448/0شده 
 يگذشـته بـرا   يها اتفاق افتاده و بحران عياز وقا يتجار
 در 034/0 شـده  نرمـال  وزن با ندهيبهتر در آ يده پاسخ

 طيشــرا  كنتــرل ييتوانــا معيــار دوم، زيــر اولويــت
 نرمـال  وزن بـا  تيريتوسـط مـد   طيمح نشده ينيب شيپ

 يسـاز  هيشـب  معيار سوم و زير اولويت در 0293/0 شده
و  يتجربه كار گروه جاديا يبرا يعمل ناتيو تمر  بحران

 در 0278/0 شده نرمال وزن با ها سرعت واكنش شيافزا
  .دارد قرار چهارم اولويت

 مـورد ي هـاي تجـار   تعيين سطح رزيلينس در مجتمع
در  TOPSISسطح رزيلينس بـا تكنيـك   تعيين : مطالعه
خروجي  ؛ كهانجام شد مطالعه موردهاي تجاري  مجتمع

نشـان   5براي اين معادلات در جدول  TOPSISافزار  نرم
    است. شده  داده

 در منـدرج شـده    محاسـبه  مقادير به توجه با بنابراين
 مجتمع رزيلينس، سطح لحاظ از مركز بهترين 5 جدول
 و 2 ،6 ،7 ،5 ،1 شـماره  هـاي  مجتمع. باشد مي 4 شماره

 بعدي هاي جايگاه در مطالعه مورد هاي مجتمع بين در 3
  .داشتند قرار
 

  گيري بحث و نتيجه
 مـديريت  ارزيـابي  راهكارهـاي  از يكـي  كـه  يآنجائاز  

 )13( ي پرسشـنامه اسـت  ريكارگ به ها سازمان در بحران
 ارزيابيمنظور  به نامه پرسش طراحيباهدف  پژوهش اين

 در رزيليـنس  مهندسي رويكرد بر مبتني بحران مديريت
  گرديد. انجام تهران شهر تجاري مراكز
 بحـران  مـديريت  در تحقيق، از حاصل نتايج اساس بر

 رزيليـنس،  مهندسـي  رويكـرد  بـا  تجـاري  هـاي  مجتمع
 و بيشـترين  داراي آمـادگي  و مـديريت  تعهـد  معيارهاي

 يآور تـاب  ايجـاد  در نقش نكمتري داراي شفافيت معيار
 ايجـاد  در عامـل  نيتـر  مهـم هسـتند.  هـا   بحران برابر در

 بـر كـه   چـرا است  مديريت سازمان، تعهد ايمني در يك
 مناسـب ايشـان   ايمني و بر عملكـرد  از كاركنان تابعيت
 از گونـاگوني  هـاي  نـه يزم در مـديريت،  تعهد. دارد تأثير
 بـه  تعهـد  ي،مش ـ خـط  توسـعه  مـالي،  منابع نيتأم قبيل

ــي، ــدم ايمن ــي تق ــر ايمن ــار، ب ــزي ك ــي، و ممي  بازرس
. )10( ابــدي يمــ تجلــي فعــال مشــاركت و يــيتمركززدا

Pinion اشـاره  نكتـه  ايـن  به خود مطالعه در همكاران و 
 كنتـرل  افزايش سبب ايمني به مديريت تعهد كه كردند
شـود   مـي  آنـان  دهي گزارش خود توسطكاركنان  شغل

 و ناخواسـته  وقـايع  ين ـيب شيپ معناي به آمادگي .)18(
 وقـوع  هنگـام  مناسـب  پاسخ و واكنش توانايي همچنين

 معيـار،  ايـن  گـرفتن  نظـر  در بـا . )19( باشـد  يم حادثه
 دارد قرار برتر موقعيت يك در مشكلات برابر در سازمان

 و كـرده  ين ـيب شيپ ـ را احتمـالي  مشـكلات  همواره زيرا
 يها ل. دستورالعمشدياند يها م آن براي را لازم تمهيدات

 ارزيــابي و شناســايي را خطــرات كــرده، تــدوين را لازم
 و يزي ـر طـرح  را اضـطراري  شـرايط  در واكـنش  نمـوده، 
 يا نهيزمامر  اين و كند يم برگزار را لازم عملي تمرينات

 در يتـر  ملمـوس  صورت به كاركنان كه كند يم فراهم را
 مختلفـي،  مطالعـات . نمايند مشاركت ايمني يها تيفعال

 رزيلينس برمؤثر  يها شاخص از يكيعنوان  به را آمادگي
 معيارهــاي زيــر در. )9،10،20،21(انــد  گرفتــه نظــر در

 افـراد  خطاپذيري، تمايل و دهي گزارش صحيح فرهنگ
 مركـز  سـطح  در ايمن غير و خطا موارد دهي گزارش به

 مثبــت نقــش معيارهــاي زيــر اول و اولويــت در تجــاري
 ميــزان ري،تجــا هــاي مجتمــع در افــراد دهــي گــزارش
 حـوادث  يابي علت و گزارش و ها يده گزارش از حمايت

 هموارهها  سازمان ني؛ بنابراداشتند قرار بعدي مراحل در
 و كاركنـان  گـزارش  و نظـرات  اخذ به خاصي بايد توجه

 يهـا  يژگ ـيو معيارهـاي  زيـر . در خبرگان داشته باشـند 
 اتفاق وقايع از تجاري مراكز استفاده معيار يادگيري، زير

 در بهتـر  دهـي  پاسـخ  بـراي  گذشـته  يها بحران و افتاده
ــده در ــت آين ــر اول اولوي ــاي و زي ــادگيري معياره  از ي

 تجربـه  ايجـاد  براي عملي تمرينات و  بحران سازي شبيه
 و بررسـي  وهـا   واكـنش  سـرعت  افـزايش  و گروهـي  كار

 جهت اقدام و حوادث شبه و حوادث يها گزارش تحليل
. داشـتند  قرار بعدي مراحل در مشابه موارد از پيشگيري

 يهـا  يژگ ـيو معيارهـاي  زيـر  در يبند تياولو اين نتايج
 جهت در حوادث از پذيري درس اهميت بيانگر يادگيري
 يها حادثه بروز از جلوگيري و گذشته تجارب از استفاده
همكــاران  و آزاده كــه يا مطالعــه در .باشــد يمــ مشــابه

 نتيجه اين به بودند داده انجام گاز پالايشگاه در) 2017(
ــ آمــوزش كــه رســيدند  عوامــل در را تــأثير نيتــر شيب

 و Guchait مطالعــه. )22( دارد ســازماني و مــديريتي
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 انارو همك محمدفامرجيا

 خطـا  مـديريت  فرهنگ داد، نيز نشان) 2016همكاران (
 گروهي، انسجام افزايش و گروه انسجام افزايش به منجر
  .)23( شد خواهد كاري استرس كاهش باعث
 عـدم  شناسـايي  معيار شفافيت، زير معيارهاي زير در

 بـا  ايمـن  مرزهـاي  از تجـاري  مجتمع فاصله وها  انطباق
 قـرار داشـتند و   اول اولويـت  در 313/0 شده نرمال وزن

 بودجـه  و مـالي  منابع ريتأث و امور ساير بر ايمني اولويت
 بعدي يها تياولو در خطرات كنترل و ايمني كيفيت در

 پوشـش  سـطح  با خاطراتم بيمه اريمع ريز .گرفتند قرار
 در تجـاري  واحـدهاي  و تجـاري  مجتمع در شفاف مالي

 وقـوع  از بعد اينكه به توجه باكه  گرفت قرار آخر اولويت
 از يكـي  پلاسـكو  هماننـد  تجـاري  يهـا  مكان در حادثه

 شـدگان  مـه يب و سـاكنين  بـراي  آمده وجود به مشكلات
 بـا  بيمه مبلغ يخوان هم عدم يا و بيمه عدم سوزي، آتش

 بـا  مخـاطرات  بيمـه  بنـابراين  بود واحدها داخل سرمايه
 توسـط  واقعي سرمايه اعلام و شفاف مالي پوشش سطح

 وتوجه قرارگرفتـه   مورد بيشتر بايد بيمه خريد متقاضي
 موضـوع  اين دادن جلوه تيپراهم براي لازم يها آموزش
  .گيرد انجام

 تـيم  معيـار وجـود   زيـر  آمـادگي،  معيارهـاي  زيـر  در 
اول و زيـر   اولويت در تجاري مجتمع در انبحر مديريت

 شرايط در واكنش عمليات سند ابلاغ و تدوين معيارهاي
ــد سيســتم اســتقرار اضــطراري، ــا تيريم  و ايمنــي يه
 و برنامـه  اجراي و تنظيم ،ها مجتمع در ريسك شناسايي

 ايمنـي  مقـررات  و قـوانين  اجـراي  پيشگيرانه، يها طرح
 و يا سازه اجزاء يازس مقاوم و بازرسي راستاي در مصوب

 افـزايش  و تجـاري  مجتمـع  يهـا  ساختمان يا سازه غير
 قراردادهـاي  ينيب شيپ وها  بحران برابر درها  آن مقاومت
 آمـادگي  خارجي، امدادي يها ارگان با همكاري و تفاهم

 هوشمند حريق اطفاء و اعلام هشداردهنده، يها ستميس
 يهـا  تي ـلواو در كسبه و كاركنان آموزش مانور، انجام و

 در همكـاران  و شمايي تحقيق نتايج. داشتند قرار بعدي
 حـوزه  در اهميـت  بـالاترين  داد، نيز نشـان  2017 سال

  .)24(باشد  يم حريق خطرات كنترل به مربوط ايمني
ــل از    ــايج حاص ــك نت ــزان در DEMATELتكني  مي
 داد معيـار  شـان ن ارهايمع ديگر بر معيار يك يرگذاريتأث

. بـود  برخـوردار  يرگـذار يتأث شـترين بي از مديريت تعهد
ــايج ــژوهش از حاصــل نت ــهوشــمند ك پ ــاران و اي  همك

 و اهميـت  از سـازماني  عوامل كه داد نيز نشان) 1394(
 برخـوردار  فـردي  عوامـل  مقابل در بيشتري نفوذ ضريب

 هماننـد  سـازماني  عوامـل  نيز حاضر تحقيق در هستند.
 سـب ك را اهميت بيشترين ديگر عوامل بر مديريت تعهد

  .)25( نمودند
مـديريت بحـران    بر اساس نتايج حاصل از تحقيق، در

 هـاي تجـاري بـا رويكـرد مهندسـي رزيلـنس،       مجتمـع 
و  معيارهاي تعهـد مـديريت و آمـادگي داراي بيشـترين    

ي آور تـاب ايجـاد   معيار شفافيت داراي كمترين نقش در
 معيارهـاي  بـين  روابـط  الگوي هستند. ها بحراندر برابر 

 تعهـد  معيـار  داد نشـان  DEMATELنيـك  تك با اصلي
 در. اســت برخــوردار يرگــذاريتأث بيشــترين از مــديريت

 معيـار  هـا،  عامـل  سـاير  بـر  عامل يك يرپذيريتأث ميزان
. بود برخوردار زيادي بسيار يرپذيريتأث ميزان از آمادگي

 معيـار  بـه  نيز مطالعه معيارهاي ساير با تعامل بيشترين
 بـا  بحـران  مـديريت  يارزيـاب . يافـت  اختصـاص  شفافيت
 هاي بين مجتمع در تاپسيس تكنيك با رزيلينس رويكرد
شماره  مجتمع كه است آن از شهر تهران، حاكي تجاري

 در بيشـتر  يآور تـاب  يهـا دارا  مجتمع ساير انيدر م  4
ايـن   دهنـده  نشـان ايـن موضـوع    .باشد يها م بحران برابر

نس كه پرسشنامه حاضر با رويكرد رزيلي باشد يممطلب 
هاي تجـاري   تمامي جوانب مديريت بحران را در مجتمع

ينـه  درزمشـده   ي انجـام هـا  پژوهش در نظر گرفته است.
رزيلينس و مباحث ايمني و بهداشت نشـان   هاي شاخص

ــ ــاخص  يم ــد ش ــد ده ــديريت تعه ــادگي و م  داراي آم
 بـا كـه   باشـند  تأثير در مهندسي رزيلينس مي بيشترين

، 14، 23، 26، 27(د دار يخـوان  هـم  حاضر تحقيق نتايج
 تعيينباهدف نيز ) 2016( همكاران و آزاديان .)10، 11

 مبتني بحران مديريت ارزيابي  پرسشنامه پايايي و روايي
ــر ــت اصــول ب ــه هف ــت مهندســي گان ــذيري مقاوم  در پ

 انجام را اي مطالعه دانشگاه پوشش تحت هاي بيمارستان
يش پ ـ مطالعـه  باي اين پژوهش ها تفاوتاز  )13( .دادند

ي و تعيين بند رتبهي فازي جهت ها منطقرو، استفاده از 
يارهـا در پرسشـنامه   معميزان اهميـت هـر يـك از زيـر     

ارزيابي مديريت بحران بـا رويكـرد رزيليـنس در مراكـز     
و اولويت تجاري است. با توجه به نتايج حاصل از تحقيق 

با اقتبـاس از   ANPنهائي زيرمعيارهاي مدل در تكنيك 
، افـزار سوپردسـيژن   حد و با استفاده از نرم سوپرماتريس

اقداماتي در جهت بهبود وضعيت مـديريت بحـران   انجام 
هاي تجاري ضروري به نظر مـي رسـد كـه از     در مجتمع

آن جمله مي توان به تشكيل تيم مديريت بحـران بـين   
كسبه و اصناف، فراهم نمودن منـابع مـالي و تجهيـزات    
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، هـا  بحـران يت بهينه جهت ايجاد و تقويت ايمني و مدير
ي آموزشي مقابله ها دورهنيازسنجي آموزشي و برگزاري 

و تمرينـات عملـي بـراي      سـازي بحـران   با بحران، شبيه
، هـا  واكـنش ايجاد تجربه كار گروهي و افـزايش سـرعت   

تشويق افراد به گزارش دهي موارد خطا و غير ايمـن در  
سـازي   سطح مركز تجاري حتي بـراي مشـتريان، شـبيه   

و در نهايـت   افـزار  نـرم ي در مجتمع تجاري بـا  سوز آتش
ايجاد يك الگو براي هماهنگي و همكاري بـين گروهـي   

 نشـان  بطور كلي نتايجافراد در زمان بحران اشاره نمود. 
 بحـران  مـديريت  شده ارزيابي يطراح پرسشنامه كه داد

 بـراي  رزيليـنس،  مهندسـي  هفتگانـه  اصـول  بـر  مبتني
 و كارآمـد  هاي تجاري مجتمع در مديريت بحران ارزيابي
تـوان بـه    بوده و با استفاده از اين پرسشنامه مي مناسب

هـاي تجـاري    وضعيت موجود مديريت بحران در مجتمع
 . يافت دست
  
  تشكر و تقدير 

نويسندگان ايـن مقالـه از كليـه افـرادي كـه در ايـن       
ي را بـه  ناقدرد، كمال تشكر و اند نمودهپژوهش همكاري 

 .آورند يمعمل 
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