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 مدیریت سوانح، استرس و فرسودگی شغلی

 

 استاد تمام رشته مديريت دانشگاه پيام نور شيراز، دکتر سيد محمد حسين کماني

ازشيردانشجوی کارشناسي ارشد رشته مديريت منابع انساني دانشگاه پيام نور ،  داود بياتي  
 

ها هم به عنوان يکي ت سازمانهای مختلف مطرح اسموضوع مديريت و فرماندهي سوانح در حوزه - چكیده

-کنند تا با استفاده از يافتهاز اجزای اصلي جامعه امروزی نيز از اين امر مستثني نيستند. مديران پيشرو تلاش مي

مقاله در ابتدا فرماندهي سوانح و نند. بيني نشده اجتناب کهای مديريت بحران سازماني از امواج خطر ناک پيش

و سپس با تلفيق استرس و فرماندهي سوانح بحث را به طرف فرسودگي شغلي سوق  استرس شغلي  را تعريف 

 کند.گيری ميدهد و نتيجهمي

 مديريت سوانح، استرس، فرسودگي شغلي:  گان كلیدیژوا

 

  مقدمه
-ها نيازمند سطح بالايي از مهارتمديريت موفق يك مجموعه و يا رويدادهای خطرناک در بسياری از حوزه

های اثر متقابل افراد )مهارتز اندهي حادثه است. عملکرد موثر در مديريت حوادث يك نتيجه اهای فرم

استرس يك واقعيت انکارناپذير در زندگي کنوني  است. شناختي و اجتماعي( و ساختار )دانش و سازمان(

-عوارض آن مدت اگرچه در علم پزشکي مسئله فشار عصبي و علل و باشد.پذير نمياست و گريز از آن امکان

فشار  و تحقيق قرار دارد اما باب اين بحث در رفتار سازماني به تازگي گشوده شده است. هاست مورد بررسي

کارکنان و ارباب رجوع سازمان  های اعضای سازمان دارد. مديران،عصبي آثار فراواني بر عملکرد و فعاليت

زنند که ا و اعمالي ميـند و دست به رفتارهشوفشارهای عصبي دچار حالات رواني خاص مي  تحت تاثير

شوند و توان مقابله با آن را از دست رادی که دچار استرس ميـاف شود.ا در بازدهي سازمان منعکس ميـمستقيم

شوند و بدين ترتيب است که استرس در سازمان دهند از جهات جسماني، رواني و رفتاری دچار آسيب ميمي

انسان عصر حاضر در جريان  سازد.ها را عقيم ميها و تلاشبرد و فعاليتحليل ميهمچون آفتي نيروها را ت

ها و فشارهايي را متحمل شود به نحوی که اين سازگاری با محيط اجتماعي و شغلي ناچار است محدوديت

شود که اين فرسودگي شغلي عواقب و ميفشارهای موجود در محيط کار منجر به فرسودگي شغلي کارکنان 

 کند.بسياری بر سازمان و کارکنان تحميل مي هایهزينه
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-ای طبيعي پستـهای مديريتي است که از ويژگيـهارتـای فرماندهي حادثه يك سطح از مهـهمهارت

های اجتماعي و شناختي برای فرماندهان و مديران به اين مهارت (1990،لنکوهای مديريت صنعتي نيست )

ام  –1996 ،های نظير نظامي و خدمات اورژانسي پذيرفته شده است )فلينوزههای اساسي در حعنوان مهارت

های آموزشنمايند ها کارکناني که حوادث اورژانسي را مديريت مي( در اين سازمان2000 کان و پيگيائو،سي

خطر اضطرارها معمولاً به صورت بالقوه در صنايع پر بينند.های فرماندهي حادثه  ميخاصي را در مهارت

يك ساختار فرماندهي  ای و توليدات انرژی فسيلي بيشتر اتفاق مي افتد.های هستهتاسيسات پتروشيمي، سايت

( که اين ساختار شامل سه 2002 نات،اربو) شودهای اضطراری سازگار ميحادثه مرتباً برای ارتباط با موقعيت

 باشد:سطح مي

کند و کارش انداز طولاني از حادثه را ترسيم مييك چشمهای چندگانه که استراتژيك: شامل نمايندگي -1

 ريزی توسعه و پيشروی به سمت بازگشت به وضعيت نرمال است.بيني و طراحي و برنامهپيش

های مورد نياز جهت دستيابي به تاکتيکي: معمولاً يك نقش هماهنگ کننده دارد. وظيفه آن تعيين تاکتيك -2

نمايد و ممکن است شامل مشورت و مداخله بق اطلاعات دريافتي عمل ميفرضيات استراتژيك است و بر ط

 سريع در پاسخ به وقايع متغير باشد.

عملياتي: اشاره به نظارت مستقيم و هماهنگي در تيم دارد و معمولاً شامل تصميمات ناگهاني و ارزيابي و  -3

 تشخيص خطرات بالقوه دارد.

ترين عامل بروز فشار و نگراني کاری عنوان  ای حساس، مهمه براساس تحقيقات انجام شده، مسئوليت

تر دارند. البته اغلب اين دانيد، کارهای بزرگ نياز به افراد متخصص و کارآزموده طور که مي اند. همان شده

ها هميشه حساس و سرنوشت ساز خواهند  کنند؛ اما نخستين تجربه افراد به خوبي در برابر مشکلات مقاومت مي

ها خواهد  شك انتخاب چنين افرادی از طرف يك مقام بالاتر، دليل روشني برای مهارت و دانش آن يب بود.

بود؛ اما زماني افراد به اين درک و اعتماد به نفس خواهند رسيد، که تحت شرايط واقعي قرار گيرد و ميان 

هارت و اعتماد به نفس بيشتری های برتر، نشان دهنده م ها را انتخاب کنند؛ تصميم های مختلف، بهترينگزينه

 های مورد نياز جهت مديريت موثر حادثه عبارتند از :مهارت هستند.

  ارزيابي موقعيت 

  تصميم گيری 

  کار تيمي 

  رهبری 

 ارتباطات 
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گيری ارزيابي موقعيت به عنوان اولين مرحله حياتي در وظيفه تصميم : )مشکل چيست(ارزیابی موقعیت

اخت يك تصوير از آنچه موقعيت ـافت اطلاعات اوليه سعي در سـبعد از دري (1997 ل،رز و ببو -است )کانون 

. بعضي از حقايق در دسترس است و فرضيات و ، وجود داردتواند توسعه يابدواند باشد و اينکه چگونه ميـت مي

يك رکن در آرايش تيمي آگاهي محيطي تسهيم شده  شوند.ها استفاده ميتجربيات برای پر کردن شکاف

ها و انجام کارها در جهت گيری و ايجاد برنامهريزی به سمت ارزيابي ريسك، تصميماساسي برای برنامه

د توجه قرار گيرد تا از وقوع حوادث بد محيطي جلوگيری ردستيابي به اهداف است و نتايج هر مرحله بايد مو

 شود.

ی نيز مانند ارزيابي موقعيت، ارتباطات و کار گيرتصميم نچه ما قصد انجام آن را داريم(آ) :گیریتصمیم

در مراحل اوليه حادثه اعضای تيم مديريت حادثه با  های شناختي و اجتماعي است.تيمي مربوط به مهارت

-تصميم شوند.تواند روی نتايج ارزيابي حادثه تاثير بگذارد روبرو ميگرفتن يك سری از تصميمات که مي

ها را ند به چه چيزی نزديك هستند )چه چيزی در ادامه است( تا طبق آن برنامهگيرندگان سعي دارند تا بفهم

 ريزی و موقعيت را به سمت جلو ببرند.طرح

)چرا( و تيم مديريت  شوددر طول حوادث واقعي تصميمات استراتژيك در اتاق کنترل حادثه گرفته مي

 د.شوناهداف تعيين مي ها جهت دستيابي بهحادثه جايي است که اهداف ايجاد و فعاليت

)چه چيز(. تصميمات عملياتي هم در  گيرندجانشينان مديران حادثه و رهبران تيم تصميمات تاکتيکي را مي

تصميمات بايد در طول فاز پاسخ ابتدايي تحت يك عدم اطمينان در موارد  )چطوری(. شودمحيط گرفته مي

خواهند که گيرندگان ميمرتب گردد اگر چه تصميم مهم گرفته شود و نتايج تصميمات بايد به طور مناسب

يك شماری از تصميمات عقلايي را بگيرند ولي يك سطح از عدم اطمينان محيط اغلب در  تصميمات آنها 

 شود.وارد مي

مهارت کار تيمي شامل حمايت از ساير اعضای، مديريت  : )ما نياز داريم تا همه با هم کار کنيم(كار تیمی

يف، تقسيم بار کاری در ميان اعضای تيم و بحث در بين اعضای تيم در مورد چگونگي مديريت کارها و وظا

توانند همديگر را به منظور دستيابي به اهداف تيم حمايت کنند شامل ها مياعضای تيم شود.مناسب حوادث مي

توانند ها ميگر ساير تيمبه عبارت دي کارهای اشتراکي به اين صورت که هر عضو از تيم بار اضافي تحمل کند.

ها به سرعت يك سطح خوب از با اعضای جديد ترکيب شوند تا وظايف ويژه را تعهد نمايند بنابراين اين تيم

 آورند.گذاری شده است را بدست ميهای شخصي پايهلاحيتصعملکرد تيمي که روی 
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-گيری را شرح مينگي تصميمبرای جلوگيری از هرج و مرج در مراحل اوليه حادثه مديريت حادثه چگو

دهد تا يك هسته تيم از اعضای وابسته به مديريت حادثه ايجاد نمايد. يك هسته تيم از پرسنل عملياتي با 

های حمايتي تشکيل شده است اين عمل نه تنها يك نماينده و پيمانکار، متخصص مستندسازی و اعضای تيم

کند بلکه ساير مسيرهای اداری را نيز ها مشخص مير تيممسير روشن برای اعضای تيم مديريت حادثه و ساي

 نمايد. تامين مي

ها ملاقات تا هر عضوی را در ارتباط با موقعيت حاضر به روز نگه رهبران تيم به صورت منظم با اعضای تيم

ها ا ساير تيمتواند باند تا به اهداف برسند هر رهبر تيم ميمجتمع شده ها کاملاًدارند و مطمئن شوند که تيم

ملاقات تا روی موضوعات خاص تمرکز کنند تا از تعهد وظايف و کارها به طور مناسب اطمينان يابند و 

 ها مطمئن شوند.باطات موثر در درون و عرض تيمتها را بررسي تا از ارها و مسئوليتتوانند نقشاعضای تيم مي

اند وظايف هايي که به وضوح تعريف نشدهشامل نقش ها اشکالات کار تيمي را کهحوادث قبلي در ساير حوزه

 .سازندشود را مشخص مياند و فقدان شفافيت ارتباطات و عدم ارتباطات ميو کارهای که بدرستي انجام نشده

داف ـآيد که اعضاء متقابلاً به سمت اهبنابراين کار تيمي زماني بدست مي (1997 ،بورزو  نونکا –الاس )س

ها را به منظور رسيدن به اهداف مطلوب با تقاضاهای محيطي به استراتژی کنند وار ميـر کمشترک با همديگ

 (1997 الاس،)س کنند.روز مي

 

فرماندهي و کنترل اشاره دارد که رهبری تيم شامل مدير استراتژيك ه ب: )چه کسي در مسئوليت هست(رهبری

گيری و ايجاد يك ساختار تيمي موثر ف، تصميمحوادث بايد مسئوليت حادثه را با تعيين ملاحضات و اهدا

 رهبری به صورت واضح به عنوان يك وجود ضروری تعريف شده است. بپذيرد.

رهبری موثر با رابطه فرماندهي، جلوگيری يا کاهش کشمکش و تضاد بالقوه در تيم، ارتباط خوب، رهبری 

 (1996،فلين) .داده شده استواضح و روشن، صلاحيت و اطمينان حتي در شرايط تحت فشار نشان 

رهبر بايد تصميمات مشکل و چالشي را بگيرد و مسئوليت و جوابگويي را برای اين تصميمات قبول نمايد و 

همچنين بايد وظايف و کارها را به اعضای شايسته و مناسب تيم واگذار نمايد و بررسي کند که اين وظايف به 

د و با ساير کارها يات مهم درگير در مديريت حادثه تمرکز نماصورت مناسب انجام گيرد و بايد روی موضوع

ايي ـذاشتن کارهـها است با کنار گبندی کارها و فعاليتو تقاضاها گيج و پريشان نگردد که اين شامل اولويت

-پوشي است بلکه ميابل چشمـکه در آن زمان خاص ارتباطي ندارند و اين به آن معني نيست که اين کارها ق

ر زمان مديريت حادثه د رد مثلاً تا وقتي که زمان در دسترس باشد.کآن کارها را تا زماني مناسب ترک  توان

 .رهبر بايد نوع مديريت سازگار با شرايط خاص موقعيت داشته باشد
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های تيم مديريت حادثه اطمينان از )چگونه اطلاعات مربوط را بدست آوريم(يکي از مسئوليت :ارتباطات

های ابتدايي پنهان تسهيم و بروزرساني اطلاعات است اگرچه ممکن است حقايق در مراحل و لايه بين  تعادل

 شده باشد اتاق کنترل حادثه بايد خطوط ارتباطي خوبي را با تيم مديريت حادثه در محل ايجاد کند.

با آن مواجه  ها کم و بيش در طول زندگي خودای است که همه انساناسترس پديده :)فشار روانی(استرس 

ها به دليل شرايط ويژه   بيشتر موجد استرس هستند و افراد در اين مشاغل بايد دارای شوند برخي شغلمي

 .گونه فشارها باشندظرفيت تحمل بالاتری برای اين

روانپزشك و روانشناس اتريشي معروف به پدر سرشناس فشار  1واژه فشار رواني را اولين بار هانس سيله

 که:بيان شده از جمله اين از استرس تعاريف متنوعي در دانش پزشکي بکار برد. 1936سال  رواني در

و امروزه برای بيان فشار رواني   ای است که از فيزيك به عاريت گرفته شدهاسترس به معني فشار واژه •

  يك فرصت،وضعيت پويايي است که فرد در آن وضعيت با  فشار رواني، تني کاربرد عام يافته است. _

شود که مرتبط با آن چيزی است که وی تمايل به آن دارد و نتايج حاصله محدوديت يا نيازی مواجه مي

 باشد.نامطمئن و در عين حال با اهميت مي برای وی مبهم،

 العملاسترس براساس تعريف موسسه ملي امنيت و سلامت شغلي آمريکا بدين معني است: عکس •

نيازها و منابع کارمند يا  ها،ظرفيت شوند که الزامات شغلي،ي زماني ظاهر ميهای مضر جسماني و روح

گردد و نبايد کارگر همخواني ندارد. بايد توجه داشت که استرس لزوما به دليل عوامل ناخوشايند ايجاد نمي

مخرب باشد.  تواند دارای اشکال سازنده و يافشار عصبي مي  ای منفي انگاشت. استرس ياآن را صرفا پديده

وی  برای زندگي سالم نيازمند است. جسمي و رواني انسان به مقداری از فشارهای به نظر دکتر هانس سليه

-برای اين  نقطه اوج يا حداکثر تحمل اما انسان دارای خواندمي اين نوع فشارها را فشارهای رواني مثبت

استانداردپذير نيست و به  در مقابل فشار رواني،ها ميزان تحمل انسان تعيين حداکثر گونه فشارها نيز هست.

ی تحمل بستگي دارد. اگر ميزان اين فشارها بيش از اندازه جسمي و رواني و نظاير آن بسياری از عوامل

 .را در بر خواهد داشت باشد نتايج نامطلوب و حتي ناخوشايندی

مرتبط با شغل دانست که بيشتر افراد  های های استرس زا در وضعيت توان جمع شدن عامل استرس شغلي را مي

زا بودن آن اتفاق نظر دارند. همچنين استرس شغلي به عنوان کنش متقابل بين شرايط کار و نسبت به استرس

های مرتبط با آن است که  های محيط کار و در نتيجه فشار های فردی شاغل، ميزان بيش از حد خواست ويژگي

      (.1377 ،)راندال فرد بتواند از عهده آنها برآيد 

                                                           
1- Hans selye 
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کنند به اين معني که هر عامل موجد استرس جديد به عوامل ايجاد کننده استرس به طور تراکمي عمل مي

شود ار استرس شديد ميـرد دچـاهميت فامل بيـزايد به همين دليل گاهي بر اثر يك عـافعصبي قبلي مي ارـفش

 ده است.که آن عامل به تنهايي موجد استرس نبودر حالي

رخي ب( 1996 ،)فلين گيردحوادث توسط افزايش فشارهای بحراني و استرس تحت تاثير قرار مي ريتمدي

 زا به شرح زير است:از اين فشارهای بحراني و استرس

 نظمناآشنايي، وقايع بي 

  مشکلات ارتباطي 

  فشار زماني 

  پاسخگويي / ترس از شکست 

 م(اطلاعات )از دست دادن / ابهام / تراک 

  مديريت تيمي و همکاری 

 

 استرسمدیریت 

وری آاسترس سازنده موجب خلاقيت و نو تواند به شکل سازنده و مخرب باشد.عصبي مي  استرس يا فشار

به طور کلي  دهد پس استرس را بايد مديريت کنيم.شود و استرس مخرب عملکرد فرد را کاهش ميمي

ها و نشانه رت است از شناخت و آگاهي از عوامل موجد استرس،مديريت استرس يا فشار رواني در سازمان عبا

 باشد.علائم آن و سرانجام کنترل آن در سطح بهينه مي

او  کار کردای مر بوط به استرس شغلي آکسفورد انگلستان  بر روی پروژه ز کالج راسکين،ا 1ندی آليس

که در مراحل  دادوی توضيح  تاثير بگذارد. افرادتواند بر روی راندمان کاری نشان داد که استرس چگونه مي

يت اضطراری قرار داده و موجب شود تا راندمان کاری فرد عتواند بدن را در وضاسترس شغلي مي اوليه،

کند که من بايد کارهايم را بهتر انجام دهم اما اگر افزايش يابد شخص در اين زمان همواره به خود تاکيد مي

ماند و در ود و مورد بررسي قرار نگيرد بدن همچنان در حالت اضطراری باقي مياين شرايط ناديده گرفته ش

آنچه ما نياز داريم يافتن  افتد.نتيجه بازده کاری به طور اتوماتيك کاهش پيدا کرده و سلامت فرد به خطر مي

را در بين  برای اينکه يك مدير بتواند ميزان فشار رواني و استرس سطح بهينه و مطلوبي از استرس است.

کارکنانش کنترل کند نخست بايد گرايشي مثبت نسبت به آن داشته و قادر به انتقال اين گرايش به ساير افراد 

                                                           

1- Andy alis 
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دهند و با توجه به اينکه مسائل شخصي خود را به درون سازمان انتقال مي  جا که کارکنان ناگزيراز آن باشد.

های خارجي باشد مدير بايد از سرچشمهه ساير افراد مييك پديده واگيردار و قابل سرايت ب پديده استرس،

فشار رواني آگاه باشد و بتواند با استفاده از راهکارهايي از بروز اين پديده در سازمان پيشگيری و آن را به 

 .حداقل رساند

است.  وظايف و کارها بندیبندی و اولويت های رهايي از فشار کاری و استرس، زمانترين راه يکي از مهم

با استفاده از اين راهبرد، زمان بيشتری برای پرداختن به مسائل مختلف خواهيد داشت. تنظيم فهرست و 

های موثر در همين  دهد. يکي ديگر از روش يادآوری امور اوليه، تا حد زيادی فشارهای کاری را کاهش مي

رهای دشوارتر نياز به زمان و تأمل است. کا امریترين کارها در ابتدای هر  ترين و سخت رابطه؛ اجرای مهم

 .کنند بيشتری دارند و ذهن را بيشتر درگير مي

 

 فرسودگی شغلی 
عبارت است از حالتي از خستگي جسمي، هيجاني و ذهني که به دليل فشار مداوم و مکرر فرسودگي شغلي 

عمدة فرسودگي شغلي های آيد. نشانههيجاني ناشي از برخورد فشرده و درازمدت با مراجعان به وجود مي

عبارتند از: احساس درماندگي، نااميدی، سرخوردگي، رشد ديدگاه منفي نسبت به خود و ديگران: فرسودگي 

های شخصي شغلي، بر اثر استرس شديد، مداوم و کنترل شده و زماني که تقاضای محيط شغلي بيش از توانايي

رگاه با استرس مقابلة مؤثر نشود، فرسودگي شغلي ه آيد.فرد برای سازگاری يا موفقيت باشد، به وجود مي

 ای است.آيد. بروز فرسودگي شغلي ناگهاني نيست، بلکه فرآيند پيش رونده دارد و رشد آن مرحلهبوجود مي

 

 مراحل و سیر فرسودگی 

 مرحلة ماه عسل: -1

کنيم. ممکن مي شويم و با شور و شعف خاصي کار خود را شروعزماني است که ما در جايي استخدام مي

است زودتر از وقت معمول سرکار حاضر شويم و ديرتر هم محيط کار را ترک کنيم. شروع به کار، ذخاير و 

-کند. اگر تقويت، تحسين، تشويق و رضايت به دنبال کار نباشد، کاهش انرژی آغاز ميانرژی ما را خرج مي

 .شودی جسمي و رواني تهي ميشود و فرد بدون آنکه خودش متوجه باشد به تدريج از ا نرژ
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 کمبود کارمايه: -2

شود و فرد کند و نارضايتي شغلي و خستگي شروع ميای است که فرد احساس کم آوردن انرژی ميمرحله

کند از طريق پناه بردن به مصرف سيگار، مواد مخدر، مشروب، انجام دادن خريدهای تفنني، خوابيدن سعي مي

 ريب دهد.زياد، به نوعي خود را ف

 های مزمن فرسودگي:آغاز نشانه -3

ای، ترش کردن معده، خشم و افسردگي شديد، شدت در اين مرحله احساس خستگي مزمن، سردردهای دوره

 کنند.پيدا مي

 بحران: -4

های جسمي ناشي از های شخصي، حساس بودن به بيماریدر اين مرحله، بدبيني عميق، شك به توانايي

 يدی و بروز ذهنيت فرار و پاسخ گريز از مشکلات درماندگي و ناام

 بست رسيدن:مرحلة به بن -5

شود. در شود. با مراجع، همکاران و مدير در محل کار درگير ميدادن شغل مييعني فرد، مستعد خطر از دست

 دهد.خانه نيز با همسر و فرزندان خود برخوردهای مکرری نشان مي

 

 عوامل مؤثر در فرسودگی شغلی:

 .شرايط سخت و طاقت فرسای کاری 

 ها و فشارهای عصبي فراوان.ناکامي 

 .فشار مداوم برای سعي و تلاش بيشتر 

 ثمر.صرف وقت و انرژی زياد و ناملموس و بي 

 طلبند.هايي که زمان و تلاش ميتعارض مستمر بين فعاليت 

 .فقدان بازخورد مثبت و پاداش دهنده 

 و توقعات کاری.توجهي و روشن نبودن انتظارات بي 

  روابط ضعيف انساني 

 کار زياد 
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 گیرینتیجه
، استرس داشته باشند اصولاً برانگيختگي ملايم فرد افراد برای آنکه مطابق  با هنجارها فعاليت کنند، بايد کمي

رسد که دستگاه عصبي برای دارد. به نظر ميفرد را در جريان اجرای کاری که برعهده دارد هوشيار نگه مي

 .درست کارکردن به ميزان معيني تحريك نياز دارد اما استرس شديد آثار مخرب جسمي و رواني به دنبال دارد

ها و رويدادهای منفي در صورتي که فرد نتواند انطباق و سازگاری موثری با استرس داشته باشد نشانه

 کند.ميرواني، جسماني و رفتاری او را به فرسودگي دچار  استرس از جنبه شناختي،

ناشي از محيط خانواده و   هایهمچنين استرس  زای مديريت حوادث و سوانح وبا توجه به ماهيت استرس

انجامد و با افزايش فرسودگي احتمال خطا سازمان استرس فرد تشديد شده که در نهايت به فرسودگي شغلي مي

توان به کاهش استرس و مي جمله موارد زيرهای مناسب از با تدوين برنامه يابد.در انجام کارها افزايش مي

 :وری کمك کردفرسودگي و در نتيجه افزايش بهره

 های شخصيتي لازم برای انجام درست وظايفمند با ويژگيبکارگيری افراد علاقه 

 هايي چون مديريت استرس، حل مسئله، مهارت ارتباطي و مديريت زمانآموزش مهارت 

 ن و فراهم آوردن امکاناتي که افراد را در معرض خطر و محرککاهش شرايط خطرآفرين در سازما-

 به عنوان نمونه دچار سانحه و حادثه نشوند. زای اضافي قرار ندهد.های تنش
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