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نقش ارتباطات در مديريت بحران هاى شهرى با رويكرد انتظامى 

محمد نورى١ و هوشنگ خزايى٢           

چكيده
زمينه و هدف: برقرارى نظم و امنيت دركشور از وظايف ذاتى و مأموريتى نيروى انتظامى جمهورى اسلامى 
ايران است كه مديريت توانمند و كارآمد انتظامى در شرايط بروز بحران به ويژه بحران هاى اجتماعى مى تواند 
علاوه بر كنترل بحران، خسارات بحران بر جامعه انسانى- اجتماعى را تا حد زيادى به حداقل برساند. هدف 

اين پژوهش، بررسى نقش ارتباطات در مديريت بحران هاى شهرى با رويكرد انتظامى است. 
روش: اين پژوهش  از  نظر  هدف ،  كاربردى  و  از  نظر  روش  اجرا  پيمايشى  است.  جامعه  آمارى پژوهش رؤسا، 
معاونان و افراد با تجربه و نخبگان صاحب نظر حوزه ستاد فرماندهى نيروى انتظامى بوده  و  حجم  نمونه 
 به صورت  تمام  شمار، كل  جامعه  آمارى  در  نظر  گرفته  شد. ابزار  مورد  استفاده  براى  جمع آورى  اطلاعات  
پرسشنامه  محقق  ساخته  بود. روايى پژوهش را اساتيد و صاحب نظران مديريت بحران نيروى انتظامى تاييد 

كرده و پايايى آن نيز با استفاده از آلفاى كرونباخ (0/923) مورد تأييد قرار گرفت. 
يافته ها: ارتباط با رهبران بحران و اغتشاشگران و انتقال صحيح پيام هاى تهيه شده متناسب با آن ها مى تواند 
تعديل  يا  شدن  تسليم  به  را  آن ها  بحران،  رهبران  و  اغتشاشگران  بين  در  تفرقه  و  شكاف  ايجاد  ضمن 

خواسته هاى خود وادار كند. 
مديريت  در  ارتباطات  نقش  براى  شده  معرفى  بعد  چهار  هر  كه  داد  نشان  پژوهش  نتايج  نتيجه گيرى: 
بحران، كه شامل برگزارى جلسات فرماندهى، توجيه عوامل صحنه و ارتباط با مردم و ارتباط با سازمان هاى 
غيررسمى بود، از نظر پاسخگويان به نتايج مثبت رسيد و بر اين اساس مى توان گفت ارتباطات در تمام 
بحران هاى  كنترل  در  كليدى  و  اساسى  نقش  داراى  و  بحران  مديريت  جدايى ناپذير  عنصر  بحران  مراحل 

سياسى، امنيتى، اجتماعى، بلاياى طبيعى، حوادث غيرمترقبه و...، دارد.
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مقدمه
بشر همواره در معرض خطر و بلايا و حوادث غيرمترقبه و انسان ساخت بوده و خواهد بود؛ در اين 
رهگذر نيز افراد زيادى جان و يا سلامتى خود را از دست داده اند و خسارات مادى زيادى به بار آمده 
است. در سوانح گروهى، به علت مشكلات وسيع و پيچيده اى كه اتفاق مى افتد، در بيشتر موارد، 
نياز به مشاركت عظيم ضرورى است. مديريت بحران براى مواجهه با موقعيت هاى غافلگيركننده 
و غيرمنتظره بيش از هر چيز نيازمند تجربه، مهارت، سرعت عمل، هوشمندى و خلاقيت است. 
و  تجزيه  و  بحران ها  نظام مند  مشاهده  با  كه  است  عملكرد  و  برنامه ريزى  فرايند  بحران  مديريت 
تحليل آنها در جستجوى يافتن ابزارى براى كاهش اثرات بحران است (محرابى، 1393، ص 2). 
روشندل اربطانى و همكاران (1383) معتقد ند يكى از سازمان هايى كه در بيشتر حوادث مشاركتى 
و بحران ها حضور فعال دارد، نيروى انتظامى است. نيروى انتظامى به علت ويژگى و آمادگى هاى 
خاصى كه دارد، از قدرت مانور خوبى برخوردار بوده و مى تواند در نقش هاى مختلفى ظاهر شده و 
خدمات ارائه دهد. يكى از مهم ترين عناصر مديريت بحران هاى شهرى كه توسط نيروى انتظامى 
به كار گرفته مى شود، ارتباطات است. اين پژوهش درصدد است تا ضمن بهره گيرى از ادبيات موجود 
بحران هاى  مديريت  در  ارتباطات  نقش  به  زمينه،  اين  در  گرفته  صورت  پژوهش هاى  از  استفاده  و 
شهرى توسط نيروى انتظامى پرداخته و ميزان اثرگذارى ارتباطات در مديريت بحران هاى شهرى با 
رويكرد انتظامى را مورد بررسى قرار دهد. نيروهاى انتظامى مسئوليت خطيرى در بحران ها دارند، 
به ويژه از آن حيث كه بحران ها آثار قابل توجهى بر نظم و امنيت جامعه دارند. اساساً مقصود از 
با  مقابله  براى  بحران  مديريت  فنون  از  بسيارى  رو،  اين  از  است،  اجتماعى  نظم  دگرگونى  بحران، 
بحران ها توسعه يافته و سازوكارهاى خاصى را بكار گرفته اند. گام اول در اين راه، شناخت بحران، 
ابعاد، انواع و ويژگى هاى وضعيت بحرانى و مهم تر از همه، درك اين نكته است كه بحران ها مراحل 

متفاوتى دارند. 
به طور كلى شايد بتوان ارتباطات را يكى از مهم ترين عوامل مديريت بهينه بحران درتمامى 
كشورها دانست (بهمنى، بانشى و زارع، 1392، ص 21). در زمان وقوع بحران ها، اطلاع رسانى 
امنيتى،  اجتماعى،  سياسى،  بحران هاى  كنترل  و  مديريت  در  مؤثرى  نقش  مخاطبان،  با  ارتباط  و 
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بحران هاى ناشى از حوادث غيرمترقبه و بلاياى طبيعى ايفا مى كند. ارتباط مستمر با مخاطبان در 
بحران ها، اعم از خودى، حريف و بى طرف و انتقال پيام توليد شده متناسب با ويژگى هاى آن ها، 
ابزار  از  استفاده  و  اثربخش  پيام هاى  توليد  با  و  باشد  بحران  مديريت  كار  دستور  در  هميشه  بايد 
تاثير  مخاطب  رفتار  بر  خود  خواسته هاى  و  اهداف  براى  رسانه ها،  به ويژه  اطلاع رسانى،  مناسب 
گذارد. ارتباطات دقيق و ارائه اطلاعات درست درباره خطرات احتمالى، مى تواند نقش مهمى در 
پيشگيرى از بحران ها، كاهش عوارض ناشى از بحران ها و تصميم گيرى مناسب در اين مواقع داشته 
باشد. مديريت بحران بايد با شناخت دقيق از ماهيت بحران، اهداف و خواسته هاى بحران سازان و 
ويژگى هاى مخاطبان خود، به طور مستمر با مسئولان، مقامات، مردم، رهبران بحران، حاميان بحران 
ارتباطات  ص 297).  باشد (تشكرى، 1390،  داشته  ارتباط  بحران  صحنه  در  خودى  نيروهاى  و 
شامل ابعاد گسترده اى است كه در اين پژوهش تلاش مى شود ارتباطات در دو بعد رسمى و غير 
رسمى مورد بررسى قرار گيرد. ارتباطات رسمى اشاره به آن دسته از روابطى دارد كه در غالب 
ساختار سازمانى نيروى انتظامى تعريف شده است و ارتباطات غير رسمى به تمامى روابطى كه بين 
اعضاى سازمانى وجود دارد اما در ساختار سازمانى تعريف نشده اشاره دارد. در زمان بحران هاى 
شهرى، ارتباطات رسمى از طريق ايجاد هماهنگى و فراهم آوردن اطلاعات از پيش تعريف شده 
مى تواند به مديريت اين پديده كمك كند؛ از طرفى ارتباطات غير رسمى گاهى اوقات مى تواند از 
طريق ارائه اطلاعات بى واسطه و دقيق از صحنه هاى وقوع بحران و همچنين شبكه اى از ارتباطات 
و  عمومى  امنيت  و  نظم  برقرارى  وظيفه  و  مأموريت  كه  به اين  نظر  باشد.  كمك كننده  خودجوش 
جمهورى  نيروى انتظامى  عهده  بر  سطح عام  در  و اجتماعى  شهرى  بحران هاى  مديريت  و  كنترل 
امنيت  و  نظم  برقرارى  براى  منسجمى  برنامه ريزى  نيازمند  انتظامى  نيروى  است،  ايران  اسلامى 

به ويژه در شرايط بحرانى هاى اجتماعى است. 
پرداختن به برقرارى و تداوم ارتباطات و اطلاع رسانى، نهادينه سازى و فعاليت هاى در حوزه 
ساختار  ايجاد  و  ارتباطات  موازى سازى  و  لايه سازى  چند  مخابرات،  و  صداوسيما  ارتباطات، 
ارتباطات  بكارگيرى  كاركردهاى  مهم ترين  از  ارتباطات،  درحوزه  مناسب  تشكيلاتى  و  مديريتى 
در مديريت بحران هاى شهرى توسط نيروى انتظامى است (شريفى، 31، ص 1388). براى اين كه 
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نيروى انتظامى بتواند در چارچوب وظايف محوله خود در تمامى بحران ها، بيش از پيش ايفاى 
وظيفه كند، ضرورت بررسى ارتباطات در نيروى انتظامى در تمامى بحران ها به روش علمى مورد 
نياز است تا از نتايج حاصله و بازخورد آن و بررسى چالش هاى اساسى حوزه مديريت انتظامى 
بحران، در بهبود مديريت بحران هاى مختلف گام هاى اس  اسى تر و موثرترى براى آينده در اين نيرو 
برداشت. از اين رو مديريت توانمند و كارآمد تا حد زيادى مى تواند پيامدها و خسارت ها و اثرات 
بحران بر جامعه انسانى- اجتماعى را به حداقل رسانده و شرايط بحرانى را در كوتاه ترين زمان 
ممكن به سوى شرايط عادى هدايت كند. بحران هاى اجتماعى و شهرى همچون تجمعات، آشوب ها 
و ناآرامى هاى شهرى، دسته اى از بحران هاى شهرى هستند كه جوامع شهرى را تهديد كرده و در 
آسيب پذيرى  و  ناامنى  ميان  متقابل  ارتباط  گرفته،  قرار  ملى  واحد هاى  تصميم گيرى  فوريت هاى 
پرده  زير  به  را  اطلاعات  مى كنند،  كدر  را  واقعيت  غير  و  واقعيت  بين  مرز  مى سازند،  برقرار  را 
كشيده و چهره اى مشوش و مخدوش از آن به نمايش مى گذارد. بنابراين ماهيت تهديدزايى بحران، 
رويكرد اصلى مطالعه آن را امنيتى مى كند، اگرچه در پژوهش هاى سراسر دنيا كمتر بدان پرداخته 
شده است. تجربه نشان داده است كه مديريت بحران بدون بهره مند شدن از سامانه هاى ارتباطى، 
هرگز قادر به خروج از بحران نخواهد بود. بنابراين بررسى نقش ارتباطات در مديريت بحران هاى 
شهرى با رويكرد انتظامى هدف پژوهش  حاضر و محقق به دنبال پاسخ به اين پرسش اصلى است 

كه ارتباطات در مديريت بحران هاى شهرى با رويكرد انتظامى چه نقشى دارد؟

مبانى نظرى
در زمينه مديريت بحران و استفاده از فناورى هاى نوين به ويژه ارتباطات، پژوهش هى زيادى انجام شده 
است كه به تعدادى از آنها اشاره مى شود. ناصحى (1383) در پژوهش خود با عنوان «نقش اطلاعات 
در مديريت بحران هاى شهرى توسط پليس با بررسى نقش اطلاعات در مديريت بحران هاى شهرى»، 
به رابطه بين تصميم گيرى در مديريت بحران و اطلاعات و رابطه بين سازمان هاى مديريت بحران 
و رابطه بين شناخت عوامل بحران و اطلاعات و رابطه بين طرح ريزى و وجود برنامه براى مقابله 
با بحران هاى شهرى پرداخته است. محرابى (1393) در پژوهشى با عنوان نقش كاربردى ابزارهاى 
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فناورى اطلاعات و ارتباطات در مديريت بحران بيان كرده است كه فناورى اطلاعات و ارتباطات 
در بخش هاى مختلف زندگى بشرى، دسترسى سريع به اطلاعات و انجام امور بدون در نظر گرفتن 
محورى ترين  كه  به گونه اى  كرده  امكان پذير  را  زمانى  محدوديت هاى  از  فارغ  و  جغرافيايى  فواصل 
دستاورد اين فناورى، ارتباطات است. سلمانى و صفوى (1391) در پژوهشى با عنوان «نقش فناورى 
اطلاعات در مديريت بحران» بيان كرده  اند كه بحران درحقيقت يك فشار روانى اجتماعى بزرگ و 
ويژه است كه باعث درهم شكسته شدن انگاره هاى متعارف زندگى و واكنش هاى اجتماعى مى شود 
و با آسيب هاى جانى و مالى، تهديدها و خطرها و نيازهاى تازه اى كه به وجود مى آورد همراه است؛ 
به گونه اى كه براى برطرف كردن آن نياز به اقدامات اساسى و فوق العاده است. اثرات و خصوصيات 
در  اطلاعات  فناورى  گسترش  گذشته  دهه  دو  طى  باشد،  ملى  يا  جهانى  سطح  در  مى تواند  بحران 
تمامى زمينه ها و نيز مزاياى بى شمار آن، موجب شده كه اين فناورى در كليه مراحل مديريت بحران 

شامل تبديل و كاهش آماده سازى پاسخ دهى، بهبودى و توانبخشى، نقش مهمى ايفا كند. 
بحران: بحران وضعيتى است ناپايدار كه در آن تغييرى ناگهانى در يك يا چند قسمت از عناصر 
متغير نظم موجود ايجاد مى شود (حسينى، 1390، ص 17) گسترش فزاينده نياز هاى مردمى مانند 
سرپناه و غذا و پوشاك، كمك هاى پزشكى و درمانى (ناطق الهى، 1379، ص 1)، بحران به مجموعه 
شرايطى گويند كه يك فعاليت يا يك برنامه عادى، از حالت معمولى خود خارج شده و در شرايط 

و موقعيت خاص خود قرار گيرد (قريشى تبار، 1384، ص 1).
بحران هاى اجتماعى و شهرى: بحران هاى انسانى هستند كه مى تواند در سطح خرد و در درون 
سازمان ها با اجراى اقداماتى همچون بى نظمى، اختلال در كار، اعتصاب و...، در سطح جامعه همراه 
باشد؛ در سطح كلان مى تواند با اجراى اقداماتى همچون اعتصاب عمومى، شورش، ترور، خرابكارى، 
و  اجتماعى  تحركات  در  برسد.  ظهور  منصه  به  و...،  گسترده  اعتصاب  روانى،  عمليات  شايعات، 
شهرى كه از منظر روان شناختى يك شورش اجتماعى ناميده مى شود؛ افراد تحت تاثير هيجانات، 
و  مى زنند  اجتماعى  سياسى-  نهاد هاى  بر  تاثيرگذارى  هدف  با  خشونت آميز  اعتراضات  به  دست 
خواستار افزايش مطالبات خود مى شوند. حوادث سال هاى 1382، 1388 و 1389 در ايران از اين 

قيبل بحران ها هستند (ساوه درودى، 1390، ص 173).
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مديريت بحران: مديريت بحران نخستين بار توسط «رابرت مك فامارا» (وزير دفاع دولت كندى) 
به هنگام امكان وقوع درگيرى موشكى ميان آمريكا و كوبا عنوان شد. وى عقيده داشت ديگر چيزى 
فرآيند  بحران،  مديريت  واقع  در  پرداخت.  بحران  مديريت  به  بايد  بلكه  ندارد  معنا  راهبرد  به عنوان 
عمومى  و  غيردولتى  دولتى،  دستگاه هاى  توسط  كه  است  اجرائى  اقدامات  و  عملكرد  برنامه ريزى، 
و  مقابله  عمليات  مديريت  و  خطرپذيرى)  (مديريت  مخاطرات  سطح  كاهش  و  شناخت  پيرامون 
بازسازى و بازتوانى منطقه آسيب ديده (مديريت بحران) صورت مى پذيرد. در اين فرآيند با مشاهده 
به صورت  مى شود  تلاش  دسترس  در  اطلاعاتى  منابع  و  آن ها  تحليل  و  تجزيه  و  نشانگرها  پيش 
يكپارچه، جامع و هماهنگ با استفاده از ابزارهاى موجود از بحران ها پيشگيرى كرده و يا در صورت 
بروز آن ها، با آمادگى لازم براى كاهش خسارات جانى و مالى به مقابـله سريع پرداخته تا شرايط 

به وضعيت عادى بازگردد.
ارتباط: براى اين كه يك انديشه به واقعيت بپيوندد بايد برنامه اى وجود داشته باشد و هنگامى كه يك 
برنامه توسعه مى يابد بايد با افرادى كه درگير اجراى آن هستند ارتباط برقرار شود. در اين زمينه ارتباطات 
وسيله به دست آوردن حاصل كار از ديگران به شمار مى رود و به عنوان فرآيند انتقال و دريافت اطلاعات 
تعريف مى  شود. ارتباطات عبارت است از فرايند ارسال اطلاعات از طريق يك شخص به شخص ديگر و 
درك آن توسط شخص گيرنده يعنى انتقال و سهيم شدن در انديشه ها و عقايد و واقعيت ها به گونه اى كه 
گيرنده، آن ها را دريافت و درك كند. به عبارت ديگر ارتباطات فرايندى است كه به وسيله آن افراد درصدد 
بر مى آيند تا در سايه مبادله پيام هاى نمادين به مفاهيم مشترك دست يابند.ارتباطات نقطه آغاز كليه 
وظايف مديريتى است. بدون ارتباطات، برنامه ريزى، سازماندهى و كنترل مقدور نيست زيرا درك اطلاعات 

و انتقال آن ها ممكن نيست (حجازى، 1388، ص 42).
مديريت بحران هاى شهرى: امروزه مديريت شهرى تحول يافته و شهرها براى رفاه و آسايش بيش تر 
شهروندان مديريت مى شوند. مديريت شهرى، نقش مهمى در موفقيت برنامه ها و طرح هاى توسعه 
در  مى يابد.  اهميت  بيش تر  پايدار  توسعه  با  ارتباط  در  به ويژه  موضوع،  اين  دارد.  عهده  به  شهرى، 
حوادث غير مترقبه، روال طبيعى امور مربوط به زندگى روزمره جامعه به يكباره دگرگون و غيرعادى 
شرايط  تا  مى كند  تلاش  كه  است  هنرى  با  توام  علم  بحران  مديريت  شرايطى  چنين  در  مى شود، 
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مديريت  موفقيت  عامل  عمده ترين  برگرداند.  بحران  از  قبل  لزوما  نه  و  عادى  حالت  به  را  بحرانى 
صورت  اين  غير  در  دارد،  بستگى  بحران  وقوع  از  قبل  آمادگى  ميزان  به  بحران  زمان  در  شهرى 
شاهد بروز بحران در بحران خواهيم بود حجازى، 1388، ص 105). دانش مديريت بحران شهرى 
اثرات  كاهش  براى  بحران،  وقوع  هنگام  و  بعد  قبل،  كه  مى شود  اطلاق  فعاليت هايى  مجموعه  به 
اين حوادث و كاهش آسيب پذيرى انجام گيرد. اين موضوع، ارتباط خاصى با مباحث برنامه ريزى 
شهرى، مديريت شهرى و بنابراين، جغرافيا دارد. بنابراين، مديريت بحران شهرى تركيبى از مسايل 
مديريتى و برنامه ريزى شهرى است، كه هدف آن ايجاد هماهنگى بين برنامه ريزى و كنترل طرح ها 
صورت  مطلوب  شيوه اى  به  برنامه ها  اين  اجراى  و  تدوين  كه  به گونه اى  است،  شهرى  برنامه هاى  و 
گيرد. دانش برنامه ريزى شهرى با تكيه بر داده هاى جغرافيايى مى تواند با تبيين اصول و مفاهيم 
خود و با استفاده از اين داده ها، اصول مديريتى لازم براى كاهش آسيب پذيرى شهرها را در برابر 
اين حوادث به اجرا درآورد. وقتى بحث مديريت بحران شهرى به ميان مى آيد، منظور اين است كه 
يك  نظر  تحت  بايد  هستند،  مؤثر  شهرى  زيستِ  و  ساماندهى  در  كه  سازمان هايى  و  نهادها  تمام 
مديريت واحد باشند تا بتوانند به گونه اى متوازن و به دور از ناهماهنگى و دوباره كارى ها، شهر را 
اداره كنند و محيطى آرام و قابل زيست براى شهروندان ايجاد كنند. بنابراين، وجود مراكز متعدد 
وضعيت هاى  با  برخورد  در  كشور  يك  ضعف  عوامل  از  سيستم،  يك  در  تصميم گيرى  و  قدرت 
با  موارد  اغلب  در  شهروندى،  جامعه  در  بحران  و  اغتشاش  از  ناشى  آثار  مى آيد.  شمار  به  بحرانى 
مشاركت  و  همكارى  است؛  همراه  شهرى  زيربناهاى  و  خصوصى  و  دولتى  مراكز  به  آسيب رسانى 
سازمان هاى مختلف دولتى و خصوصى در مقياس هاى مختلف از سطح ملى تا بين المللى، يكى 
راهبردهاى  و  ديدگاه ها  از  استفاده  است.  بحران  از  پيشگيرى  و  مديريت  براى  راهكارها  بهترين  از 
اجتماعى و راهبردهايى كه محوريت آن افراد جامعه است و بهره گيرى از تجربيات جهانى در زمينه 
ايفا  بحرانى  مسائل  و  شهرى  جنايت  و  جرم  كاهش  در  مهمى  بسيار  نقش  اغتشاشات،  با  مقابله 
مى كند، بنابراين، ناهماهنگى سازمان هاى مرتبط با بحران در شهر در كنار مشكلاتى نظير شرايط 
و وضعيت كمى و كيفى فضاى كالبدى شهر، ميزان آسيب پذيرى شهر را در برابر بلاياى طبيعى 

زياد كرده است (ناطق الهى، 1379، ص 137).
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صدمات  انسانى  جوامع  در  بحران ها  است.  بحران  مديريت  شهرى،  مديران  وظايف  از  يكى 
اثرات  بردن  بين  از  يا  كاهش  براى  مى گذارند.  جاى  به  بسيارى  روانى-اجتماعى  و  مالى،  جانى، 
بحران ها از فرآيند مديريت بحران بهره مى برند. مديريت بحران يكى از علوم بين رشته اى است 
كه در دانشگاه هاى بزرگ دنيا تدريس مى شود. در ايران نيز، طى سال هاى اخير توجهات خاصى 
به اين موضوع شده است. اما در ايران هنوز مديريت بحران، جايگاه خود را نيافته است و نياز به 
تحقيقات علمى و عملى بومى بيشترى دارد. بيشتر مطالعات حوزه مديريت بحران حول سه محور 
اساسى «دلايل پيدايش بحران»، «اقدامات پيشگيرى» و «پيامدها و اقدامات پس از بحران» قرار 

مى گيرند (تانر ١، 2004، ص 141). 
ارتباط مديريت شهرى و مديريت بحران را مى توان از دو ديدگاه كلان و خرد بررسى كرد. در 
ديدگاه كلان بايد ديد كه حاكميت – يعنى وزارت كشور و دولت- چه نقشى را براى حكومت هاى 
محلى يا شهردارى ها در مديريت بحران قائل شده اند ولى به تازگى تجربه اى جديد در اين زمينه در 
شهردارى تهران شكل گرفته كه حاكميت نقش خود را در مديريت بحران به شهردارى واگذار كرده 
است. يعنى شهردارى تهران خود راسا رئيس ستاد مديريت بحران شهر تهران است و شهرداران 
در  مهمى  تحولات  مى تواند  امر  اين  مى كنند.  ايفا  را  نقش  همين  خود  منطقه  در  كدام  هر  مناطق 
 مديريت بحران شهرى ايجاد كند. ديدگاه دوم مديريت بحران شهرى، نگاه به آن در سطح محلى 
اين  در  مى تواند  نيز  حاكميت  چند  هر  دارد؛  زمينه  اين  در  شهردارى ها  توجه  به  بستگى  كه  است 
زمينه با آنها كمك كند. در سطح محلى مهم ترين سياستى كه شهردارى ها براى مقابله با بحران ها 
در پيش مى گيرند، تجهيز آتش نشانى ها و سازمان ها و اورژانس است مى توان گفت كه مديريت 
شهرى از دو طريق مى تواند در مقوله مديريت بحران دخالت كند. طريقه  اول اختيارى است كه بر 
طبق قانون به شهردارى داده شده است كه به خدمات رسانى به شهروندان براى مقابله با سوانح در 
شهرها بپردازد؛ و طريقه دوم نظارت و كنترل قانونى است كه شهردارى ها مى توانند بر ساخت و 

سازهاى شهرى داشته باشند (ناطق الهى، 1379، ص 142).
و  آشوب ها  تجمعات،  بحران  آن:  مديريت  و  شهرى  ناآرامى هاى  و  آشوب ها  تجمعات،  بحران 

1.  Tanner
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مختل  را  شهروندان  زندگى  طبيعى  و  عادى  روند  كه  است  رويدادى  هر  شامل  شهرى  ناآرامى هاى 
نموده، ايجاد بى نظمى كرده و باعث بهم خوردن توازن و تناسب بين نيازها و منابع شهرى است. 
و  آرامش  برگرداندن  بحران،  از  قبل  عادى  شرايط  حفظ  براى  تلاش ها  و  برنامه ها  اقدامات،  كليه 
تعادل به شهر در حين بحران، و عادى سازى و بازسازى مناطق آسيب ديده بعد از بحران را مديريت 
بحران تجمعات، آشوب ها و ناآرامى هاى شهرى ناميده مى شود. در مديريت بحران تجمعات شهرى 
هماهنگى بين سازمان ها يكى از الزامات اساسى است. از اين رو دانش مديريت بحران بكار گرفته 
قبل-  كارآمد،  مديريتى  بكارگيرى  با  پيشگيرانه،  ويژه  تمهيدات  گرفتن  نظر  در  ضمن  تا  مى شود 
حين- و بعد از رخداد بحران، پيامدها و آسيب هاى بعد از بحران را به حداقل برساند. تجمعات 
شهرى به دو دسته قانونى و غير قانونى تقسيم مى گردند. تجمعات قانونى كه با مجوز يكى از 
دستگاه هاى دولتى ذيصلاح برگزار مى شود، صلح آميز بوده و انواع رفتارهاى خشونت آميز در آن 
جايى ندارد و غير قانونى به شمار مى آيد. اما حتى اين گونه تجمعات نيز ممكن است به خشونت 
كشيده شود، از اين رو حتى تجمعات شهرى قانون را هم بحران به حساب مى آورند. به دليل اطلاع 
اين گونه  در  بحران،  غافلگيركننده  ماهيت  تجمعاتى،  چنين  برگزارى  از  انتظامى  نيروى  و  دولت 
تجمعات منتفى است. در حالى كه تجمعات شهرى غير قانونى، با ماهيت غير قابل پيش بينى و 
غافلگيركننده خود، عملا بحران به حساب مى آيند. اين گونه تجمعات نيز ممكن است صلح آميز 
يا خشونت آميز باشد. در هر صورت به علت ماهيت غير قانونى آن، نيروى انتظامى موظف است 
موجب  آميز  خشونت  شهرى  تجمعات  نمايد.  اعمال  بحران  اين گونه  با  را  لازم  قانونى  برخوردهاى 

مضرات جانى، مالى و امنيتى براى شهروندان و دولت است. (حسينى، 1393، ص 58)
 ضرورت و اهداف مديريت بحران تجمعات، آشوب ها و ناآرامى هاى شهرى: تصميم گيرى هاى 
مهم  و عمده  همواره  از ضروريات  بحران در لحظات  اول  است. تصميماتى  كه  نه  تنها در ابعاد وسيعى  
قضاوت   آن   مورد  در  همه   بلكه   مى سازد،  را  بحران  گستره   و  آينده   حقيقت   در  و  مى گذارد  تاثير 
شرايط  در  تصميم گيرى  امر  بحران،  مديريت  جهت  برنامه ريزى  و  پيش بينى  رو  اين  از  مى كنند. 
اضطرار را تسهيل مى كند. بايد توجه  داشت  بحران به طور اجتناب ناپذير در سه  بعد تصميم گيرى  
را تحت  تاثير قرار مى دهد: هدف هاى عالى  و حياتى  واحد تصميم گيرنده  را تهديد مى كند؛ زمان  
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واكنش  را براى  اتخاذ تصميم  محدود مى سازد و عناصر و عوامل تصميم گيرنده  را با بروز ناگهانى 
خود غافلگير مى كند (  حجازى، 1388، ص 115). در حقيقت مى توان چنين بيان كرد كه بحران 
قابل  غير  و  زمانى،  محدوديت  «تهديدكنندگى،  ويژگى  سه  با  بحرانى  هر  مانند  شهرى  تجمعات 
مى كند.  تأكيد  بحران  وقوع  از  قبل  برنامه ريزى  و  بحران  مديريت  لزوم  بر  خود  بودن»  پيش بينى 
بيشتر بحران هاى شهرى داراى آثار و پيامدهاى طولانى مدت اند. در وضعيت هاى بحرانى معمولا 
تجمعات  بحران  مديريت  رو  اين  از  است.  مشكل تر  ناقص،  اطلاعات  وجود  به علت  تصميم گيرى 
شهرى نه نياز، بلكه الزامى حياتى است. مديران بحران هاى شهرى با برنامه ريزى هاى قبل از بحران 
و هماهنگى هاى تعيين شده حين بحران، در تلاش اند تا سه ويژگى مسئله ساز هر بحران را تحت 

كنترل درآورد و مديريت كند (روشندل اربطانى و همكاران، 1387، ص 20 ).
اقدامات نيروى انتظامى در مديريت بحران ها

مختلف  حوزه هاى  در  مردم  مطالبات  به  پاسخگويى  دامنه  افزايش  فرماندهى:  جلسات  برگزارى 
كارگروه  همايش،  نظير  روش هايى  و  تكنيك ها  از  انتظامى  نيروى  شده  موجب  اجتماعى  امنيت 
و  نخبگان  دانشگاهى،  اساتيد  كمك  به  و  علمى-تخصصى  نشست  فكر،  اتاق  ميزگرد،  علمى، 
خود  وظايف  و  ماموريت ها  پيش برد  براى  اجتماعى  مسائل  از  برون رفت  براى  اجتماعى  مطلعان 
و  پشتوانه  مى كند،  برجسته  شده  گفته  موارد  به  نسبت  را  تخصصى  جلسات  آنچه  شود.  بهره مند 
رعايت پيش نيازهايى نظير گزارش اجتماعى و بررسى اجتماعى در مطالعه موضوعات مورد نظر 
است. اين مسئله بدين مفهوم است كه جلسات علمى- تخصصى فقط متكى به تعيين موضوع 
مطالعه  نتايج  در  باقيمانده  ابهامات  اساس  بر  جلسات  اين  نمى گيرد؛  صورت  ناگهانى  و  نيست 
ماموريت هاى  با  متناسب  امنيتى  انتظامى-  فرهنگى،  اجتماعى،  مختلف  حوزه هاى  در  اجتماعى 

اجتماعى نيروى انتظامى صورت مى گيرد (مجيدى، 1384، ص 20).
سازمان هاى  با  خود  وظايف  و  اهداف  به  توجه  با  انتظامى  نيروى  سازمان  صحنه:  عوامل  توجيه 
خرابكارى،  هرگونه  با  مستمر  و  قاطع  مبارزه  و  مقابله  اطلاعات (درخصوص  وزارت  مانند  مختلفى 
و  مسئولان  از  حفاظت  نيز  و  كشور  امنيت  مخل  كه  حركت هايى  و  عوامل  و  شورش  تروريسم، 
شخصيت هاى داخلى و خارجى)، شوراى عالى امنيت ملى و سپاه پاسداران انقلاب اسلامى (حراست 
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از اماكن، تاسيسات، تجهيزات و تسهيلات طبقه بندى شده غيرنظامى و حفظ حريم آن ها)، قوه 
ارتباط  و  آمادگى  دادن  با  همواره  و  است  ارتباط  در   ،... و  قضائيه)  قوه  ضابط  (به عنوان  قضائيه 

منسجم به اين نهاد ها در راستاى حفظ امنيت ملى تلاش دارد (مجيدى، 1384، ص 26).
برقرارى ارتباط با مردم: حجم تهديدات و آسيب  ها به گونه  اى است كه هيچ سازمانى به تنهايى 
توان و امكانات لازم براى مقابله با آن ها را ندارد، مقابله جدى و موثر با تهديدات و ناهنجارى هاى 
كه  است  نهادهايى  تمام  ظرفيت هاى  از  بهره بردارى  و  عمومى  مشاركت  جلب  مستلزم  اجتماعى 
مسئوليت فرهنگ سازى و مقابله با آسيب ها، جرائم و تهاجم فرهنگى را بر عهده دارند. بنابراين لازم 
است ضمن برنامه ريزى و جلب مشاركت مراكز برون سازمانى زمينه و بستر مناسب براى توسعه و 
تعميق ارتباطات و تسهيل در اجراى ماموريت هاى محوله با تاكيد بر محوريت خانواده فراهم شود 

(حجازى، 1388، ص 112).
برقرارى ارتباط با سازمان هاى غيررسمى (مردم نهاد): ضرورت مطالعه نقش پليس در تعامل 
با تشكل هاى مردمى يا سازمان هاى مردم نهاد، در آن است كه با شناسائى از ماهيت فعاليت و 
تركيب اعضاى اين قبيل سازمان ها و تاثير آن ها در توسعه جامعه، نيروى پليس مى تواند در حوزه 
توسعه  در  عملا  و  نموده  فراهم  تشكل ها  اين  فعاليت هاى  براى  را  مناسبى  تسهيلات  خود  عمل 
امور كشور، كمك و همراهى موثرى را ايفاء نمايد. اهميت شناسائى و اعمال نظارت بر فعاليت 
تشكل هاى مردمى، مى تواند سلامت فعاليت هاى اين قبيل سازمان ها را تضمين و از تبديل شدن 
ادامه  براى  غيردولتى  تشكل هاى  كند.  جلوگيرى  امنيتى،  ضد  و  مردمى  ضد  سازمان هاى  به  آن ها 
فعاليت خود، نيازمند ويژگى هايى هستند كه ضامن بقا و موفقيت آن هاست كه مى توان به رئوس 
فعاليت  و  برنامه  قانونمندى،  اعضا،  مشترك  اهداف  طبيعى،  نياز  و  خودجوشى  كرد:  اشاره  آن ها 
مدون، مشاركت و جلب مشاركت (عضوپذيرى) و استقلال. قوانين مربوط به تشكل هاى مردمى، 
شامل آيين نامه تاسيس و فعاليت سازمان هاى غيردولتى مصوب 84/3/29، كه بنا به پيشنهاد 
تاريخ 83/5/8 وزارت اطلاعات و به استناد اصل 138 قانون اساسى تصويب و اجرايى شد. عناوينى 
چون جمعيت، انجمن ،كانون، مركز، گروه، مجمع، خانه و مؤسسه مى توانند به جاى واژه «سازمان» 
اهداف  و  فعاليت  موضوع  با  مى توانند  تشكل ها،  اين  شوند.  گرفته  بكار  غيردولتى  تشكل هاى  و 
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بين المللى  سازمان هاى  عضويت  به  يا  و  شبكه  به صورت  يادشده  آيين نامه  رعايت  با  و  مشترك 
درآيند. شبكه ها يا حتى تشكل هاى فعال درراستاى تحقق خواسته هاى مشروع اعضاى خود، بسته 
جمعى  (كار  تشكل ها  ديگر  با  آن ها  تعامل  و  فعاليت  گسترش  و  خود  صلاحيت  و  اعتبار  به 
تشكل هاى مردمى)، قابليت هاى قانونى بسيار دارند؛ از انتشار نشريه و برگزارى تجمع و گردهمايى 
تا تصميم سازى و مشاركت در تصميم گيرى هاى دولتى و حتى اعطاى طرح و لوايح به دولت يا 

مجلس و حتى تقاضاى اصلاح در قوانين موضوعه كشور (جعفرى، 1393، ص 34). 

نمودار 1. مدل مفهومى تحقيق

نقش ارتباطات در مديريت بحران: در زمان وقوع بحران ها اطلاع رسانى و ارتباط با مخاطبان نقش 
حوادث  از  ناشى  بحران هاى  امنيتى،  اجتماعى،  سياسى،  بحران هاى  كنترل  و  مديريت  در  مؤثرى 
خودى،  از  اعم  بحران ها  در  مخاطبان  با  مستمر  ارتباط  مى كند.  ايفا  طبيعى  بلاياى  و  غيرمترقبه 
حريف و بى طرف و انتقال پيام تولى شده متناسب با ويژگى هاى آن ها بايد هميشه در دستور كار 
به ويژه  اطلاع رسانى،  مناسب  ابزار  از  استفاده  و  اثربخش  پيام هاى  توليد  با  و  باشد  بحران  مديريت 
ارائه  و  دقيق  ارتباطات  گذارد.  تاثير  مخاطب  رفتار  بر  خود  خواسته هاى  و  اهداف  براى  رسانه ها، 
اطلاعات درست در مورد خطرات احتمالى مى تواند نقش مهمى در پيشگيرى از بحران ها، كاهش 
عوارض ناشى از بحران ها و تصميم گيرى مناسب در اين مواقع داشته باشد. مديريت بحران بايد 
با شناخت دقيق از ماهيت بحران، اهداف و خواسته هاى بحران سازان و ويژگى هاى مخاطبان خود 
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به طور مستمر با مسئولان، مقامات، مردم، رهبران بحران، حاميان بحران و نيروهاى خودى در صحنه 
بحران ارتباط داشته باشد. مديريت بحران نقشه اى براى به حداقل رساندن آسيب بحران است و حتى 
در برخى موارد مى تواند به كلى موجب از بين رفتن يك بحران احتمالى (بالقوه) شود (اسماعيل پور 

و شادمان منفرد، 1387، ص 69).
كه  دارند  نظر  اتفاق  امر  اين  بر  صاحب نظران  بيشتر  بحران:  مديريت  در  سازمان ها  بين  روابط 
سه نوع يا سه شكل رابطه بين سازمان ها وجود دارد. اين روابط در نمودار 2 نشان داده شده است. 
ساده ترين شكل رابطه بين دو سازمان (رابطه جفتى) است كه در پژوهش ها و اقدامات عملى مورد 
توجه زياد قرار گرفته است. با توجه به بررسى و تحقيقى كه درباره  «مجموعه نقش ها» انجام گرفته 
است، موضوع «مجموعه روابط بين سازمانى» مطرح شد (مرتان، 1957). پژوهشگرانى چون اوان١ 
وارد  را  موضوع  اين  اصطلاح  به  و  نوشتند  مفيدى  مطالب  باره  اين  در  كپلر٢ (1964)  و   (1966)
ادبيات سازمانى كردند. در اينجا بيشتر به سازمان مركزى توجه مى كنيم و «رابطه جفتى يا دوگانه» 
آن را با ساير سازمان ها مورد توجه قرار مى دهيم. به راحتى مى توان اثرات تغيير در يك رابطه جفتى 

(بين دو سازمان) را بر رابطه بين مجموعه سازمان ها مشاهده كرد.

نمودار 2. روابط بين سازمانى

در مواردى، به صورت موقت، گروه هايى از سازمان ها تشكيل مى شوند تا هدف خاصى را تأمين 
كنند. از ديدگاه «آلدريچ» اين گروه ها داراى نظام خاص خود هستند كه كارها را به شيوه خاص 
رسمى مى كنند، تقسيم كار مى كنند و هنجارهاى رفتارى براى خود و هم گروه ها تعيين مى كنند. 

1. Avan 

2. Kepler 
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سازمان ها، شبكه هاى كارى به وجود مى آورند كه از گروه هاى سازمانى وسيع تر و گسترده تر است. 
سازمان ها  بين  خاصى  رابطه  كه  است  گونه اى  به  مى شود  تشكيل  سازمان ها  از  كه  كارى  شبكه 
مى شوند. شبكه  مرتبط  به  هم  دارند  قرار  يك جامعه  در  و همه سازمان هايى كه  مى آورد  به وجود 
فعاليت  اجتماعى  سيستم  در  كه  است،  سازمان ها  از  مجموعه اى  بين  رابطه  دهنده  نشان  كارى 
مى كنند. اين مجموعه درصدد تأمين هدف هاى فردى و گروهى است و نيز حل مسائل خاصى است 
كه گروه يا جامعه سازمان هاى مربوطه با آن روبه رو مى شود (حسينى، 1390، ص 165). با توجه 
به موارد اشاره شده، مى توان موضوع ديگرى را از يك مجموعه سازمان استنباط كرد، و آن رابطه 
اصلى است كه بين نيروهاى انتظامى با ساير سازمان هاى مجرى قانون مشاهده مى شود. اگرچه اين 
مى توانند  آن ها  ولى  است،  شده  گذارده  قانون  اجراى  و  اعمال  به  مربوط  مسائل  اساس  بر  رابطه 
به صورت مبنا يا پايه اى قرار گيرند كه تعيين كننده نوع فعاليت يا كار سازمان مركزى (نيروى 
انتظامى) باشد. براى مقايسه و به هنگام تعيين منشأ عقايد و نظرات جديد، هر سازمان خود را با 
روابط  تحليل  و  تجزيه  مسئله  مى كند.  مقايسه  مى كنند،  فعاليت  زمينه  همان  در  كه  سازمان هايى 
بين سازمان ها بسيار مشكل و پيچيده است. اين رابطه نه تنها در بر گيرنده يك سازمان، مانند 
نيروى انتظامى مى شود (كه مجموعه اى از سازمان هاى ارائه شده در نمودارها را در بر مى گيرد) 
بلكه مجموعه گسترده اى از ارتباطات را با ساير سازمان ها مسائلى غير از مسائل جوانان دارند. 
براى مثال، سازمان رفاه اجتماعى در رابطه با برنامه هاى كمك مالى با نهادها و سازمان هاى دولت 
مركزى، ايالتى، محلى و گروه هاى شهروند در ارتباط است (حسينى، 1390، ص 172). هنگامى 
كه به مجموعه يا شبكه اى از سازمان ها توجه شود (اين دسته از سازمان ها در كانون توجه پژوهشگر 
قرار مى گيرند)، مسئله پيچيده تر مى شود، زيرا سازمانى در مركز قرار مى گيرد كه خود در كانون 
يك منظومه قرار گرفته و ساير سازمان ها حالت قمر پيدا مى كنند. ولى مى توان به نوع رابطه و 
يا محيط توجه كرد (يعنى يكى از اين دو پديده، رابطه يا محيط، را در كانون قرار مى دهد). يك 
تحقيق كه عوامل محيطى را دركانون توجه خود قرار داد، توانست رابطه قدرت را در مجموعه 
سازمان ها تعيين  كند. در اين پژوهش به روشى توجه شده است كه ويژگى هاى سازمانى، تعيين 

كننده نوع رابطه بين سازمان ها هستند.
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روش شناسى
اين پژوهش به منظور بررسى نقش ارتباطات در مديريت بحران هاى شهرى توسط نيروى انتظامى 
انجام گرفت. نوع پژوهش كاربردى و روش پژوهش توصيفى پيمايشى است كه در آن با تنظيم 
پرسشنامه محقق ساخته و با طرح پرسشنامه اى با 24 سؤال كه داراى طيف 5 گزينه اى از خيلى 
كم تا خيلى زياد بوده و از 1 تا 5 نمره گذارى شده ، از جامعه آمارى پرسش شده است. جامعه آمارى 
فرماندهى  ستاد  حوزه  نظر  صاحب  نخبگان  و  تجربه  با  افراد  و  معاونان  روسا،  كليه  پژوهش  اين 
نيروى انتظامى است. حجم نمونه در بخش كيفى به صورت هدفمند و رسيدن به حد اشباع است. 
شد.  گرفته  نظر  در  نفر  نمونه 80  حجم  و  سرشمارى،  به صورت  نمونه گيرى  روش  كمى  بخش  در 
داده هاى جمع آورى شده به دو روش توصيفى و استنباطى مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت. براى 
آزمون پايايى ابزار بكار گرفته شده در فرايند پژوهش، ترجيح داده شده تا از «ضريب آلفاى كرونباخ» 
استفاده شود و بر اين اساس مقدار آلفاى خروجى، 0/923 محاسبه شد. همچنين به منظور آزمون 

روايى محتوايى، نظر كارشناسان و متخصصان مربوطه مبنا قرار گرفت.

يافته ها
اين  توزيع  همچنين  و  خدمتى  سوابق  و  تحصيل  سطح  سن،  شامل  آمارى  جامعه  ويژگى هاى 

ويژگى هاى به شرح جدول 1 آمده است.

جدول 1. بررسى ويژگى نمونه از لحاظ سن
فراوانى درصد

5 6 نزده
3 4 30 - 20
28 35  40 – 31
44 55 بيشتر از 40
80 100 كل
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جدول 2. بررسى ويژگى نمونه از لحاظ سطح تحصيل
فراوانى درصد

5 6 نزده
25 31 كاردانى و كارشناسى 
46 58 كارشناسى ارشد
4 5 دكترا و بالاتر
80 100 كل

جدول 3. بررسى ويژگى نمونه از لحاظ سابقه سازمانى
فراوانى درصد

2 3 نزده
1 2 كمتر از 5 سال
5 6 5 - 10سال
15 19 11 – 15 سال
57 71 بيشتر از 15 سال
80 100 كل

آزمون فرضيه شماره يك:
فرضيه فرعى H0: ارتباطات رسمى شامل برپايى جلسات فرماندهى در مديريت بحران هاى شهرى 

با رويكرد انتظامى نقش ندارد.
فرضيه فرعى H1: ارتباطات رسمى شامل برپايى جلسات فرماندهى در مديريت بحران هاى شهرى 

با رويكرد انتظامى نقش دارد.
براى آزمون اين فرضيه، از آزمون تى زوجى براى بررسى برابرى ميانگين تاثير عوامل برپايى 
جلسات فرماندهى در مديريت بحران هاى شهرى با رويكرد انتظامى نسبت به سطح استاندارد در 

نظر گرفته شده، انجام شد.

جدول 4. نتايج آزمون فرضيه اول
تعداد ميانگين انحراف معيار انحراف از ميانگين شماره فرضيه
80 4/4232 0/45486 0/05085 فرضيه شماره يك
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مقدار تى درجه 
آزادى

سطح 
معنادارى

اختلاف 
ميانگين

فاصله اطمينان ٪95
پايين بالا

27/986 79 0/000 1/42321 1/3220 1/5244 فرضيه شماره يك

با توجه به جدول 5 و نتايج آزمون مشاهده مى شود كه با توجه به اين كه pvalue=0/005 است، 
ميانگين هاى  داراى  شده  جمع آورى  داده هاى  يعنى  مى شود،  رد  ميانگين ها  برابرى  فرض  بنابراين 
متفاوتى هستند و مقدار اختلاف ميانگين با سطح استاندارد برابر با 1/42 مى شود. همچنين اين 
مقدار اختلاف عدد مثبت است كه نشان مى دهد ميانگين نظر پاسخگويان بيشتر از سطح استاندارد 
مديريت  در  فرماندهى  جلسات  برپايى  شامل  رسمى  ارتباطات  يعنى  است،  شده  گرفته  نظر  در 

بحران هاى شهرى با رويكرد انتظامى نقش دارد و فرض H1 تاييد مى شود.
آزمون فرضيه شماره دو:

فرضيه فرعى H0: ارتباطات رسمى شامل توجيه عوامل صحنه در مديريت بحران هاى شهرى با 
رويكرد انتظامى نقش ندارد.

فرضيه فرعى H1: ارتباطات رسمى شامل توجيه عوامل صحنه در مديريت بحران هاى شهرى با 
رويكرد انتظامى نقش دارد.

در اين آزمون اگر pvalue0/005 را در نظر بگيريم، فرض برابرى ميانگين ها رد شده و 
فرض رد شده و فرض وجود تفاوت پذيرفته مى شود.

جدول 5. نتايج آزمون فرضيه دوم
تعداد ميانگين انحراف معيار انحراف از ميانگين شماره فرضيه
80 4/3875 0/43237 0/04834 فرضيه شماره دو

مقدار تى درجه 
آزادى

سطح 
معنادارى

اختلاف 
ميانگين

فاصله اطمينان ٪95
پايين بالا

28/702 79 0/000 1/38750 1/2913 1/4837 فرضيه شماره دو

 pvalue =0/03 با توجه به جدول شماره 5 و نتايج آزمون مشاهده مى شود كه با توجه به اين كه
است، بنابراين فرض برابرى ميانگين ها رد مى شود يعنى داده هاى جمع آورى شده داراى ميانگين هاى 
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متفاوتى هستند و مقدار اختلاف ميانگين با سطح استاندارد برابر با 1/38 مى شود و همان طور 
كه از جدول 5 نيز مشخص است اين مقدار اختلاف عدد مثبت است كه نشان مى دهد ميانگين 
نظر پاسخگويان بيشتر از سطح استاندارد در نظر گرفته شده است يعنى ارتباطات رسمى شامل 
 H1 فرض  و  دارد  نقش  انتظامى  رويكرد  با  شهرى  بحران هاى  مديريت  در  صحنه  عوامل  توجيه 

تاييد مى شود.
آزمون فرضيه شماره سه:

فرضيه فرعى H0: ارتباطات غير رسمى شامل ارتباط با مردم در مديريت بحران هاى شهرى با 
رويكرد انتظامى نقش ندارد.

فرضيه فرعى H1: ارتباطات غير رسمى شامل ارتباط با مردم در مديريت بحران هاى شهرى با 
رويكرد انتظامى نقش دارد.

جدول 6 . آزمون فرضيه سوم
تعداد ميانگين انحراف معيار انحراف از ميانگين شماره فرضيه
80 4/1700 0/42349 0/04735 فرضيه شماره سه

مقدار تى درجه 
آزادى

سطح 
معنادارى

اختلاف 
ميانگين

فاصله اطمينان ٪95
پايين بالا

24/711 79 0/000 1/17000 1/0758 1/2642 فرضيه شماره سه

 pvalue =0/00 با توجه به جدول شماره 6 و نتايج آزمون مشاهده مى شود كه با توجه به اين كه
ميانگين هاى  داراى  شده  جمع آورى  داده هاى  يعنى  مى شود  رد  ميانگين ها  برابرى  فرض  بنابراين 
متفاوتى هستند و مقدار اختلاف ميانگين با سطح استاندارد برابر با 1/170 مى شود؛ همچنين اين 
مقدار اختلاف عدد مثبت است كه نشان مى دهد ميانگين نظر پاسخگويان بيشتر از سطح استاندارد 
در نظر گرفته شده است يعنى ارتباطات غير رسمى شامل ارتباط با مردم در مديريت بحران هاى 

شهرى با رويكرد انتظامى نقش دارد و فرض H1 تاييد مى شود.
فرضيه شماره چهار:

مديريت  در  رسمى  غير  سازمان هاى  با  ارتباط  شامل  رسمى  غير  ارتباطات    :H0 فرعى  فرضيه 
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بحران هاى شهرى با رويكرد انتظامى نقش ندارد.
مديريت  در  رسمى  غير  سازمان هاى  با  ارتباط  شامل  رسمى  غير  ارتباطات    :H1 فرعى  فرضيه 

بحران هاى شهرى با رويكرد انتظامى نقش دارد.

جدول 7. نتايج آزمون فرضيه چهارم
تعداد ميانگين انحراف معيار انحراف از ميانگين شماره فرضيه
80 4/2156 0/47691 0/05332 فرضيه شماره چهار

مقدار تى درجه 
آزادى

سطح 
معنادارى

اختلاف 
ميانگين

فاصله اطمينان ٪95
پايين بالا

22/799 79 0/000 1/21563 1/1095 1/3218 فرضيه شماره چهار

 pvalue=0/00 با توجه به جدول شماره 7 و نتايج آزمون مشاهده مى شود كه با توجه به اين كه
است، بنابراين فرض برابرى ميانگين ها رد مى شود يعنى داده هاى جمع آورى شده داراى ميانگين هاى 
متفاوتى هستند و مقدار اختلاف ميانگين با سطح استاندارد برابر با 1/215 مى شود و اين مقدار 
اختلاف عدد مثبت است كه نشان مى دهد ميانگين نظر پاسخگويان بيشتر از سطح استاندارد در 
نظر گرفته شده است، يعنى ارتباطات غير رسمى شامل ارتباط با مردم وارتباط با سازمان هاى غير 

رسمى در مديريت بحران هاى شهرى با رويكرد انتظامى نقش دارد و فرض H1 تاييد مى شود.

بحث و نتيجه گيرى 
يافته هاى پژوهش حاضر نشان داد كه ارتباطات در تمام مراحل بحران عنصر جدايى ناپذير مديريت 
بلاياى  اجتماعى،  امنيتى،  سياسى،  بحران هاى  كنترل  در  كليدى  و  اساسى  نقش  داراى  و  بحران 
طبيعى، حوادث غيرمترقبه و. .. مى باشد. مديريت بحران بايد با شناخت دقيق از ماهيت بحران، 
اهداف و خواسته هاى بحران سازان و ويژگى هاى مخاطبان خود به طور مستمر با مسئولان، مقامات، 
با  باشد.  داشته  ارتباط  بحران  صحنه  در  خودى  نيروهاى  و  بحران  حاميان  بحران،  رهبران  مردم، 
اطلاع رسانى مناسب به مردم ضمن آرامش بخشى به آن ها و ممانعت از واكنش هاى مبتنى بر ترس 
و وحشت، اعتماد و همكارى آن ها را براى كنترل بحران به همراه دارد. ارتباط با رهبران بحران و 
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اغتشاشگران و انتقال صحيح پيام هاى تهيه شده متناسب با آن ها مى تواند ضمن ايجاد شكاف و 
تفرقه در بين اغتشاشگران و رهبران بحران آن ها را به تسليم شدن يا تعديل خواسته هاى خود وادار 
كند. همچنين ارتباط مستمر مديران و فرماندهان با نيروها و عناصر كنترل كننده بحران در صحنه 
بحران سازان  با  مقابله  در  آن ها  به  اعتمادبخشى  و  انگيزش  افزايش  روحيه،  ايجاد  باعث  عمليات 
و   (1393) محرابى  ناصحى (1383)،  پژوهش هاى  با  حاضر  پژوهش  آمده  بدست  نتايج  مى شود. 
سلمانى و صفوى (1391) همسو بوده و ضمن تاييد نقش فناورى اطلاعات و ارتباطات در مديريت 
بحران هاى شهرى در واقع شاخه اى ديگر از مباحث مديريت بحران هاى امنيتى و شهرى با رويكرد 
موضوعاتى  حول  كه  است  يادشده  پژوهش هاى  با  هم سو  حاضر  پژوهش  كرد.  بيان  را  انتظامى 
همچون؛ نقش اطلاعات در مديريت بحران هاى شهرى، نقش كاربردى ابزارهاى فناورى ارتباطات و 
اطلاعات در مديريت بحران، نقش فناورى اطلاعات در مديريت بحران و نقش ارتباطات در مديريت 
بحران هاى شهرى با رويكرد انتظامى تهيه شده اند در راستاى بيان شيوه هاى مديريتى مديريت بحران 
و به ويژه بحران هاى اجتماعى، امنيتى و شهرى انجام شده اند. در جمهورى اسلامى ايران نيز ضرورت 
مديريت بحران بر همگان آشكار شده و سازمان هاى بسيارى در تكاپو براى تدوين و اجراى بهترين 

روش ها و دستورالعمل هاى مديريت بحران اند. 
پيشنهادها

ارتقاء •  و  توانمندسازى  آموزش،  اطلاع رسانى،  آگاهى بخشى،  فضاسازى،  در  رسانه ها  به  توجه 
و رشد جامعه و حتى فرد در زمان بحران هاى شهرى، به ويژه رسانه هاى ديدارى، شنيدارى و 
مجازى كه به دليل بهره گيرى از عنصر فيلم، خبر، عكس و پيام رسانى سريع تر، تأثير مضاعفى 

بر اذهان افراد خواهند داشت.
استفاده از ظرفيت ها و امكانات ساير سازمان هاى نيروهاى مسلح و سازمان هاى غير دولتى در • 

زمينه بكارگيرى ارتباطات در مديريت بحران هاى اجتماعى و شهرى.
لحاظ نمودن دروس فن بيان و استانداردسازى تعالى رفتار براى دانشجويان دانشگاه پليس و • 

فراگيران دوره هاى درجه دارى مراكز آموزش توسط معاونت تربيت و آموزش نيروى انتظامى.
استفاده از خدمات فناورى هاى نوين ارتباطى براى داشتن سيستم يكپارچه ارتباطات در شرايط بحرانى.• 
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بحران، •  شرايط  در  ارتباطات  نوين  فناورى هاى  با  انتظامى  نيروى  ماموران  آگاهى  به منظور 
برگزارى دوره هاى آموزشى و ترويج فرهنگ استفاده از فناورى هاى ارتباطات و اطلاعات، 

بايد از سوى مسئولان مورد حمايت قرار گيرد.
در •  ارتباط  ايجاد  در  رسانه ها  موثر  عوامل  به  توجه  و  اجتماعى  رسانه هاى  خدمات  از  استفاده 

حرفه اى گرايى،  ميزان  بحران زدايى،  و  بحران زايى  در  رسانه ها  گانه  دو  نقش  مانند:  بحران ها 
نوع نظام رسانه اى، پايگاه  ايدئولوژيك، سابقه بحران، نوع عملكرد حريفان  و ميزان ارتباط با 

حاكميت.
مشاركت مردم در ارائه محتوا (مخاطب به عنوان توليدكننده برنامه) و گسترش همكارى نيروى • 

انتظامى با سازمان هاى مردم نهاد، غير دولتى و تشكل هاى دانشجويى در حوزه هاى ارتباطات 
و  اجتماعى  و  شهرى  بحران هاى  خطر  زمينه  در  مردم  به  آگاهى افزايى  براى  اطلاع رسانى  و 
پيامدهاى بروز بحران ها براى كشور با استفاده از ابزار ارتباطات رسمى و غير رسمى براى 

همكارى بيشتر با نيروى انتظامى.
و •  (راديو  رسانه ها  به ويژه  اطلاع رسانى  مناسب  ابزار  از  استفاده  و  اثربخش  پيام هاى  توليد 

خود  خواسته هاى  و  اهداف  براى  مخاطبان  رفتار  بر  اثربخشى  براى  مطبوعات)  و  تلويزيون 
توسط معاونت اجتماعى نيروى انتظامى. 
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