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چکیده
بالا  اطمینان  قابلیت  با  سازمان های  مشخصه های  از  استفاده  خدمات رسان،  شرکت های  در  حوادث  مدیریت  نوین  روش های  از  یکی 
در سازمان های مذکور  بر حوادث  این شرکت هاست. مدیریت  در  ترافیک هوایی  کنترل  و  اتمی  نیروگاه های  مانند شرکت های هواپیمایی، 
کردن این فعالیت هاست. در تحقیق حاضر  کند. هدف این تحقیق پیدا  که بتواند قابلیت اطمینان بالا را برآورده  نیازمند فعالیت هایی است 
ابتدا مشخصه های موجود در سازمان های با قابلیت اطمینان بالا ارائه شده، سپس فعالیت های مورد نیاز برای پیاده سازی مشخصه های 
یک سازمان با قابلیت اطمینان بالا در شرکت های توزیع برق به عنوان یک سازمان خدمات رسان احصا شده است. این فعالیت ها عبارتند از 
گروهی، مدیریت استعداد، آشفتگی سازمان یافته، مدیریت دانش، اعتماد،  کار  توان تعامل بالا، سرعت انتقال بالا، آرامش، امنیت، یادگیری، 
گردآوری اطلاعات پرسشنامه و مصاحبه و جامعه ی آماری مدیران ارشد  کرامت. ابزار  کار، بقای تجربه و  چرخش شغلی، وفاداری، سختی 

کاربردی است.    کتشافی و از نظر هدف  شرکت های توزیع برق ایران بوده اند. روش تحقیق توصیفی -ا
کلیدی: حوادث، سازمان خدمات رسان، شرکت توزیع برق، سازمان با قابلیت اطمینان بالا واژه های 

Incident Management in Social Service 
Organizations Adobting High Reliability 
Approach 
Ebrahim Irandoost*1, Sayed Mehdi Alvaani2, Gholamreza Memarzadeh3, Khosro Manteghi4

Abstract

One of the new incident management methods to apply in social service organizations, is using the same char-
acteristics seen in highly reliable organizations such as airlines, nuclear power plants and the air traffic con-

trol. To utilize incident management in these organizations, some activities are required to achieve a high level of 
reliability whom finding is the very goal of this research. In this research at first characteristics of organizations 
with high reliability are presented, and then some required activities that are necessary to implement these charac-
teristics in electricity distribution companies as a social service organization are put forward. These activities in-
clude high level of interaction, high transmission speed, comfort, safety, learning, teamwork, talent management, 
organization of chaos, knowledge management, trust, job rotation, loyalty, work difficulty, experience survive 
and dignity. Information collecting tools were questionnaire and interview surveyed among a sample society of 
Senior Managers of Iran electricity distribution companies. The study method is descriptive-exploratory and is 
with applied objective,
Key words: events, utilities, electricity distribution companies, high reliability organization
1     human resources .management student, management and accounting faculty, Qazvin Islamic Azad Branch; Email: ebrahimirandoost@gmail.com
2     full professor, management and accounting faculty, Qazvin Islamic Azad branch.
3     Associate Professor, management and accounting faculty, Qazvin Islamic Azad Branch.
4     Assistant Professor, economy, economy faculty of kharazmi university, Tehran.
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مقدمه
فناوری  حــوزه ی  در  تغییرات  و  اجتماعی  تحولات  با  همزمان 
پیچیده،  تکنولوژی های  به  سازمان ها  شــدن  مجهز  آن  پی  در  و 
به وجود  پیچیده  سیستم  یــک  به عنوان  پیچیده  ســازمــان هــای 
سیستمی  هر  پیچیده  سیستم های  تئوری های  اساس  بر  آمده اند. 
که پیچیده باشد و عناصر آن به صورت محکم به همدیگر جفت 
شده باشند1 در جریان عادی عملیات خود حتماً با حوادث روبه رو 
کنترل و عدم درک فرایندهایی  خواهد شد. علت این امر از فقدان 
کنترل  قابل  غیر  از  ناشی  دیگر  عبارت  به  می افتد.  اتفاق  که  است 
سیستم های  در  حــوادث  ایــن  بــودن  پیش بینی  قابل  غیر  و  بــودن 
پیچیده است ]1[ و برای جلوگیری از بروز حوادث و مقابله با آن ها 
این  ازجمله  است.  شده  ارائــه  مختلفی  نظریه های  بروز  صورت  در 
نظریه ها نظریه ی سازمان با قابلیت اطمینان بالا2 است. هدف این 
شرکت های  در  مذکور  روش های  و  خصوصیات  از  استفاده  تحقیق 
گاز و تلفن است.  خدمات رسان مانند شرکت های توزیع برق، آب، 
یک  به عنوان  بــرق  توزیع  شرکت های  مقاله  ایــن  مطالعه ی  مــورد 
که وظیفه ی  گستردگی زیاد است  شرکت خدمات رسان عمومی و با 
کشور و بین مشترکین برق را دارند و  توزیع انرژی الکتریکی در سطح 
هدف نیز حصول به قابلیت اطمینان بالا در عملکرد این شرکت ها 
با  سادگی  برای  اطمینان  قابلیت  با  سازمان  تحقیق  این  در  است. 

کلمه ی مخفف سقاب ذکر می شود. 

مفاهیم و نظریه ها

سازمان های با قابلیت اطمینان بالا برای رسیدن به درجه ی 
در عملکرد، علیرغم وجود  بالا  اطمینان  قابلیت  یا  ایمنی  از  بالایی 
دارای سیستم هایی  این سازمان ها  پرخطر تلاش می کنند.  شرایط 
که آن ها را برای رسیدن به اهدافشان و اجتناب از بروز خطا  هستند 
در  گفت  می توان  سیستم ها  این  بررسی  برای   .]2[ می کنند  یاری 
فعالیت  بالا  خطر  با  تکنولوژی های  با  که  سازمان هایی  مطالعه ی 
تئوری   .1 دارد:  وجــود  حــوادث  با  مقابله  بــرای  نظریه  دو  می کنند 
تئوری   .]2[ ــالا4  ب اطمینان  قابلیت  تــئــوری   .2 ــادی3؛  عـ حـــوادث 
حوادث عادی بر تلاش چارلز پرو در سال 1984 برای تفسیر درک او 
کلی تر استوار است. پرو  از فاجعه در تری مایل آیلند5 در یک فرمول 
که عناصر به صورت محکم به همدیگر  که هر سیستمی  کرد  فرض 
عادی  جریان  در  پیچیده اند،  تعاملی  صورت  به  و  شده اند6  جفت 
ل پرو بر سه اصل  عملیات خود حتماً حوادث خواهند داشت. استدلا
تکیه دارد. اولًا افراد اشتباه می کنند، حتی در نیروگاه های هسته ای. 
آغاز  کوچک  از رخداد های بسیار  ثانیاً حوادث بزرگ تقریباً همیشه 
می شوند. ثالثاً بسیاری از خطاها بیش از آنکه از تکنولوژی باشند از 
سازمان ها هستند. این سه اصل هنوز تا امروز مناسب هستند ]1[. 
متعلق  نظریه  این  بالاست.  اطمینان  قابلیت  تئوری  نظریه ی دوم 
که فن آوری پیچیده دارند و در محیط های  به سازمان هایی است 
که با بروز حادثه در آن ها دچار  پرتنش فعالیت می کنند، به گونه ای 
گر بتوان عملکرد سازمان را  فاجعه می گردند ]3[. به عبارت دیگر ا
با قابلیت اطمینان نشان داد سازمان با قابلیت اطمینان بالا است. 

ارائه  مختلفی  تئوری های  سازمان ها  این  کارکنان  انگیزش  برای 
انگیزه ی  و  احساسی  تردید  افــراد  وقتی  اینکه  ازجمله  اســت،  شده 
القا  آنــان  به  دگرمحوری  و  فکر  وسعت  کنند،  تجربه  را  اجتماعی 
دیگران  جــان  حفظ  بــرای  هستند  حاضر  که  به گونه ای  مــی گــردد. 
اطمینان  و  یافته  سازمان  گاهی  آ زیربنای  امر  این  کنند.  کاری  فدا
کز  بالا است ]4[. از نمونه های این سازمان ها نیروگاه های اتمی، مرا
کنترل ترافیک هوایی و ناوهای هواپیمابر هستند. مطابق نظریه ی 
سازمان با قابلیت اطمینان بالا می توان از خصوصیات و روش های 
غیرقابل  حــوادث  با  مقابله  بــرای  سازمان ها  این  استفاده ی  مــورد 

پیش بینی7 در سازمان های دیگر استفاده نمود. 

مدیریت حوادث

مشترکین  بــه  خــدمــات رســانــی  قطع  بــه  منجر  کــه  اتــفــاقــی  هــر 
شرکت  پرسنل  توسط  آن  ع  وقو و  گردد  خدمات رسان  سازمان های 
این  می شود.  نامیده  حادثه  باشد  نشده  پیش بینی  خدمات رسان 
خطای  تجهیزات،  صحیح  کارکرد  عــدم  از  ناشی  می تواند  حادثه 
انسانی و یا بروز حوادث طبیعی مثل زلزله و سیل باشد. مدیریت بر 
کاهش  کنترل و  حوادث شامل فعالیت هایی است برای پیشگیری، 

بروز حوادث.

قابلیت اطمینان 

که یکی از شاخص های اصلی  قابلیت اطمینان8 یک سیستم 
سالم  کارکرد  احتمال  از  است  عبارت   ]5[ است  سیستم  آن  ایمنی 
از  و  موجود  شرایط  طبق  مشخص  زمان  مدت  برای  عیب  بدون  و 
درجه ی  بیان  بــرای  معمولًا  اطمینان  قابلیت  شــده.  تعیین  پیش 
مجموعه ای  کلی  طور  به  یا  قطعه  یک  صحیح  کارکرد  از  اطمینان 
از عوامل )سیستم( در طی مدت زمان و دوره ی زمانی مشخص به 

کار می رود ]6[.

حوادث و قابلیت اطمینان در شرکت های توزیع برق 

به  را  الکتریکی  انرژی  توزیع  وظیفه ی  برق  توزیع  شرکت های 
تجاری،  خانگی،  مشترکین  از  اعم  برق  مشترک  میلیون   30 حدود 
دارند.  برعهده  ایران  کشور  سطح  در  کشاورزی  و  صنعتی  عمومی، 
شبکه های  تعمیرات  و  نگهداری  شامل  عملکردی  وظیفه ی  این 
برق، فروش انرژی، اخذ بهای مصرفی و پذیرش متقاضیان جدید 
برق است. هرگونه اتفاقی که در این عملکرد یا وظایف اختلال ایجاد 
صرفاً  تحقیق  این  در  است.  حادثه  باشد،  نشده  پیش بینی  و  کند 
که برای شبکه های توزیع برق به وجود  حوادثی مد نظر قرار می گیرد 
قابلیت  شاخص های  گـــردد.  مشترکین  ــرق9  ب قطع  موجب  و  آیــد 
-1998 شماره ی  استاندارد  با  مطابق  شرکت ها  این  در  اطمینان 

استانداردهای  تدوین  مرجع  که  قدرت10  مهندسین  انجمن   1366
برق است، اندازه گیری می شود. این شاخص ها عبارتند از:

نشان .  1 شاخص  این  سیستم11:  برق  قطع  متوسط  شاخص 
گزارش به طور  که یک مشترک برق در طول دوره ی  می دهد 
کرده است. هرچه مقدار این  متوسط چند قطعی برق را تجربه 
که شبکه از لحاظ قابلیت  شاخص بزرگ تر باشد نشان می دهد 
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این  مشترکان  قطع  دفعات  تعداد  و  بوده  ضعیف تر  اطمینان 
سیستم بیشتر است.

این .  2 سیستم12:  برق  قطع  متوسط  زمانی  دوره ی  شاخص 
شاخص بیانگر مدت زمان متوسطی است که هر مشترک تحت 
مطالعه به انرژی الکتریکی دسترسی ندارد. هرچه این شاخص 
کمتر باشد، نشانگر قابلیت اطمینان بالاتر شبکه از لحاظ مدت 

خاموشی به ازای هر مشترک برق است.
این .  3 مشترکین13:   برق  قطع  متوسط  زمانی  دوره ی  شاخص 

را  بازیابی سرویس مشترکان  برای  لازم  زمان  متوسط  شاخص 
که در  نشان می دهد و تفاوت آن با شاخص اول در این است 
که حداقل  کل مشترکین تنها مشترکینی  این شاخص به جای 

یک تجربه ی خاموشی داشته اند لحاظ می گردند.
 شاخص متوسط دسترسی به انرژی برق14: این شاخص قابلیت .  4

اطمینان را از دیدگاه مدت زمان خاموشی نشان می دهد. هرچه 
بودن  بالاتر  نشانگر  باشد  یک  به  نزدیک  شاخص  این  میزان 

قابلیت اطمینان در شبکه ی تحت مطالعه است.
این شاخص نسبت تعداد .  5  شاخص تعداد قطعی مشترکین15: 

را  داشته اند  خاموشی  تجربه ی  nبار  از   بیش  که  مشترکینی 
شاخص  این  هرچه  می دهد.  نشان  مشترکین  کل  تعداد  به 
در  اطمینان  قابلیت  میزان  بودن  بالاتر  نشانگر  باشد  کوچک تر 

شبکه ی تحت مطالعه است.

سازمان با قابلیت اطمینان بالا )سقاب(

بر  آمـــدن  فــائــق  بـــرای  کــه  ســازمــانــی هستند  اشــکــال  سقاب ها 
که در سقاب ها  فرایندهایی  محیط های پیچیده طراحی شده اند. 
امکان  هم  و  اطمینان  قابل  عملکرد  امکان  هم  می گردند  یافت 
یک  در  سازمان ها  این   .]6[ می آورند  فراهم  را  انطباقی  یادگیری 
یک  می کنند،  عمل  چشم پوشی  بدون  سیاسی  و  اجتماعی  محیط 
محیط غنی از پتانسیل برای اشتباه و خطا، جایی که در آن مقیاسی 
از عواقب )پیامدها(، یادگیری از طریق تجربه را مانع می شود و برای 
تکنولوژی  از  خود  پیچیده ی  فرایندهای  در  شکست  از  جلوگیری 
حذف  بر  سقاب ها  ابتدایی  ویژگی های  می کند.  استفاده  پیچیده 
کید  تأ یادگیری  در  خطا  و  آزمون  وجود  عدم  و  اشتباه  و  خطا  کامل 
التهابات محیطی در  از  ]8[. این سازمان ها تمایل دارند تا  می کند 
کنند تا این بافرها )ضربه گیرها( را  کار  امان باشند و به طور فعالانه 
پیچیده  و محیط  بین خود  یعنی   .]9[ توسعه دهند  و  کنند  حفظ 
کنون تعامل با محیط پیچیده و متغیر برای  کنند ولی ا فاصله ایجاد 
مشخصات  اجتماعی  نظریه پردازان  است.  ضرورت  یک  سقاب ها 

کرده اند ]10[. زیر را برای سقاب ها ذکر 
دغدغه ی شکست16 .  1
تمایل نداشتن به ساده کردن تفاسیر17.  2
حساسیت به عملیات18.  3
تعهد به انعطاف19 )تاب آوری(.  4
تمکین به خبرگی20 .  5

گاهی  ع آ ــو ایــن پنج ویــژگــی مــوجــب مــی شــود ســازمــان یــک ن
باشد.  داشته  حــوادث  با  مقابله  برای  دائمی  مواظبت  و  همیشگی 

گاهی هشیاری21 نامیده می شود. هشیاری فرایند توجه فعال  این آ
قرار  زمان حال  را در  افراد  کار  این  انجام  به چیزهای جدید است. 
 .]11[ می سازد  دیدگاه23 حساس تر  محیط22 و  به  نسبت  و  می دهد 
است  ســازمــان  در  ضعیف  علائم  تفسیر  به  معطوف  کــار  هشیاری 
که سازمان هشیار حتی علائم ضعیفی  ]12[. این بدان معنی است 
از اشکال در عملکرد بخش هایی از سازمان را احساس نموده و به 
که  کنش نشان می دهد. اعتقاد بر آن است در سازمان هایی  آن وا
هم  به  سازمان  واحدهای  می کنند  استفاده  پیچیده  تکنولوژی  از 
اشکال  شده اند.  جفت  هم  به  عبارتی  به  یا  دارنــد  شدید  وابستگی 
در یک بخش سازمان سریعاً به واحدهای دیگر منتقل شده و یک 
خطای کوچک به صورت آبشاری از خطاهای بزرگ تر تبدیل شده و 
موجب بروز حادثه می شود؛ این خاصیت سازمان های با تکنولوژی 
گفت پنج ویژگی یاد شده در  پیچیده است ]1[. در نهایت می توان 
سقاب ها موجب هشیاری سازمان گشته و به وسیله ی این هشیاری 
در  و  انتظار  قابل  غیر  حوادث  پیش بینی  و  کشف  توانایی  سازمان 
نهایت مقابله با  آن ها را پیدا می کند. این سلسله فعالیت ها قابلیت 
اطمینان عملکرد را بالا برده و یک سازمان با قابلیت اطمینان بالا 
که توانایی سازمان های با قابلیت  را به وجود می آورد. روشن است 
باشند،  از وجود داشتن خطاها عاری  که  این نیست  بالا  اطمینان 
وجود  به  خطاهای  که  داشت  خواهد  را  قابلیت  این  سازمان  بلکه 
 .]13[ شوند  سازمان  افتادن  کار  از  یا  ناتوانی  باعث  نتوانند  آمــده 
بالا  اطمینان  قابلیت  فکری  زیرساخت  که  را  فرایند  این   1 تصویر 

است نشان می دهد.

مشخصات عمومی سقاب ها
در .  1 سازمان  زمانی که  سازمان ها  اغلب  در  شکست:  دغدغه ی   

عملکرد خود به موفقیت می رسد، مدیران آن معمولًا موفقیت 
به  حداقل  یا  خود  به  شانس،  به  دادن  نسبت  جای  به  را 
به  سازمان  اعضای  دلگرمی  می دهند.  نسبت  خود  سازمان 
توانایی هایشان، مهارت های مدیران، و برنامه ها و روش های 
اعتماد  روش ها  این  به  آن ها  می شود.  بیشتر  سازمان  موجود 
نشان  را  آن ها  شایستگی  موفقیت  که  فرض  این  با  می کنند. 
می دهد، افراد در خشنودی از خود، بی توجهی و عادات شناور 
که اغلب این الگو، باعث غفلت از اشتباهات و نقاط  می شوند 
ضعف سازمان شده و در پی آن احتمال خطای انسانی را افزایش 
خشنودی  خود  از  اثربخش،  بسیار  سقاب های  در  می دهد. 
که هر موفقیت جاری،  به شدت احتراز می شود. فرض آن است 
سازمان ها  این  در   .]2[ می سازد  کم  را  آتی  موفقیت  احتمال 
است  توجه  مورد  آنچه  بلکه  نیست  توجه  مورد  موفقیت 
اینکه چه عواملی موجب  شکست در عملیات سازمان است. 
شکست می شود، بررسی شکست در عملیات قبلی و شکست 
در سازمان های مشابه مواردی است که بیشتر در سقاب ها مورد 
این سازمان ها  به عبارت دیگر دغدغه ی  قرار می گیرد.  توجه 
شکست در عملیات است نه موفقیت در آن. شکست ها اتفاقات 
که شکست در آن ها مطابق  نادر در این سازمان ها هستند چرا 
کدام از خطاها به عنوان  تعریف برابر فاجعه است. برخورد با هر 
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حفره هایی در سلامت سیستم و مقدمه ی  شکست های آینده 
خطاها  گزارش  هم  اثربخش  سقاب های  لذا  می گیرد،  صورت 
گزارش می شود بهترین  که  را تشویق می کنند و هم از هر خطا 

استفاده را می کنند ]14[.
وظایف .  2 سازمان ها  اغلب  تفاسیر:  کردن  ساده  به  تمایل  عدم   

خطا  از  علامتی  وقتی  یعنی  می کنند،  ساده سازی  را  پیچیده 
مشخص  واحد  یک  یا  فرد  یک  می شود،  مشاهده  سیستم  در 
سازمان مسئول پاسخ یا رفع آن می شود و بقیه ی سازمان با آن 
که، ساده سازی ها به صورت بالقوه برای  کاری ندارند. در حالی 
کند، زیرا آن ها هم اقدامات احتیاطی افراد و هم  سقاب ها خطرنا
تعداد پیامدهای ناخواسته ای را که پیش بینی می کنند محدود 
افزایش  را  احتمالی  غافل گیری  احتمال  ساده سازی  می کنند. 
کمتری  داده های  از  و  باشد  دقیق تر  سازمان  چه  هر  می دهد. 
اغماض نماید کمتر غافل گیر می شود. سازمان های سنتی تمایل 
را  چیزهایی  چه  که  کنند،  چشم پوشی  سؤال  این  از  تا  دارند 
نادیده گرفته اند ]15[ درحالی که سقاب های اثربخش این سؤال 
که نمی دانند، بیشتر  را مورد توجه قرار می دهند و در مورد آنچه 
بررسی می کنند. برای جلوگیری از فریب ساده سازی، سقاب ها 
پیچیدگی را ترویج می کنند و بر خود فرض می کنند که باید یک 
را  تا یک محیط پیچیده  باشد  سیستم پیچیده وجود داشته 
که همه ی انسان ها اشتباه  کند و بر این اعتقاد هستند  حس 

کان قابلیت اطمینان را بهبود می دهند ]2[. می کنند و شکا
که در .  3  حساسیت به عملیات: در سقاب ها به پرسنل عملیاتی 

خط مقدم عملیات هستند توجه خاصی می شود. نظرات آنان 
به طور مستمر اخذ می شود. مدیران سازمان توجهشان را بر خط 
کار انجام می شود( متمرکز می کنند ]16[.  مقدم )جایی که واقعا 
افراد عملیاتی هستند  که  در سقاب ها این عقیده جاری است 
و  رفع  بداهه کاری ها،  تمام  برنامه ها  راه اندازی  برای  عملًا  که 
کردن ها را انجام می دهند ]16[. لذا این افراد باید  رجوع و تقلا 
از کل عملیات سازمان و مراحل آن مطلع باشند؛ به عبارت دیگر 

تصویر بزرگ24 عملیات سازمان در ذهن پرسنل عملیاتی وجود 
داشته باشد. این اطلاع برای این است که در صورت مشاهده ی 
کل  کوچک در یک بخش سازمان تأثیر آن در  خطای هرچند 
عملیات سازمان درک شود و از انتقال خطا به بخش های دیگر 
که ویژگی سازمان های پیچیده است، جلوگیری  و تجمع آن ها 
دیگر  مسئله ی  شود.  اقدام  آن  اصلاح  برای  نهایت  در  و  گردد 
از  جلوگیری  برای  که  است  تکنولوژی  به  کامل  اعتماد  عدم 
انجام می شود  اتوماسیون25 خوانده می شود  آنچه غافل گیری 
که پیشرفته باشد جای انسان را  ]17[. تکنولوژی هر چقدر هم 
نمی گیرد و نباید در مسیر انجام عملیات بدون نظارت دائم، کار 

را به دستگاه ها سپرد. 
 تعهد به انعطاف )تاب آوری(: واژه ی تاب آوری26 اغلب برای .  4

واژه در سقاب ها  این   .]18[ کار می رود  به  گذشته  به  بازگشت 
که سقاب ها چاره ای جز پاسخ بلادرنگ27  کاربرد دارد چرا  بسیار 
تا  دارند  تمایل  اثربخش  سقاب های  ندارند.  را  حوادث  به 
 .]19[ باشند  داشته  انعطاف پذیری29  هم  و  پیش بینی28  هم 
پیش بینی به پیش گویی و پیش گیری از خطرات بالقوه قبل از 
اینکه آسیبی وارد شود اشاره می کند، درحالی که انعطاف پذیری 
به ظرفیت مقابله با خطرات پیش بینی نشده بعد از آنکه آن ها 
اولیه اشاره  بازگشت به وضعیت  برای  یادگیری  آشکار شدند و 
می کند. برخلاف سقاب های مؤثر، سازمان های سنتی به سختی 
تمایل دارند تا به سمت یک یا هر دو بروند. سازمان های سنتی 
انتظار،  مورد  حوادث  پیش بینی  سمت  به  معمول  طور  به 
قابل  خطرات  برابر  در  شده  ح ریزی  طر دفاع  ریسک گریزی، 
زیادی  توجه  سقاب ها  درحالی که  می روند.  پیش  پیش بینی، 
اختصاص  پیش بینی  قابل  غیر  خطاهای  حالت های  به  را 
می دهند. انعطاف پذیری نه فقط بازگشت به شرایط اولیه قبل 
از خطاهاست، بلکه مقابله با حوادث در لحظه است. بهترین 
آن  با  پاسخ  از  قبل  تا  نمی کشند  انتظار  خطا  برای  سقاب ها 
کنند. در عوض، آن ها برای غافل گیری اجتناب ناپذیر  برخورد 

 

عدم تمایل به 
 تفاسیر ساده

  یدغدغه
 شکست

حساسیت به 
 عملیات

تعهد به 
 انعطاف

تمکین به 
 خبرگی

 یهشیار
 توانایی کشف و

 بینی حوادث  پیش 
 قابلیت اطمینان بالا

تصویر 1: زیرساخت های فکری برای قابلیت اطمینان بالا ]2[  
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دستور  فنی،  تسهیلات  و  عمومی  دانش  گسترش  به وسیله ی 
که سقاب ها  کلی روی منابع آماده می شوند ]19[. روشن است 
سقاب ها  دانش  می پذیرند.  را  خطا  بودن  اجتناب  غیرقابل 
واقعیت خطاپذیری انسانی، فناوری مشکوک و تخصص های 
محدود را در بر دارد ]20[. برای مقابله با این واقعیت آن ها هم 
به پیشگیری خطا و هم به مهار خطا توجه می کنند ]16[. در 
به  نسبت  تردید  همراه  به  همچنین  انعطاف پذیری  نهایت، 
قابلیت اجرای عمل گذشته می آید. یعنی معلوم نیست عملی که 
گذشته جواب داده همیشه جواب بدهد. سقاب ها برخلاف  در 
بسیاری از سازمان ها، قادرند تا به طور همزمان هم معتقد باشند 

و هم به تجربه ی گذشته تردید کنند ]21[.
 تمکین به خبرگی )کارشناسی(: سقاب های مؤثر اغلب بدون .  5

به  بلکه  سازمانشان  در  موجود  نظم  خاطر  به  نه  شکست اند؛ 
که سلسله مراتب  علت بی نظمی موجود در آن ها. به این معنی 
گاهی  اداری همیشه در تصمیم گیری صحیح مؤثر نیست بلکه 
به  نیاز  که  مواقعی  در  به خصوص  سلسله مراتب  وجود  عدم 
تصمیم گیری لحظه ای مورد نیاز است در گرفتن تصمیم صحیح 
کارگشا است. به عبارت دیگر هر سلسله مراتب منظمی می تواند 
خطاها را تقویت کند، به ویژه زمانی که آن ها نزدیک پیک اتفاق 
می افتند ]22[. در صورت بروز تأخیر در تصمیم گیری این امکان 
گسترش، تجمع و  تا  ایجاد می شود  کوچک تر  برای خطاهای 
تعامل یابند و آغازگر عواقب جدی باشند. در مواجهه با چنین 
آشفتگی  نمایش  توسط  را  انعطاف پذیری  سقاب ها  خطراتی، 
دور  و  بی نظمی  این   .]23[ می آورند  دست  به  سازمان یافته30 
زدن سلسله مراتب نوعی تصمیم گیری سازمانی را معرفی می کند 
تغییرات  می شود.  نامیده  آشغال31  سطل  مدیریت  علم  در  که 
ساختار  طرف  به  سازمان ها  تا  می شوند  باعث  محیطی  شدید 
سطل آشغال حرکت کنند ]24[. در یک سطل آشغال، مشکلات، 
به  بستگی  فرصت ها  انتخاب  و  تصمیم گیرندگان  راه حل ها، 
جریان های جاری در داخل سیستم دارد. یعنی تصمیم گیری 
به صورت پیش بینی شده نیست بلکه آنی است. در اینجا اخذ 
به متخصصین  گذار شود  وا به مدیران  آنکه  به جای  تصمیم 
راه  حل ها  بنابراین  می شود،  گذار  وا باتجربه  و  دیده  آموزش 
انتخاب ها  به  تصمیم گیرندگان  و  می شود  لینک  مشکلات  به 
اول توسط حضور مشترک آن ها  که درجه ی  لینک می شوند، 
برای  فقط  بی نظمی  این  البته   .]25[ است  لحظه  همان  در 
مواقع بحرانی و وقوع حادثه پیش بینی نشده است و در دیگر 
زمان ها ساختار سازمانی دارای اعتبار بوده و این وضعیت حالت 
آشفته در ساختار سازمانی، توسط سست شدن محدودیت های 
سلسله مراتبی، به وسیله ی سیستم هشیار سازمانی در سقاب ها 
وقوع  هنگام  در  سقاب ها  در  نهایت  در   .]2[ می شود  تسهیل 
که تخصص و خبرگی در  کسی  شرایط غیرمترقبه تصمیم گیری 
موضوع پیش آمده را دارد بر تصمیم گیری کسی که این تجربه و 
خبرگی را ندارد اولویت و برتری دارد، گرچه از نظر سازمانی مقام 

و پست پایین تری داشته باشد.

پیشینه ی تحقیق
گاهی  آ کسب  به منظور   )1999( اوستفلد  و  ساتلکیف  ویــک، 
آشفتگی،  شرایط  نیز  و  فرساینده  شرایط  تحت  سازمانی  کارایی  به 
بالا  اطمینان  قابلیت  با  بالا مفهوم سازمان های  و خطر  یقین  عدم 
کرده اند و آن را با نظریه ی قابلیت اطمینان بالا  ح  )سقاب( را مطر
قابلیت  با  سازمان های  نظریه ی  از  کنون  تا  .]2[ ساخته اند  همراه 
افزایش  بــرای  خدماتی  سازمان های  از  بسیاری  در  بــالا  اطمینان 
قابلیت اطمینان در عملکرد استفاده شده است، ازجمله در نیروگاه 
بالا  اطمینان  قابلیت  با  سازمان  در  را  دانش  وضعیت  که  آبی  برق 
بررسی می کند ]26[، در سازمان آتشنشانی ]27[، سازمان خدمات 
امریکا  انــرژی  دپارتمان   ،]29[ پــرورش  و  آمــوزش   ،]28[ بهداشتی 
]30[ در ایالات متحده ی امریکا و سازمان قطار شهری در انگلیس 
با  ســازمــان  تئوری  عنوان  با  خــود  تحقیق  در   )2012( ورنــر   .]31[
ریسک  مدیریت  برای  ورودی  یک  به عنوان  بالا  اطمینان  قابلیت 
برای  تئوری سقاب ها  از  عملیات در مدیریت پروژه ضمن استفاده 
به  آمــوزش  و  تیم  مفهوم  از  عملیاتی  ریسک  پــروژه هــای  مدیریت 
گسترده بهره می جوید ]32[. فرانکل و همکاران )2006( در  صورت 
بررسی قابلیت اطمینان بالا در سازمان های مراقبت های پزشکی و 
بهداشت، ابزارهای اصلی رسیدن به قابلیت اطمینان بالا را فرهنگ 
انصاف مدار و عدالت محور، رفتار تیمی و اشتغال رهبری )ارتباطات 
 .]33[ نموده اند  شناسایی  سازمان(  عناصر  با  رهبری  غیررسمی 
این  بین  باید  بالا  اطمینان  قابلیت  به  دستیابی  بــرای  سازمان ها 
کنند. فعالیت های مورد نیاز مشترک برای  سه مفهوم ارتباط برقرار 
از  بالا در این سازمان ها عبارت بودند  حصول به قابلیت اطمینان 
دانش،  مدیریت  مستمر،  آموزش های  شغلی،  چرخش  تیمی،  کار 
ایجاد اعتماد و مدیریت استعداد. این تحقیقات نشان داده است 
کار بردن مشخصات سازمان با قابلیت اطمینان  که می توان با به 
به  مرتبط،  عملکردهای  در  مذکور  خدماتی  سازمان های  در  بــالا 
تحقیق  پیشینه ی  به  توجه  با  یافت.  دست  بالا  اطمینان  قابلیت 
شدند  شناسایی  سقاب ها  در  استفاده  مــورد  فعالیت های  مــورد   16
که عبارتند از توانایی تعامل بالا، سرعت انتقال بالا، توان یادگیری 
امنیت،  یادگیری،  دانــش،  مدیریت  شغلی،  چرخش  آرامــش،  بــالا، 
کار تیمی، مدیریت استعداد، آشفتگی سازمان یافته، بقای  اعتماد، 
کرامت منابع انسانی. این فعالیت ها  کار و  تجربه، وفاداری، سختی 
برآورده  را  بالا  با قابلیت اطمینان  می توانند مشخصه های سازمان 

کنند.
توان یادگیری به معنای آموزش پذیری و داشتن ذهنی قوی .  1

برای یادگیری در پرسنل سازمان است.
سرعت انتقال بالا که مشخصه ی مورد نیاز تصمیم گیری سریع .  2

در زمان وقوع حوادث برای تصمیم گیران است. 
که لازمه ی تصمیم گیری و ثبات .  3  آرامش پس از تصمیم گیری 

آن است. 
کردن با یکدیگر برای .  4 کار  که مهارت  توان تعامل بالا با دیگران 

مدیران  به خصوص  بالا  اطمینان  قابلیت  با  سازمان  شاغلان 
مورد نیاز است. 

که .  5 سازمان  مختلف  مشاغل  در  جابه جایی  یا  شغلی  چرخش 
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برای کسب مهارت های چندگانه مورد نیاز است. 
سازمان .  6 در  دانش  تسهیم  و  توزیع  تولید،  که  دانش  مدیریت 

است. 
که شامل آموزش های ابتدا و ضمن خدمت .  7 یادگیری سازمانی 

به صورت مستمر است.
امنیت برای ارسال گزارشات خطاها و اشتباهات برای کارکنان و .  8

عدم مؤاخذه حتی در صورت قصور آنان.
برای .  9 یکدیگر  با  خاص  عده ای  کار  و  هماهنگی  گروهی  کار 

موضوعات خاص است.
مدیریت استعداد به معنای کشف، پرورش و تشویق کسانی که .  10

دارای استعدادهای خاص در زمینه های مدیریتی هستند. 
بحران .  11 بروز  در هنگام  اینکه  معنای  به  آشفتگی سازمان یافته 

تصمیم گیری با خبرگان و کارشناسان است و نه چارت سازمانی.
کند .  12 اعتماد به معنای آنکه هر فرد در سازمان اطمینان حاصل 

کار نمی کند. دیگری بر ضرر او 
به .  13 می شوند  ج  خار سازمان  از  که  افرادی  یعنی  تجربه  بقای   

روش های مختلف تجربیات خود را در سازمان باقی می گذارند و 
آن ها را به دیگر همکاران منتقل می کنند.

وفاداری یعنی افراد پس از بازنشستگی در هنگام نیاز سازمان به .  14
آن ها به سازمان مراجعه کرده و کمک رسانی می نمایند.

کار در سازمان یا بازنشستگی .  15 کار یعنی اتمام زودهنگام   سختی 
پیش از موعد از سازمان در صورت درخواست پرسنل. 

ج شده از سازمان یعنی تجلیل و تکریم آنان .  16 کارکنان خار کرامت 
و تأمین نسبی حقوق و مزایای آن ها. 

پیشینه ی  از  فوق  آمــده ی  دست  به  فعالیت های  به  توجه  با 
قابلیت  بــا  ســازمــان  مشخصه های  کـــردن  ــرآورده  ــ ب بـــرای  تحقیق 

اطمینان بالا مدل پیشنهادی تحقیق در تصویر 2 آمده است.

سؤالات تحقیق 
شرکت های .  1 در  شکست  دغدغه ی  با  مرتبط  فعالیت های   

خدمات رسان کدامند؟
 فعالیت های مرتبط با عدم ساده سازی تفاسیر در شرکت های .  2

خدمات رسان کدامند؟
شرکت های .  3 در  عملیات  به  حساسیت  با  مرتبط  فعالیت های   

خدمات رسان کدامند؟
شرکت های .  4 در  تاب آوری  به  تعهد  با  مرتبط  فعالیت های   

خدمات رسان کدامند؟
شرکت های .  5 در  خبرگی  به  تمکین  با  مرتبط  فعالیت های   

خدمات رسان کدامند؟

 روش تحقیق 
کتشافی  روش تحقیق استفاده شده در تحقیق حاضر توصیفی ا
گردآوری  کاربردی است و از نظر  ع  است و از نظر هدف پژوهش از نو

داده ها پیمایشی بوده است.

جامعه ی آماری و روش نمونه گیری
معاونین  و  عــامــل  مـــدیـــران  تحقیق  ایـــن  آمــــاری  جــامــعــه ی 
هستند.  نیرو،  وزارت  پوشش  تحت  ایران،  برق  توزیع  شرکت های 
کشور هستند و  این شرکت ها متولی توزیع انرژی الکتریکی در سطح 
ع 40 شرکت  جامعه ی آماری تحقیق را تشکیل می دهند. در مجمو
آماری  جامعه ی  کل  می کنند.  فعالیت  کشور  سطح  در  برق  توزیع 
فرمول  از  تعداد  این  از  نمونه  انتخاب  برای  است.  نفر   300 حدود 
کوکران استفاده شد و تعداد نمونه ی 178 نفر به دست آمد. روش 

انتخاب نیز تصادفی ساده بوده است. 

 ابزار جمع آوری داده ها

گــردآوری اطلاعات پرسشنامه و مصاحبه  ابزار  این تحقیق  در 
که  با خبرگان است. پرسشنامه برای اخذ نظر از نمونه های آماری 
شامل مدیران عامل و معاونین شرکت های توزیع برق ایران بودند 
آنان توزیع شده است. طیف مورد  توسط محقق تهیه شده و بین 
زیــاد،  خیلی  از  و  بــوده  لیکرت  گزینه ای   5 پرسشنامه  در  استفاده 
بررسی  برای  است.  گردیده  تشکیل  کم  خیلی  کم،  متوسط،  زیاد، 
که دارای  نتایج به دست آمده از پرسشنامه با خبرگان صنعت برق 
کاری حداقل ده سال و پست سازمانی  کارشناسی و سابقه ی  رتبه  ی 

گرفته است. مدیریتی بودند مصاحبه انجام 

روایی و پایایی تحقیق

در این تحقیق برای تأمین روایی پرسشنامه از نظرات خبرگان 
و  گردید  استفاده  مکرر  طــور  به  دانشگاهی  اساتید  و  بــرق  صنعت 
گردید. به منظور تعیین  اصلاحات لازم در سؤالات پرسشنامه اعمال 
است.  شده  استفاده  کرونباخ  آلفای  ضریب  از  پرسش نامه  پایایی 
که نشان دهنده ی  کرونباخ محاسبه شده 0/72 است  ضریب آلفای 

پایایی مناسب سؤالات پرسشنامه است.

تجزیه و تحلیل داده ها

در این تحقیق برای تجزیه و تحلیل داده ها از آمار استنباطی 
استفاده شده است و از نرم افزار SPSS که در تحلیل داده های آماری 
گرفته شد. در مرحله ی اول پس از  کمک  نرم افزار قدرتمندی است 
کلموگروف -اسمیرونوف  جمع آوری نمونه های آماری ابتدا با آزمون 
از اطمینان  آزمایش شد و پس  آماری  توزیع جامعه ی  نرمال بودن 
از نرمال بودن جامعه آزمون T تک نمونه ای برای آزمایش تعمیم 

گردید. نتایج حجم نمونه به جامعه ی آماری انتخاب 

یافته های تحقیق

آزمون نرمال بودن توزیع داده ها و آزمون آماری
برای اطمینان از نرمال بودن داده های جامعه ی آماری آزمون 
که نتایج به دست  گرفت  ـ اسمیرونف مورد استفاده قرار  کلموگرف 

آمده در جدول 1 ارائه شده است: 
پس از اطمینان از نرمال بودن جامعه ی آماری از آزمون t برای 
آمــاری  جامعه ی  به  نمونه  حجم  از  آمــده  دســت  به  نتایج  تعمیم 
پرکاربردترین  از  یکی    tنمونه ای تک  آزمــون  اســت.  شده  استفاده 
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ع  گروه پیرامون یک موضو آزمون های آماری در بررسی دیدگاه یک 
گروه خاص است. در این تحقیق  یا بررسی یک صفت متغیر در یک 
دیدگاه 176 نفر از مدیران عامل و معاونین شرکت های توزیع برق 
ایران به عنوان نمونه پیرامون وجود فعالیت های مرتبط با سازمان 
مورد  پرسشنامه  طریق  از  شرکت ها  این  در  بالا  اطمینان  قابلیت  با 
تحقیق  مــدل  مطابق  که  معنی  بدین  اســت.  گرفته  قــرار  سنجش 
تا  دارد،  وجـــود  ــالا  ب اطمینان  قابلیت  بــا  ســازمــان  در  فعالیت   16
که بداند  کند. محقق در پی آن است  مشخصه های آن را برآورده 
که شرکت های  چه میزان از این فعالیت ها در سازمان مورد مطالعه 

و  پرسشنامه  ارســال  لــذا  می شود.  استفاده  اســت  ایــران  بــرق  توزیع 
درخواست تکمیل آن توسط مدیر عامل و معاونین هر شرکت برق 
که مطلع ترین فرد در حوزه ی اداره ی شرکت هستند، بدین منظور 
انجام یافت. در این پرسشنامه هر پاسخ گو با طیف لیکرت 5 درجه 
پاسخ  سؤالات  به  کم  خیلی  کم،  متوسط،  زیاد،  زیاد،  خیلی  شامل 
داده است. حال بررسی می شود پاسخ های به دست آمده از نمونه 
آماری  نمونه ی  میانگین  می کند؟  صدق  هم  آمــاری  جامعه ی  در 
که  محاسبه و برابر 2/89 شد. بنابراین ادعا به این صورت است 

تصویر 2: مدل مفهومی تحقیق ]یافته های نگارندگان[

 

به  تعهد 
 تاب آوری

تمکین به  
 خبرگی

 امنیت

 بالا یادگیری

 بقای تجربه

 تعامل بالا

 چرخش شغلی

 اعتماد

 یادگیری بالا

 چرخش شغلی

 سختی کار

 

 سرعت انتقال بالا

 مدیریت دانش

 کارتیمی

 وفاداری

 کرامت

 

 مدیریت استعداد

 آشفتگی سازمان یافته

 آرامش

دغدغه  
 شکست

تمایل  عدم 
به ساده  
 سازی

حساسیت به  
قابلیت اطمینان  عملیات

 بالا

هشیاری 
وتوانایی 
 کشف و

بینی  پیش
 حوادث

کلموگروف - اسمیرونف برای متغیرهای تحقیق جدول 1: نتایج حاصل از آزمون 

تعدادمیانگینانحراف استانداردآمارهی Zسطح معنادارینتیجه

0/0571/3340/652/898176تأیید نرمال بودن
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زیر  صــورت  به  فرضیه  پس  اســت.   2/89 با  برابر  جامعه  میانگین 
بیان می گردد:

H0: µ≠2/89 
H1: µ=2/89 
گر قدر مطلق t به دست آمده بزرگ تر  حال با توجه به فرضیه ا
از مقدار بحرانی t0.05 یعنی 1/65 باشد آنگاه H0 رد و ادعا پذیرفته 
 t که مقدار می شود. به عبارتی مؤلفه ها باقی می مانند و مؤلفه های 
کوچک تر از  مقدار بحرانی t0.05 یعنی 1/65 باشد،  به دست آمده 
که نتایج در  حذف می گردد. محاسبات توسط نرم افزار انجام شده 

جدول 2 آمده است.

نتایج آزمون آماری

آزمون آماریt  نتایج زیر را به دست می دهد:
که از مشخصات بارز نیروی انسانی جذب .  1 توان یادگیری بالا 

در  است  )سقاب(  بالا  اطمینان  قابلیت  با  سازمان  در  شده 
قرار  توجه  مورد  نیرو  جذب  هنگام  در  ایران  برق  شرکت های 

می گیرد.
سرعت انتقال بالا که مشخصه ی مورد نیاز تصمیم گیری سریع .  2

در زمان وقوع بحران ها برای نیروی انسانی است در شرکت های 
برق در هنگام جذب نیرو مورد ملاحظه قرار می گیرد.

که ناشی از توکل به خدا است و در .  3 آرامش پس از تصمیم گیری 
امر تصمیم گیری و ثبات آن لازم است در هنگام جذب نیرو مورد 

توجه است.
که برای شاغلان سازمان با قابلیت .  4 توان تعامل بالا با دیگران 

هنگام  در  است  نیاز  مورد  مدیران  به خصوص  بالا  اطمینان 
این  در  گزینش  عامل  یک  انسانی  نیروی  تأمین  و  جذب 

سازمان هاست.
کسب مهارت های چندگانه مورد نیاز .  5 که برای  چرخش شغلی 

است در نگهداری و ارتقای نیروی انسانی در شرکت های برق 
کافی وجود ندارد. به اندازه ی 

سازمان .  6 در  دانش  کت  شرا و  توزیع  تولید،  که  دانش  مدیریت 
است در نگهداری و ارتقای نیروی انسانی در شرکت های برق 

مورد توجه قرار نمی گیرد.
فعالیت .  7 یک  عنوان  به  برق  شرکت های  در  سازمانی  یادگیری 

نگهداری و ارتقای نیروی انسانی وجود دارد.
سقاب ها .  8 کارکنان  برای  خطاها  گزارشات  ارسال  برای  امنیت 

ترغیب  و  تشویق  انسانی  منابع  فعالیت های  در  و  دارد  وجود 
می شود.

منابع .  9 فعالیت  یک  به عنوان  برق  شرکت های  در  گروهی  کار 
انسانی انجام می شود و تشویق و ترغیب می گردد.

مدیریت استعداد به معنای کشف، پرورش و تشویق کسانی که .  10
در  هستند  مدیریتی  زمینه های  در  خاص  استعدادهای  دارای 

شرکت های برق پیگیری می شود.
آشفتگی سازمان یافته به معنای اینکه در هنگام بروز بحران .  11

جدول 2: نتایج آزمون t تک نمونه

فعالیتها
ارزش تست = 2/89

t Sig. )2-tailed( t0.05=1.65 نتیجه

توانایی تعامل بالا 2.986 .003 t> t0.05 ادعا قبول است

سرعت انتقال بالا 3.520 .001 t> t0.05 ادعا قبول است

دقت و آرامش بالا 6.234 .000 t> t0.05 ادعا قبول است

توان یادگیری بالا 10.935 .000 t> t0.05 ادعا قبول است

چرخش شغلی 1.296 .197 t< t0.05 ادعا رد می شود

مدیریت دانش .132 .895 t< t0.05 ادعا رد می شود

یادگیری -3.962 .000 t> t0.05 ادعا قبول است

امنیت 2.456 .015 t> t0.05 ادعا قبول است

اعتماد 1.566 .119 t< t0.05 ادعا رد می شود

کار تیمی -4.385 .000 t> t0.05 ادعا قبول است

مدیریت استعداد 2.593 .010 t> t0.05 ادعا قبول است

آشفتگی سازمان یافته -2.990 .003 t> t0.05 ادعا قبول است

بقای تجربه -9.001 .000 t> t0.05 ادعا قبول است

وفاداری -6.871 .000 t> t0.05 ادعا قبول است

کار سختی  -1.532 .127 t< t0.05 ادعا رد می شود

کرامت -5.626 .000 t> t0.05 ادعا قبول است
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تصمیم گیری با خبرگان و کارشناسان است و نه چارت سازمانی 
در شرکت های برق وجود دارد.

برای .  12 برق  اعضای شرکت های  بین  در  کافی  میزان  به  اعتماد 
تبادل اطلاعات و تعامل درون سازمانی وجود ندارد.

به .  13 می شوند  ج  خار سازمان  از  که  افرادی  یعنی  تجربه  بقای   
روش های مختلف تجربیات خود را در سازمان باقی می گذارند و 

آن ها را به دیگر همکاران منتقل می کنند.
وفاداری یعنی افراد پس از بازنشستگی در هنگام نیاز سازمان به .  14

آن ها به سازمان مراجعه کرده و کمک رسانی می نمایند.
یا .  15 برق  شرکت های  در  کار  زودهنگام  اتمام  یعنی  کار  سختی 

بازنشستگی پیش از موعد در سازمان وجود ندارد.
کارکنان بازنشسته در سازمان هنگام خروج از سازمان با .  16 کرامت 

تجلیل و تکریم آن ها و تأمین نسبی حقوق و مزایای آن ها حفظ 
می شود.

شغلی،  چرخش  مؤلفه ی  چهار  تحقیق  مــدل  فعالیت   16 از 
حضور  آمــاری  جامعه ی  در  کــار  سختی  و  اعتماد  دانــش،  مدیریت 
انجام  فعالیت ها  ایــن  ــران  ایـ بــرق  شــرکــت هــای  در  یعنی  ــدارنــد،  ن
که در یک سازمان با قابلیت اطمینان بالا این  نمی شود، در حالی 
باید بررسی  باید حضور داشته باشند. حال در این مرحله  مؤلفه ها 
شود این فقدان ناشی از غفلت است یا نیاز به وجود این فعالیت ها 
خبرگان  از  نفر  ده  با  مصاحبه  طی  لــذا  اســت.  نبوده  شرکت ها  در 
وجود  آیا  که  است  این  سؤال  گردید.  پیگیری  مطلب  برق  صنعت 
کار در شرکت های  مدیریت دانش، اعتماد، چرخش شغلی و سختی 
مرحله ی  به  را  فعالیت ها  این  باید  شرکت ها  اســت؟  ضــروری  برق 
اجرا درآورند یا اینکه با توجه به مأموریت آن ها نیازی به وجود این 
فعالیت ها نیست. نظرات ده نفر از خبرگان و دست اندرکاران منابع 

ح زیر است: انسانی در شرکت های برق به شر
بالا .  1 اطمینان  قابلیت  با  عملکرد  اینکه  برای  برق  شرکت های   

داشته باشند باید اعتمادسازی کنند، چرخش شغلی و مدیریت 
دانش داشته باشند و سختی کار را در بازنشستگی کارکنان خود 

در نظر بگیرند. 
 ضرورت وجود چرخش شغلی، اعتماد، مدیریت دانش و سختی .  2

برخی  در  و  است  روشن  سازمان  از  خروج  زمان  در  کارکنان  کار 
شرکت ها وجود دارد ولی در همه ی شرکت ها پیگیری نمی شود.

 شرکت های پیشرو برق فعالیت های چرخش شغلی، اعتماد، .  3
کارکنان را مد نظر قرار می دهند.  کار  مدیریت دانش و سختی 

ولی در همه ی شرکت ها این فعالیت ها انجام نمی شود.
برای .  4 و  برق  شرکت های  از  مردم  روزافزون  انتظار  به  توجه  با   

دانش،  مدیریت  شغلی،  چرخش  باید  انتظارات  این  تأمین 
کار در شرکت های برق وجود داشته باشد. اعتماد و سختی 

کارکنان، چرخش شغلی، مدیریت دانش و .  5  وجود اعتماد بین 
لحاظ سختی کار کارکنان در هنگام بازنشستگی برای عملکرد با 

قابلیت اطمینان بالا مورد نیاز است.
کارکنان ضرورت دارد، اما .  6  وجود چرخش شغلی و اعتماد بین 

مدیریت دانش و سختی کار هنگام بازنشستگی برای عملکرد با 
قابلیت اطمینان بالا ضرورت زیادی ندارد.

مهارت های .  7 کسب  بالا  اطمینان  قابلیت  به  رسیدن  برای 
کار  کارکنان و سختی  چندگانه با چرخش شغلی و اعتماد بین 
کارکنان ضروری است ولی مدیریت دانش خیلی ضرورتی ندارد.

کارکنان .  8 بین  اعتمادسازی  دانش،  مدیریت  شغلی،  چرخش 
قابلیت  به  رسیدن  برای  بازنشستگی  هنگام  در  کار  سختی  و 

اطمینان بالا ضروری است.
برق .  9 شرکت های  در  اعتماد  دانش،  مدیریت  شغلی،  چرخش 

ابلاغ شده ولی به علت برخی مشکلات هنوز اجرایی نشده است 
کار هم از طرف وزارت نیرو پیگیری می شود. و سختی 

کارکنان، چرخش شغلی، مدیریت دانش و سختی .  10 اعتماد بین 
و  و لازم  بالا  اطمینان  قابلیت  به  نیل  از ضروریات  کارکنان  کار 

ضروری است و نبود آن ها به عملکرد آسیب می زند.
که از  از نتایج مصاحبه با خبرگان می توان به این مطلب رسید 
نظر آنان وجود چرخش شغلی، مدیریت دانش، اعتماد بین کارکنان 
کارکنان در هنگام بازنشستگی برای داشتن عملکردی  کار  و سختی 
با قابلیت اطمینان بالا لازم است و نبود آن ها در برخی شرکت های 
از غفلت مدیران به خصوص مدیران منابع انسانی این  برق ناشی 
شرکت ها است. به علت های متعددی مانند تفاوت های فرهنگی 
تجلی  بــرق  شــرکــت هــای  از  مـــردم  انتظار  سطح  در  کــه  مـــردم  بین 
فعالیت های  انجام  که  شرکت ها  مالی  توانایی های  و  می کند  پیدا 
محدودیت  همچنین  می کند  مــحــدود  را  انسانی  منابع  مدیریت 
کشور است موجب شده در  قانونی در  از مسائل  ناشی  که  بیمه ای 
مطالب  به  توجه  با  نشود.  انجام  فعالیت ها  ایــن  شرکت ها  برخی 
فوق و نتایج به دست آمده از بررسی میدانی و مصاحبه های انجام 
شده لزوم وجود فعالیت های یاد شده برای یک سازمان با قابلیت 

اطمینان بالا ضروری است.

قابلیت  با  ســازمــان  مشخصات  با  فعالیت ها  ارتــبــاط 
اطمینان بالا

تأمین .  1 برای  تجربه  بقای  و  یادگیری  امنیت،  فعالیت های 
قابلیت  با  سازمان  برای  شکست  دغدغه ی  مشخصه ی 
برق  توزیع  شرکت های  کارکنان  است.  نیاز  مورد  بالا  اطمینان 
کنند، حتی  گزارش  را  باید بتوانند خطاها و مشکلات سازمان 
گر خود مسئول بروز این خطا باشند. افراد بدون آنکه نگران  ا
گزارش دادن خطاها و اشتباهات باشند این خطاها  پیامدهای 
کارکنان نه تنها  گزارش دهند. در سقاب ها  کز مربوط  را به مرا
هم  تشویق  بلکه  نمی شوند  سرزنش  خود  گزارش های  بابت 
گزارش ها بیشترین استفاده می شود تا از  می شوند ]20[. از این 
تبدیل شدن آن ها به مشکلات بزرگ تر جلوگیری شود. حوادث 
نظرها  از  که  خطاهاست  از  زنجیره هایی  از  ناشی  غیرمترقبه 
گهان موجب بروز حادثه  پوشیده بوده و به صورت آبشاری نا
گر افراد این خطاها را در همان  در شبکه های برق می شوند. ا
تشکیل  شده  گفته  زنجیره ی  نمایند  گزارش  تولید  نقطه ی 
آنچه  برق  شرکت های  در  می شود.  کنترل  قابل  یا  و  نمی شود 
که مهم است و قابلیت اطمینان را بالا می برد جلوگیری از وقوع 
دغدغه ی  مهم  این  گر  ا است.  برق  قطع  و  شبکه  در  حادثه 
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کارکنان این شرکت ها باشد )دغدغه ی شکست( آنان همیشه 
بروز  که  کوچک ترین نشانه ای  را دارند و  نگرانی وقوع حادثه 
کرده و برای جلوگیری  حادثه را خبر می دهد به طور جدی رصد 
که  است  سازمانی  هشیاری  همان  این  می کنند.  تلاش  آن  از 
مشخصه ی یک سازمان با قابلیت اطمینان بالاست. فعالیت 
لازم دیگر یادگیری است. یادگیری در اینجا استفاده از تجربیات 
از  جلوگیری  به منظور  کنونی  رفتارهای  اصلاح  برای  دیگران 
تکرار اشتباهات است. آموزش های مستمر و ارزیابی اثربخشی 
کرات چهره به چهره  این آموزش ها، مراجعه ی حضوری و مذا
با شرکت های مشابه که تجربه ی شکست را داشته اند و تجزیه 
یادگیری  و وقوع بحران ها  این شکست ها  بروز  و تحلیل علل 
بحران های  ایجاد  و  حوادث  شبیه سازی  می دهد.  افزایش  را 
مانورهای  اجرای  وسیله ی  به  بحران  با  مقابله  و  شده  کنترل 
عملیاتی همچنین حفظ تجربیات سازمانی افراد هنگام خروج 
مختلف  روش های  با  بازنشستگی  هنگام  به  مثلًا  سازمان  از 
به  کتاب  و  جزوه  نوشتن  یا  سمینار  و  کلاس  برگزاری  جمله  از 
که این تجربیات در سازمان ماندگار شود، به عبارت  گونه ای 
دیگر بقای تجربه در سازمان باشد، از شرایط تأمین دغدغه ی 
شکست سازمان به عنوان اولین مشخصه ی سازمان با قابلیت 

اطمینان بالاست.
 فعالیت های توانایی تعامل بالا، چرخش شغلی و اعتماد برای .  2

تأمین مشخصه ی عدم تمایل به ساده سازی تفاسیر در سازمان 
با قابلیت اطمینان بالا مورد نیاز است. در شرکت های توزیع برق 
که در یک سازمان پیچیده و با محیط پیچیده تر  این اعتقاد 
برای  اعتقاد  این  به خصوص  است.  مهم  می کنند  فعالیت 
مدیران این شرکت ها باید به ایمان و باور قلبی تبدیل شود. در 
هر شرکت توزیع برق حین بهره برداری مشکلات و خطاهایی به  
گر هر یک از این  که موجب قطع برق می گردد، ا وجود می آید 
کنیم،  قطعی ها را یک شکست در عملیات جاری شرکت تلقی 
که از این شکست  این شکست دلیل یا دلائلی دارد. در صورتی  
به صورت سطحی عبور شود و یا تقصیر آن به عهده ی یک فرد یا 
واحد گذاشته شود )ساده انگاری در تفسیر( احتمال تکرار حادثه 
بسیار زیاد خواهد بود، درحالی که وقتی برای بررسی و تجزیه و 
کم اهمیت یا بااهمیت  تحلیل هر حادثه بدون اینکه آن ها به 
تقسیم شوند، توسط همه ی واحدهای شرکت برای حل مشکل 
و جلوگیری از بروز قطعی مجدد اقدام شود، که البته لازمه ی آن 
توانایی تعامل بین افراد این واحدها است یا به عبارت دیگر از 
کم اهمیت چشم پوشی نشود،  همه ی داده ها هرچند به ظاهر 
کره  کارکنان شرکت باید فن مذا آنگاه ساده انگاری نشده است. 
کره و تعامل افراد با یکدیگر و استفاده  را بیاموزند. این یعنی مذا
از توانایی های هم، تا بتوانند هم افزایی به وجود آورند. مسلماً 
کارکنان  خود  بین  اعتماد  وجود  توانایی  این  به  رسیدن  برای 
کارکنان و مدیران ضروری است. اعتماد یعنی  همچنین بین 
فرد مطمئن باشد که دیگری بر ضرر او کاری نمی کند ]6[. بدون 
وجود اعتماد افراد دانش خود را در اختیار دیگری قرار نمی دهند. 
بین  متقابل  درک  و  اعتماد  ایجاد  در  می تواند  شغلی  چرخش 

واحدهای سازمان مؤثر باشد چرا که بودن در مشاغل مختلف و 
آشنایی با مشکلات و سختی های هر شغل امکان درک شاغلان 
که  گر این اعتقاد به وجود آمد  آن  را بیشتر می کند. در نهایت ا
شکست ها و مشکلات تنها از جانب یک شخص و یا یک واحد 
مشخص نیست بلکه یک زنجیره از افراد و یا واحدهای دخیل 
هستند و برای حل آن هم باید همه ی سازمان دخیل باشد و از 
که این آنگاه شرکت به عدم  همه ی توان خود استفاده نماید 
که مشخصه ی  کرده است  تمایل به ساده سازی تفاسیر عمل 

دوم یک سازمان با قابلیت اطمینان است.
کار .  3 و سختی  بالا، چرخش شغلی  یادگیری  توان  فعالیت های   

برای مشخصه ی حساسیت به عملیات در سازمان با قابلیت 
شرکت های  کارکنان  از  یک  هر  است.  نیاز  مورد  بالا  اطمینان 
گاهی  آ برق  فروش  و  توزیع  خرید،  عملیات  کل  از  باید  برق 
نسبی داشته باشند. یعنی بتوانند یک تصویر ذهنی از عملیات 
این  آن هم  دلیل  کنند.  ایجاد  برای خود  را  برق  کامل شرکت 
گر مشکل یا خطایی را در قسمتی از عملیات جاری  که ا است 
کل  کردند بتوانند تأثیر این مشکل یا خطا را در  شرکت مشاهده 
عملیات شرکت درک کنند. برای حصول به این شناخت شرکت 
برق باید چرخش شغلی داشته باشد. جابه جایی و به کارگیری 
پرسنل سازمان در شغل های متفاوت این توانایی شناختی را در 
کل عملیات سازمان مطلع  که بتوانند از  آن ها به وجود می آورد 
کارکنان بخش طراحی و مهندسی باید در  شوند. به طور مثال 
برعکس.  و  شوند  کار  به  مشغول  نیز  بهره برداری  بخش های 
حتی پرسنل واحدهای اداری و خدمات مشترکین نیز مدتی را 
کار شوند و آموزش های  در بخش های بهره برداری مشغول به 
کل عملیات سازمان در افزایش  مورد نیاز را ببینند. این درک از 
وجود  به  مشکل  رجوع  و  رفع  یا  اصلاح  برای  تلاش  انگیزه ی 
باید به  از طرف دیگر مدیران شرکت ها  آمده مؤثر خواهد بود. 
نیروهای  توسط  شرکت  اصلی  فعالیت  که  برسند  اعتقاد  این 
صف یا عملیاتی انجام می شود و آنان به طور مستقیم مواجه با 
کار و مهم ترین منابع شرکت هستند و  مشکلات و سختی های 
نظرات آنان باید در اداره ی شرکت لحاظ شود. هرگاه این نیروها 
با  مواجه  کاری  فشار  علت  به  یا  و  نمودند  خستگی  احساس 
کار  مشکل شدند با درخواست جابه جایی آن ها به علت سختی 
موافقت شود و در بازنشستگی نیز در صورت درخواست پیش از 
موعد بازنشسته شوند. توجه ویژه ی مدیران به نیروهای صف 
که  و تأمین نیازهای آنان لازمه ی حساسیت به عملیات است 

مشخصه ی سوم سازمان با قابلیت اطمینان بالاست.
و .  4 وفاداری  گروهی،  کار  دانش،  مدیریت  بالا،  انتقال  سرعت 

کرامت برای تأمین مشخصه ی تعهد به بازگشت به شرایط اولیه 
در سازمان با قابلیت اطمینان سازمان بالا مورد نیاز است. مردم 
از شرکت های برق انتظار دارند وقتی قطعی برق به وجود آمد، 
قبل  اولیه ی  حالت  به  شرایط  و  شود  برطرف  قطعی  بلافاصله 
که صاحب اصلی  از قطعی برگردد. این انتظار بحق است چرا 
شرکت ها مردم هستند. برای تأمین این انتظار شرکت های برق 
باید دو فعالیت را انجام دهند؛ اول اینکه حوادث را پیش بینی 
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کنند و قبل از اینکه حادثه به وجود آید، آمادگی لازم برای روبه رو 
این  لازمه ی  نمایند.  ایجاد  خود  شرکت  در  را  حادثه  با  شدن 
آمادگی انجام بازدیدهای مستمر و دقیق از شبکه و شناسایی 
آمد،  وجود  به  حادثه  وقتی  آنکه  دوم  است.  آن  ضعف  نقاط 
حادثه  از  قبل  حالت  به  را  شرایط  بتوانند  شرکت  مجموعه ی 
که  برگردانند. حصول به توانایی یادشده با به کارگیری افرادی 
امکان پذیر است،  اخذ تصمیم دارای سرعت عمل هستند  در 
دیگر  ضرورت  مشکل  رفع  برای  افراد  همکاری  و  تیمی  کار 
بروز حادثه است. در  از  برگشت وضعیت شبکه به حالت قبل 
که حجم خرابی بالا و  گسترده مثل بروز زلزله و سیل  حوادث 
بروز خاموشی های طولانی مدت مورد انتظار است، استفاده از 
ج شده اند  تجربیات افراد باتجربه حتی افرادی که از سازمان خار
ج  خار افراد  که  باشد  گونه ای  به  شرایط  باید  است،  نیاز  مورد 
سازمان مثل بازنشسته های باتجربه در هنگام نیاز به سازمان 
بازنشستگی  و  باشند  وفادار  سازمان  به  یعنی  نمایند،  مراجعه 
با  هم  آن  البته  که  نباشد  سازمان  از  افراد  همیشگی  جدایی 
ج شده  افراد خار گر  ا افراد است.  این  به  احترام  و  شرط تکریم 
از شرکت از وضعیت خود راضی نباشند، مسلماً با سازمان خود 
همکاری مجدد نخواهند داشت. تجمیع تجربیات افراد شاغل 
در سازمان و افراد بازنشسته برای استفاده در شرایط بحران و 
وقوع حوادث، نوعی مدیریت دانش سازمانی است که می تواند 
چهارمین  باشد.  مؤثر  حادثه  از  قبل  شرایط  به  بازگشت  در 
به  تعهد  یعنی  بالا  اطمینان  قابلیت  با  سازمان  مشخصه ی 

انعطاف به این صورت تأمین خواهد شد.
 مدیریت استعداد و آشفتگی سازمان یافته همچنین آرامش و .  5

توکل در هنگام تصمیم گیری برای تأمین مشخصه ی تمکین 
نیاز است.  بالا مورد  قابلیت اطمینان  با  به خبرگی در سازمان 
که  افرادی  برق  توزیع  شرکت های  در  حوادث  بروز  هنگام  در 
از  با تبعات مخرب آن و  واقعاً توانایی اداره ی حادثه و مقابله 
همه مهم تر بازگرداندن شرایط به حالت عادی را دارند، خبرگان 
مشکل  حل  هستند.  شرکت ها  این  باتجربه ی  کارشناسان  و 
در  ثبات  آن  از  مهم تر  تصمیم  اخذ  به  نیاز  معمولًا  آمده  پیش 
تصمیم گیری دارد، مثلًا جابه جایی نفرات، خرید برخی اقلام، 
انتقال تجهیزات از نقطه ای به نقطه ی دیگر و یا حتی ارتباط با 
شرکت ها و سازمان های دیگر. در موقع بروز حادثه باید خبرگان 
و کارشناسان بتوانند تصمیماتی از این قبیل بگیرند و تمام افراد 
سازمان باید از این تصمیمات اطاعت کنند. درحالی که در حالت 
یعنی  می شود،  اخذ  سازمانی  ساختار  طبق  تصمیمات  عادی 
مدیران و افراد بالای سازمان تصمیم می گیرند و بقیه ی افراد 
به  برق  شرکت های  آنکه  برای  هستند.  آن  اجرای  به  موظف 
که مدیریت حوادث را در مواقع بروز آن ها  این توانایی برسند 
کارشناسان  به خصوص در شرایط بحرانی برعهده ی خبرگان و 
باتجربه ی خود بگذارند، باید قبلًا تمهیداتی اندیشیده باشند. 
برق  شرکت های  در  استعداد  مدیریت  تمهیدات  این  از  یکی 
افرادی  تقویت  و  توجه  شناسایی،  استعداد  مدیریت  است. 
مدیریت   .]33[ دارند  را  حوادث  مدیریت  توانایی  که  است 

نیاز  ذاتی  استعداد  هم  یعنی  است،  علم  و  هنر  از  مجموعه ای 
که جوهره ی مدیریت  دارد و هم آموزش و یادگیری، لذا افرادی 
گذر زمان و با روبه رو شدن با شرایط سخت  را دارند و معمولًا در 
شناخته می شوند باید شناسایی شده و تحت آموزش های علمی 
کنترل  گیرند تا در شرایط بحرانی بتوانند حوادث را  و عملی قرار 
و مدیریت کنند. شبیه سازی بحران و انجام مانورهای عملیاتی 
نیز در مواقع عادی برای حفظ و افزایش توان مدیریت بحران 
و پرورش خبرگان مورد نیاز ضروری است. از طرف دیگر مدیران 
گذاری مسئولیت اخذ تصمیم به  ارشد سازمان باید جسارت وا
خبرگان و کارشناسان با تجربه را داشته باشند و گرچه مسئولیت 
اخذ تصمیم در هنگام بروز حوادث و بحران به عهده ی همان 
کارشناسان و خبرگان است، اما مسئولیت و پاسخ گویی نهایی 
به عهده ی مدیران عالی شرکت های توزیع برق است. با تجمیع 
این شرایط مشخصه ی پنجم سازمان با قابلیت اطمینان بالا در 

شرکت های برق محقق خواهد شد.

نتیجه گیری

بالا  اطمینان  قابلیت  خــود  عملکرد  در  بخواهد  سازمانی  گــر  ا
شده  گذاشته  عــهــده اش  بــه  کــه  مأموریتی  در  یعنی  باشد  داشــتــه 
شکست نداشته باشد یا شکست هایش بسیار نادر باشد و از حوادث 
کند و در یک عبارت  به وجود آمده در فعالیت خود با موفقیت عبور 
مشخصه های  از  می تواند  کند،  مدیریت  شایستگی  به  را  حــوادث 
به  حصول  بــرای  ببرد.  بهره  بالا  اطمینان  قابلیت  با  سازمان های 
مشخصه های سازمان های با قابلیت اطمینان بالا که در این نوشتار 
گزارش خطاها، ایجاد اعتماد  کارکنان  برای  معرفی شدند، امنیت 
پرسنل  توسط  اندوخته شده  بقای تجربه ی  پرسنل سازمان،  بین 
در سازمان، تعامل بالای پرسنل با همدیگر، اعتماد به یکدیگر برای 
برای تصمیم گیری در هنگام  بالا  انتقال  تبادل دانسته ها، سرعت 
بروز حوادث، مدیریت دانش برای توزیع دانش سازمانی، چرخش 
یادگیری  گروهی،  کار  متعدد،  مهارت های  کسب  به منظور  شغلی 
سازمانی، شناسایی و ارتقای استعدادهای مدیریتی در افراد سازمان 
ج شدگان از سازمان  کرامت خار و در نهایت ایجاد وفاداری و حفظ 
برای استفاده از تجربیات آن ها هنگام بروز حوادث بحرانی ضروری 

است. 

پی نوشت
1. Tight Coupling                      
2. High Reliability Organization (HRO)
3. Normal Accident Theory   
4. High Reliability Theory    
5. Three Mile Island            
6. Tight Coupling 
7. Unexpected events
8. Reliability 
9. Interruption
10. IEEE
11. System average interruption frequency index (SAIFI)
12. System average interruption duration index (SAIDI)
13. Customer average interruption duration index (CAIDI)
14. Average service availability index (ASAI)
15. Customers experiencing multiple interruptions (CEMIN)
16. Preoccupation with failure  
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17. Reluctance to simplify interpretations 
18. Sensitivity to operations 
19. Commitment to resilience 
20. Deference to expertise 
21. Mindfulness
22. Context
23. Perspective
24. Big picture
25. Automation surprise 
26. Resilience
27. Real Time 
28. Anticipation
29. Flexibility
30. Organized anarchy
31. Garbage can
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