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  ×   دانش مدیریت  ×    ×  احسان یارمحمدی  ×  

ایدة »سازمان سریع پاسخ«
نهادهایی مانند سازمان آتش نشانی و خدمات ایمنی 
و نیز ســازمان اورژانــس باید از نظر پاســخ گویی به 
مخاطبان و ارائة خدمات به حادثه دیدگان با بیشترین 
ســرعت اقدام کنند. چرا کــه هرگونه مکث و تعلل در 
فرایند امدادرســانی آسیب های جبران ناپذیر جسمی و 
روحی به ســانحه دیدگان و بستگان نزدیک آن ها وارد 
مي کند. به همین دلیل، کارکنان و نیروهای وابســته 
به این گونه ســازمان ها، باید از قابلیت های فنی، روانی، 
کلامی و فیزیکی بالایی برخوردار باشند. از سوی دیگر، 
وقوع حوادث غیرمترقبه مانند آتش سوزی های گسترده، 
شکستن سد، ریزش برج  ها و ساختمان های غول آسا و 
نیز رخداد بلایای طبیعی مانند سیل، زلزله، رانش زمین 
و توفان بر اهمیت پاســخ گویی سریع این سازمان ها و 
به کارگیری نیروهای زبده و متخصص در آن ها مُهر تأیید 

می گذارد.
متخصصان دانش مدیریت با الگو قراردادن روش های 
پاسخ گویی سازمان هایی مانند اورژانس و آتش نشانی و 
خدمات ایمنی، و به منظــور ارائة خدمات در کمترین 
زمان و با بالاترین کیفیت، ایدة سازمان با پاسخ گویی 
ســریع1 را عرضه کرده اند. نخبــگان مدیریت برای 
پیاده ســازی ایدة جدیدشــان، علاوه بر بهره گیری از 
نیروهای خبره، نگاه ویژه ای نیز به فناوری های به روز و 
کاربردی کردن آن ها در امور اداری، صنعتی، بازرگانی، 
نظامی و اقتصادی داشــتند. آن ها به خوبی متوجه این 
نکته شــده بودند که برای پیشبرد اهدافشان، نیازمند 
برنامه ها و ابزارهایی هســتند که به واســطة آن ها بر 
بازارهای گســترده و گوناگون داخلی و خارجی تسلط 
پیــدا کنند. به همین دلیل بود که از دهة 70 میلادی، 
بهره گیری از سامانه های خبره و هوش مصنوعی، اصل 
جدایی ناپذیر سازمان ها و شرکت های دولتی و خصوصی 
در کشورهای پیشرفته شد. با گذشت زمان، این دسته 
از فناوری هــا جایــگاه خود را در کشــورهای در حال 
توسعه نیز پیدا کردند، به گونه ای که امروزه با اطمینان 
خاطر می توان گفت، در هر کشــوری که خواهان ترقی 
و پیشــرفت در ســاحت های داخلی و خارجی باشد، 
بدون اســتفاده از فناوری هایی که تولید و خدمات را با 
سریع ترین شکل ممکن تحت تأثیر خود قرار می دهند، 

به موفقیتی دست پیدا نخواهد کرد.
ایــن روزها بدون اســتفاده از درون نت2 هیچ فعل و 

انفعالی در شرکت یا سازمانی رخ نمی دهد. امروزه بدون 
برون نت3 هیچ گونه نقل وانتقال پولی در عرصة جهانی 
انجام نمی شود. اســتفاده از پیام رسان ها و نرم افزارهای 
کاربــردی تلفن همراه ارتباط هرچــه نزدیک تر افراد و 
ایده های آن ها را میسر کرده اند. تلفن های همراه نسل 
جدید این قابلیت را دارند که به واسطة نصب نرم افزاری 
در حوزة خرید برخط این امکان را به شما بدهند که کالا 
یا خدماتی را که قبلًا هرگز موفق به خرید و دریافت آن 
نمی شدید، در کوتاه ترین زمان در اختیارتان قرار دهند. 
ایدة استفاده از فناوری های جدید در درون ایدة سازمان 
با پاسخ گویی سریع، شکل گیريِ گونه ای از شرکت های 
دانش بنیان4 و سازمان های دانش محور۵ را در پي 
داشت که به خلق نرم افزارها و پیام رسان های شبکه های 

اجتماعی انجامیده است.
از ســوی دیگر، استفاده از این ایدة ترکیبی در عرصة 
نظامی نیز کارایی خود را هویدا کرده اســت. ســاخت 
پهپادها و جنگنده های بدون سرنشین نمونه هاي بارزی 
از کاربرد دانش به منظور پاســخ گویی سریع است. چرا 
که در سالیان قبل، بدون استفاده از خلبانان، هیچ گونه 
عملیات ترابری و جنگی در حوزة نظامی میســر نبود. 
آموزش خلبانــان، هزینه هــای ســاخت و نگهداری 
هواپیماهای جنگنده، بمب افکن و تجسسی و نیز تلفات 
انسانی در رویارویی های مستقیم و غیرمستقیم هواپیماها 
با نیروهای متخاصم، فرماندهان و صاحب نظران نظامی 
را بر آن داشــت که به دنبال جایگزینی مناســب برای 
این ابزار ســنتی در میدان نبرد باشند. امروزه هر پهپاد 
تجسســی با اتصال به یک ماهوارة نظامی قادر اســت 
در کســری از ثانیه تصویرها و فیلم هایی را از پایگاه ها 
و ادوات نظامی دشــمن به مرکز فرماندهی ارسال کند. 
امروزه اهمیت یک جنگندة بدون سرنشین تا آنجاست 
که می تواند در کمترین فرصت ممکن و با بیشــترین 
انعطاف بر آشیانة دشمن بتازد، آن را آماج حملات خود 
قرار دهد و پیروزی در میدان نبرد را برای کشــور خود 

رقم بزند.
همة این ها نمونه هایي هســتند که از ایدة ســازمان 
با پاسخ گویی سریع استخراج شــده اند. از آنجا که هر 
سازمان امروزی نیازمند پاسخ گویی سریع است، به افراد 
و ابزار با پاســخ گویی سریع نیز نیاز دارد. برای مثال، در 
دو سال گذشته که ویروس کرونا با همه گیری جهانی، 
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تعطیلی تمامی مدرسه ها و دانشگاه های ایران و جهان 
را سبب شد، استفاده از نرم افزارهای آموزش مجازی به 
برگزاری کلاس هــای غیرحضوری برای دانش آموزان و 
دانشجویان کمک کرد. استفاده از نرم افزارهای آموزش 
مجازی باعث شد هیچ کلاس آموزشی تعطیل نشود و 
حتی گزینة بعُد مسافت را در زمینة آموزش از بین ببرد. 
بهره گیری از نرم افزارهای آموزش از راه دور نیز تأکیدی 
بر استفاده از ابزار و امکانات به منظور پاسخ گویی سریع 
در مواقع بحرانی و اضطراری است و نبود این نرم افزارها 
در هر سامانة آموزشی خسارت زیادي را سبب مي شود.

اکنون که شــما هنرجویان گرامی با مفهوم سازمان 
با پاســخ گویی ســریع و مصداق هاي آن آشنا شدید، 
امیدواریم در آیندة نزدیک که به عنوان کارآفرین یا مدیر 
در جایگاهی قرار می گیرید، ایدة سازمان با پاسخ گویی 
سریع را به عنوان اصلی بدیهی سرلوحة رویکردتان قرار 
دهیــد و به خلق ایده های منتهــی به تولید کالایی به 
سبک بهینه تر یا ارائة خدماتی به شکلی مطلوب تر توانا 

شوید.

تمرین 1. فرض کنید در آیندة نزدیک به عنوان مدیر 
یک شرکت خصوصی در عرصة ارائة خدمات فوری در 
زمینــة حوادث و تصادفات جاده ای فعالیت می کنید. با 
الگو قراردادن ایدة سازمان با پاسخ گویی سریع، به کدام 

منابع انسانی و تجهیزاتی نیازمندید؟

تمرین 2. فرض کنید در آیندة نزدیک به عنوان مشاور 
عالی در شرکتي صنعتی در حوزة خودروسازی فعالیت 
می کنید. با لحاظ کردن ایدة سازمان با پاسخ گویی سریع، 
مجموعه پیشنهادهاي شــما برای ارائة خدمات پس از 

فروش به مشتریان این شرکت خودروسازی چیست؟

پی نوشت ها
1. Fast Responsible Organization
2. Intranet
3. Internet
4. Knowledge Enterprises
5. Knowledge Organizations


