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Abstract

Twenty-first century, the century of dramatic changes in confrontation with technological, social, political and economic 
than any organization is immune from the changes and events. Crises are part on the business environment and remove 

the crises that threaten the organization is impossible. On the other hand, adapt to the current situation, require expert man 
power for take more advantages of the opportunities were created. Human-resource  management and crisis management 
have been important organizational issues that center of attention researchers in recent decades. One of the main require-
ments in the field of crisis management is the high level of readiness and capable manpower. In this article, link these 
two issues in the crisis-management  headquarters in Tehran municipality, has been studied. In terms of classification, the 
objective of this study is practical-development, because its findings could be practical foundation in municipalities. The 
main research question is components of human resources to what extent the quality of the pillars of the effective crisis-
management  system. Accordingly, due to the components of human resources in this field, some questions from experts in 
the form of a questionnaire have been designed within the five-point Likert and measuring these factors. The population of 
the research staff crisis management in 22 districts of Tehran Municipality. To test the hypothesis, the structural equation 
modeling method is used. Research findings show that at headquarters that the human resources management system is 
established, the crisis-management operations’ quality shows the better situation.
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چکیده
که هیچ سازمانی از تغییرات و رویدادهای آن در  قرن بیست و یکم، قرن رویارویی با تغییرات شگرف تکنولوژیکی، اجتماعی، اقتصادی و سیاسی است 
که سازمان را تهدید می‏کند، ناممکن است. از سوی دیگر انطباق  کار هستند و حذف تمامی بحران‏هایی  کسب و  امان نیست. بحران‏ها بخشی از فضای 
با شرایط موجود نیاز به نیروی انسانی متخصص برای بهره‏گیری هر چه بیشتر از فرصت‏های ایجاد شده دارد. مدیریت منابع انسانی و مدیریت بحران از 
گرفته است. یکی از ملزومات اصلی در زمینه‏ی مدیریت بحران،  کانون توجه پژوهشگران قرار  موضوعات مهم سازمانی هستند که در طول دهه‏های اخیر در 
ع در ستادهای مدیریت بحران شهرداری تهران  سطح بالای میزان آمادگی و توانمند نیروی انسانی مدیریت بحران است. در این مقاله پیوند این دو موضو
کاربردی در شهرداری‏ها  کاربردی توسعه‏ای است، زیرا یافته‏های آن می‏تواند مبنای  ع  گرفته است. این پژوهش با توجه به هدف آن از نو مورد بررسی قرار 
کیفیت ارکان نظام مدیریت بحران مؤثرند.  که مؤلفه‏های منابع انسانی تا چه حد بر  داشته باشد. این پژوهش بر آن است تا به این پرسش اصلی پاسخ دهد 
در همین راستا، با توجه به مؤلفه‏های منابع انسانی در این زمینه، سؤالاتی در قالب پرسشنامه با طیف لیکرت پنج نقطه‏ای طراحی شده و به سنجش این 
عوامل پرداخته شده است. جامعه‏ی آماری این پژوهش ستادهای مدیریت بحران در مناطق 22گانه شهرداری تهران است. برای آزمون فرضیه‏ها، از روش 
یافته است،  انسانی استقرار  که نظام مدیریت منابع  یافته‏های پژوهش نشان می‏دهد در ستادهایی  مدل‏سازی معادلات ساختاری استفاده شده است. 

کیفیت عملیات مدیریت بحران وضعیت بهتری دارد. 
کلیدی: مدیریت بحران، مدیریت منابع انسانی، شهرداری تهران واژه‏های 
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مقدمه
شرکت‏ها  و  مؤسسات  دارایــی‏هــای  اغلب  اطــاعــات  عصر  در 
نه  آن‏ها  از  استفاده  که  می‏دهند  تشکیل  نامشهود  دارایی‏های  را 
آن‏ها  ارزش  افزایش  موجب  بلکه  نمی‏کند،  کم  آن  ارزش  از  تنها 
انسانی  منابع  و  نامشهود  دارایــی‏هــای  عصر،  این  در  می‏گردد.  نیز 
مهم‏ترین و اصلی‏ترین دارایی‏های سازمان به شمار می‏روند و روز 
این میان مدیریت  افــزوده می‏گردد. در  نیز  آن‏ها  اهمیت  بر  روز  به 
مسائل  به  آن  در  که  می‏گیرد  پیش  در  را  دیدگاهى  انسانى،  منابع 
نیروى  با  مرتبط  موفقیت  عوامل  یا  محورى  و  اصلى  موضوعات  و 
فزاینده‏ی جوامع  از سوی دیگر، پیچیدگی  توجه می‏شود.  انسانى 
مختلف و گسترش ارتباط و وابستگی چندجانبه‏ی صنایع، زمینه‏ی 
کیفی فرصت‏ها و تهدیدهای محیط،  و  کمی  برای رشد  مساعدی 
فراهم ساخته است. چنانچه از یک سو رشد و توسعه‏ی تکنولوژی 
انسان را در جدال با رخدادهای طبیعی قدرتمند ساخته و از سویی 
معضلات  ــروز  ب سبب  صنایع  تنگاتنگ  ارتــبــاط  و  پیچیدگی  دیگر 
مقایسه‏ی قطع  است.  واحد شده  رخدادهای ظاهراً  در  همه‏جانبه 
جهان  بــزرگ  شهرهای  از  یکی  در  مشابه  مــورد  با  روستا  یک  بــرق 
پیشرفته  جوامع  آسیب‏پذیری  درجــه‏ی  نشان‏دهنده‏ی  به‏خوبی 
با  رویــارویــی  مسئولیت  سازمان‏ها  از  بخشی  گذشته  در  گر  ا اســت. 
کل سازمان آن را مهم دانسته و  کنون  بحران را به عهده داشت، ا
پیچیدگی و پیشرفت این برنامه‏ها سبب شده، دولت‏ها، نهادهای 
با  مالی شرکت‏های خدماتی و غیره به شناخت روش‏های برخورد 
آورده و مدیریت بحران  گهانی و پیش‏بینی نشده روی  نا تغییرات 
از  شــود.  سازمان‏ها  استراتژیک  برنامه‏های  تمام  از  بخشی  واقعاً 
نظر عملیاتی نیز بحران را می‏توان به صورت یک سیستم، تجزیه 
و  محیط  یکی  مختلف  عوامل  ســری  دو  آن  در  که  کــرد  تحلیل  و 
وجود  هستند  بحران  موجد  که  عواملی  دیگری  و  سیستم  ساختار 
تشکیل‏دهنده‏ی  عناصر  و  عوامل  از  کدامیک  اینکه  تعیین  دارنــد. 
بیشتری  تأثیرپذیری  و  آسیب‏پذیری  بــحــران  مقابل  در  سیستم 
بحران  مدیریت  پژوهش  و  تحقیق  اولیه‏ی  وظایف  از  یکی  دارد، 
بخشی  به  عمل  در  سیستم  بخش  آسیب‏پذیرترین  تعیین  اســت. 
عامل  سه  دارد.  نیاز  را  رسیدگی  بالاترین  که  برمی‏گردد  سیستم  از 
عبارتند  دارنــد  عمده  نقش  بحران  تشخیص  و  تعریف  در  که  مهم 
از: تهدید، زمان و غافل‏گیری. بحران‏های مختلف برحسب این‏که 
میزان هر یک از عوامل سه‏گانه‏ی فوق در آن‏ها شدید، متوسط یا 
کوتاهی زمان و  که شدت تهدید،  ضعیف باشد درجه‏بندی می‏شوند 
غافلگیری از ویژگی‏های بحران‏های حاد هستند. بحران‏ها معمولًا 
خبر نمی‏کنند و یکی از ویژگی‏های عمده‏ی آن‏ها همین غیرمترقبه 
و  هیجان  بــا  مــواجــه  را  تصمیم‏گیرندگان  کــه  ــت  اس آن‏هـــا  بـــودن 
امکانات  عــادی  شــرایــط  در  لیکن  می‏کند.  سردرگمی  و  اضــطــراب 
که به طور سیستماتیک  بسیار زیادی در اختیار مسئولان امور است 
گردند. برنامه‏ی  آماده‏ی برخورد با وضعیت‏های احتمالی بحرانی 
ایجاد  نظیر  اقداماتی  شامل  طبیعی  بلایای  با  مقابله  و  جلوگیری 
اطــاعــات،  مــدیــریــت  زمــیــنــه‏ی  در  منطقه‏ای  و  ملی  شبکه‏های 
بلایای طبیعی، مطالعه  کاهش خطرهای  به منظور  ظرفیت‏سازی 

مدیریت  چگونگی  و  آن  از  ناشی  بحران‏های  ــاره‏ی  درب پژوهش  و 
آن‏هاست ]1[. در ایران با توجه به تعدد این حوادث، به‏ویژه پس 
از زلزله‏ی بم، اهمیت مدیریت بلایای طبیعی بیش از پیش آشکار 
شده است. داشتن یک برنامه‏ی عملیاتی برای انواع بحران‏هایی 
کتیکی  گروه‏های راهنمایی تا که در سازمان روی می‏دهد، به همراه 
و استراتژیکی، می‏تواند اوضاع را به‏کلی تغییر دهد. این امر بهترین 
که روی  فرصت ممکن را برای مقابله‏ی سریع و قاطع با هر بحرانی 
که به طور خاص  می‏دهد فراهم می‏کند. یک برنامه‏ی اضطراری 
برای سازمان و مشکلات خاص آن تهیه شده باشد، می‏تواند از رشد 
بحران جلوگیری کند. بازتاب‏های بحران به‏منزله‏ی عوامل خارجی 
عبارت‏اند از خسارت، جریان فزاینده‏ی وقایع، مشکل زمان و افکار 
کنش‏های احساسی بحران به طور عام شامل ناباوری،  عمومی. وا
کوته‏نظری، مقصر دانستن این و آن  قبول شکست، وحشت‏زدگی، 
که در هر بحران عوامل خارجی  و جریحه‏دار شدن احساسات است 
با درجات متفاوت عمل می‏کنند.  کنش‏های احساسی بحران  وا و 
که تأثیر مؤلفه‏های منابع انسانی بر  در این مقاله سعی بر این است 

فعالیت و مراحل مدیریت بحران سنجیده شود. 

مدیریت بحران 

در بحران هدف‏های عمده به خطر افتاده است و فرصت برای 
کاملًا غیرمنتظره و  تصمیم‏گیری نیز بسیار کم و حادثه‏ی پیش آمده 
غافلگیرکننده است. در چنین شرایطی دیگر نمی‏توان از روش‏های 
مدیریت  ــرد.  ک استفاده  عکس‏العمل  دادن  نشان  ــرای  ب معمول 
سرعت،  مــهــارت،  تجربه‏ی  بــه  چیز  هــر  از  بیش  حالتی  چنین  در 
هوشمندی، خلاقیت و موقع‏سنجی نیاز دارد و با توجه به اطلاعات 
و در خصوص آن  ارزیابی شود  ع  باید هر چه سریع‏تر موضو موجود 
آید .بدیهی است هر چه اطلاعات موجود  اقدام‏های لازم به عمل 
کاراتر و توانایی در پردازش سریع اطلاعات  بیشتر و نظام اطلاعاتی 
گرفته شده می‏تواند بهترین نتایج ممکن  بیشتر باشد، تصمیم‏های 
شتابزدگی  علت  به  معمولًا  شرایطی  چنین  در  باشد.  داشته  نیز  را 
دستخوش  معمولًا  تصمیم‏گیران  ع  موضو بــودن  حاد  همچنین  و 
اختلاف نظر شدید می‏شوند و میان آن‏ها درگیری به وجود می‏آید 
که  است  آن  اختلاف  رفع  لازمــه‏ی  می‏کند.  مشکل‏تر  را  ع  موضو که 
خونسردی  حفظ  با  کنند  تــاش  شرایطی  چنین  در  تصمیم‏گیران 
را  بــحــران  مدیریت  گــر  ا  .]2[ کنند  گــو  و  گفت  و  بحث  یکدیگر  بــا 
چهار  صورت  آن  در  کنیم  تعریف  بحران  پایش  برای  برنامه‏ریزی 
انجام  به  باید  بحران  پایش  برای  برنامه‏ریزی  به‌منظور  را  مرحله 
سپس  شوند،  پیش‏بینی  گوار  نا پدیده‏های  باید  نخست  رساند. 
گروه‏های  باید  آن  از  تنظیم شوند، پس  اقتضایی  برنامه‏های  باید 
گردد.  سازماندهی  و  شود  داده  آمــوزش  و  تشکیل  بحران  مدیریت 
سرانجام باید برای تکمیل برنامه‏ها، آن‏ها را به صورت آزمایشی و با 

تمرین عملی به اجرا درآورد.
الف. پیش‏بینی بحران و بررسی نقاط بحران‏خیز و آسیب‏پذیر: در 
بحران‏خیز  نقاط  یافتن  برای  منظمی  روش‏های  از  بحران  ممیزی 
سلسله  یک  مدیران  که  هنگامی  می‏شود.  استفاده  آسیب‏پذیر  و 
گر چنین  گر چنین شود« و »ا پرسش‏هایی نظیر »چه خواهد شد؟ ا
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سناریوهای  می‏کنند،  ح  مــطــر را  ــد؟«  آمـ خــواهــد  پیش  چــه  شـــود، 
گوار مورد بحث قرار می‏گیرند. در این مرحله، ممکن است  حوادث نا

استفاده از طبقه‏بندی بحران‏ها مفید و مثمرثمر باشد ]3[.
ب. تهیه‏ی برنامه‌ی اقتضایی برای مواجهه با بحران: برنامه‏های 
یک  قالب  در  احتمالی،  بــحــران‏هــای  بــا  مواجهه  ــرای  ب اقتضایی 
بروز  صــورت  در  تا  می‏شوند  تنظیم  پشتیبانی  برنامه‏ی  مجموعه 
باید  اقتضایی  بــرنــامــه‏هــای  گــیــرد.  ــرار  قـ اســتــفــاده  ــورد  مـ مشکل، 
هــمــه‏ی علایم  امــکــان  در صـــورت  ــا  ت شــونــد  تنظیم  گــونــه‏ای  ــه  ب
اقداماتی  و  کنند  مشخص  را  ســوانــح  و  حـــوادث  هــشــدار‏دهــنــده‏ی 
کرده و نتایج  یا تعدیل وضعیت بحرانی طراحی  برای خنثی‏سازی 
برنامه‏های  تنظیم  در  کنند.  پیش‏بینی  را  اقدام  هر  از  انتظار  مورد 
حتی  به‏طوری‏که  شود؛  توجه  امور  جزئیات  به  کاملًا  باید  اقتضایی 
چه  بــحــران،  با  مواجهه  هنگام  در  که  کــرد  پیش‏بینی  باید  گاهی 
ع  وقو از  مردم  ساختن  گاه  آ برای  جمعی  رسانه‏های  از  باید  کسانی 
مشخص  باید  همچنین  کنند.  استفاده  مصیبت‏بار  سانحه‏ی  یک 
و  پذیرد  صورت  باید  اقداماتی  چه  شرایطی،  چه  در  دقیقاً  که  شود 
در صورت عملی نشدن اقدامات اولیه، چه اقداماتی باید جایگزین 
آن‏ها شوند. حداقل سالی یک بار باید برنامه‏های اقتضایی مواجهه 
با بحران را به روز ساخت، بنابراین، ممیزی بحران نیز باید به روز 
کوتاه‏تری برای  شود. البته در صورت ضرورت باید در فواصل زمانی 
به‏روزسازی ممیزی بحران و تنظیم برنامه‏های اقتضایی مقابله با 

کرد ]4[. تهدیدات ناشی از بحران، اقدام 
ج. تشکیل تیم مدیریت بحران و آموزش نیروی انسانی: تیم‏های 
گــروه‏هــای ضــربــت در نیروی  بــا  بــحــران در ســازمــان‏هــا  مــدیــریــت 
)مانند  ــعــاده  فــوق‏ال وضعیت‏های  بــا  بــرخــورد  بـــرای  کــه  انتظامی 
گــروه‏هــا  ــن  ای ــد.  ــ دارن شباهت  مــی‏شــونــد،  تشکیل  گــروگــان‏گــیــری( 
ع دارند، از تخصص‏های  که احتمال وقو ع بحران‏هایی  برحسب نو
متعدد و متنوعی برخوردار می‏گردند. در این مرحله به‏کارگیری نظام 

مدیریت منابع انسانی بیشتر رنگ واقعیت می‏گیرد ]3[.
گـــروه‏هـــای  آزمـــایـــشـــی:  اجـــــرای  طــریــق  از  بــرنــامــه‌هــا  تکمیل  د. 
یا  و  ورزشـــی  گــروه‏هــای  مانند  ــوان  مــی‏ت را  بــحــران  مــهــار‌کــنــنــده‏ی 
کنش،  گروه‌های اطفای حریق آموزش داد و برای افزایش سرعت وا
قرار داد.  آزمایش  و  تمرین  گروهی تحت  کار  و تجربه‏ی  اثربخشی 
در این مرحله، استفاده از فنون شبیه‏سازی، تمرین عملی و تقلید 
بسیار سودمند است. البته مدیریت عالی باید از این‌گونه تمرین‏ها 
افزایش  ایفای نقش‏های خود  برای  افراد  انگیزه‏ی  تا  کند  حمایت 
باید  بنابراین،  دریابند.  را  خود  کار  اهمیت  تمرین‏کنندگان،  و  یابد 
از برنامه‌های اثربخش و مناسبی برای پاداش دادن به تلاش‏های 
برای  جدی  تمرین  به  آنان  تا  شود  استفاده  زمینه  این  در  کارکنان 

رویارویی با بحران برانگیخته شوند ]5[.

فنون مدیریت بحران

در باب فنون مدیریت بحران، نخستین فن مدیریت بحران، 
دست نگه‏داشتن از اقدام حساب نشده است. بنابراین باید نبض 
با  و  ماند  ضربان‏ها  نخستین  انتظار  در  و  گرفت  دســت  به  را  امــور 
پیش  از  اقتضایی  برنامه‏های  حیات،  نشانه‏های  اولین  دریافت 

کافی در اختیار هست.  آماده شده را اجرا نمود. در این صورت زمان 
اهمیت  شفاف  مراتب  سلسله  یک  با  بحران  مدیریت  تیم  ایجاد 
بسیار دارد. این تیم باید هر از چندگاهی تشکیل جلسه دهد و ضمن 
آن‏ها  به  کنش  وا چگونگی  احتمالی،  بحران‏های  پیرامون  بحث 
از  باشد،  میان‌وظیفه‏ای  باید  تیم‏ها  این  کند.  بررسی  و  تحلیل  را 
کند و  تمامی حوزه‏ها و جنبه‏های سازمان اطلاعات لازم را دریافت 
با آن مواجه است  که تصور می‏کنند سازمان  را  احتمالی  خطرهای 
نیز  نکته  این  نماید.  تعبیه  را  آن  با  مقابله  راهکارهای  و  شناسایی 
کردن مسئولیت‏های  افراد و مشخص  که تعیین  قابل توجه است 
در  کــه  اســت  مهمی  مباحث  ســری  از  کــنــش  وا تیم  یــک  در  آن‏هـــا 
کنش سریع نقش مهمی ایفا می‏نماید.  تشکیل و سازماندهی تیم وا
باشد، موجب اختلال  از حد مورد نظر  تعداد یک تیم، وقتی بیش 
مترقبه  غیر  حــوادث  در  تیم  عملیاتی  هماهنگی  و  برنامه‏ریزی  در 
بستگی  زیــادی  عوامل  به  تیم  یک  افــراد  تعداد  تعیین  مــی‏شــود. 
ع  دارد، مانند حجم مصدومین، میزان آسیب وارده در حوادث و نو
کل، تعداد افراد مشخص در یک تیم با مسئولیت‏های  حادثه. در 
از پیش تعیین شده موجب هماهنگی و مدیریت و برنامه‏ریزی بهتر 

در حوادث غیرمترقبه خواهد شد ]6[.

مدل‏های مدیریت بحران

مدل مدیریت بحران تیری و میتراف
بحران  اثربخش  مدیریت  که  می‏کنند  اظهار  میتراف  و  تیری 
مرحله‏ی  پنج  کــردن  اداره  شامل  بــحــران،  ع  نــو از  جــدا  سازمانی، 

که بحران‏ها طی می‏کنند: مشخص است 
شناسایی یا ردگیری علائم؛ 	.1

آمادگی و پیشگیری؛ 	.2
مهار ویرانی؛ 	.3

بهبود؛ 	.4
یادگیری. 	.5

این مدل با شناسایی یا ردگیری علائم بحران شروع می‏شود و 
سپس با فرایند یادگیری از مرحله‏ی بهبود به پایان می‏پذیرد و سپس 
نتایج یادگیری به مرحله‏ی اول بر می‏گردد و این چرخه همین‏طور 
ادامه می‏یابد. دو مرحله‏ی اول، جزء مراحل قبل از بحران است و 
فعالیتی  یا  را شامل می‏شود. هر تلاش  مدیریت پیش‏فعال بحران 
یا  و  پیشگیری  شناسایی،  به  ــادی  زی کمک  مراحل  ایــن  طــول  در 
مقابل  در  می‏کند.  اولیه  مراحل  در  بالقوه  بحران‏های  از  جلوگیری 
از بحران هستند  بعد  مراحل  به‏منزله‏ی  و چهارم  آن، مراحل سوم 
کنشی یا  که هر فعالیتی در طی آن‏ها صورت ‏بگیرد، فعالیت‏های وا
بر  شدید  پایش  یا  و  مقاومت  برای  است  تلاشی  که  هستند  منفعل 

کردن ویرانی‏های احتمالی آن. یک بحران ظاهر شده و یا حداقل 
اهمیت  بحران  پیش‏فعال  مدیریت  مقایسه‏ای،  صــورت  به 
ویژه‏ای برای هر سازمان دارد، زیرا سازمان را در بسیاری از جنبه‏ها 
برای رویارویی با موقعیت‏های بحرانی ناخواسته و غیرقابل انتظار 
ع  وقو زمــان  در  مساعد  موقعیت  یک  در  را  آن  و  کــرد  خواهد  آمــاده 
سه  باید  مدیریتی  چنین  یک  پیدایش  برای  می‏دهد.  قرار  بحران 

گیرد: فعالیت اصلی صورت 
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ایجاد یک برنامه‏ی مدون بحران؛ 	.1
تشکیل تیم مدیریت بحران؛ 	.2

کارکنان برای مواجهه با بحران‏ها. آموزش‏های منظم  	.3
کنشی در مقابل مدل پیش‏فعال مدل وا

بحران  به  روش  دو  از  بحرانی  موقعیت‏های  در  کلی  طــور  به 
علائم  می‏توانند  هم  سازمان‏ها  پیش‏فعال.  و  کنشی  وا می‏نگرند: 
آن  بــه  نسبت  بــحــران  ع  ــو وق بــا  و  بگیرند  نــادیــده  را  هشدار‏دهنده 
کنش نشان دهند و هم می‏توانند خود را برای رویارویی با بحران  وا
و مدیریت آن از قبل آماده سازند. در حالت اول پیامدهای ناشی از 
بحران مشخص نمی‏شوند، ولی در حالت دوم نه تنها فرصت‏هایی 
را برای اداره‏ی بحران فراهم می‏سازد، بلکه می‏تواند به دفع بحران 
کنشی تصمیمات مربوط به بحران در حین یا  منجر شود. در مدل وا
بعد از وقایع گرفته می‏شود ولی در مدل پیش‏فعال تصمیم‏گیرندگان 
را  آن  بــا  مــواجــهــه  بــرنــامــه‏هــای  نیز  و  بــحــران  مختلف  شــکــل‏هــای 

پیش‏بینی می‏کنند. 
مدل مدیریت بحران اسکات ـ دی جانسون

فقط  بحران‏ها  شد،  ح  مطر  2006 سال  در  که  مدل  این  طبق 
ج نیستند  در اثر بلایای طبیعی یا شرایط تحمیل شده از محیط خار
هم  بر  یا  مدیریت  ســوء  از  ناشی  ایجادشده‏ی  شرایط  گاهی  بلکه 
سازمان  در  بحران  ایجاد  سبب  سازمانی،  درون  تعادل  خــوردن 
می‏شوند. به همین منظور بحران تحت عنوان کلی شرایط غیرقابل 

پیش‏بینی بیان و به دو دسته تقسیم شده است.
گمن مدل مدیریت بحران بروس ها

بنا به این مدل، در مدیریت بحران آنچه اهمیت دارد، توجه 
به این نکات است: برنامه‏ریزی، تأمین مالی، مانیتورینگ و پایش. 
کامل از  که ارزیابی  در برنامه‏ریزی برای مدیریت بحران لازم است 
انتصاب  مسئولیت‏ها،  و  نقش‏ها  تعریف  برنامه،  داشتن  بحران، 
ارتقای فرهنگ مقابله با بحران،  تیم مدیریت در شرایط بحرانی، 
عمل  و  بــررســی  تــســت،  عملی،  آمــوزش‏هــای  و  انتشار  ح‏هــای  طــر
گردد. در این شرایط جمع‏آوری اطلاعات شامل بررسی  پیش‏بینی 
گروه  با سایر اعضای  مداوم شرایط، تمرکز روی شرایط و همکاری 
است و منظور از ارزیابی، شناسایی، توصیف و بررسی شرایط است 

.]7[
مدیریت منابع انسانی

دنیای امروز دنیای سازمان‏ها است و نیروی انسانی به‏منزله‏ی 
منابع  می‏شود.  محسوب  آن  متولی  سازمانی،  منابع  ارزش‏ترین  با 
تحقق  زمینه‏های  و  بخشیده  مفهوم  و  معنا  ســازمــان  به  انسانی 
از هر زمان دیگری  را فراهم می‏آورد. امروزه بیش  اهداف سازمانی 
آن  پی  در  و  سازمان‏ها  توسعه‏ی  و  رشــد  که  اســت  شــده  مشخص 
از نیروی  گرو استفاده‏ی صحیح  کشور، در  توسعه‏ی یک جامعه و 
اختیار داشتن  به واسطه‏ی در  که خود  انسان‏هایی  انسانی است. 
و  رشــد  موجبات  می‏توانند  تفکر،  یعنی  قــدرت  منبع  عظیم‏ترین 
کارکنان را  بهره‏وری سازمان‏ها را فراهم آورند. به عبارت دیگر، باید 
کیفیت و بهره‏وری همه‏ی فرایندهای سازمانی  پایه و اساس بهبود 
دانست. همه‏ی منابع سازمان باید برای دسترسی به هدف اصلی 
کارایی و اثربخشی سازمانی تنها از طریق منابع  کار آیند. حصول  به 

مقوله‏ی  بــه  پرداختن  از  قبل  بنابراین  مــی‏شــود؛  حاصل  انسانی 
زیربنای  که  انسانی  منابع  توسعه‏ی  به  باید  اثربخشی  و  کــارایــی 
اساسی بهره‏وری هستند اندیشید. سازمان‏ها نیاز به انعطاف‏پذیری 
این مهم،  انجام  به منظور  رقبا دارند.  با  و مواجهه  برای موفقیت 
و  زمــان‏بــردار  که  است  مؤلفه‏هایی  و  سازوکارها  جمله  از  بهره‏وری 
کهنه‏شونده نیست بلکه دائماً باید مورد توجه و نظر سازمان باشد و 
که در بهره‏وری مزیت رقابتی حاصل می‏شود  این به آن علت است 

 .]10[
مدیریت بحران و نیروی انسانی

ــحــران در مــنــاطــق شــهــرداری  پــایــگــاه‏هــای ســتــاد مــدیــریــت ب
بروز بحران‏های مختلف هستند.  به‏منزله‏ی خط مقدم در هنگام 
آنچه مسلم است در حوادث غیرمترقبه پایگاه‏های ستاد مدیریت 
دارند  دیده  آموزش  متخصص  انسانی  نیروی  به  مبرم  نیاز  بحران 
ارائــه‏ی  پاسخ‏گوی  خــود  تجربه‏ی  و  مهارت  و  دانــش  و  علم  با  که 
مدیریت  ستاد  پایگاه‏های  ارشــد  مدیران  کنش  وا باشد.  خدمات 
کنش  بحران در هنگام برخورد با بحران‏ها و حوادث غیرمترقبه و وا
سریع آن‏ها با تغییر و تحول پیش آمده بسیار مهم و حیاتی است. 
رهبری  و  هدایت  و  منابع  تخصیص  با  مرتبط  تصمیم‏گیری‏های 
نقل و انتقال و عبور و مرور مجروحان و حادثه‏دیدگان هنگام بروز 
این حوادث، تأثیر مستقیم بر روی سلامتی این افراد دارد؛ بنابراین 
ستاد  پایگاه‏های  عملکرد  ارتقای  برای  موفق  آموزش‏های  طراحی 
باید  غیرمترقبه  برنامه‏ی ‏حوادث  است.  ضروری  بحران  مدیریت 
کارکنان  کارکنان قابل فهم و درک باشد؛ به‏طوری‏که  برای همه‏ی 
کـــاری را بــایــد انــجــام دهند.  ــوادث چــه  ع حـ بــدانــنــد در زمـــان وقـــو
کارکنان به طور مرتب حداقل دو بار در سال،  همچنین لازم است که 
در  اجرا  به  ساختگی  موقعیت‏های  در  را  نمایشی  تمرینات  یکسری 
کارکنان همه‏ی واحدها باید در نوبت‏های مختلف در این  آورند و 
اولیه  تمرینات شرکت نمایند. به هر حال بروز بی‏نظمی در دقایق 
که هر برنامه‏ی  پس از رخداد یک حادثه اجتناب‏ناپذیر است. آنچه 

صحیح در صدد آن است به حداقل رساندن این زمان است ]8[.
نگرش کارکنان و مدیریت بحران

به نظر می‏ر‏سد مسائل مربوط به حوادث و ایمنی در پایگاه‏های 
بخش  پیچیده‏ی  سازمان‏های  جمله  از  که  بحران  مدیریت  ستاد 
لحاظ  به  بلکه  اقتصادی،  نظر  از  تنها  نه  اســت،  بحران  مدیریت 
در  هستند.  چشمگیری  اهمیت  دارای  خدمات  انسانی  ماهیت 
خطرهای  بــحــران  مدیریت  خــدمــات  ــاری،  کـ محیط‏های  چنین 
به  فیزیکی جدی  و  اجتماعی  روانی،  نظیر خطرهای  زیادی  شغلی 
کارکنان وارد می‏کند و مشکلات فراوانی برای آنان به وجود می‏آورد. 
مدون  ایمنی  آموزش‏های  اجرای  و  کارکنان  ایمنی  نگرش  ارزیابی 
راستای  در  مدیریتی،  پایش  مراحل  از  یکی  به‏منزله‏ی  می‏تواند 
اثربخشی  نیز  و  انسانی  ناایمن و خطاهای  اعمال  کاهش حوادث، 
کار رود. اما یک عامل بزرگ و مؤثر در بروز حوادث  در هزینه‏ها به 
کردن  کــار  به  مربوط  عــادت  اســت.  ناایمن  عملکرد  کــار،  از  ناشی 
از  گاهی  ناآ نتیجه‏ی  معمولًا  ناایمن  شرایط  در  بی‏احتیاطی  با  توأم 
کید بر ابعاد  کار است. بنابراین آموزش شغلی با تأ چگونگی انجام 
مشکل  رفــع  و  کارکنان  انگیزش  در  مــؤثــری  بسیار  کمک  ایمنی، 
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کنش مثبت یا منفی  می‏کند. نگرش، آمادگی قبلی برای ارائه‏ی وا
گویند. همچنین  را  در مقابل برخی جنبه‏های دنیای اطراف خود 
ع واقعیتی باشد، به  ع نگرش می‏تواند هر نو که موضو گفت  می‏توان 
که نگرش‏ها  شرط آنکه به‏منزله‏ی یک واقعیت درک شود. از آنجا 
کارکنان و مدیران اثر بسیار مهمی دارد،  کارگران،  بر اعمال و رفتار 
راهکارهایی  تا  کــرده‏انــد  تــاش  هــمــواره  امــر  متخصصین  بنابراین 
برای مثبت نمودن نگرش‏ها ارائه دهند. در واقع، نگرش ایمنی به 
کارمندان نسبت به اجرای ایمنی سازمانی بر می‏گردد  میزان اعتقاد 
ایمنی  سیستم  نقص  اولیه‏ی  هشدار  یک  به‏منزله‏ی  آن  ارزیابی  و 
منظور می‏گردد. به نظر می‏رسد اجرای آموزش‏های ایمنی مدون، 
کاری، تشویق  ایجاد حس آسیب‏پذیر بودن در برابر حوادث محیط 
در  و  روانــی  بهداشت  و  جسمانی  سلامت  حفظ  به  انسانی  نیروی 
مناسبی  راهکارهای  بحران،  مدیریت  مانور  و  شبیه‏سازی  نهایت، 
برای ایجاد نگرش صحیح نیروی انسانی در فرایند مدیریت بحران 
قرار  خاص  توجه  مــورد  باید  که  رفتاری  مــوارد  از  دیگر  یکی  اســت. 
عارضه‏های  از  است.  بحران  شرایط  در  تصمیم‏گیری  بحث  گیرد، 
شایع درون سازمانی در حین مدیریت بحران، احتمال طفره رفتن 
همینطور  است.  آن  عواقب  از  ترس  علت  به  تصمیم‏گیری  از  افراد 
تصمیم‏گیری،  صــورت  در  مــدیــران،  بــه‏ویــژه  افـــراد،  اســت  ممکن 
کلی، مبهم و دوپهلو اتخاذ نمایند، به‏طوری‏که درک  تصمیم‏هایی 
و  باشد  مشکل  بسیار  دستورگیرنده  بــرای  گنگ  تصمیم‏های  این 
عملی شدن تصمیم‏ها غیرممکن شود. در اینجا، اقدام به تشکیل 

کمیته‏ی مدیریت بحران می‏تواند بهترین ابزار باشد ]9[.

مدل مفهومی پژوهش

برخلاف  که  می‏دهد  نشان  پژوهش  پیشینه‏ی  بازبینی  و  مرور 
وجود برخی از پایه‏های نظری درباره‏ی پیوند بین مدیریت منابع 
زمینه‏ی شناسایی  در  پژوهشی تجربی  و مدیریت بحران،  انسانی 
نشده  انجام  بحران  مدیریت  روی  بر  انسانی  منابع  مدیریت  تأثیر 
در  انسانی  منابع  مدیریت  تأثیر  حاضر،  پژوهش  در  بنابراین  است. 
گرفته  کیفیت عملیات مدیریت بحران مورد بررسی قرار  سازمان بر 

آن است  ح شده است  این پژوهش مطر در  که  کلی  ادعای  است. 
که توجه بیشتری به مدیریت منابع انسانی دارند،  که سازمان‏هایی 
دارد.  بهتری  وضعیت  آن‏هــا  در  بحران  مدیریت  عملیات  کیفیت 
منابع  مدیریت  که  می‏گردد  بر  ع  موضو این  به  ل  استدلا این  منشأ 
انسانی  نیروی  آمادگی  و  توانایی‏ها  به  نگاه جامع  زمینه‏ی  انسانی 
چنین  در  بحران  مدیریت  و  برنامه‏ریزی  و  آورده  فراهم  را  سازمان 
ســازه‏ی  دو  سنجش  مبنای  گــیــرد.  انــجــام  می‏تواند  بهتر  فضایی 
گرفته شده است؛ برای  از دو پژوهش  مورد بررسی در این تحقیق 
همکاران  و  احــمــدی  پــژوهــش  از  انسانی  منابع  مدیریت  ســـازه‏ی 
که در آن مدیریت منابع انسانی از سه  )1391( استفاده شده است 
منابع  بهسازی  و  توسعه  انسانی،  منابع  برنامه‏ریزی  کلی  مؤلفه‏ی 
انسانی و نگهداری منابع انسانی تشکیل شده است. برای سازه‏ی 
در  که  دارد  وجود  مختلفی  الگوهای  و  مدل‏ها  نیز  بحران  مدیریت 
که در  این پژوهش از مدل اسپیلان و هوگ )2003( استفاده شده 
ردگیری  یا  از چهار مؤلفه‏ی شناسایی  آن عملیات مدیریت بحران 
علایم بحران، آمادگی و پیش‏گیری، مهار ویرانی، بهبود و یادگیری 
تشکیل شده است. در تصویر 1 مدل مفهومی پژوهش نشان داده 
عملکرد  که  است  شده  بیان  فرضیه  این  مدل  این  در  است.  شده 
عملیات  کیفیت  بــر  انسانی  منابع  مدیریت  زمینه‏ی  در  ســازمــان 

سازمان در زمینه‏ی مدیریت بحران تأثیر دارد.

روش‏شناسی پژوهش

دارایی  مهم‏ترین  مدیریت  به‏منزله‏ی  انسانی  منابع  مدیریت 
اهمیت  و  جایگاه  از  تهران  شــهــرداری  بحران  مدیریت  ستادهای 
خاصی برخوردار است. بنابراین جذب و انتخاب، آموزش و توسعه، 
متخصص  و  توانمند  افــرادی  پاداش  و  خدمت  جبران  نگهداشت، 
و  محتوا  دلیل  به  دیگر  طرف  از  اســت.  اهمیت  حائز  و  مهم  امــری 
از  بــرای خــروج  برنامه‏ای ویــژه  باید  افــراد  این  کــاری خاص  شرایط 
تحقیق  روش  ــاس  اس بــر  منظور  بدین  داشـــت.  اشــخــاص  خدمت 
توصیفی- پیمایشی و با سرشماری جامعه‏ی رئیسان و جانشینان 
تهران،  شــهــرداری  22گــانــه‏ی  مناطق  بحران  مدیریت  ستادهای 
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همچنین استفاده از نظر کارشناسان این حوزه، از طریق مصاحبه‏ی 
کتشافی و توزیع پرسشنامه،‏ اطلاعات مورد نظر جمع‏آوری و تحلیل  ا
دو  شــامــل  پــژوهــش  ایــن  در  اســتــفــاده  مـــورد  پرسشنامه‏های  شــد. 
پرسشنامه‏ی مدیریت منابع انسانی و پرسشنامه‏ی مدیریت بحران 
که توسط مدیران ارشد سازمان‏های مورد بررسی تکمیل شده  است 
است. پرسشنامه‌ی مدیریت منابع انسانی با الهام از پرسشنامه‏ی 
با  بحران  مدیریت  پرسشنامه‏ی  و   )1391( همکارانش  و  احمدی 
استفاده از پرسشنامه‏ی اسپیلان و هوگ )2003( تدوین شده و در 
روایی  سپس  گرفت.  قرار  مذکور  سازمان‏های  ارشد  مدیران  اختیار 
محتوا و روایی ظاهر پرسشنامه بررسی شد و روایی سازه نیز از طریق 
بررسی  مورد  نمونه‏گیری  کفایت  آزمون  و  بارتلت  معناداری  آزمون 
کرونباخ بررسی  گرفت. پایایی پرسشنامه‏ها نیز از طریق آلفای  قرار 
آلفای به دست آمده برای تمامی متغیرها  که مقادیر  آنجا  از  شد و 
از پایایی لازم  از 70 درصد است، پرسشنامه‏ی ‏مورد استفاده  بیش 
این  در  داده‏هــا  تحلیل  و  تجزیه  روش   .)1 )جــدول  است  برخوردار 
بررسی  برای  پژوهش، روش مدل‏سازی معادلات ساختاری است. 
و مقایسه‏ی توصیفی از نرم‏افزار SPSS داده‏ها و برای آزمون مدل و 

فرضیه‏ها از نرم‏افزار AMOS16 استفاده شده است. 

تجزیه و تحلیل داده‏های پژوهش

با توجه به داده‏های گردآوری شده 16/5 درصد از پاسخگویان 
این پژوهش خانم و 83/5 درصد آقایان بوده‏اند. از لحاظ وضعیت 
درصد   36 و  لیسانس  درصد   56 دیپلم،  فوق  درصد   8 تحصیلی، 
درصد   5 ــاری،  ک سابقه‏ی  نظر  از  بــوده‏انــد.  بالاتر  و  لیسانس  فــوق 
کاری  از 5 سال، 40 درصد با سابقه‏ی  کمتر  کاری  دارای سابقه‏ی 

سال  ده  از  بیشتر  کاری  سابقه‏ی  درصد   55 و  سال  ده  تا  پنج  بین 
که  می‏دهند  نشان  همچنین  گــردآوری‏شــده  داده‏هــای  داشته‏اند. 
ستادهای مدیریت بحران مورد بررسی، امتیاز متوسطی را در ارزیابی 
مدیریت منابع انسانی به خود اختصاص داده‏اند )نمره‏ی 3 از 5(. 
در بین ابعاد مدیریت منابع انسانی، بیشترین نمره به برنامه‏ریزی 
منابع انسانی مربوط است. به بیان دیگر ستادهای مورد بررسی در 
آمادگی  از  از 5  با نمره‏ی 3/5  انسانی  برنامه‏ریزی نیروی  زمینه‏ی 
این  از  ابعاد برخوردار هستند. پس  قابل قبول‏تری نسبت به سایر 
که نمره‏ی 3 از 5 را  بعد، توسعه و بهسازی منابع انسانی قرار دارند 
کردند و در نهایت بعد نگهداری منابع انسانی نمره‏ی 2/5 از  کسب 

کرده است.  کسب  5 را 
یکی دیگر از متغیرهای مورد بررسی در این پژوهش، مدیریت 
داده‏هــای  و  بحران  مدیریت  ابعاد  وضعیت  بررسی  اســت.  بحران 
که سازمان‏های مورد  گردآوری‏شده در این پژوهش نشان می‏دهد 
بررسی امتیاز متوسطی را در خصوص مدیریت بحران کسب کرده‏اند 
)2/52 از 5(. در بین ابعاد مدیریت بحران، شناسایی علائم بحران 
ابعاد مدیریت بحران به  با امتیاز 2/76 بیشترین امتیاز را در بین 
با نمره‏ی 2/57 در  از آن مهار ویرانی  خود اختصاص داده و پس 
جایگاه بعدی قرار دارد. جدول 2 وضعیت ابعاد مدیریت بحران و 
شهرداری  بحران  مدیریت  ستادهای  در  را  انسانی  منابع  مدیریت 

تهران نشان می‏دهد.

آزمون مدل مفهومی پژوهش

از طریق  ــش  ــژوه پ فــرضــیــه‏هــای  و  ــش  ــژوه پ مــفــهــومــی  مـــدل 
گرفته است. برازش  مدل‏سازی معادلات ساختاری مورد آزمون قرار 

کفایت نمونه‏گیریتعداد پرسش‏ها                        متغیرها
)KMO(

کرونباخ )درصد(آزمون بارتلت ضریب آلفای 

مدیریت 
منابع 
انسانی

650/0093%6برنامه‏ریزی منابع انسانی
560/2086%7توسعه و بهسازی منابع انسانی

670/0179%5نگهداری منابع انسانی

مدیریت 
بحران

710/0093%4شناسایی علائم بحران
700/0082%3آمادگی و پیش‏گیری

680/0091%5مهار ویرانی
640/0085%4بهبود و یادگیری

کرونباخ( جدول 1: وضعیت پایایی متغیرهای پژوهش )آلفای 

انحراف معیارمیانگین بیشینهکمینهتعدادبعد

92%1031/174/53/5برنامه‏ریزی منابع انسانی
88%10314/13توسعه و بهسازی منابع انسانی

79%10314/22/5نگهداری منابع انسانی
3مدیریت منابع انسانی

77%10314/252/76شناسایی علائم بحران
10314/672/341/06آمادگی و پیش‏گیری

88%10314/42/57مهار ویرانی
95%10314/752/53بهبود و یادگیری

2/55مدیریت بحران

جدول 2: وضعیت ابعاد مدیریت راهبردی و مدیریت منابع انسانی
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)آزمــون فرضیه‏های  برازش جزئی مدل  و  )آزمــون مدل(  کلی مدل 
ساختاری  مــعــادلات  مــدل‏ســازی  خروجی‏های  جمله  از  پــژوهــش( 
شده  استفاده   AMOS نرم‏افزار  از  آزمــون  این  اجــرای  برای  است. 
که توسط  است. مدل مفهومی دربرگیرنده‏ی دو متغیر پنهان است 
هدف  می‏شوند.  اندازه‏گیری  مشاهده‏پذیر  متغیرهای  از  تعدادی 
داده‏هــای  با  نظری  مدل  همخوانی  میزان  مــدل،  آزمــون  انجام  از 
که  تجربی است. شاخص‏های برازش مدل، شاخص‏هایی هستند 
میزان این همخوانی را نشان می‏دهند. جدول 3 نتایج آزمون مدل 
که  پیش‏فرض )مدل مفهومی پژوهش( را نشان می‏دهد .همچنان 
اطلاعات جدول 3 نشان می‏دهد، بیشتر شاخص‏های برازش مدل، 
که  آن مفهوم است  به  این  و  را نشان نمی‏دهند  وضعیت مناسبی 
قرار  مدل مفهومی پژوهش توسط داده‏هــای تجربی مورد حمایت 
سطح  شاخص  دو  مــدل،  بــرازش  شاخص‏های  میان  از  نمی‏گیرد. 
کای دو و ریشه میانگین مربعات خطای برآورد  تحت پوشش آماره 
دو  این  مقدار  می‏شود  دیده  که  همان‏گونه  هستند.  مهم‏تر  بقیه  از 
سطح  مثال  بــرای  اســت.  نرسیده  قبول  قابل  حد  به  نیز  شاخص 
از 5 درصد باشد، در  باید بیشتر  کای اسکور  آماره‏ی  تحت پوشش 
که این مقدار برای مدل، صفر به دست آمده است. حمایت  حالی 
نکردن داده‏های تجربی از مدل نظری می‏تواند به دو علت باشد. 

از  برخی  گرفتن  نادیده  نیز  و  مدل  در  ناصحیح  رابطه‏های  ایجاد 
رابطه‏های ضروری در مدل موجب این ناهمخوانی هستند.

برای اصلاح مدل، روابطی که در تصویر 2 دیده می‏شود به مدل 
مقیاس‏های  خرده  سطح  در  بیشتر  روابــط  این  است.  شده  اضافه 
مدل  روی  بر  اصــاحــات  ــرای  اج با  اســت.  بــوده  پنهان  متغیرهای 

گرفت. مفهومی، مدل دوباره مورد آزمون قرار 
نتایج اجرای این مدل در جدول 4 مشاهده می‏گردد. همچنان 
برازش  مدل،  شاخص‏های  می‏دهد،  نشان   4 جدول  اطلاعات  که 
کای  آمــده‏ی  دست  به  پوشش  سطح  می‏دهند؛  نشان  را  مناسبی 
بــرازش  بــودن  مناسب  بیانگر  که  اســت  درصــد   33 با  برابر  اسکور، 
مدل است )مقدار بیشتر از 5 درصد نشانگر برازش مطلوب است(. 
نیکویی  شاخص  درصــد،   95/2 مقدار  با  بــرازش  نیکویی  شاخص 
برازش اصلاح شده با مقدار 90 درصد، شاخص برازش هنجار نشده 
و هنجار شده با مقدار 99/6 درصد و 97/9 درصد، شاخص برازش 
که  هستند  شاخص‏هایی  دیگر  از  درصــد   99/8 مقدار  با  تطبیقی 
وضعیت مناسبی را نشان می‏دهند. از طرف دیگر ریشه‏ی میانگین 
مربعات خطای برآورد به‏منزله‏ی شاخصی مهم دارای مقداری کمتر 
از10 درصد است )3/3 درصد(. به بیان دیگر با اطمینان می‏توان 

برازش مدلبرازش قابل قبولاختصارنام شاخصشاخص‏ها

شاخص‏های 
برازش مطلق

کای اسکور صفر درصدبزرگ‏تر از 5 درصدX2سطح تحت پوشش 
84 درصدبزرگ‏تر از 90 درصدGFIشاخص نیکویی برازش

73 درصدبزرگ‏تر از 90 درصدAGFIشاخص نیکویی برازش اصلاح شده

شاخص‌های 
برازش تطبیقی

89 درصدبزرگ‏تر از 90 درصدNNFIشاخص برازش هنجار نشده
92 درصدبزرگ‏تر از 90 درصدNFIشاخص برازش هنجار شده

94 درصدبزرگ‏تر از 90 درصدCFIشاخص برازش تطبیقی
89 درصدبزرگ‏تر از 90 درصدRFIشاخص برازش نسبی

94 درصدبزرگ‏تر از 90 درصدIFIشاخص برازش افزایشی

شاخص‌های 
برازش مقتصد

66 درصدبزرگ‏تر از 50 درصدPNFIشاخص برازش مقتصد هنجار شده
15 درصدکوچک‏تر از 10درصدRMSEAریشه‌ی میانگین مربعات خطای برآورد

3/5 درصدمقدار بین 1 تا CMIN/df3کای اسکور بهنجار شده به درجه‏ی آزادی

جدول 3: شاخص‏های برازش منتج از آزمون مدل پیش‏فرض )مدل مفهومی(
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که مدل مفهومی پژوهش با انجام این اصلاحات مورد  بیان داشت 
گرفته است. پذیرش قرار 

بـــرازش جزئی مدل  بــه  نوبت  مــدل،  کلی  بـــرازش  بــه  توجه  بــا 
مدل‏های  قالب  در  که  مدل  جزئی  روابــط  مرحله  این  در  می‏رسد. 
اندازه‏گیری بیان شده‏اند مورد بررسی قرار می‏گیرند. در مدل مفهومی 
این پژوهش، دو دسته رابطه وجود داشته‏اند: رابطه‏ی علّی مربوط 
به دو متغیر کلیدی پژوهش )تأثیر مدیریت منابع انسانی بر مدیریت 
بحران( و رابطه‏های اندازه‏گیری مربوط به دو متغیر پنهان مدیریت 
 5 جدول  اطلاعات  که  همچنان  بحران.  مدیریت  و  انسانی  منابع 
نشان می‏دهد، رابطه‏ی مثبت بین نحوه‏ی عملکرد مدیریت منابع 
است  گرفته  قرار  تأیید  مورد  سازمان  در  بحران  مدیریت  و  انسانی 
)ضریب تأثیر 1/004(. مثبت بودن این ضریب تأثیر به آن مفهوم 
که هر چه عملکرد سازمان در سازمان مدیریت منابع انسانی  است 
کیفیت عملیات مدیریت بحران در سازمان نیز  بهبود یافته است، 
اندازه‏گیری  مدل‏های  بر  علاوه  است.  کرده  پیدا  بهتری  وضعیت 

مدل  در  که  جدیدی  روابــط  راهبردی،  مدیریت  و  بحران  مدیریت 
ایجاد شده‏اند نیز معنادار هستند. ضرایب‏ این مسیرها در جدول 5 

آورده شده است.

نتیجه‏گیری

کلی این پژوهش شناسایی تأثیر مدیریت منابع انسانی  هدف 
بحران  مدیریت  ستادهای  در  بحران  مدیریت  عملیات  کیفیت  بر 
دستیابی  برای  است.  بوده  تهران  شهرداری  22گانه‏ی  مناطق  در 
از آن داده‏های  به این هدف ابتدا مبانی نظری بررسی شد و پس 
با  تجربی  ــای  ــ داده‏ه همخوانی  مــیــزان  شناسایی  بـــرای  تجربی 
پــردازش  نتایج  گرفت.  قــرار  آزمــون  مــورد  ــردآوری و  گ مبانی نظری 
آزمــون مدل مفهومی  و  پژوهش  این  در  ــردآوری شده  گ ــای  داده‏ه
که نشانگر تأثیر فرایند مدیریت منابع  پژوهش منجر به نتایجی شد 
انسانی بر مدیریت بحران است.  در میان منابع مختلف مدیریت 
بحران، منابع انسانی از مهم‏ترین منابع در فرایند مدیریت بحران 

برازش مدلبرازش قابل قبولاختصارنام شاخصشاخص‏ها

شاخص‏های 
برازش مطلق

کای اسکور 33 درصدبزرگ‏تر از 5 درصدX2سطح تحت پوشش 
95/2 درصدبزرگ‏تر از 90 درصدGFIشاخص نیکویی برازش

90 درصدبزرگ‏تر از 90 درصدAGFIشاخص نیکویی برازش اصلاح‏شده

شاخص‏های 
برازش تطبیقی

99/6 درصدبزرگ‏تر از 90 درصدNNFIشاخص برازش هنجارنشده

97/9 درصدبزرگ‏تر از 90 درصدNFIشاخص برازش هنجارشده
99/8درصدبزرگ‏تر از 90 درصدCFIشاخص برازش تطبیقی
96/5 درصدبزرگ‏تر از 90 درصدRFIشاخص برازش نسبی

99/8 درصدبزرگ‏تر از 90 درصدIFIشاخص برازش افزایشی

 شاخص‏های 
برازش مقتصد

57/1 درصدبزرگ‏تر از 50 درصدPNFIشاخص برازش مقتصد هنجارشده
3/3 درصدکوچک‏تر از 10درصدRMSEAریشه‏ی میانگین مربعات خطای برآورد

1/11 درصدمقدار بین 1 تا CMIN/df3کای اسکور هنجارشده به درجه‏ی آزادی

جدول 4: شاخص‏های برازش منتج از آزمون مدل نهایی پژوهش

نتیجهسطح معنادارینسبت بحرانیبرآوردرابطه‏‏ی مورد بررسی

مدل اصلی

تأیید*1/00413/73مدیریت بحران مدیریت منابع انسانی

مدل اندازه‏گیری مدیریت منابع 
انسانی

تأیید*1/0003/25برنامه‏ریزی منابع انسانی 
تأیید*0/94919/33توسعه و بهسازی منابع انسانی 
تأیید*1/06112/77نگهداری منابع انسانی 

مدل اندازه‏گیری مدیریت بحران

تأیید*1/20714/28شناسایی علائم بحران 
تأیید*1/04711/41آمادگی و پیش‏گیری 
تأیید*1/0003/72مهار ویرانی 
تأیید*0/90217/53بهبود و یادگیری 

ط جدید
رواب

تأیید*0/92113/75آمادگی و پیش‏گیری بهبود و یادگیری
تأیید*0/75914/03شناسایی علائم مهار ویرانی

تأیید0/0542/430/015شناسایی علائم آمادگی و پیش‏گیری
تأیید0/1383/260/001توسعه و بهسازی منابع انسانی برنامه‏ریزی منابع انسانی

تأیید*0/1424/54نگهداری منابع انسانی توسعه و بهسازی منابع انسانی
کمتر از 0/001 *: مقدار سطح معناداری 

جدول 5: معناداری ضرایب تأثیر برآوردشده در مدل نهایی اصلاح شده‏ی تحقیق
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است. از این رو، مدیریت منابع انسانی و در واقع وجود یک نظام 
زمینه‏ی  در  مهم  بسیار  عنصری  انسانی  منابع  مدیریت  اثربخش 
مدیریت بحران است. در این پژوهش پس از برشمردن مؤلفه‏های 
که تمامی زیر  کسب نظر خبرگان، مشخص شد  مدیریت بحران و 
مدیریت  فرایند  در  زیادی  نقش  انسانی  منابع  مدیریت  مؤلفه‏های 
و  مهار  مرحله‏ی  در  انسانی  نیروی  نقش  همین‏طور  و  دارد  بحران 
مانند  فرهنگی  عوامل  که  آنجا  از  است.  اساسی  بسیار  بحران  حل 
گروهی، غلبه بر ترس، تخصص محوری، ایثارگری،  کار  روحیه‏ی 
غالب  فرهنگ  و  نوین  فناوری‏های  به  گرایش  شایعه،  از  اجتناب 
مدیریت  فرایند  بر  زیادی  تأثیر  انسانی  مدیریت  فرایند  در  پیشرو  و 
از  بیش  انسانی  نیروی  اثربخش  مدیریت  ضــرورت  دارنــد،  بحران 
برنامه‏های  تا  می‏گردد  پیشنهاد  رو،  این  از  می‏گردد.  آشکار  پیش 
کار ستادهای مدیریت  مدون و توسعه‏ی ‏نیروی انسانی در دستور 
در  شــده  شناخته  روش‏هـــای  بهترین  هــمــواره  و  گیرد  ــرار  ق بــحــران 
با  شــود.  گرفته  کار  به  انسانی  نیروی  نگهداری  و  جذب  زمینه‏ی 
توجه به اهمیت دو متغیر مدیریت منابع انسانی و مدیریت بحران 
در سازمان و همچنین با توجه به تأیید تأثیر مدیریت منابع انسانی 
مــدیــران  پــژوهــش،  ایــن  در  بــحــران  مدیریت  عملیات  کیفیت  بــر 
می‏توانند زمینه‏ی لازم را برای پیاده‏سازی همزمان این دو فراهم 
سازمان  می‏توانند  انسانی  منابع  مدیریت  اجرای  با  مدیران  آورند. 
خود را به سوی هدف‏ها و چشم‏انداز تعریف شده سوق دهند و با 
را  نبایدها، مسیر حرکت  بر روی  با تمرکز  و  استقرار مدیریت بحران 
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