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 افزایش و بحران مدیریت بهبود در شهری ییکپارچه مدیریت نقش

 موردی : استان تهران( ی)مطالعه شهروندان  به عمومی خدمات کیفیت
 2، مرجان مجاهد دینی 1پوراکبر طالب 

 چکیده

  مدیریت  بهبود در شهری ی یکپارچه مدیریت نقش مطالعه و بررسی حاضرژوهش هدف پ

منظور انجام پژوهش حاضر از  به شهروندان بوده است.  به عمومی خدمات  کیفیت افزایش و  بحران

  ت ی ری ارتباط مدت عمومی و شهری، مدیریت بحران شهری، خدما  یمدیریت یکپارچههای؛ نظریه

تحقیق  ی استفاده و با استفاده از این نظریات مدل مفهومی مومخدمات عیبا شهر یکپارچهی 

های مرتبط با مدیریت شهری از جمله  مدیران ارگان ،پژوهش آماری  یهجامع  استخراج گردید. 

مناطق   زا مدیر 22 آمدهعمل های بهیبررس که طی اندبوده شهرتهران شهرداری و هلال احمر در

  ی هلال احمر به عنوان جامعهاز سازمان معاون و سرپرست  دیر،م 28تهران و  شهرداری یگانه 22

نامه از  پرسش ؛ روایینامه استفاده شدوری اطلاعات از پرسشگردآجهت  آماری انتخاب شدند.

ت تجزیه و تحلیل  هج ید شد. تأی 3آلفای کرونباخاستفاده از نظرات خبرگان و پایایی آن باطریق 

تحقیق با استفاده تایج ن .و رگرسیون چندگانه استفاده گردید 4هاتفاوت میانگیناطلاعات از آزمون 

  مدیریت  آمادگی بر شهری ییکپارچه مدیریت متغیرهایکه نشان داد متغیره از رگرسیون چند

مناسب  ریزینامه رب بخشی، بین هماهنگی خدمات، یارائه کیفیت خدمات، یارائه سرعت بحران،

 . شوندمحسوب می ثیرگذارتأبه عنوان متغیرهای ایط بحران مین الزامات مورد نیاز در شرتأو 

، تحلیل  کیفیت خدمات عمومی مدیریت بحران، شهری، ییکپارچه  مدیریت کلیدی:  هایواژه

 . رگرسیون

 
    our110@yahoo.comtalebp                                                 ی مسئول(نویسنده)شناسی دانشگاه الزهرا  دانشیار گروه جامعه1

 m_mojaheddini@yahoo.com                    الکترونیکانشگاه آزاد اسلامی واحد دانشجوی کارشناسی ارشد مدیریت شهری د2

3.Craunbach Alpha 
4.T.test(T student) 

 1397/ 11/ 11تاریخ پذیرش:  1397/ 04/ 01:تاریخ دریافت 
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 و بیان مسأله مقدمه

ی کمی و کیفی هابین مشخصهاست که تعادل ضروری  امروز شهرهای بزرگ این یمسأله

مان فضای شهرهای ما دهی سازکننده را در شکلنقش تعیینکمی های برهم خورده و مشخصه

ت گردیده است و در تمامی ـکمیبه نحوی که کیفیت زندگی شهری فدای  ؛اندبرعهده گرفته

های شود به کمیت در تمام جنبهتوسط مدیران شهری انجام میهای شهری که گذاریارزش

و  یتوجهبی.شود، بها داده میاز کیفیت  )مبلمان شهری، خدمات عمومی، تراکم و...( بیشآن

-ها در ادارهبه مسایل فرهنگی و اجتماعی روز و عدم هماهنگی سازمانمدیران شهرینداشتن آگاهی

در هموار کرده است و این احساس را های شهری زمینه را برای افزایش این بحران ،امور شهر ی

شهر نیستند. در تمام این مسایل  یر به ادارهکند که شاید مدیران شهری قادشهرنشینان ایجاد می

 لازم مدیریت شهری از سوی مدیران ریزی فرهنگی وایجاد بستر مناسب و سالم برای برنامه

و طراحی نگرانه کلرد شهری به معنای اتخاذ یک رویک یمدیریت یکپارچه .جراست الا

جا که در سالیان اخیر آن از .ویکرد مذکور در مدیریت شهر است ایی جهت پیگیری رسازوکاره

ها خدمات با کیفیت به مردم بیش از گذشته نمایان شده است، دولت  یها به ارائهتوجه دولت 

ئه کنند که رضایت اجتماعی، خدماتی ارا یمایلند به منظور جلب اعتماد مردم و افزایش سرمایه

نتیجه در  زایش دهند. در های اجتماعی افعالیت دان و سطح مشارکت آنان را در فمردم و شهرون

تر، بهتر و توانند خدماتی سریعبا این پرسش مواجهند که چگونه میها مدیریت دولتی نوین، دولت 

آمده، افزایش آگاهی و نیاز پدیدوجه به تر و با کیفیت بالاتر ارائه دهند.از سوی دیگر با تهزینهکم

شده را به دادها توانایی اجرای خدمات وعدهههای دولتی نیز مایلند این سازمانبه سازمانراجعان م

سب ساختن خدمات منافراهممندی به علاقهاز نظر مراجعان، نحو درست و قابل اتکا داشته باشند. 

ل است خدمت مهم است. شاید به همین دلی جهت دریافت بهترین هاو در کل کمک سازمان به آن

و به   گیرندعنوان یک حرکت اصلاحی در نظر می ها توسعه و بهبود کیفیت خدمات را بهکه دولت 

 (.1382:65)الوانی و ریاحی،کنندعنوان اولویت تلقی می

ی ی امور شهرها در ایران فاصله.ادارهست ل متعددی روبرویمدیریت شهری در ایران با مسا

د  توانی مردم در شوراها نیز نمیتعدادی نماینده حضورحتی .های شهری داردادی با حکومت زی

شهرها از دیدگاه  یترین مسایل ادارهمهم .رداری را به سطح مدیریت جامع شهری برساندشه

مدیریت شهری در کشورهای اروپایی طور کلیهب.شهرداری، تأمین برخی نیازهای عمومی شهر است 

کند، با مدیریت شهری در ایران که اداره، مل میتگاه حاکمه در امور شهرها عکه به عنوان دس
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 یپارچهعدم وجود مدیریت یک ازهمین روداری شهر است، تفاوت ماهوی دارد.ت و نگهنظار

مشکلاتی  ربطهای ذیهای اجرایی بین نهادها و ارگانی در فعالیت هماهنگعدم و شهری 

به نحوی که ده استنمو د ی ایجاهای ملکاری و اسراف را در سرمایهسردرگمی، دوبارههمچون؛

 که فشارهایکرده ای برخورد هنگ شهری، با مردم جامعه به گونهامدیریت نامناسب و ناهم

نهادهای موجود در  یطور کلی مدیریت شهری بر همهه. بکرده است  واردمضاعفی بر شهروندان 

توان توقع اقتصادی ریت نامناسب و ناهماهنگ شهری نمیثیر مستقیم دارد و با یک مدیأشهر ت

...داشت؛ بلکه باید به رسانی مطلوب وشی عالی، خدماتخوب، آموزش و پرورپویا، اجتماعی 

-تصمیماتی که در شهر گرفته شده نهرها اتفاق افتاده که . باری با دید سیستمی نگاه شودل شهمسای

در این راستا  اند.باعث بروز مشکلات دیگری شدهتنها هیچ مشکلی را حل نکرده، بلکه خود 

شهری در بهبود مدیریت بحران و افزایش  یپارچهحاضر به بررسی نقش مدیریت یک یمقاله

شهرداری و هلال احمر  یاز منظر مدیران شهری در حوزه کیفیت خدمات عمومی به شهروندان 

ن و ها در مدیریت بحراآنو بلافصل بدیل انتخاب مدیران این دو بخش نقش بیدلیل پردازد. می

گر تحقیق به دنبال پاسخ به به عبارت دی.1باشدمی شهر تهران خدمات عمومی به شهروندان یارائه

یت شهری در بهبود مدیریت بحران و افزایش کیف یال اصلی است که مدیریت یکپارچهاین سؤ 

 ثیری دارد؟خدمات عمومی به شهروندان چه تأ

 پژوهشو ضرورت  تیاهم

تو و به درتو  هایها، در قالب حلقهآنیاشبکهساختار  ریثأت حت ت دهیچیپ هایستمیس رفتار

 یعلّ هایحلقه نیحاصل ا دهیچیپ ستمیس کهاییییای. پو شودیظاهر م یو تعامل یاشکل چرخه

 .شوندیکننده( ظاهر مفی)تضعیمنف هایکننده( و حلقهتی)تقو مثبت  یهاهستند که به شکل حلقه

 هااز عناصر حلقه یکیدر  یرتغیی هرگاه. است  معلول وهم ت عل هم عنصر هر هاحلقه نیدر ا

کل  جهیکرده و در نت ت یسرا رهایمتغ گریبه د یتو و تعاملروابط تودر قیاز طر رییشود آن تغ جادای

بدون حضور  ،کنندهت یتقو  هایدر دام حلقه ستمیس کی. اگر دهدیقرار م ریثأرا تحت ت ستمیس

 
مان چون سازشوند. وب میدمات عمومی به شهروندان محسخ یشهرداری و هلال احمر نقش مستقیمی در مدیریت بحران و ارائه1

شود و سازمان مدیریت بحران کشور یک سازمان فرابخشی است یی شهرداری تهران محسوب مهای تابعهنشانی یکی از سازمان آتش

 مسئول. یخدمات عمومی نقش چندانی برعهده ندارد. نویسنده  یکه در ارائه
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اتحادنژاد و )شودمیرو هروب ی ستیبا خطر زوال و ن رد،یکننده قرار گ فیتضع هایقهحل

 (.123:1395،یغلام

 یامروز یدهیچیپ یهاسازمان یکه برا هایییژگ یرا با و یشهر ت یریمد ستمیاگر س حال

در نگاه  یسترابایآن  یو تعال قیتوف م،یریدر نظر بگ دهیچیسازمان پ کعنوانی به میبرشمرد

کردن آن با مجهز یستهیمند و شاتوان رانیکه مد یستمیست. ساند یشهر ت یریمدبه  کلانیستمیس

از کارکنان خلاق، باهوش و  یریگ بهرهو  دهیچیسازمان پ کییاداره یلازم برا هاییستگیشاود به خ

دانش در سازمان، از گرداب  ت یریمنابع سازمان و استقرار مد نارزشمندتری نعنوا مند، بهتوان

رفت و هدر گریکدیتوان  بردنلیتحل یرا به جا یشهر ت یریمد ستمیرها شده و س ینگریبخش

 ا،یپو  یسازگار نصورتی. در ادهدیمسوق  ییافزابه سمت هم ،یکاستهمنات و ع و امکامناب

خواهد بود.  یتیریمد نیبارز چن هایصهدانش از شاخ ت یریر و مد ـمستم یریادگ ـی،یامل ـتکهم 

و مهارت  ییبوده، توانا رندهیادگ یخواهد داشت که  ازین یرانیبه مد یستمیس نیچن دیتردیب

را  انیو در جر دهیچیپ ییایدرک پو  ییتوانا ،یو از نظر ذهن «یستمیتفکر س» ای «دنیشیاندیستمیس»

 (.268:1393،فیاضیو  یاعراب)داشته باشند

بحران قبل از بروز  یاقدام چیکه ه شودیحاد م یها، زمانبروز بحران در سازمان یمنف آثار

. اگر  دیاین شیپ یاصلاً بحران ایابدهاکاهشیتا بحران کوشدیم یشهر ت یریرفته باشد. مدصورت نگ

 تاز مشکلا ایتوده جادیگرفته شود، مسلماً به ا دهیمدت ناد کییل کوچک و قابل حل در طیمسا

از یریگرههبتواند با می یشهر ت یرمدی. باشدقابل حل می یکه به سخت شودیل حاد منجر میو مسا

به  یطیمح هایبحران حل. هاگرددانشدن بحرترگستردهاطلاعات و دانش خود از شهر خود، مانع 

و  ترشیبه زحمت ب ازین ادی ـاقتص یاجتماع هایران ـاما بح ،داشته ازـین یترشیسرعت عمل ب

 فیوظا انیپوشهم لیموجود در شهر دارد. بعضاً به دل ینهادها نیب ترشیب یو هماهنگ یکارمه

زدن به دامن ایبحران  جادیموجود در شهر، موجبات ا هایت یریمد ریسا فیبا وظا یشهر ت یریمد

 یستیبعد از بحران با یو حت نیح ایو لذا قبل از وقوع بحران  شودیبحران فراهم م یگستره

 سریممهم  نیا و شود جادیا یشهر ت یریمختلف مد هایبخش نیمثبت و سازنده ب ثر،ؤ مارتباط 

آمده شیپ هایان. ممکن است بحریو هماهنگ شهر کپارچهی ت یریمد قینخواهد شد، مگر از طر

شدن دارادامه امانشده باشد،  جادیحاکم بر آن جامعه ا یشهر ت یریدر سطح شهر ابتدا به خاطر مد

 لیدلا به تواندیم یننشیهیباشد. به طور مثال حاش یمناسب شهر ت یریخاطر عدم مد بهدانو تیمآن 

 ای( و دی)تهدیننشیآن به آلونک لیتبد ولی ردیبزرگ شکل بگ یو مهاجرت به شهرها یاقتصاد
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 است  یشهر ت ـیریمد ای ـهو برنامه هااست  ـیس لیبه دل نیود، که ا ـ)فرصت( ش ینینشحومه

 (.145:1393ان،یاعتبار)

اما  باشدنمسئول فرهنگ جامعه  ماًیمستق یشهر ت یریمد دیشا یل فرهنگیخصوص مسا در

برخورد شود که  ایگونه بهبا مردم جامعه  ،ینامناسب و ناهماهنگ شهر ت یریامکان دارد با مد

 ینهادها یبر همه یشهر ت یریمد طورکلیکند. به جادیرا ا یوارده بر آنان مشکلات یفشارها

توقع  توانینم ینامناسب و ناهماهنگ شهر تیریمد کیدارد و با  میمستق ریثأموجود در شهر ت

بلکه  ؛. داشت ب و..مطلو  رسانیتخدما ،یعال یخوب، آموزش و پرورش یاجتماع ا،یپو  یاقتصاد

 نگاه شود. یستمیس دیبا د یل شهریبه مسا دیبا

 ی پژوهشپیشینه

بیان  «ی شهریبحران و مدیریت یکپارچه»ای با عنوان ( در مقاله1396همکاران)اتحادنژاد و 

های پیچیده سازمان یه مدیرانی نیاز دارد که قدرت ادارهی امروزی بهای مدیریتداشتند که سیستم

که بدون یک مدیریت علاوه بر این با عنایت به این را داشته باشند. شوبآنظمی و ط بیو شرای

ل شهری با دید به مسایلازم است ؛شهری میسر نیست  یامور پیچیده یمناسب و هماهنگ، اداره

های تر مدیریت نهادهای شهری، زمینهچه بیشام هرت رویه و انسجیسته و با وحدسیستمی نگر

اداره  یصورت صحیح و مناسب از عهدهه حران، بو در صورت بروز ب را از بین برده ایجاد بحران

 د.یبرآ و حل بحران

های مدیریت یکپارچه مطالعه و بررسی مؤلفه»ای با عنوان ( در مقاله1395)ابراهیمیو  بابابی

یابی به دستترین عامل مهم ،دهدبیان داشتند که نتایج حاصل از تحقیق نشان می «اصفهاندر شهر 

کارهای اصلی برای رسیدن به این امر شامل مدیریت واحد شهری است. راهیکپارچگی، ایجاد 

های اجرایی متولی امور پایانی، هماهنگی، دیدگاه سیستمی، تعامل در دستگاهایجاد انسجام، هم

 رانی خوب در سطح شهر اصفهان استتحقق حکم شهری و

ارچه در مدیریت یت شهری یکپالگوی مدیر»عنوان ( در تحقیقی با 1393حاج محمدی)

نیاز به یک سیستم مدیریت واکنش با پاسخ دقیق و راندمان بالا لازم و که کند ، بیان می«بحران

پاسخ  رسد.روری به نظر میرای دولت لازم و ضایجاد چنین سیستمی باینرو ضروری است.از 

ی هر دولت مقتدری شهرها باید در برنامهی هر شهر مدرن و دولت های عمدهاضطراری به چالش

بنابراین ایجاد یک سیستم واکنش اضطرای یکپارچه برای مدیریت شهر با یک ساختار باشد. 
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به ویژه  شی،بهداشتی،های خدماتی،آموزا شرایط غیر منتظره باید در لایهپیچیده برای مقابله ب

 شود. نیبیدسترسی و حمل و نقل و... باید در هر طرح شهری پیش

در تحقق نقش قوانین و مقررات »(، تحقیقی با عنوان 1390)ردکان و نوریعزیزی، ابویی ا

تأثیر  یدهندههای تحقیق نشانجام دادند. یافتهان «ی شهری تهرانمدیریت یکپارچه در مجموعه

ری در وضعیت موجود و وضعیت مطلوب و شکاف شه ییریت یکپارچهرات بر  مدانین و مقرقو 

تأثیر عوامل  یدهندهها نشانچنین این یافتهو مطلوب است. همدار میان وضعیت موجود معنی

موجود و وضعیت شهری در وضعیت  یتاری و سازمانی بر مدیریت یکپارچهکردی، ساخعمل

 باشد. مطلوب می عیت موجود ودار میان وضمطلوب و شکاف معنی

ی ی: یک نمونهشهر یمدیریت یکپارچه» ( در تحقیقی با عنوان2015و همکاران) 1والریو

یک مفهوم جدید است که ری، شه یکنند که حکومت یکپارچه، بیان می«جدید از اقتصاد شهری

های رای سیاست گیرندگان در تدوین و اجدر وضعیت اداری و روش تفکر تصمیمدلالت بر تغییر 

مرزهای مودی و افقی فراتر از شهری، داشتن دو بعد ع یارضی دارد. حاکمیت یکپارچه یتوسعه

راه حل،  باشد.می اداری شهرها دارد و مستلزم شناسایی عواملی که بر اساس این ابعاد هستند،

جزیه مل انتخاب و تباید این عوا داران نیست؛های سهامهایی از قبیل پروژهطراحی و اجرای پروژه

 . بانی واقعی کنندتیپشها از این پروژهند توانو کسانی که میو تحلیل شوند 

ه ب: هادگرگونی در خدمات شهرداری»( در تحقیقی تحت عنوان 2014)2رودزیگر و همکاران

نتایج . ها نمودنداقدام به بررسی کیفیت خدمات در شهرداری ،«سوی کیفیت در بخش عمومی

توسط ه شدتصور با خدمات ادراک کردی و کیفیت فنی، کیفیت عمل، دهد که ابعادان میتحقیق نش

 د.  نای مستقیم و قوی دارها از کیفیت خدمات، رابطهشهروندان و رضایت آن

مدل توزیع جمعیت و برآورد "ای بـا عنوان (در مقالـه2014)3لانـگ فـورد و همکـاران

بررسی ، بـا هدف "ی شهری کاردیف در ولـز جنـوبیطقهمیزان دسترسی به خدمات شهری در من

ها ی شهری بـه بررسی میزان دسترسیمیزان دسترسی به خدمات عموم الگوهای توزیع جمعیت و

مناطق شهری  گر آن اسـت کـه سـاکناننتایج تحقیق بیـاناند. به خدمات عمومی شهری پرداخته

 .تری دارنددسترسی کم ،بـه خدمات عمومی شهر یمناطق روستایی و حومهبه نسبت  کاردیف

 
1.Valeriu 
2Rodziger & et al 
3Longford & et al 
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 پژوهش نظری بچارچو

 شهری ییکپارچه مدیریت  ینظریه

 1960یبه اواسط دهه شهری یمفهوم مدیریت یکپارچه ضرورت و یها دربارهاولین بحث 

ه یک سازمان اقتصادی، گردد که با قیاس شهر ب، برمی1موبوگونجه میلادی و محقق آفریقایی،

  2اشترن نظر از .دکنی شهر تبیین میدر ادامه را شهری یمدیریت یکپارچه کردندضرورت وار

است. به عبارت  کارآمدری حکومت شه در این تعریف، شهری یمدیریت یکپارچه مقصود از

-حکومت  عرض یک هدف عملیاتی است که بایدجا همدر این شهری یمدیریت یکپارچه دیگر

را به معنای یک  مدیریت شهری میلادی 1970یدر دهه 3ری گرینهآن را دنبال کنند.  های شهری

ل ی شهرها و شناخت و حل مسایبینید که باید در ادامهمی فرآیندی و سیستماتیک ر،نگکل رویکرد

و  رویکرد سیستمی عرض یکرا هم مدیریت شهری رود. این تلقی،کار  هب های آنبسیار پیچیده

 یمدیریت یکپارچه یمقاله میلادی با انتشار 1998در سال  4ک گیلم .انگاردیک فرآیند می

 رترا روشن مدیریت شهری یمفهوم یکپارچه جهان در حال توسعه تلاش کرد تادر  شهری

ریزی برنامهاید ر جهان در حال توسعه بد هدف مدیریت شهری از نظر او .(142:1388کند)حسینی،

ی های شهری باشد. مک گیل مدیریت یکپارچهداری خدمات و زیرساخت برای تأمین و نگه

است که هم بر شهر و  یکپارچه استراتژی مدیریت شهری داند که واجد یکشهری را فرآیندی می

بین  کننده روابطآن متمرکز است. این فرآیند ترغیب نهادی  یهای توسعهشهم بر چال

کند و در عین حال ریزی و اجرا را تضمین میکه پیوند بین برنامهطوریبه ت؛اس یبخش

گیری جهت  .های ساختن شهر استسمتی از چالشغیر رسمی به عنوان قبخش  یدربرگیرنده

به شکل  مدیریت شهری میلادی این است که 1990یز دههبعد ا مدیریت شهری یحوزه جدید در

قرار گرفته  روایی شهریحکم یتر در زمینهنظری گستردهاسی و سیی هاای از بحث زیرمجموعه

ه در اوایل چتر از آنرویکردهای سیاسیذار مهمی است به بندی جدید و گ است. این یک صورت

روایی تر حکمهای گستردهمدیریت شهری با بحث  ندادیلادی غالب بود. حسن پیوندم 1990یدهه

که دهد با روندهای سیاسی در شهر قرار میرا در پیوند  مباحث مدیریت شهری در این است که

 
1Mouyer Gonjeh 
2Stern 
3Harry Green 
4Mack Gill 
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توان به ها میی آن(. از جمله1382؛58 رهنمافرآیندها و روابط سیاسی است) ییش از همه نتیجهب

های ملی ختن سازمانتر ساظایف به نهادهای محلی، دموکراتیکاقدامات تمرکززدایی و واگذاری و

  ژهوی هب ریزی شهریبرنامه مشارکتی و اثرات آن بر نظام حکومت، موضوع یحلی، توسعهو م

ف ها و نهادهای مختلدادن اقدامات سازمانبه عنوان ابزار اصلی برای پیوند ریزی استراتژیکبرنامه

است از  ت شهری عبارت ـمدیری یودهـشال .روهای بیرونی اشاره کرد ـپراکنده در شهر و نی

اهداف یابی به سازی منابع برای دست فعال در توسعه، مدیریت و هماهنگ گرفتن نقشیبرعهده

(  مدیریت شهری را مسئولیتی استراتژیک با عواقب 2010)1شهری. راکودی و شارما یعهستو 

 های روزانه برای فعالیت شهر ومین نیازمندیأدر واقع علاوه بر تلاش برای ت ؛دانندعملیاتی می

های حوزهثر با ؤ و از این رو نیازمند تعامل مشهری در تمام ابعاد  یهوسعبه دنبال ت ساکنین آن،

تعداد   یهدجا که عملیات شهری دربرگیرن، سیاست، اجتماع و اقتصاد شهری است. از آنقدرت

های مانزسایکرد است، روگیری صمیماز عناصر مرتبط با یکدیگر در سطوح مختلف تزیادی 

ها در سطوح مختلف، یک ضرورت انکارناپذیر اد هماهنگی میان تلاشایج برایمدیریت شهری

سازی سیاستی و حکومت شهری یکپارچه، گویای این شهری، یکپارچه یرچهیریت یکپااست. مد

ت  ـد بود تعدد و تکثری را که در ماهی ـریزی و مدیریت قادر نخواهبرنامه یانه ـاست که سام

ها سازی تصمیمنگری و یکپارچهی وجود دارد، بدون جامعشهر ناطقهایی چون شهرها و مپدیده

چارچوب سازمانی مدیریت شهری باید به نحوی  .ایت کندف، هدمل مختلهای عواو سیاست 

کردی را تحت پوشش قرار جغرافیایی و عملیهر دو زمینه طراحی شود که تمام امور شهر، در

ای برخوردار گاه ویژهسازمانی، از اهمیت و جاینها و روابط بیدهد. در چنین شرایطی، هماهنگی

 یدارات مؤثر و مسئول امور شهر، باید در قالب یک سامانهو اها زمانم ساتما کهای گونهبه  ؛هستند

های ها و سیاست کارایی برنامه .ولیت خود بپردازندـو به ایفای مسئمند و هماهنگ عمل کرده هدف

ها بستگی دارد. سازی آنو پیادهریزی برنامهول ـنهادهای مسئشهری، تا حد زیادی به کیفیت 

افقی و عمودی بین سازمان مورد یک کشور شامل هماهنگی  شهر درت نهادی های ظرفیمؤلفه

ها برای های فنی و ایجاد روابط عمومی سازمانها و کارکرد سازمان، مهارتمسئولیت  نظر، ترسیم

تغییرات در محیط  شود. ریزی و اختیارات مدیریتی میبرنامهشان و تمرکززدایی از انجام وظایف

 
1Racodi & Sharma 
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به  های مختلفنظران را در حوزهصاحب  که متخصصان و تابی یافته است زندگی شهری چنان ش

شهرها ویژه کلانل و مشکلات رویاروی شهرها بهی مستمر، برای غلبه بر مسایعهبررسی و مطال

ئولین شهری برای جدی مدیران و مس یکایت از دغدغهشده حوادار نموده است. مطالعات انجام

پایدار و توأم  یل آتی شهرها و توسعهی خردمندانه با مسایمقابلهمنظور هنگرانه بریزی پیشبرنامه

منظور تحقق اهداف فوق، در بسیارى از کشورها امور محلى و مدیریت اه عمومی دارد. بهبا رف

حکومتى  ى ویژه و نسبتاً مستقل و واحد در کل نظامومتحک یشهرى، به یک رده ییکپارچه

چون های دیگری همکه گاه با مترادف «ی شهریچهمدیریت یکپار» واگذار گشته است. عبارت

رایج است، همواره  «مدیریت جامع شهری»و  «مدیریت هماهنگ شهری»، «مدیریت واحد شهری»

باشد. بدین معنا که رویکرد خاصی لازم میم ی پایدار،توسعهو  مدیریت شهری، شهربا سه مفهوم 

 یداند و پیرو آن به مسألهی میضرور ار راپاید یعهبه شهر و مدیریت شهری است که توس

ای شده چندگانه ت یمدیرباعث بروز  ،پردازد. فقدان مدیریت واحدشهری می یمدیریت یکپارچه

ر و بروز کند و از سوی دیگر، ظهو رسا میفامور را بسیار سنگین و طاقت  یکه بعضاً روند اداره

عنوان اصلی  شده تا امروزه مدیریت یکپارچه بهد بر علت های مدیریتی نیز مزیبرخی ناهماهنگی

 .توجه قرار گیرد ز اهمیت موردضروری و حای

 مدیریت بحران شهریینظریه

ها، ت  ـالی ـای از فعبه مجموعهکه  مدیریت است ی مدیریت بحران از اصطلاحات حوزه

ا بحران ان، در چالش بکه مدیریت یک سازم گردداطلاق می هایی ها و دستورالعملجوییچاره

ه طور کلی مدیریت بحران بهاهش روند، کنترل و رفع بحران است. بدهد و هدف آن ک انجام می

ور در ی قابل کنترل و انتظار بازگشت اممند جریان پیشرفت امور، به روالدادن هدفمعنای سوق

بوط به اقدامات مر یاختصار، مدیریت بحران، کلیهبحران است. به اسرع وقت، به شرایط قبل از

باشد. دهی و مدیریت منابع مورد نیاز در پاسخ به بحران میگیری و مدیریت ریسک، سازمانپیش

ه و ها و تجزیسیستماتیک بحران یهدهمشا یمدیریت بحران علمی کاربردی است که به وسیله

ها، حران از بروز بها بتوان آن یله ـوسیه که ب ن ابزاری است  ـوجوی یافتها، در جست تحلیل آن

رسانی  اثرات بحران، آمادگی لازم امداد یا در صورت بروز آن، در خصوص کاهش کردگیری پیش

(. با نگاهی سیستمی به ترکیب 1395؛95حاجیوند، خسروی)سریع و بهبودی اوضاع، اقدام نمود

در بحث  که مودگونه عنوان ناینتوان می،ن با مدیریت بحرانک شهر، مدیریت شهری و ارتباط آی
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ست که با هم در حال تعامل هستند ای از اجزاها مجموعهیریت شهری، شهر مانند تمام سیستممد

 .دنگذارکل سیستم تأثیر میتعاملات  ت اجزاء و لااگر این اجزاء دچار مشکل شوند بر تعام و

ر مدیران به منظور کارآیی بهت مدیریت شهری ییی که در نظریههاو نقش ترین رویکردهاهازت

 :های مدیریتی زیرنقش ازند، عبارتتوان مورد اشاره قرار گیردها میدر زمان بحران شهری

های سیستم ،: یعنی مدیران شهر از منابع و مراکزی اطلاعاتکنندهنقش دریافت  -الف 

گیری آتی مسازی و تصمیآوری کنند تا برای تصمیمها را جمعت مرتبط با بحرانموجود اطلاعا

 . ارساز باشدک 

رسانی و آموزش کننده: این بعد به نحوی اطلاعی اطلاعات و آگاهکنندهنقش پخش -ب

ی برخورد و در خصوص نحوهرا های لازم یعنی آگاهی ؛باشدها میشهروندان در خصوص بحران

 رساند.ها به اطلاع شهروندان میدر بحرانت جمعیت چگونگی حرک 

ت مورد ی، این خطراان بروز خطرات طبیعکه در زمنحوی : به هانقش تشخیص بحران -ج

 در این زمینه لازم است  .ها مورد بررسی قرار گیرنداز آنرفت های برونشناسایی قرار گرفته و راه

های بتوانند در خصوص بحران جامعهرات مردم و زها و انتظامدیران شهری از طریق دریافت نیا

 .سازی بگیرندی خدمات به آنان و فرهنگهرائدر ارا مدتری بخش و کارآتصمیمات اثر ،شدهایجاد

لی در این بخش  ص: بحث ااثربخش مواجه با بحران و بلایاهای نقش کارآفرین گروه -د 

ها و بلایا با ترکیبی از اجه با بحرانهای اثربخش مودهی گروهتشکیل و سازمان ازاست عبارت 

های فرهنگی، در امور و عرصهان متخصص روندو شهها اعضای نظام مدیریت شهری و گروه

 .(53؛1395راد،)فرجیاجتماعی و اقتصادی

مدیر بحران یا به عبارتی بایست یک ریزی مدیریت بحران شهری میخصوص برنامهدر 

لم به کلیه برنامه ها و تمهیدات و اقداماتی که قبل از بروز، ا ع، بگو به یک سانحهی پاسخفرمانده

یل و کاربرد لپرداخته شده است،جامعه شهری را مورد تجزیه و تح وین طراری تدوشرایط اض برای

.با توجه به کندخش به مدیران بحران کمک زیادی می.اجرای مانور دراین بام قرار دهدزود هنگ

ها به یک اندازه ات مربوط به خود را داشته و شدت آنوصیخص از سوانح کدامکه هراین

سانحه، مدیران را برای یک  ابعاد یک  یی با دربرداشتن کلیهبا مقیاس واقع،اجرای مانورهایی نیست 

ی و با توجه به برنامهکند ی مناسب و یافتن مشکلات و نقاط ضعف و قوت راهنمایی میریزبرنامه

گردد. بررسی گویی به بهترین شکل ارائه میشود، خدمات در پاسخکه تدوین می ایجانبههمه

، به دو بخش شهری باید مورد توجه قرار بگیرد حرانمدیریت بریزی در نامهمواردی که در بر
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بعد از بروز بحران در  :؛ بخش دومگردد: بخش اول:قبل از بروز بحران در جوامع شهریتقسیم می

 1ی طبیعیکاهش خطر بلایاف کلی واحد مدیریت بحران و اهدا(. 305؛1395)جلالی،جوامع شهری

،هدایت و پایش اقدامات لازم درجهت کاهش آسیب ریزیبرنامه ،اریذگ سیاست  :ازاست  عبارت

پاسخ وبرگشت به شرایط عادی در  یآمادگی برای اقدامات لازم در مرحله ،گیریدرفاز پیش

کاهش خطر بلایای طبیعی و  مدیریت و عمومی دربهداشت  یکارکردهای حوزه،بازتوانی یمرحله

 (.132:1390نامی و همکاران،).ساخت انسان

 

 شهری یمدیریت بحران و مدیریت یکپارچه ینظریه

کامی در ل و مشکلات ساختاری، مدیریت ناکارآمد و نابحران شرایطی است که از مسای

لاینفک و متعارف زندگی آدمی و  شود. در دنیای امروزی بحران بخشسازگاری با محیط ناشی می

اشد و تواند فرصت نیز بکه میل؛ بتهدید نیست   هر بحرانیآن است. لزوماً یمدیریت بحران لازمه

تنها به ریزی و مدیریت ناصحیح بحران، نهحتی گاهی باید به استقبال و بازتولید آن رفت. برنامه

ر را موجب  ـای دیگ ـهرانح ـات افزوده و براسـخ یبر دامنه بلکه مرتباً ،انجامدحل بحران نمی

رفت امور به روالی جریان پیش دمندادن هدفی سوقواقع مدیریت بحران به معنا گردد. درمی

استفاده از دانش  بدونبدیهی است که قابل کنترل و انتظار برگشتن به شرایط قبل از بحران است. 

های شهرها نخواهیم بود. سیستممطلوب کلان یقادر به ادارهکارآمد و توانمندهای انسانعلمی

نظم و های پیچیده و شرایط بیسازمان یادارهکه قدرت  مدیریتی امروزی به مدیرانی نیاز دارد

گیری از سیستم مدیریت نگری و با بهرهی ـهیز از بخشبا پرباید لذا  آشوب را داشته باشند؛

کاستی، به بع و امکانات و همو هدررفت مناتوان یکدیگر بردنشهری به جای تحلیل ییکپارچه

های به ویژگی واهد بود کهریتی میسر ختو مدیافزایی پیش رفت و این مهم در پرسمت هم

طور کلی مدیریت به تکاملی، یادگیری مستمر و مدیریت دانش آراسته باشد.سازگاری پویا، هم

مدیریت نامناسب و ناهماهنگ با یک ارد و ثیر مستقیم دی بر همه نهادهای موجود در شهر تأشهر

الی و... و پرورشی ع خوب، آموزش ماعیجتتوان توقع اقتصادی پویا، او ناکارآمد شهری نمی

ریزی مدیریت . برنامه(1392)زارعی،ت ل شهری با دید سیستمی نگریسداشت؛ بلکه باید به مسای

 
1Natural Disasters 
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خسارات افزوده و  یبر دامنه بلکه مرتباً  ،شودتنها به حل بحران منجر نمیناصحیح بحران، نه

نها  توان آبه سختی می و یا باشندرل میبل کنت یا غیر قاگردد که بعضاًهای دیگر را موجب میبحران

مند جریان پیشرفت امور به روالی دادن هدفواقع مدیریت بحران به معنای سوق را کنترل کرد. در

 یدر حقیقت اداره.شرایط قبل از بحران است قابل کنترل و انتظار برگشتن امور در اسرع وقت به 

 و اهداف پیچیده هستند،مسایل پیچیده  های پیچیده کهمانبه عنوان ساز شهرهانلاک ویژه هشهرها ب

های پیچیده رشد و پرورش های پیچیده نیز در سازمانهای پیچیده نیاز دارند و این انسانبه انسان

بزرگ باز  تتحولاییرات سریع و ای خود را به روی تغهای اجتماعی که مرزهسیستم .یابندمی

های بسته که سیستمدر حالی دگی دست یابند؛که به بلوغ و پیچی دهندفرصت میکنند، به خود می

ی ها نیز فرصت یادگیری برای ادارهندر نتیجه، اعضای آمانند و چنان ساده باقی میو متصلب، هم

 نخواهند داشت. کلان شهرها ویژه مدیریت ههای پیچیده بسیستم

زمانی به  مبینی و تداوپیش تکرارپذیری، قابلیت دت بروز، ها بر اساس شدت و حبحران

 کرد. تدریجی اشاره  توان به بحران ناگهانی و بحرانشوند. از نظر بروز میانواع مختلف تقسیم می

بینی را موجب قابل پیش دهد و اثرات آنی و غیرهانی، بدون درنگ و ناگهانی رخ میبحران ناگ 

آن گسترش  سپس دامنه و عمق، ودشو سطح شروع می دریجی از یک ناحیهولی بحران ت ؛شودمی

ثیر ساختار أحت تهای پیچیده تگردد. رفتار سیستمنمایان میخاص  یگاه در یک نقطهیابد و آنمی

ی هاشود. پویایییلی ظاهر مای و تعامهای تودرتو و به شکل چرخهها، در قالب حلقهنآای شبکه

کننده( و ت)تقویت های مثبشکل حلقه هستند که به یلّعی هایک سیستم پیچیده حاصل این حلقه

هم علت و هم معلول  ها هر عنصردر این حلقه .شوندکننده( ظاهر میهای منفی)تضعیفحلقه

تو و طریق روابط تودر د شود آن تغییر ازها ایجااست. هرگاه تغییری در یکی از عناصر حلقه

  دهد یثیر قرار مأتحت ت در نتیجه کل سیستم راده و ها سرایت کراملی به دیگر متغیرتع

های کننده بدون حضور حلقهای تقویت ه. اگر یک سیستم در دام حلقه(106؛1394)نصرتی،

شهری را  ر سیستم مدیریتحال اگ .شودرو میهبا خطر زوال و نیستی روب ،کننده قرار گیردتضعیف

ر مان پیچیده دیک سازعنوان هب ،شمردیمبری امروزی های پیچیدههایی که برای سازمانژگیبا وی

 مدیریت شهری دانست؛نلاک را بایستی در نگاه سیستمی به ن آالی نظر بگیریم، توفیق و تع

ی ادارهای بر لازمهای ی آن با مجهزکردن خود به شایستگیمند و شایستهسیستمی که مدیران توان

بع ترین مناعنوان ارزشمندهمند، بخالق، باهوش و توانگیری از کارکنان یک سازمان پیچیده و بهره

آثار منفی   خواهد شد.نگری رها ت دانش در سازمان، از گرداب بخشیسازمان و استقرار مدیری
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ورت نگرفته شود که هیچ اقدامی قبل از بروز بحران صها، زمانی حاد میبروز بحران در سازمان

ل مسای ی پیش نیاید. اگربحرانلاًاصکاهش یابد یا  هاکوشد تا بحرانباشد. مدیریت شهری می

و  تلامشکای از  به ایجاد تودهمسلماً ،کوچک و قابل حل در طی یک مدت نادیده گرفته شود

گیری از تواند با بهرهباشد. مدیریت شهری مییشود که به سختی قابل حل ممسایل حاد منجر می

ی های محیطل بحرانحها شود. ترشدن بحرانانع گستردهو دانش خود از شهر خود، م اطلاعات

تر و قتصادی به زحمت بیشا -یهای اجتماعاما بحران ،تری داشتهنیاز به سرعت عمل بیش

پوشانی به دلیل هم  گاهیدارد.  یازنتر بین نهادهای موجود در شهرهمکاری و هماهنگی بیش

یا شهر، موجبات ایجاد بحران های موجود در با وظایف سایر مدیریت وظایف مدیریت شهری 

تی بعد از بحران  شود و لذا قبل از وقوع بحران یا حین و حبحران فراهم می یگسترهزدن به دامن

ریت شهری ایجاد شود. این مهم های مختلف مدیثر، مثبت و سازنده بین بخشؤ بایستی ارتباط م

 (.1392:29)محمدیان،ریق مدیریت یکپارچه و هماهنگ شهریمیسر نخواهد شد مگر از ط

 خدمات عمومی ینظریه

آوری برخی خدمات توسط دولت به ات عمومی یک اصطلاح معمول به معنی فراهم خدم

دم ارائه یا با شهروندان است. این خدمات ممکن است به شکل مستقیم توسط دولت به مر

. این گیردخدمات به شهروندان انجام می یمنظور ارائهپشتیبانی دولت از بخش خصوصی به 

گر آن است که برخی خدمات پذیرد، بیانیک ملت انجام می یوافق جمعی بیشینهخدمات که با ت

یرد. باید بدون درنظرگرفتن سطح درآمد شهروندان و به شکل همگانی در دسترس عموم قرار گ 

(. امروزه کیفیت 1394این خدمات است)بهرامی، یانرژی و حمل و نقل عمومی از جمله آموزش،

محوری، استراتژی اول یو مشتر های خدماتی است نی سازماهای مدیریتترین جنبهخدمت از مهم

 ی خدماتطور که گفته شد خدمات عمومی شامل کلیهد.همانروهای دنیا به شمار میتمام سازمان

.اما داستفاده کننها تا بتوانند از آنباشد که مدیریت شهری در اختیار شهروندان قرار داده شهری می

ت که منظور از کیفیت خدمات توجه به کیفیت خدمات اس ن میان اهمیت داردچه که در ایآن

 مدیریت شهری باید بدانامر در  نمتولیابودن سطح خدمات و رضایت شهروندان است که مطلوب

 ؛ست  ـبر کسی پوشیده نیها شهرداریامروزه نقش و اهمیت خدمات  ای داشته باشند.هتوجه ویژ

ها ه صورت مستقیم و غیر مستقیم با شهردارین در طول روز بارها بتر شهرونداکه بیشطوری به

 یت از لحاظ ارتباطات درون وضروریست که نهاد شهرداری به بالاترین کیف لذا ؛در ارتباط هستند
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های جدید مدیریت، به بالاترین سازمان از نظر کیفیت، سازمان سازمانی دست یابد. در نظریهبرون

تی و درونی روابط به ماهیت ذا است که تمام اعضا ن زمانی متعالی سازما گویند. یکمتعالی می

د. تر از هیچ کوششی دریغ نکنبدین معنا که هر فردی برای کارآیی بیش خود اهمیت دهند؛

-ونگی تقسیم منافع علاقه ـفین به چگی که در آن طر ـابل خشک و رسم ـمتق یرخلاف یک رابطهب

که چگونه بدانند  تر مایل هستندسازمان متعالی و برتر بیشیک  دهند، اعضایمندی نشان می

 اعضای سازمان بهافزون بر این، تمامی  تری به سازمان ارائه دهند.شتوانند نفع بییک از آنان میهر

 ؛توانند برای افراد خارج از سازمان نیز مثمر ثمر باشندمندند که چگونه میاین موضوع علاقه

-تر به منظور رضایت  ـرسانی بهت ـی خود برای خدمگاه متعالای ـباید به جیز ها نبنابراین شهرداری

جب کرد شهرداری موکه رضایت شهروندان از عملشهروندان دست یابد؛ چراتر چه بیشمندی هر

خدمات در  یترغیب آنان برای همکاری با نهادهای شهری در جهت انجام بهتر وظایف و ارائه

های دیریت شهری، در ایران با چالشترین نهاد مها به عنوان مهمشهرداریشود. سطح شهر می

ها، عدم ها و نقشتوان به پراکندگی مسئولیت میهای آنجمله روهستند که ازهفراوانی روب

ت مردمی در مدیریت شهری اشاره بودن مشارکگی، عدم هماهنگی بین بخشی و ضعیفارچیکپ

استکه در  شهرونداناعی رتبط، از جمله حقوق اجتمات مد. تأمین رفاه شهروندان و سایر خدمکر

ی ها نیز به دنبال تأمین بهترین کیفیت در ارائهرداریمطرح شد و از این جهت است که شه 20قرن 

 (172:1394)یونسی،شهروندان هستندخدمات به 

 شهری و خدمات عمومی  یمدیریت یکپارچهارتباط  ینظریه

اعی مردم شهر، وجود ری جهت افزایش سطح رفاه اجتمترین عناصر شهیکی از اساسی

های اجتماعی در شهرها گیری گروهباعث شکلخدمات شهری است. توزیع نامناسب خدمات 

طوری که امروزه فضاهای شهری به ، بهعدالتی در شهرها گردیدهها و بیساز نابرابریشده و زمینه

 ،ترنافع بیشیابی به امکانات و مسر دست  تضادهای اجتماعی بدل شده است. رقابت بر یعرصه

پس  .های قومی و نژادی کرده است گزینیگزین جداییاجتماعی را جای -گزینی اقتصادیجدایی

های گاهها، نظام سکونتآوریویژه فنجتماعی و اقتصادی بهعتی تحولات ااز انقلاب صن

ای که سهم جمعیت هگونست؛ بهانسانی)شهری، روستایی( را به شدت تحت تأثیر قرار داده ا

سیخته و بدون برنامه و تا گ لجام تایی فزونی گرفته و در فضایشهری نسبت به جمعیت روس

تنها در ، این امر مدیریت شهری را نهروستایی یبرنامهیگرفته از مهاجرت شدید و بتشأای ناندازه
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 مدیریت کارآمد  ،شدنعصر جهانی، بلکه در رو ساخته است هخدمات عمومی با مشکل روب یهارائ

 ،هاجا که شهرداریاز آن .مبدل ساخته است ایی  ـریت منفعل و اقتض ـش را به یک مدی ـو اثربخ

آن به افراد  ی(، دامنه1394باشند)ملکی،در سطح شهر میدهندگان اصلی خدمات و کالاها ارائه

شود. شـهر را شـامل می عمل شـهرداری در سـطح یگردد، بلکه تمام حوزهخاص محدود نمی

باشد رسـانی میه بخـش خـدماتریت شهری مربـوط ب ـچه در شرح وظایف مدیظ آنبدین لحا

هـای اساسی سـازی زیرسـاخت ل آمـادهگیرد که صورت کلـی آن شـاممورد ملاحظه قرار می

تن تسهیلات سـاخنـدگی شـهروندان در شـهر و مهیـاسازی خدمات لازم برای رفـاه زشهر، آماده

خدمات شهری از جانب  یزمینه محققان حداقل دو هدف را برای ارائه. در این است  اجتماعی

 :کنندها عنوان میشهرداری

 تأمین بهداشت شهر

 ت و تسهیلات اجتماعی، رفاهی و فرهنگی تأمین امکانا

شـهروندان و توان در زیر عنوان هدفی کلان بـا عنـوان تـأمین نیازهـای این دو هدف را می

بیش از نیمی از  در حال حاضر ،مختلف هایاساس گزارش ر. بنجاندایجاد یک شهر سالم گ 

رشد سریع شهرهای بزرگ  . از طرفـی دیگـرکنندمیهای شهری زندگی جمعیت جهان در محیط

ی هـای ناشهـا و نابسـامانیدر کشورهای جهان سوم، توجه بسیاری از محققان را به نبـودن تعادل

و تقاضای سطح مسکونی و  ل مربوط به عدم تعادل عرضهی مسایویژه در زمینهاز این رشد، به

 ل شهری است، معطوف ساخته استهری کـه جزء مشهودترین مسایمات شدخ

ذکر  ،چه که در مدیریت بحران شهری باید بدان توجه داشت آن،طور کلیبه (.1394:141جعفری،)

ل مختلفی یاتواند به مسحران میخدمات در زمان بروز ب یبه ارائهتوجهی این موضوع است که بی

در موقع و عادلانه رسانی بهآن خدمت  یها و.... منجر گردد که لازمهبیماری مانند مرگ و میر،

با توجه به مبانی نظری و . است کرده توجه به این امر را برجسته سطح شهر بوده است که لزوم 

 باشند:می ین شدند که به شرح زیرهشی تدوپژو یفرضیه 6تجربی پژوهش 

 طیاقدام در شرا یبحران برا تیریمد یبر آمادگ  یشهر یکپارچهی ت یریمدرسد به نظر می

 است. رگذاریثأت یبحران

 طیخدمات به شهروندان در شرا یبر سرعت ارائه یشهر یکپارچهی ت یریمدرسد نظر میبه 

 است. رگذاریثأت یبحران
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 طیخدمات به شهروندان در شرا یرائها تیفیبر ک  یشهر یکپارچهی ت یریمدسد ربه نظر می

 است. رگذاریثأت یبحران

 یبحران طیدر شرا یبخش نیب یبر هماهنگ یشهر یکپارچهی ت یریمدرسد به نظر می

 است. رگذاریثأت

 گذارریثأت یبحران طیمناسب در شرا یزیربر برنامه یشهر یکپارچهی ت یریمدرسد به نظر می

 است.

  ی بحران طیدر شرا ازیالزامات مورد ن نیمأبر ت یشهر یکپارچهی ت یریمدرسد به نظر می

 است. رگذاریثأت

 

 صورت زیر مطرح شده است: هیات تحقیق بها و فرضل مفهومی تحقیق با توجه به تئوریمد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مدل مفهومی پژوهش-ی یکشکل شماره

 

 پژوهششناسی روش

دف یابی به یک هجوی دست وست در ج ، کاربردی است؛ چراکهاز نظر هدف تحقیق حاضر

 باشد.ها توصیفی و  پیمایشی میروش حل مسأله پژوهش و گردآوری دادهعملی است و از نظر 

در  یمیو هلال احمر نقش مستق یشهرداری تحقیق عنوان شد،گونه که در بیان مسألهانهم

 شهری ییکپارچه مدیریت

 مدیریت بحراندگی آما

 ی خدماتسرعت ارائه

 ی خدماتکیفیت ارائه

 هماهنگی بین بخشی 

 ریزی در بحرانبرنامه

 تأمین الزامات در بحران
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از  یکیینشان. چون سازمان آتشهستندبه شهروندان  یمخدمات عمو  یبحران و ارائه ت یریمد

سازمان  کیبحران کشور  ت یریشود و سازمان مدیتهران محسوب م یشهردار یتابعه یهاانسازم

آماری  یهجامعبنابراین  .ندارد هبرعهد ینقش چندان یخدمات عموم یدر ارائهاست که  یفرابخش

احمر در ا مدیریت شهری از جمله شهرداری و هلال های مرتبط بمدیران ارگان ،در این پژوهش

 28تهران و  یگانه 22مناطق از مدیر  22 ،آمدهعملهای بهیباشد که طی بررسشهر تهران می

چنین هم .آماری انتخاب شدند یعنوان جامعهبه هلال احمرکل از  یادارهست مدیر،معاون و سرپر

وان حجم آماری به عن یجامعهاز نفر  50، تعداد مند و سرشماری کلگیری هدفبا روش نمونه

های مورد نیاز استفاده آوری دادهنامه به منظور جمعش از پرسشهدر این پژو نمونه انتخاب شدند.

پایایی از آلفای کرونباخ  تأییدنامه از نظرات خبرگان و جهت تعیین روایی پرسش.جهت شده است 

  ی آمار ینمونه ینفر از اعضا 25 یتمام اریدر اخت یینها ینامهپرسش؛ بدین صورت کهاستفاده شد

 دهد.را نشان مینامه پرسش ییایکه پابرابر شد درصد  86/0با کرونباخ  یمقدار آلفاکه گرفت قرار 

ن چندگانه  استفاده نمودیم تجزیه و تحلیل اطلاعات از آزمون تی مستقل و تحلیل رگرسیو  جهت 

 ده است.بو  spssافزار مورد نظر و نرم

 

 ی پژوهشهایافته

در پژوهش شامل میانگین،  ار توصیفی ـآمهای ص ـبه بررسی شاخه  ـاز مقالدر این بخش 

 جدول  ادامه و در قالب  پردازیم که نتایج درترین مقدار، انحراف معیار میترین مقدار، بیشکم

رین میانگین برای تکه بیشکرد  انعاذتوان می جدولاین ارائه شده است. با توجه به  1شماره

ترین چنین کمو همی خدمات به شهروندان و تأمین الزامات مورد نیاز کیفیت ارائه ؛هایمتغیر

، ی خدمات به شهروندانسرعت ارائه ،اقدام آمادگی مدیریت بحران برای میانگین برای متغیر

های ز برای متغیرترین انحراف معیار نی. بیشباشدمی ریزی مناسب برنامه هماهنگی بین بخشی و

ترین انحراف معیار برای بوده و کممین الزامات مورد نیاز تأ روندان وخدمات به شه یکیفیت ارائه

 ترینچنین کمباشد و همورد نیاز می ـمین الزامات مأی خدمات به شهروندان و تارائه ؛متغیر دو

، ی خدمات به شهروندانارائهسرعت  ،آمادگی مدیریت بحران برای اقدام های؛متغیربرای میانگین 

 است.بوده مناسب ریزی برنامه وبخشی هماهنگی بین 
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 های توصیفی متغیرهای پژوهشیافته  -1ی شماره جدول

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مون پارامتریک استفاده از آز که بایدشدن اینها پس از مشخصمنظور تجزیه و تحلیل داده هب

توزیع بودن نرمالالف.ند از: عبارت از آزمون پارامتریک لازم برای استفادههای )پیش شرطکنیم

 . ب.آیددست میها آزمون کلموگروف اسمیرنوف بیحد مرکزی  یمتغیرهاست که از طریق قضیه

ج.اصل و  ی و تفسیر است قابل ردیابن مقیاس بودایفاصلهکه از طریق شبه هابودن دادهپیوسته

باشد و با توجه ای میها که از نوع رابطهنوع فرضیهشدن پس از مشخص. حال (هابرابری واریانس

 یوسیلههبودن توزیع را بنتایج نرمال ابتدا، ز دوتا است اجود بیش که تعداد متغیرهای مو به این

، 0/ 05گیری بالاتر از خطای اندازه که با توجه به ایمآوردهدست هآزمون کلموگروف اسمیرنوف ب

( 0/ 200یعنی)  0/ 05تر از که سطح معناداری بیشبا توجه به این(. شودمیوزیع حاصل بودن تنرمال

 ها نرمال هستند.اشت که دادهد توان بیانباشد، میمی

 
 هابودن دادهآزمون نرمال  -2شماره جدول

 
 Kolmogorov-Smirnov 

Statistic Df Sig. 

 )*(200/0 49 453/0 مشاهدات

ف
ردی

 

 متغیر ها

داد
تع

 

احد
قل

ثر 
داک

ح
ین 

نگ
میا

ف  
حرا

ان

یار
مع

 

آمادگی مدیریت بحران برای  1

 اقدام

50 1 5 3 1.41 

ی خدمات به سرعت ارائه 2

 دانشهرون

50 1 5 3 1.41 

خدمات به ی کیفیت ارائه 3

 روندانشه

50 2 5 3.5 1.53 

 1.41 3 5 1 50 هماهنگی بین بخشی 4

 1.41 3 5 1 50 ریزی مناسببرنامه 5

 1.53 3.5 5 2 50 الزامات مورد نیاز تأمین 6
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که با استفاده ه است خته شداپردشده در پژوهش تدوین یفرضیه شش به بررسی جادر این

 نتایج در جداول ندگانه صورت گرفته است و اینچ و رگرسیونتفاوت میانگین ها  هایاز آزمون

 tمقدار که  کردن بیان توا( می4)شمارهبا توجه به جدول  .قابل مشاهده است  5 شماره و 4 شماره

 یسرعت ارائه (، برای38,4)اقدام یبحران برا ت یریمد یآمادگ  ( برای63,3، یعنی)آمدهدست هب

برای  ،(4,8ی)بخش نیب یهماهنگبرای (، 68,6)خدمات یارائه ت یفیک برای  ،(78,5)خدمات

 96,1ابر است با جدول بحرانی که بر tاز ، ازیالزامات مورد ن نیمأتو ( 32,7)مناسب  یزیربرنامه

توان با اطمینان در است می 0/ 05تر از ناداری کمچنین سطوح معو هم تر هستندبزرگ باشد،می

 با توجه به جدول چنینید شدند.همیی تأی فرضیات پژوهشکلیه عنوان کرد که 95,0سطح

 (466,0)شهری به میزان یمدیریت یکپارچه زیک واحد ا با افزایشکه  توان گفت( می4)شماره

 یارائه ت یفیک  ،(437,0)خدمات یسرعت ارائه ،(368,0)اقدام یبحران برا ت یریمد یآمادگ 

 و  (454,0) بحران طیب در شرامناس یزیربرنامه ،(511,0)ی بخش نیب یهماهنگ ،(533,0)خدمات

نین با توجه به نتایج چهم د کرد.نپیدا خواهنیز افزایش  بحران طیدر شرا ازیالزامات مورد ن نیمأت

ترین مقدار بیش ،(533,0ی با ضریب )بخش نیب یهماهنگکه  توان بیان کردیون میرگرس

 ترینکم ،(368,0با ضریب ) خدمات یسرعت ارائهو  ی شهریپذیری را از مدیریت یکپارچهتأثیر

 .دارد یشهر یکپارچهی ت یریرا از مد یریپذریثأمقدار ت

 تفاوت میانگین هانتایج آزمون آماری -3شمارهجدول 

 فرضیه T سطح معناداری ضعیت فرضیهو

 اول 3/ 63 0.000 تائید

 دوم 4/ 38 0.002 ائیدت

 سوم 5/ 78 0.000 تائید

 چهارم 6/ 68 0.000 تائید

 م پنج 8/ 43 0.002 تائید

 ششم 7/ 32 0.000 تائید

 

 

 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 s

cd
sj

ou
rn

al
.ir

 o
n 

20
26

-0
5-

21
 ]

 

                            19 / 26

https://scdsjournal.ir/article-1-726-fa.html


 98بهار ، 4یم، شمارههفتی رهدوفرهنگی،   -ی اجتماعیی مطالعات توسعهنامه فصل  .......................86

 

 ضرایب رگرسیونی متغیرها-4شماره  جدول 

 

 فرضیه مورد بررسی معادله رگرسیونی زیر بدست آمده است:  6ه نتایج رگرسیونی با توجه ب

 شهری ی= مدیریت یکپارچه40/ 14+ 0/ 0+466/ 0+368/ 0+437/  533+ 0/ 0+511/ 454

 

 گیری بحث و نتیجه

 شیبحران و افزا ت یریر بهبود مدد یشهر یکپارچهی ت یرینقش مدهدف این پژوهش 

هشی تدوین شدند پژو یفرضیه 6 در استان تهران بوده است.دان به شهرون یخدمات عموم ت یفیک 

 و تببین قرار خواهیم داد: را مورد بررسی یکزیر هرکه به شرح 

ثیرگذار تأ یران برای اقدام در شرایط بحرانشهری بر آمادگی مدیریت بح یمدیریت یکپارچه

که  توان عنوان کرددگانه( می)رگرسیون چن2 شماره ( وt) آزمون 1 شماره با توجه به جداول.است 

ی شهری به پارچهواحد مدیریت یکیک  افزایشید واقع شده و با یی اول مورد تأفرضیه

بحران برای اقدام در شرایط بحران نیز افزایش خواهد یافت. نتایج آمادگی مدیریت ( 0.466)مقدار

خوانی دارد.در تببین و هم سو بودههم( 1396یه با نتایج تحقیقات اتحادنژاد و همکاران)این فرض

نمودن دست ک،یشهری ییریت یکپارچهدف اصلی مدکه ه توان بیان کردی این فرضیه مینتیجه

.از این ها توجه شودنر زمان بروز بحران باید نسبت به آهایی است که درنامهاقدامات و ب یکلیه

ضرایب  هامتغیر

 نشدهاستاندارد

ضرایب 

 شدهاستاندارد

sig 

 0/ 000 ...... 40.14 مقدار ثابت

 0/ 001 0.243 0.466 گی مدیریت بحران برای اقدامآماد

 0/ 002 0.189 0.368 خدمات به شهروندان یسرعت ارائه

 0/ 000 0.266 0.437 خدمات به شهروندان یکیفیت ارائه

 0.000 0.326 0.533 هماهنگی بین بخشی

 0/ 002 0.256 0.511 ریزی مناسببرنامه

 0.0000 0.454 0.263 مین الزامات مورد نیازأت
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گیرانه جهت کاهش پیش های آموزشی وی شهری با درنظرگرفتن برنامهمدیریت یکپارچه رو

که در نهایت کارایی ها شده بحران آمادگی در برابرعث افزایش با ،خسارات در زمان بروز بحران

د ها بایمدیریت شهری را نیز ارتقا خواهد داد.بنابراین توجه به ابعاد مختلف آمادگی در برابر بحران

ها به کاهش گی در برابر بحرانافزایش آماد نضمتا  شهری قرار گیرد نسئولیمدر دستور کار 

 خسارات نیز منجر گردد.

 یبحران طیدمات به شهروندان در شراخ یسرعت ارائه بر یشهر یکپارچهی ت یریمد

ان عنوان تو ی( مچندگانه ونیرگرس)2شماره ( وtآزمون )1شماره به جداول توجه با.است  رگذاریثأت

به  یشهر یکپارچهی ت یریواحد مد کیشیاو با افز واقع شده دیأیدوم مورد ت یهیکه فرض کرد

خواهد  شیافزا زین یحرانب طیوندان در شراخدمات به شهر یارائه( سرعت 0.368)مقدار

دارد.در  یخوانسو بوده و همهم (1393)یحاج محمد قاتیتحق   جیبا نتا هیفرض نیا جی.نتاافت ی

و  یبه خدمات شهر یابیدست  ،رانکه در زمان بروز بح کرد انیتوان بیم هیفرض نیا یجهینت نیبتب

 ؛دشو  یشهر یکپارچهی ت یریمد ییاند منجر به کاراتو یاست که م یعوامل نیتراز مهم یرسانامداد

شده که باعث خواهد شد تا  یو جان یکاهش خسارات مال ث باع ،تخدما یکه سرعت ارائهچرا

 .آیندبر نونداشهرخود در برابر  فیاظو یاز عهده یبه نحو مطلوب زین یشهر نیمسئول

 یبحران طیان در شراخدمات به شهروند یارائه ت یفیبر ک  یشهر یکپارچهی ت یریمد

توان عنوان ی( مچندگانه ونیرگرس)2شماره ( وtآزمون )1شماره به جداول توجه با.است  رگذاریثأت

به  یشهر یکپارچهی ت یریواحد مد کی شیو با افزا واقع شده دیأیسوم مورد ت یهیکه فرض کرد

خواهد  شیافزا زین یبحران طیخدمات به شهروندان در شرا یارائه ت یفی( ک 0.437دار )مق

دارد.در  یخوانسو بوده و هم( هم2015)و همکاران و یوالر قاتیتحق جیبا نتا هیفرض نیا جینتا.افت ی

ه توج ،خدمات مورد نظر است  یچه که در ارائهکه آن کرد انین بتوایم هیفرض نیا یجهینت نیتبب

باعث  ،خدمات یبدکارکرد ایو  ت یفیکه عدم ک چرا ؛شده به شهروندان است خدمات ارائه ت یفیبه ک 

شده گذاشته و خدمات ارائهچنان مخرب خود را هم راتیثأشده ت جادیا یهاراناهد شد تا بحخو 

 کیوجود  یلازمه نیبنابرا .شهروندان نخواهد داشت  یزندگ  تیفیبر بهبود ک  یچندان ریثأت زین

 است. یخدمات شهر ت یفیتوجه به ک  یشهر یکپارچهی ت یریدم

 با.است  رگذاریثأت یبحران طیدر شرا یبخش نیب یبر هماهنگ یشهر یچهکپاری ت یریمد

 یهیفرض که کردتوان عنوان ی( مچندگانه ونیرگرس)2شماره ( وtآزمون )1شماره به جداولتوجه 

( 0.533به مقدار ) یشهر یکپارچهی ت یریواحد مد کی شیو با افزا واقع شده دیأیچهارم مورد ت
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 قاتیتحق جیبا نتا هیفرض نیا جی.نتات افیخواهد  شیافزا زین یبحران طیدر شرا یبخش نیب یهماهنگ

 انیتوان بیم هیرضف نیا یجهینت نیدارد.در تبب یخوانسو بوده و همهم (1396)اتحادنژاد و همکاران

 نیب یهماهنگ جادیهدف ا ،دیآیمبر یشهر یچهکپاری ت یریعنوان مدطور که از که همان کرد

مربوطه  یهاتا سازمان دواهد شان وقوع بحران است که باعث خ ـدر زم مختلف یهاسازمان

  ی ثرات منفانجام داده و از ا نیخود را در زمان و مکان مقرر و مع فیشده و وظانیتدو یهابرنامه

 .دیبه عمل آ یریجلوگ  زیها نیناهماهنگ

توجه  با.است  اررگذیثأت یبحران طیمناسب در شرا یزیربر برنامه یشهر یارچهکپی ت یریمد

پنجم  یهیکه فرض کردتوان عنوان ی( مهچندگان ونیرگرس)2شماره ( وtون ) آزم1شماره به جداول

( 0.511)به مقدار یشهر یکپارچهی ت یریواحد مد کی شیو با افزا واقع شده دیأیمورد ت

 قات یتحق جیابا نت هیفرض نیا جی.نتات افیخواهد  شیافزا زین یبحران طیامناسب در شر یزیربرنامه

 کرد انیتوان بیم هیفرض نیا یجهینت نیدر تبب دارد. یخوانه و همسو بودهم (1393)یحاج محمد

لازم در زمان  یو راهبرد ییاجرا یهابرنامه نیتدو ،یشهر یکپارچهی تیریمد یکه هدف اصل

شده در نیگوناگون تدو یهابرنامه شیها باعث افزات  ـیرینوع مد نیوقوع بحران است که ا

نمودن ییجهت اجرا زین نید شد تا مسئولنباعث خواه ت یدر نها هستندو مختلف یهاازمانس

در زمان وقوع  یگبرنامیب یهابیو از آس دهیخود د یرو شیرا پ یترخود موانع کم یهابرنامه

 .دیبه عمل آ یریگ شیها پبحران

 با.است  رگذاریثأبحران ت طیشرادر  ازیالزامات مورد ن نیمأبر ت یشهری کپارچهی ت یریمد

که  کردتوان عنوان ی( مچندگانه ونیرگرس) 2شماره ( وt) آزمون 1اره ـشم توجه  به جداول

به مقدار  یشهر یکپارچهی ت یریواحد مد کی شیو با افزا واقع شده دیأیششم مورد ت یهیفرض

با  هیفرض نیا جینتا .ت افید خواه شیافزا زین یبحران طیدر شرا ازیت مورد نالزاما نیمأ( ت0.545)

 هیفرض نیا یجهینت نیدارد.در تبب یخوانسو بوده و هم( هم1395)یابراهیم و ییبابا قاتیتحق جیتان

و  زاتینمودن تجهفراهم یشهر یکپارچهی ت یریمد یاز سازوکارها یکیکه  کردانیتوان بیم

لازم در   یهاینیبشیبه پ یشهر ت یریگونه مد نیدر زمان وقوع بحران است.ا ازیالزامات مورد ن

 اریتخالزامات در ا ،هاباعث خواهد شد تا در زمان وقوع بحران ازیالزامات مورد ن خصوص

 داشته باشند. یترمناسب  یمقابله وستهیپ وقوع به یهاا با بحرانقرار گرفته ت نیشهروندان و مسئول

، پیشنهادهای زیر را نمودن نتایج، جهت کاربردیتوجه به نتایج تحلیل فرضیات گر باپژوهش

 ده است:ارائه کر
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های اجرایی و ، برنامهد که سازمان مدیریت بحران با سازمان شهرداریشو نهاد میپیش

 داشته باشند. هاوص مقابله با بحرانمشترکی به تفکیک وظایف در خصراهبردی 

های لازم در  آوریندر خصوص مدیریت بحران از ف های مربوطهمانشود که سازمیپیشنهاد 

 .ندبرداری کناین خصوص بهره

های مقابله با بحران را در  ن مدیریت بحران جهت تدوین برنامهکه سازماشود میاد پیشنه

 د.کن ی بحران تنظیمقالب مدیریت یکپارچه

ی شهری به وضعیت فعلی نحوه های مدیریت بحران و مدیریت که سازمانشود میپیشنهاد 

های لازم در زمان  یبینیط عادی توجه نموده و سعی کنند با تدوین پیشر شرارسانی دخدمات

 رسانی را افزایش دهند.، سرعت و کیفیت خدمت وقوع بحران
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 منابع و ماخذ 

ی هاتوانمند سازی منابع انسانی در سازمان ،(1395ی عبدالخالق)شاپور، غلام اتحاد نژاد،-1

 .119-134، صص نوین ن همایش پژوهش هایششمی، پیچیده امروزی

خوشه بندی سبک زندگی مبتنی بر مصرف رسانه ای)مورد مطالعه:  ،(1393اکبر)اعتباریان، -2

(، 13)پیاپی  3شماره  1393سال پنجم پاییز فصلنامه جامعه پژوهی فرهنگی  کلان شهر اصفهان(،

 .141-163صص 

وی هماهنگی استراتژی منابع انسانی با الگ ،(1393مرجان)اعرابی، سید محمد، فیاضی -3

، سال 1393« تابستان  ، مطالعات مدیریت انتظامیتأثیر آن بر بهبود عملکردعناصر سازمان و 

 .262-286 ، صص2شماره  -نهم 

ریه نوین مدیریت کیفیت جامع در بخش  نظ ،(1382الوانی، سید مهدی، ریاحی بهروز)-4

.نوین در 41-84، صص  42و  41شماره  - 1382ز و زمستان اداری، پایی ، مجله تحولدولتی ایران

 .120-131لوم و فناوری، صص ع

یریت یکپارچه در های مدمطالعه و بررسی مؤلفه ،(1395بابایی، مهناز، ابراهیمی سعید)-5

 .35-54، صص1395سال اول شماره اول بهار  فصلنامه اقتصاد شهری، شهر اصفهان

 :موردی ینمونه شهری ییکپارچه مدیریت  سنجیامکان بررسی» (1394) ،احمدبهرامی-6

 منابع مدیریت بامحوریت پاک هایانرژی و فضا زمین، المللیبین یکنگره دومین ،«هرانت شهر

 .63-75صص ،دانش طرح کیان شرکت  تهران: ،پایدار یتوسعه و کشاورزی طبیعی،

 ینامه،فصلایدارپ شهرسبز  ی شهری ویریت یکپارچهمد ، (1394جعفری،صادق )-7

 .13-28شماره یک، صصدوره سوم  رسازیشه و معماری جغرافیایی، معلو  هایپژوهش

 ی استانداردشهری بارعایت سرانه فضای سبزی مدیریت یکپارچه، (1395جلالی،محمد )-8

 ،معاصر ایران وشهرسازی عمران، معماری المللیبین کنفرانس ،شهرساری: ی موردینمونه

 .298-321صص، بهشتی شهید گاهتهران: دانش

، «الگوی مدیریت شهری یکپارچه در مدیریت بحران، (1393)علیرضا ،حاج محمدی-9

صنایع و مدیریت فصلنامه ، های حیاتیشریاندر HSEدومین کنفرانس ملی مدیریت بحران و

 .197-214صص، دایمی کنفرانس ملی مدیریت بحران یدبیرخانه :، تهرانشهری
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ریت یتحقق مد در گاه شورای اسلامی شهرجای بررسی نقش و ،(1388)،علی حسینی-10

 ملی کنفرانس هشتمین و المللیبین کنفرانس اولین ،(ازدیدگاه قوانین موجود) ی شهرییکپارچه

 -مشهد فردوسی اهگدانش -مشهد شهر اسلامی شورای مشهد: ،شهری مدیریت  و ریزیبرنامه

 .110-121صص، مشهد شهر میاسلا شورای هایپژوهش مرکز و شهرداری

: موردپژوهی) ایرانی شهری درنع مدیریت یکپارچهبررسی موا، (1395خسروی،علی )-11

دوره ششم  ،وشهرسازی معماری جغرافیایی، علوم هایپژوهش ینامهفصل ،(شهرشیرازکلان

 .108-123شماره یک، صص

شهری با تاکید بر سوانح های تاب آوری بررسی مولفه ،(1395خسروی حاجیوند، ایرج )-12

 1395مستان ز فصلنامه مطالعات مدیریت شهری (،تهران 16مونه موردی منطقه طبیعی )زلزله()ن

 .87-100، صص32شماره  -

  1382اسفند  فصلنامه اخبار ادیان عصر گفت و گوی جهانی،،(1382هوشنگ)رهنما، -13

 .56-59، صص6شماره 

 نقل و حمل بر شهری ییکپارچه مدیریت  قراراست ثیرتأ بررسی، (1394) ،علیزارعی-14

 -بولاستان ،انسانی لومع و مدیریت  المللیبین کنفرانس دومین ،تبریز شهر نکلا در شهری پایدار

 .110-121صص، ویرا پایتخت  پردازایده مدیران یسسهمؤ :ترکیه کشور

وانین و نقش ق ،(1390نسرین) ،نوری ،محمد ،ابویی اردکان ،محمدمهدی ،عزیزی-15

ازی لنامه معماری و شهرسفص، مقررات در تحقق مدیریت یکپارچه در مجموعه شهری تهران

 .117-128،صص  6 شماره   ،4دوره  ،1390بهار و تابستان : آرمان شهر

 به یابیدست  جهت  ضرورتی شهری، ییکپارچه مدیریت ، (1395علی ) فرجی راد،-16

 ،جغرافیایی علوم ایهپژوهش ینامهفصل ،(زاهدان شهر: موردی ینمونه) گریگردش یتوسعه

 .51-65وم شماره یازدهم، صصددوره  سازیشهر و معماری

 در آن ونقش شهری ییکپارچه ت مدیری نقش و ضرورت بررسی، (1392یان،لیلا )محمد-17

 تهران: ،شهری یتوسعه و معماری عمران، المللیبین یکنگره چهارمین ،شهری پایدار یتوسعه

 .159-167صصبهشتی، شهید گاهدانش کنفرانس، دایمی یبیرخانهد

 و راهبردها تا اژگانو مفهومی تعامل از: هریش یکپارچه مدیریت  (.1394ملکی،محمد )-18
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