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Abstract 
Background and objective: The covid-19 pandemic, one of the complex situations with high uncertainty in decision-making, has faced a crisis 
in socio-economic systems for more than two years. Municipalities are considered as key crisis management organizations due to the wide 
variety of services they provide to citizens. The current research, by designing a soft system intervention, has developed the crisis management 
system of the Tehran municipality for the covid-19 pandemic by using the combined approach of soft systems and social network analysis.
Method: First, the measures of crisis management of Tehran municipality were investigated and the actors and knowledge axes of crisis 
management of Tehran municipality were identified. In order to analyze the power position of actors in the cooperation network; The two-
dimensional matrix of actors-actions of formation and cooperation network of crisis management was analyzed based on the indicators of 
degree centrality and betweenness centrality. Next, a combination of actors was selected and based on the design of a soft system intervention, 
the situation of the problem was analyzed and an rich picture of the problem was drawn. Then, according to Parsons’ theory of social systems, 
the system was analyzed from political and structural, economic, social, cultural, and legal perspectives, and based on the CATWOE analysis, 
a relatively agreed root definition was considered, and the components of the ideal system according to the analysis The stages of crisis 
management including the ideal system before the crisis, during the crisis and after the crisis were identified and the development model of 
the Covid-19 pandemic management system was designed.
Findings: In general, the findings indicate that the cooperation network of activists has a high density and cohesion, however, it seems that the 
position of some activists needs to strengthen the position of power in the crisis management structure. In comparing the current system and the 
ideal system of pandemic crisis management, the solutions have been presented according to the analysis of crisis management stages, including 
the targeted activities of developing the system before the crisis, during the crisis and after the crisis agreed upon by the participation of key actors.
Conclusion: Considering that the performance of crisis management during a pandemic is highly dependent on the level of preparedness before 
the crisis, it is expected that according to the components of the ideal system before the crisis and during the pandemic and targeted activities 
The development of the system on how to prepare and respond to similar crises in the future should be considered by city managers and crisis 
management policy makers in Tehran. In addition, on the eve of the recovery stage after the corona pandemic crisis, the attention of city managers 
to maintain a critical and rethinking position of urban management experiences in the covid-19 pandemic is more important than ever.
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چكيده
است.  كرده  مواجه  بحران  با  را  اقتصادى-اجتماعى  سيستم هاى  است  سال  دو  از  بيش  تصميم    گيرى،  در  بالا  قطعيت  عدم  با  و  پيچيده  موقعيت    هاى  از  يكى  كرونا  پاندمى  هدف:  و  زمينه 
شهردارى    ها به دليل ارائه تنوع گسترده خدمات به شهروندان، از سازمان    هاى كليدى مديريت بحران محسوب مى    شوند. پژوهش حاضر با طرح يك مداخله سيستمى نرم به توسعه سيستم 

مديريت بحران پاندمى كرونا در شهردارى تهران با استفاده از رويكرد تركيبى سيستم هاى نرم و تحليل شبكه هاى اجتماعى پرداخته است. 
روش: ابتدا اقدامات مديريت بحران شهردارى تهران مورد بررسى قرار گرفت و كنشگران و محورهاى دانشى مديريت بحران پاندمى كرونا شناسايى شدند. به  منظور تحليل جايگاه قدرت 
كنشگران در شبكه همكارى؛ ماتريس دو وجهى كنشگران-اقدامات تشكيل و شبكه همكارى بر اساس شاخص    هاى مركزيت درجه و مركزيت بينابينى مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت. در 
ادامه تركيبى از كنشگران انتخاب و بر مبناى طراحى يك مداخله سيستمى نرم، موقعيت مسأله تحليل و تصوير گوياى آن ترسيم شد. سپس منطبق بر نظريه سيستم    هاى اجتماعى پارسونز، 
سيستم از ديدگاه    هاى سياسى و ساختارى، اقتصادى، اجتماعى و فرهنگى و حقوقى مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت و بر مبناى آناليز CATWOE تعريف ريشه    اى مورد توافق نسبى در نظر 

گرفته شد و اجزاى سيستم ايده      آل شناسايى و مدل توسعه سيستم مديريت بحران پاندمى در شهردارى تهران طراحى گرديد. 
يافته ها: به طور كلى يافته ها حاكى از آن  است كه شبكه همكارى كنشگران از تراكم و انسجام بالايى برخوردار است، با اين وجود به نظر مى    رسد موقعيت برخى از كنشگران نيازمند تقويت 
جايگاه قدرت در ساختار مديريت بحران شهردارى تهران هستند. همچنين در مقايسه سيستم كنونى و سيستم  ايده آل مديريت بحران پاندمى، راه كارهاى مورد توافق كنشگران كليدى با 

توجه به تحليل مرحله    اى مديريت بحران شامل فعاليت هاى هدفمند توسعه سيستم     پيش  از بحران، در هنگام بحران و پس از بحران ارائه شده است.
نتيجه گيرى: با عنايت به آن كه عملكرد مديريت بحران در زمان وقوع پاندمى، به ميزان سطح آمادگى پيش از بحران بسيار وابسته است، انتظار مى رود اجزاى سيستم ايده آل پيش از 
بحران و در طول زمان پاندمى و فعاليت هاى هدفمند توسعه سيستم در مورد چگونگى آماده شدن و واكنش به بحران    هاى مشابه آينده، مورد توجه مديران شهرى و سياست گذاران مديريت 
بحران شهردارى تهران قرار گيرد. علاوه  بر آن در آستانه مرحله بازيابى پس از بحران پاندمى كرونا توجه مديران شهرى به حفظ موضع بازانديشانه و منتقدانه تجارب مديريت شهرى 

در پاندمى كرونا بيش از پيش مطرح است.
(SNA)  تحليل شبكه هاى اجتماعى ،(SSM) كليدواژه: مديريت بحران، پاندمى كرونا، روش شناسى سيستم هاى نرم
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مقدمه
مديريت بحران     در عصر كنونى نيازمند تغيير اساسى در پارادايم    ها 
مى باشد.  بحرانى  سيستم    هاى  تاب آورى  تقويت  نوين  نگرش هاى  و 
عدم  با  و  پيچيده  موقعيت    هاى  از  يكى  عنوان  به  كرونا  پاندمى 
 قطعيت بالا در تصميم    گيرى، بيش از دو سال سيستم    هاى اقتصادى 
و اجتماعى سراسر جهان را با بحران مواجه ساخته است. به طور كلى 
چالش اساسى پاندمى،     طولانى  مدت بودن و پايان غيرقابل پيش    بينى 
است كه تشخيص و شناسايى، آمادگى، واكنش و بازسازى به  عنوان 
تيم    هاى  رو،  اين  از  مى    كند.  دشوار  را  بحران  مديريت  اصلى  مراحل 
مديريت بحران بايد به يك وضعيت موقتِ نامحدود رسيدگى كنند. 
در عين حال، آن ها بايد به طور مداوم پيامدهاى اقدامات قبلى خود 
را ارزيابى نمايند تا از آن درس بگيرند و براى تحولات احتمالى آينده 
آماده شوند (تيلش، روزلر، كرچ، لامرز و هرتل١، 2021). بحران ذاتاً 
رويدادى بى سابقه است كه زمان زيادى براى آماده شدن از قبل به ما 
نشود-  مديريت  درستى  به  بحران ها -اگر  اكثر  تأثيرات  و  نمى دهد 
مى تواند فاجعه بار باشد (باورز، هال و اسرينيوسن٢، 2017). پاندمى ها 
افزايش  مانند  جدى  پيامدهاى  و  شوند  تشديد  سرعت  به  مى    توانند 
تصاعدى عفونت و نرخ مرگ و مير را به همراه داشته باشند. علاوه بر 
اين، عوارض جانبى احتمالى اقدامات مديريت بحران، مانند زيان هاى 
اقتصادى و مشكلات كسب و كار در طول قرنطينه، باعث افزايش 
بيشتر تقاضا براى تيم    هاى مديريت بحران مى شود و مى تواند منجر 
به واكنش هاى شديد (مانند ترس، عصبانيت، نااميدى) از سوى افراد 
آسيب ديده گردد (شايند و همكاران٣، 2020). برابر تعريف، پاندمى ها 
تحت  نيز  بحران  مديران  بنابراين  نمى شوند؛  محدود  مكان  يك  به 
كرونا  پاندمى  در  مى گيرند.  قرار  متقابل  اقدامات  و  خطرات  تأثير 
فاصله گذارى  مانند  عفونت،  نرخ  كاهش  براى  شده  انجام  اقدامات 
فيزيكى، براى خود اعضاى تيم مديريت بحران نيز اعمال مى شود. 
قبلى  آموزش هاى  در  كه  همكارى  و  ارتباطى  روش هاى  اين رو،  از 
تيم    هاى مديريت بحران ايجاد شده بود، با توجه به ارتباطات ديجيتال 
و دوركارى بايد تطبيق داده شود. در نهايت با توجه به آن كه در تهديد 
بيمارى    هاى واگيردار، خطرات، اغلب پراكنده و بر اساس گمانه زنى 

1.  Thielsch, Röseler, Kirsch, Lamers, & Hertel, 2021
2.  Bowers, Hall, & Srinivasan, 2017
3.  Shinde et al., 2020

ارزيابى  هنگام  بحران  مديران  است،  ناقص  علمى  دانش  و  هستند 
وضعيت، پيش بينى تحولات و تصميم گيرى، با درجه بالايى از عدم 

اطمينان مواجه هستند.
 به طور كلى سيستم    هاى مديريت بحران با چهار رويكرد مورد 
مرحله   بر  مرحله محور  رويكردهاى  مى    گيرند؛  قرار  تحليل  و  تجزيه 
تمركز  بازتوانى،  يا  آمادگى  مرحله   مثلاً  بحران،  يك  از  مشخصى 
خاصى  تهديدهاى  به  را  خود  دامنه   تهديدمحور  رويكردهاى  دارند. 
محدود  ساخته  بشر  يا  فناورانه  بحران هاى  و  طبيعى  بلاياى  مانند 
مى كنند. هدف از رويكردهاى جامعه محور، تسهيل خويش ارزيابى 
شناسايى  براى  ذى نفعان  آوردن  هم      گرد  با  جوامع  در  تاب آورى 
تقويتى  فعاليت هاى  ايجاد  و  آسيب پذيرى ها  و  حياتى  عملكردهاى 
از  گرفتن  پيشى  دنبال  به  نهايت  در  جامع  رويكردهاى  است.  ويژه 
بخش هاى جامعه، انواع بحران يا مراحل بحران هستند و به جاى آن 
به اقداماتى متمركز مى شوند كه تاب آورى را به طور كلى افزايش 
مى دهند. اين رويكردها معمولاً ماهيتى عمومى دارند و فرايندمحور 

هستند (دواين    هاوِن و نيف۴، 2014). 
پاندمى كرونا و بحران هاى مشابه آن، شرايط اضطرارى بسيار 
شهردارى،  هيچ  توسط  نه  و  افراد  توسط  نه  كه  هستند  پيچيده اى 
سازمان يا حتى كشورى به تنهايى قابل رسيدگى نيستند (تيلش و 
همكاران۵، 2021). با اين وجود شهردارى    ها در همه شهرهاى دنيا، 
به دليل ارائه تنوع گسترده خدمات ضرورى و اوليه به شهروندان، 
كرونا  پاندمى  طول  در  بحران  مديريت  در  كليدى  سازمان    هاى  از 
به  گسترده اى  مطالعات  كرونا  پاندمى  زمان  در  مى    شوند.  محسوب 
ارزيابى اقدامات شهردارى ها در مديريت بحران و درس آموخته هاى 
به   (2022) پريبليك۶  زمينه  اين  در  پرداخته اند.  بحران  مديران 
تجزيه و تحليل اقدامات مديريت بحران در شهردارى    هاى اسلوونى 
و  حفاظت  ملى  طرح  مبناى  بر  كرونا  پاندمى  شيوع  اول  موج  در 
نجات در زمان شيوع بيمارى پرداخته است و نواقصى را در اجراى 
براى  را  عمل هايى  ابتكار  و  آشكار  محلى  جوامع  سطح  در  وظايف 
پاسخ مؤثرتر در موج دوم كرونا شناسايى و عملياتى ساخته است 

4.  Duijnhoven, H., & Neef, 2014
5.  Thielsch et al., 2021
6.  Prebilic, 2020



 349 على نصيرى و همكاران/  توسعه سيستم مديريت بحران پاندمى كرونا در شهردارى تهران : رويكرد تركيبى سيستم هاى نرم و...

تاكيد  محلى  خودگردان  منشور  طريق  از  ملى  طرح  ارتقاى  بر  و 
رهبرى  نقش  به   (2020 اچرانا١،  و  اسپيسك  (پلاكك،  مى كند. 
عمومى در استراتژى هاى شهردارى هاى جمهورى چك در مديريت 
بحران پاندمى كرونا پرداخته اند و خاطر نشان مى سازند كه رهبران 
پاندمى  به  غيرسازگارى  استراتژى هاى  با  شهردارى  مختلف  مناطق 
بر  خاصى  چارچوب  و  عوامل  مى رسد  نظر  به  و  دادند  پاسخ  كرونا 
رفتار دولت هاى محلى مختلف تأثير گذاشته است. گالى٢ (2021) 
اقدامات شهردارى هاى ايتاليا در مديريت بحران پاندمى كرونا در 
شهر  دو  در  را  غذايى  محصولات  كننده  عرضه   شهرى  پارك هاى 
داد  نشان  و  است  داده  قرار  ارزيابى  و  مقايسه  مورد  ناپل  و  ميلان 
شهردارى ميلان پيوند خود را با كانال هاى توزيع محصولات غذايى 
در شهر، افزايش و فعاليت شبكه اقتصادى را در اولويت قرار داده 
يك  و  متوقف  را  خود  پيشين  فعاليت هاى  ناپل  شهردارى  و  است 
سيستم كار هوشمند، سازمان دهى و بر بازيابى شيوه هاى اجتماعى 
مديريت بحران تاكيد كرده است. گاراواجيلا، سانسينو و تريولاتو٣ 
(2020) به بررسى چالش هاى شهرداران ميلان در ايتاليا در دوران 
چارچوب هاى  زمينه  در  را  راه كارهايى  و  پرداختند  كرونا  پاندمى 
به كارگيرى  و  داوطلب  گروه هاى  مشاركت  نهادهاى  و  حكمرانى 
ميان  در  بحران  مديريت  اطلاعات  اشتراك گذارى  به  در  فناورى 
مديريت  بازتاب  به   (2020) ميرويس۴  دادند.  ارائه  ذينفعان  كليه 
بحران كروناى ايالات متحده به  عنوان يادگيرى از شكست ژانويه 
هشدار   (1) حوزه    هاى  نارسايى    هاى  و  پرداخت   2020 آوريل  تا 
هماهنگى   (4) ويروس،  آزمايش   (3) آماده سازى،   (2) اوليه، 
بحران، (5) ارتباطات، و (6) چالش    هاى سيستمى را مورد تجزيه 
شدن  آماده  چگونگى  مورد  در  توصيه    هايى  و  داد  قرار  تحليل  و 
و  تيلش  است.  داده  ارائه  آينده  مشابه  بحران    هاى  به  واكنش  و 
در  مؤثر  رفتارهاى  و  منابع  تقاضاها،  مديريت  همكاران۵ (2020) 
تيم هاى مديريت بحران چند منظوره (CMTs)ا۶ را مورد بحث قرار 
منظم،  و  دقيق  ارتباطات  كارى،  فرآيندهاى  ساختاردهى  و  دادند 
پيش بينى كننده، هدفمند و حل سريع مسأله را به  عنوان رفتارهاى 
1.  Plaček, Špaček, & Ochrana, 2020
2.  Galli, 2021
3.  Garavaglia, Sancino, & Trivellato, 2020
4.  Mirvis, 2020
5.  Thielsch et al., 2020
6.  multidisciplinary crisis management teams (CMTs)

مؤثر ويژه در CMT توصيف و در يك مدل يكپارچه ارائه كردند. 
وندن اورد و همكاران٧ (2020) به ارائه درس    هاى آموخته    هاى بندر 
كرونا  پاندمى  طول  در  بحران  مديريت  مورد  در  بلژيك  آنتورپ 
پرداختند. آن ها دريافتند كه تمركز جمعى و يكپارچگى در ايجاد و 
دادن  مشاركت  و  بحران  مديريت  براى  مؤثر  سيستم  يك  بازتوليد 
حاكميت  و  طراحى  مجدد  بازبينى  براى  برنامه ريزان  و  متخصصان 

فعلى شبكه هاى سازمانى، حائز اهميت مى باشد. 
متمركز  شهردارى ها  اقدامات  مطالعات  از  برخى  آن،  بر  علاوه 
و  پنتيدو  مطالعات  مى باشند،  كرونا  پاندمى  در  شهرى  خدمات  بر 
بر  كرونا  پاندمى  اثرات  بررسى  بر  متمركز   (2021) دكاسترو٨ 
مديريت پسماندهاى جامد شهرى در برزيل است و كوركارانى و 
آنانتاراما٩ (2020) به شناسايى پارامترهاى انتقال بيمارى از طريق 
جابجايى پسماندهاى جامد پرداختند و پيامدهاى افزايش زباله هاى 
عفونى در سيستم هاى تصفيه و دفع پسماند هاى شهرى فعلى را ارائه 

دادند. 
در بررسى پژوهش هاى داخلى نيز ميرزايى، مظاهريان، جعفرى 
شهرستانى و خضر (1399) به بررسى آثار شيوع پاندمى بر بودجه 
شهردارى تهران در دو سناريو با فرض از بين نرفتن ويروس كرونا 
رويكرد   (1399) كيانى  و  سردرى  سالارى  پرداختند.  سال  طى 
مديريت بحران اجتماع محور جهت عبور از پاندمى كرونا در مديريت 
و  احمدى پور  مى دهد.  قرار  تأكيد  مورد  را  عسلويه  و  زابل  شهرى 
بحران  مديريت  شهرى  سياست هاى  بررسى  به   (1400) نصيرزاده 
پاندمى كرونا پرداختند و افزايش انعطاف پذيرى شهرى در مسكن، 
حسينى  دادند.  قرار  توجه  مورد  را  شهرها  و  عمومى  فضاهاى 
را  پاندمى  زمان  در  شهرى  مطلوب  حكمرانى  عوامل   ،(1400)
شامل آگاهى بخشى، آموزش مستمر شهروندان، صداقت رسانه اى، 
همكارى فرابخشى سازمان ها و مسئوليت پذيرى شهروندى شناسايى 
بر   (1401) قادى  و  بيزكى  عابدى  صدرآباد،  جليلى  است.  كرده 
حمايت  و  آسيب پذير  گروه هاى  از  حفاظت  عامل  سه  تأثيرگذارى 
و  اطلاع رسانى  و  مردمى  مشاركت  و  مسئوليت پذيرى  معيشتى، 

كمك رسانى در مديريت بحران اجتماع محور كرونا تأكيد كردند.

7.  Van den Oord et al., 2020
8.  Penteado & de Castro, 2021
9.  Kulkarni & Anantharama, 2020
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طور  به  كه؛  مى دهد  نشان  پژوهش  پيشينه  و  موضوعى  بررسى 
كلى رويكردهاى جامعه    محور و تحليل هاى سيستمى مبتنى بر مدل 
كمتر  كرونا  پاندمى  در  شهرى  مديريت  درس آموخته هاى  ثبت  در 
رويكرد  بر  مبتنى  حاضر  پژوهش  مبنا  اين  بر  است.  توجه  مورد 
مرحله محور و جامعه محور مديريت بحران، سيستم مديريت بحران 
پاندمى كرونا در شهردارى تهران را طى فرايند مداخله سيستمى با 
استفاده از رويكرد تركيبى روش    شناسى سيستم    هاى نرم (SSM)ا١ و 
تحليل شبكه     اجتماعى (SNA)ا٢ مورد تجزيه و تحليل قرار داده است 
و با بهره    بردارى از درس آموخته هاى مديران بحران شهردارى تهران 
در جستجوى نقاط قابل توسعه سيستم مديريت بحران پاندمى در 

شهردارى تهران مى باشد.

روش
روش شناسى پژوهش حاضر مبتنى بر طراحى يك مداخله سيستمى 
درس    آموخته    هاى  ثبت  و  اقدامات  تحليل  و  تجزيه  و  است  نرم 
مديران بحران پاندمى كرونا بر مبناى رويكرد تركيبى سيستم    هاى 
نرم (SSM) و تحليل شبكه    هاى اجتماعى (SNA) به انجام رسيده 
است. پژوهشگران از روش    شناسى سيستمى نرم به دليل ساختاربندى 
مسائل پيچيده استفاده مى    كنند. چرخه هفت مرحله اى  SSMشامل: 
1و2-مواجه شدن با موقعيت مسأله    زا؛ 3-توسعه     تعاريف ريشه    اى؛ 
واقعى؛  دنياى  با  مدل  5-مقايسه  مفهومى؛  مدل هاى  4-ساخت 
6-شناسايى و تعيين تغييرات مورد نياز؛ 7-اجرا مى باشد (چكلند 
شبكه    هاى  تحليل  رويكرد  از  استفاده  با  همچنين  شولز٣، 1990).  و 
اجتماعى (SNA)، شبكه ارتباطى كنشگران اجتماعى با استفاده از 
نرم افزار UCINET  بر مبناى تئورى گراف و مفاهيم مركزيت در 
شبكه، محاسبه و شبكه با استفاده از نرم افزار Net Draw ترسيم  و 

تحليل مى    شود (هانمن، پسوا و ريدل۴، 2012).
فرايند  پژوهش،  مسأله  با  منطبق  و  روش شناسى  به  توجه  با 

اجرايى پژوهش طراحى شد: 
گام اول و دوم: مواجه شدن با موقعيت مسأله زا: در مرحله نخست، 
كليه  تهران  شهردارى  بحران  مديريت  اقدامات  بررسى  منظور  به 
1.  Soft Systems Methodology (SSM)
2.  Social Network Analysis (SNA)
3.  Checkland, Scholes, 1990
4.  Hanneman, Kposowa, & Riddle, 2012

بحران  مديريت  و  پيشگيرى  سازمان  گزارش    هاى  و  مستندات 
كروناى  بحران  مديريت  ستاد  اقدامات  گزارش  شامل  تهران،  شهر 
و  اقدامات  مستندنگارى  و  (1398؛1399؛1400)  تهران  شهردارى 
ساير  و   (1399) تهران  شهردارى  كروناى  بحران  درس آموخته    هاى 
گرفت  قرار  بررسى  مورد  درگير  واحدهاى  اقدامات  گزارش هاى 
شناسايى  كنشگر   38 و  دانش  حوزه   11 و  طبقه بندى  اقدامات،  و 
گرديد. به منظور تحليل جايگاه قدرت كنشگران در شبكه همكارى؛ 
ماتريس دو وجهى كنشگران-اقدامات تشكيل و شبكه همكارى بر 
اساس شاخص    هاى مركزيت درجه و مركزيت بينابينى با استفاده از 
نرم افزار UCINET و Net Draw مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت. 
 10 شامل  پايين  و  بالا  مركزيت  با  كنشگران  از  تركيبى  ادامه،  در 
نفر از مديران ارشد مديريت بحران پاندمى كرونا در شهردارى تهران 
موقعيت  نرم،  سيستمى  مداخله  يك  طراحى  مبناى  بر  و  انتخاب 

مسأله تحليل و تصوير گوياى مسأله ترسيم شد. 
گام سوم: توسعه تعاريف ريشه اى: به منظور توسعه تعاريف ريشه اى 
مسأله، ابتدا منطبق بر نظريه سيستم    هاى اجتماعى پارسونز، سيستم 
فرهنگى  و  اجتماعى  اقتصادى،  ساختارى،  و  سياسى  ديدگاه    هاى  از 
آناليز  مبناى  بر  و  گرفت  قرار  تحليل  و  تجزيه  مورد  حقوقى  و 
كليدى  كنشگران  نسبى  توافق  مورد  ريشه    اى  تعريف   CATWOE

در نظر گرفته شد. 
سيستم  موانع  تحليل  از  پس  مفهومى:  مدل  ساخت  چهارم:  گام 
به  توجه  با  ايده      آل  سيستم  اجزاى  پاندمى؛  بحران  مديريت  كنونى 
از  پيش   ايده    آل  سيستم      شامل  بحران  مديريت  مرحله    اى  تحليل 
توسعه  مدل  و  شناسايى  بحران  از  پس  و  بحران  هنگام  در  بحران، 

سيستم مديريت پاندمى كرونا طراحى گرديد. 
سيستم  مرحله  اين  در  واقعى:  دنياى  با  مدل  مقايسه  پنجم:  گام 
كنونى مديريت بحران پاندمى در شهردارى تهران با سيستم ايده آل 

مورد توافق كنشگران شهردارى تهران مورد مقايسه قرار گرفت
سيستم:  توسعه  نياز  مورد  تغييرات  تعيين  و  شناسايى  ششم:  گام 
مورد  مطلوب،  سيستمى  تغييرات  كليدى،  كنشگران  مشاركت  با 
توافق نسبى قرار گرفت و اقدامات لازم جهت پياده سازى تغييرات 

شناسايى گرديد.
اعتمادپذيرى،  معيارهاى  مبناى  بر  پژوهش  يافته هاى  اعتبار 
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بررسى  مورد  اعتماد  قابليت  و  تأييدپذيرى  انتقال پذيرى،  قابليت 
قرار گرفت. علاوه بر آن معيارهاى ارزيابى مدل هاى مفهومى شامل 
و  بودن  اخلاقى  و  اثربخشى  و  كارايى  كارآمدى،   (5E) معيار پنج 
زيبايى و ظرافت با طرح پرسش  از كنشگران كليدى مورد ارزيابى 
كنشگران  كليه  تأييد  مورد  اعتباردهى،  فرآيند  طى  و  گرفت  قرار 

كليدى مديريت بحران شهردارى تهران قرار گرفت.

يافته ها
اقدامات  بررسى  منظور  به  ابتدا  پژوهش،  اجرايى  فرآيند  با  منطبق 
گزارش    هاى  و  مستندات  كليه  تهران،  شهردارى  بحران  مديريت 
 11 در  اقدامات  و  گرفت  قرار  بررسى  مورد  مرتبط  سازمانى 
برنامه ريزى؛  و  1-سياست گذارى  شامل:  دانشى  موضوعى  محور 
اطلاعات؛  3-مديريت  آموزش؛  و  انسانى  سرمايه  2-برنامه ريزى 
و  مالى  6-امور  ستادى؛  5-پشتيبانى  اطلاع رسانى؛  و  4-ارتباطات 
ترافيك؛  و  نقل  و  شهرى؛ 8-حمل  عمومى  پشتيبانى؛ 7-خدمات 
و  درمانى  10-خدمات  اجتماعى؛  حمايت  و  فرهنگى  9-خدمات 
به  ادامه  در  گرديد.  طبقه    بندى  نظارت  و  و 11-بازرسى  پيشگيرانه 
و  مسئول  واحدهاى  و  اقدامات  بين  روابط  تحليل  و  تجزيه  منظور 
ماتريس  ابتدا  شهردارى؛  كروناى  بحران  مديريت  ستاد  در  همكار 
كنشگران-اقدامات شهردارى تهران؛ به عنوان شبكه دو وجهى در نظر 
داده    هاى  و  شبكه  كنشگران  سطر،  داده هاى  كه  به طورى  شد.  گرفته 
دو  داده    هاى  مبناى  بر  مى باشد.  شبكه  كنشگران  اقدامات  ستون، 
كنشگر  به  كنشگر  روابط  داده  مجموعه  كنشگران-اقدامات،  وجهى 
قدرت  كننده  ارزيابى  كه  گرديد  ايجاد   Ucinet افزار  نرم  توسط 
كه  است  دفعاتى  تعداد  روى  از  كنشگرها  از  جفت  هر  بين  رابطه 
اقدامات  بحران  مديريت  دانش  حوزه    هاى  از  يك  هر  در  كنشگرها 
دانش  حوزه  اقدامات  گروه  براى 11  ميزان  اين  و  داشته    اند  مشابهى 
مديريت بحران جمع بسته و به عنوان درايه ماتريس كنشگر-كنشگر 
بر اين اساس، شبكه همكارى كنشگران  در نظر گرفته شده است. 
مديريت بحران پاندمى كرونا شهردارى تهران با توجه به شاخص    هاى 
بحران  مديريت  همكارى  شبكه  بينابينى  مركزيت  و  درجه  مركزيت 
كروناى شهردارى تهران تجزيه و تحليل گرديد. جدول (1) مركزيت 
درجه و مركزيت بينابينى شبكه همكارى كنشگران مديريت بحران 

تحليل  نتايج  است.  كرده  ارائه  را  تهران  شهردارى  در  كرونا  پاندمى 
شاخص مركزيت درجه نشان مى    دهد؛ برخى از كنشگران داراى قدرت 
بالاترى نسبت به ساير كنشگران در شبكه همكارى مديريت بحران 
با  كنشگر   7 درجه؛  مركزيت  شاخص  اساس  بر  هستند.  شهردارى 
مركزيت درجه بالا (20 درصد از كل كنشگران)؛ به عنوان كنشگران 
با قدرت بالا در شبكه همكارى شناسايى گرديد. كنشگران كليدى 
ترافيك؛  و  حمل و نقل  معاونت  سالم؛  شهر  شركت  همكارى،  شبكه 
شركت واحد اتوبوسرانى؛ معاونت امور فرهنگى و اجتماعى؛ شركت 
مديريت  و نظارت  بر تاكسيرانى؛ سازمان مديريت پسماند و شركت 
شبكه  در  قدرت  بيشترين  با  كنشگران  شهرى،  آهن  را ه  بهره بردارى 
پايين (20  درجه  مركزيت  با  كنشگر  همچنين 7  هستند.  همكارى 
در  پايين  قدرت  با  كنشگران  عنوان  به  كنشگران)؛  كل  از  درصد 
شبكه همكارى شناسايى شدند. اداره كل رفاه و امور ايثارگران؛ اداره 
كل امور مالى و پشتيبانى؛ اداره كل بودجه؛ اداره كل خدمات شهرى؛ 
عمرانى،  و  فنى  هماهنگى  و  پشتيبانى  كل  اداره  سلامت؛  كل  اداره 
مى باشند.  همكارى  شبكه  در  قدرت  درجه  كمترين  با  كنشگران 
علاوه بر شاخص مركزيت درجه، مركزيت بينابينى شبكه كنشگران 
مركزيت  شاخص  اساس  بر  گرفت.  قرار  تحليل  و  تجزيه  مورد  نيز 
بينابينى، كنشگرانى كه بيشترين و كمترين قدرت بينابينى را در 
سازمان  گرديد.  مشخص  دارند،  كنشگران  ساير  با  همكارى  شبكه 
پيشگيرى و مديريت بحران شهر تهران؛ شركت شهر سالم؛ معاونت 
امور اجتماعى و فرهنگى؛ معاونت برنامه    ريزى، توسعه سرمايه انسانى 
و امور شورا؛ هماهنگى و امور مناطق و مركز مطالعات و برنامه ريزى 
همكارى  شبكه  در  بينابينى  قدرت  بيشترين  داراى  تهران  شهر 
مالى  معاونت  مى باشند.  تهران  شهردارى  بحران  مديريت  كنشگران 
و اقتصاد شهرى؛ اداره كل رفاه، تعاون و خدمات اجتماعى؛ اداره كل 
رفاه و امور ايثارگران؛ اداره كل امور مالى و اموال؛ اداره كل بودجه؛ 
دفتر پايش برنامه، كنترل پروژه و ارزيابى عملكرد؛ سازمان بازرسى 
كل  اداره  ارتباطات؛  و  اطلاعات  فناورى  سازمان  تهران؛  شهردارى 
پشتيبانى؛ سازمان آتش نشانى و خدمات ايمنى و اداره كل خدمات 
شهرى داراى كمترين مركزيت بينابينى در شبكه همكارى كنشگران 

مديريت بحران شهردارى تهران شناسايى شدند.
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مديريت  كنشگران  همكارى  شبكه  گفت  مى    توان  كلى  به طور 
است،  برخوردار  بالايى  انسجام  و  تراكم  از  تهران  شهردارى  بحران 
به طورى كه كليه كنشگران در گروه اقدامات مديريت بحران پاندمى 
كرونا همكارى داشته اند. با اين وجود به نظر مى    رسد موقعيت برخى 
از كنشگران با توجه به جايگاه كليدى كه در مديريت بحران دارند، 

نيازمند تقويت قدرت در ساختار مديريت بحران مى باشد.
 همان    طور كه نتايج مركزيت درجه و مركزيت بينابينى نشان 
جايگاه  همكارى،  شبكه  در  اقتصادى  و  مالى  تأمين  كنشگران  داد، 
قدرت پايينى دارند و اقدامات مؤثر در زمينه مديريت منابع مالى 
و بودجه و پشتيبانى از نقاط قابل توسعه شبكه ارزيابى مى    شود. از 
سوى ديگر كنشگرانى نظير سازمان فناورى اطلاعات و ارتباطات 
و  عملكرد  ارزيابى  و  پروژه  كنترل  برنامه،  پايش  دفتر  شهردارى، 
اقدامات  قبول،  قابل  درجه  مركزيت  برخلاف  بازرسى  سازمان 
با  دارند.  پايينى  بينابينى  مركزيت  كرونا،  پاندمى  بحران  مديريت 
توجه به نقش اين كنشگران در كيفيت تصميم    گيرى مديران ارشد 

نيازمند  شبكه  در  كنشگران  اين  جايگاه  مى رسد  نظر  به  سازمان؛ 
گسترش است.

از  تركيبى  همكارى،  شبكه   تحليل  نتايج  به  توجه  با  ادامه  در 
كنشگران با مركزيت درجه بالا و پايين و كنشگران كليدى انتخاب 
و مبتنى بر توافق ذينفعان كليدى مرز سيستم، ورودى و خروجى 
سيستم مديريت بحران پاندمى كرونا در شهردارى تهران مشخص 
بحران  مديريت  ستاد  جامع  سيستم  سطح  در  طورى كه  به  گرديد. 
پيشگيرى  سازمان  و  تهران  شهردارى  تهران؛  شهردارى  كروناى 
مديريت  ستاد  دبيرخانه  عنوان  به  تهران  شهر  بحران  مديريت  و 
بحران كروناى شهردارى تهران مسئوليت راهبرى سيستم را دارند. 
ورودى  هاى سيستم با توجه به مصوبات ابلاغى ستاد مقابله با كروناى 
سازمانى  وظايف  هرم  و  تهران  كروناى  با  مقابله  ستاد  و  كشور 
و  امكانات  و  منابع  و  تهران  شهردارى  در  مسأله  درگير  واحدهاى 
ظرفيت  ها و قابليت  هاى سازمانى در اختيار در نظر گرفته شده است. 
سيستم تعاملات بين كنشگران مبتنى بر هرم ساختار وظيفه در ستاد 

جدول 1. مركزيت درجه و مركزيت بينابينى شبكه همكارى كنشگران مديريت بحران پاندمى كرونا در شهردارى تهران

مركزيت درجه كنشگر
مركزيت درجه كنشگرمركزيت بينابينىنرمال

نرمال
مركزيت 
بينابينى

160,3241,217شركت كالاى شهروند33,0541,714سازمان پيشگيرى و مديريت بحران شهر تهران
63,4321,217شركت شهربان و حريم بان شهر23,7571,217معاونت برنامه    ريزى، توسعه سرمايه انسانى و امور شورا

65,4861,217سازمان بوستان ها و فضاى سبز27,8110پايش برنامه، كنترل پروژه و ارزيابى عملكرد
121,3511,217شركت سامان دهى صنايع و مشاغل91,4861,217هماهنگى و امور مناطق شهردارى

153,2701,217سازمان بهشت زهرا (س)79,4051,217اداره كل سرمايه انسانى
317,2701,217سازمان حمل و نقل و ترافيك11,2970اداره كل بودجه

178,2971,217شركت بهره بردارى راه آهن شهرى118,9190سازمان فناورى اطلاعات و ارتباطات
247,1891,217شركت واحد اتوبوسرانى40,3511,217مركز مطالعات و برنامه ريزى شهردارى تهران

215,3781,217مديريت نظارت بر تاكسيرانى129,2431,217مركز ارتباطات و امور بين الملل
167,1081,217شركت پايانه    ها و پارك سوارها68,8110حراست و يگان حفاظت شهردارى تهران

243,6761,312معاونت امور اجتماعى و فرهنگى97,0270,235سامانه HSE شهردارى تهران
47,3241,217سازمان بازنشستگان51,8110معاونت مالى و اقتصاد شهرى
175,9461,217سازمان ورزش شهردارى تهران11,2970اداره كل امور مالى و اموال

174,3780بسيج شهردارى تهران20,6490اداره كل پشتيبانى
18,7031,217اداره كل سلامت22,0540,602هماهنگى فنى و عمرانى سازمان    ها و مناطق

846,8921,714شركت شهر سالم13,9460اداره كل خدمات شهرى
69,5680رفاه تعاون و خدمات اجتماعى81,9460سازمان آتش نشانى و خدمات ايمنى

6,6220اداره كل رفاه و امور ايثارگران191,5141,217سازمان مديريت پسماند
30,2700سازمان بازرسى شهردارى تهران171,6761,217سازمان ميادين ميوه و تره بار
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مديريت بحران كروناى شهردارى و مجموعه اقدامات كنشگران در 
مديريت بحران پاندمى كرونا در نظر گرفته شد. در نهايت، خروجى 
سيستم، عملكرد مديريت بحران پاندمى در شهردارى تهران است. 
مرز سيستم در پژوهش حاضر شامل مجموعه اقدامات و تعاملات 
نظر  در  تهران  شهردارى  كروناى  بحران  مديريت  ستاد  كنشگران 
گرفته شده است. با در نظر گرفتن شبكه كنشگران به عنوان يك 
پارسونز،  اجتماعي  نظام  نظريه  مبناى  بر  هدفمند؛  انسانى  سيستم     
اين سيستم بايد چهاركاركرد ساختارى را داشته باشد تا بتواند نظم 
پايدار و توازن خود را حفظ كند. نظام اقتصادي؛ به عنوان كاركرد 
سياسي؛  نظام  مادى؛  نيازهاى  برآوردن  و  محيط  با  نظام  تطبيق 
به عنوان كاركرد تعريف و دستيابي هدف از طريق بسيج كنشگران 
عناصر  -كه  يكپارچگي  كاركرد  به  عنوان  حقوقي؛  نظام  منابع؛  و 
تنظيم  را  آنها  ميان  روابط  و  مي  سازد  هماهنگ  را  جامعه  سازنده 
مي  كند- و نظام فرهنگي؛ به عنوان كاركرد حفظ الگو كه ارزش ها و 
باورهاى مشترك را تعريف و حفظ مي  كند. بر اين اساس، سيستم 
كنشگران  مشاركت  با  تهران  شهردارى  كروناى  بحران  مديريت 
و  حقوقى  ساختارى،  و  سياسى  اقتصادى،  ديدگاه  چهار  از  كليدى 
قانون و فرهنگى و اجتماعى مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت. بدين 
منظور از طريق مصاحبه و مباحثه با نمايندگانى از كنشگران كليدى 
كنونى  ساختار  و  مسأله  موقعيت  كرونا،  پاندمى  بحران  مديريت 
مديريت بحران شهردارى تهران مورد بررسى قرار گرفت و تصوير 
شهردارى  كرونا  پاندمى  بحران  مديريت  سيستم  موقعيت  از  گويا 
تهران ترسيم شد و بر مبناى آن بحث  هايى پيرامون موقعيت مسأله 
سيستم مديريت بحران و زمينه  هاى توسعه آن شكل گرفت. شكل 
نشان  را  كرونا  پاندمى  بحران  مديريت  سيستم  گوياى  تصوير   (1)
سيستم،  اين  نقش  آفرينان  مى  شود،  مشاهده  كه  همان  طور  مى  دهد. 
عنوان  به   بحران  مديريت  و  پيشگيرى  سازمان  و  تهران  شهردارى 
هماهنگى  معاونت  شامل  سيستم،  بازيگران  و  مسأله  اصلى  مالك 
محيط  زيست،  و  شهرى  خدمات  معاونت  شهردارى،  مناطق  امور  و 
معاونت برنامه  ريزى، توسعه سرمايه انسانى و امور شورا، معاونت 
مركز  تهران،  شهردارى  بازرسى  سازمان  شهرى،  اقتصاد  و  مالى 
و  تهران  شهردارى  كل  حراست  بى  المللى،  امور  و  ارتباطات 
مديريت  سيستم  مشتريان  مى باشند.  تهران  شهردارى   HSE سامانه 

كاركنان  تهران،  شهر  شهروندان  تهران،  شهردارى  در  كرونا  بحران 
شهردارى تهران، نيروهاى مردمى داوطلب، مبتلايان بيمارى كرونا، 
از  آسيب ديده  كارهاى  و  كسب   و  توان    ياب  و  آسيب    پذير  اقشار 
بحران كرونا در نظر گرفته شده است. قربانيان ناكارآمدى سيستم 
افزايش  شدگان،  فوت  و  بيماران  افزايش  پاندمى،  بحران  مديريت 
افزايش  نهايت،  در  و  تهران  شهر  در  كارها  كسب     و  آسيب ديدگى 
فقر و بيكارى و آسيب    هاى اجتماعى شهروندان مى باشد. در طراحى 
بحران  مديريت  و  پيشگيرى  سازمان  حاضر،  سيستمى  مداخله 
كروناى شهردارى تهران به  عنوان مالك مسأله در جستجوى توسعه 
ثبت  مبناى  بر  شهرى  مديريت  در  پاندمى  بحران  مديريت  سيستم 
درس  آموخته  هاى كنشگران كليدى است تا زمينه توسعه فرآيندهاى 
مديريت بحران در تجارب مشابه و به طور مشخص پاندمى كرونا 

را فراهم سازد. 
تحليل  از  استفاده  با  ريشه    اى  تعاريف      توسعه  براى  ادامه  در 
بحران  مديريت  سيستم  مشاركت كنندگان،  توافق  با   CATWOE

ديدگاه هاى  از  يك  هر  به  توجه  با  تهران  شهردارى  كروناى  پاندمى 
نظام اجتماعى پارسونز، مورد بررسى قرار گرفت و تعريف ريشه    اى 
مورد توافق مسأله، منطبق با هر چهار ديدگاه توسعه يافت (جدول 2) 
و در نهايت تعريف ريشه  اى مورد توافق كليه ذينفعان از ديدگاه كليه 
كنشگران كليدى مديريت بحران پاندمى كرونا در شهردارى تهران 

مورد توافق گرديد.
با در نظر گرفتن تحليل CATWOE و جمع    بندى چهار ديدگاه 
سياسى، اقتصادى، اجتماعى و حقوقى، تعريف ريشه    اى مورد توافق 
شهردارى  بحران  مديريت  ستاد  منتخب  مشاركت    كنندگان  نسبى 

تهران به شرح زير در نظر گرفته شد.
تهران"،  شهردارى  در  كرونا  پاندمى  بحران  مديريت  "سيستم 
سازمان  آن،  در  كه  است  تهران  شهردارى  مالكيت  تحت  سيستمى 
و  اصلى  معاونت  هاى  و  تهران  شهر  بحران  مديريت  و  پيشگيرى 
تهران  استان  كروناى  با  مقابله  ستاد  با  آن  تابعه  سازمان  هاى  ساير 
و  همكارى  شبكه  اى،  به صورت  شهرى  مديريت  خدمات  حوزه  در 
مشاركت دارند و اين مشاركت، منجر به مديريت بحران و در نتيجه 
كاهش تلفات در بحران   پاندمى و رضايت مندى شهروندان مى  شود. 
تحت  تهران،  شهردارى  در  كرونا  پاندمى  بحران  مديريت  سيستم 
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شكل 1. تصوير گوياى سيستم مديريت بحران پاندمى كرونا در شهردارى تهران
جدول 2. مولفه    هاى تحليل CATWOE سيستم مديريت بحران پاندمى كرونا در شهردارى تهران 

تحليل CATWOE سيستم مديريت بحران پاندمى كرونا شهردارى تهرانمولفه

ذينفعان: شهروندان شهر تهران، كاركنان شهردارى تهران، كسب    وكارها، نيروهاى داوطلب مردمى و اقشار آسيب    پذير شهر تهرانCمشتريان
قربانيان: مبتلايان كرونا، فوت    شدگان كرونا، كاركنان مبتلا به كرونا، كاركنان فوت    شده، پيمانكاران و كاركنان پيمانكاران شهردارى، كسب    وكارهاى آسيب    ديده در شهر تهران

Aبازيگران

ديدگاه سياسى و ساختارى: شهردارى تهران، سازمان پيشگيرى و مديريت شهر تهران، معاونت برنامه    ريزى، توسعه سرمايه    انسانى و امور شوراها، معاونت خدمات 
شهرى و محيط زيست

ديدگاه قتصادى و مالى: معاونت مالى و اقتصاد شهرى، اداره كل امور مالى واموال، اداره كل پشتيبانى، اداره كل بودجه
ديدگاه اجتماعى و فرهنگى: معاونت امور اجتماعى و فرهنگى، مركز ارتباطات و امور بين الملل، اداره كل سرمايه انسانى، اداره كل رفاه و امور ايثارگران، آموزش و 

مشاركت هاى مردمى
ديدگاه حقوقى و قانونى: شهردارى تهران؛ سازمان پيشگيرى و مديريت بحران شهر تهران؛ معاونت برنامه    ريزى، توسعه سرمايه انسانى و امور شوراها؛ سازمان 

بازرسى شهردارى تهران.

Tفرايند تبديل

ديدگاه سياسى و ساختارى: توسعه سيستم سياسى و ساختارى مديريت بحران پاندمى كرونا در شهردارى تهران
ديدگاه قتصادى و مالى: توسعه سيستم اقتصادى و مالى مديريت بحران پاندمى كرونا در شهردارى تهران 

ديدگاه اجتماعى و فرهنگى: توسعه سيستم سياسى و ساختارى مديريت بحران پاندمى كرونا در شهردارى تهران
ديدگاه حقوقى و قانونى: توسعه سيستم حقوقى و قانونى مديريت بحران پاندمى كرونا در شهردارى تهران

Wجهان بينى

ديدگاه سياسى و ساختارى: توسعه سيستم سياسى و ساختارى مديريت بحران پاندمى كرونا به عنوان كاركرد تعريف و دستيابي هدف از طريق بسيج كنشگران و منابع در دسترس؛ 
ديدگاه اقتصادى و مالى: توسعه سيستم اقتصادى و مالى مديريت بحران پاندمى كرونا به عنوان كاركرد تطبيق نظام با محيط و برآوردن نيازهاى مادى؛

ديدگاه اجتماعى و فرهنگى: توسعه سيستم اجتماعى و فرهنگى مديريت بحران پاندمى كرونا به عنوان كاركرد حفظ الگو كه ارزشها و باورهاى مشترك را تعريف و حفظ مى كند؛
ديدگاه حقوقى و قانونى: توسعه سيستم حقوقى و قانونى مديريت بحران پاندمى كرونا به عنوان كاركرد يكپارچگي كه عناصر سازنده جامعه را هماهنگ مي  سازد و روابط ميان آنها را 

تنظيم مي    كند؛منجر به توسعه عملكرد مديريت بحران پاندمى كرونا شهردارى تهران خواهد شد.
شهردارى تهران و سازمان پيشگيرى و مديريت شهر تهرانOمالكان

محدوديت    هاى 
محيطى

E

ديدگاه سياسى و ساختارى: نامشخص بودن جايگاه شهردارى تهران در ساختار مديريت بحران كروناى كشور؛ فقدان مطالعات پژوهشى در حوزه مديريت بحران 
بيمارى    هاى واگيردار و عدم وجود استراتژى مناسب مقابله با عوامل بيولوژيكى؛ ناكارآمدى سيستم مديريت پسماند عفونى و بيمارستانى؛ افزايش احتمال كاركنان در 
خط مقدم مبارزه با كرونا؛ عدم كفايت اقلام بهداشتى و ايمنى شهروندان؛ ناكارآمدى فاصله    گذارى فيزيكى و مديريت تجمعات؛ اختلال در برنامه    ريزى مدون و نبود 

زيرساخت    هاى اجراى برنامه؛ كمبود زيرساخت    هاى فناورى اطلاعات كشور؛ موازى    كارى ، بخشى    نگرى و تاخير در هماهنگى، عدم وجود ساختار مديريت يكپارچه؛ عدم 
چابكى مورد نياز در شرايط بحران؛ فقدان نگرش سيستمى و ضعف مهارت تصميم    گيرى مديران

ديدگاه قتصادى و مالى: فقدان مكانيزم مشخص تأمين منابع (مالى، تجهيزاتى و مكانى)، عدم امكان جذب منابع مالى از نهادهاى حاكميتى
ديدگاه اجتماعى و فرهنگى: عدم وجود سامانه قوى و يكپارچه آموزش شهروندى، عدم امكان آموزش غيرحضورى؛ آسيب پذيرى اقشار و مشاغل آزاد و بيكارى؛ 

بى اعتماد عمومى به اطلاع    رسانى    ها؛ عدم برخوردارى برخى از شهروندان و كارگران به امكانات فناورى ارتباط الكترونيكى؛ رشد انتظارات و مطالبه گرى شهروندان با توجه 
به رشد شبكه    هاى اجتماعى؛ فقدان آموزش    هاى شهروندى پيش از وقوع بحران؛ تاثيرات منفى كاهش فعاليت    ها و برنامه    هاى فرهنگى، گردشگرى بر روحيه شهروندان 

ديدگاه حقوقى و قانونى: حمايت ناكافى رسانه    هاى جمعى در آگاه    سازى از حقوق شهروندى؛ ناكارآمدى قوانين و سياست    هاى حمايتى و تشويقى دولت از كسب  و كارها و 
مشاغل آزاد؛ فقدان قوانين تسهيل گر مشاركت بخش خصوصى و سازمان    هاى مردم نهاد؛ بى اعتمادى عمومى و افزايش شايعات در فضاى مجازى در بحران پاندمى؛ عدم 
طراحى سيستم    هاى تشويقى و ارائه پاداش و سيستم    هاى تنبيه و جرايم نقض حقوق شهروندان؛ ناكارآمدى قوانين بازدارنده و طرح جرايم در مديريت بحران پاندمى كرونا
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شهردارى  جايگاه  بودن  نامشخص  شامل  محيطى  محدوديت  هاى 
مطالعات  فقدان  كشور؛  كروناى  بحران  مديريت  ساختار  در  تهران 
استراتژى  وجود  عدم  و  پاندمى  بحران  مديريت  حوزه  در  پژوهشى 
مديريت  سيستم  ناكارآمدى  بيولوژيكى؛  عوامل  با  مقابله  مناسب 
ايمنى  و  بهداشتى  اقلام  كفايت  عدم  بيمارستانى؛  و  عفونى  پسماند 
تجمعات؛  مديريت  و  فيزيكى  فاصله    گذارى  ناكارآمدى  شهروندان؛ 
برنامه؛  اجراى  زيرساخت    هاى  نبود  و  مدون  برنامه    ريزى  در  اختلال 
و  موازى    كارى  كشور؛  اطلاعات  فناورى  زيرساخت    هاى  كمبود 
ساختار  وجود  عدم  هماهنگى،  در  تأخير  و  بخشى    نگرى  رويكرد 
بحران؛  شرايط  در  نياز  مورد  چابكى  عدم  يكپارچه؛  مديريت 
مديران؛  تصميم    گيرى  مهارت  ضعف  و  سيستمى  نگرش  فقدان 
مكانى)،  و  تجهيزاتى  (مالى،  منابع  تأمين  مشخص  مكانيزم  فقدان 
بى    اعتماد  شهروندى؛  آموزش  يكپارچه  و  قوى  سامانه  وجود  عدم 
شهروندان  مطالبه    گرى  و  انتظارات  رشد  اطلاع    رسانى    ها؛  به  عمومى 
شهروندى  آموزش    هاى  فقدان  اجتماعى؛  شبكه    هاى  رشد  به  توجه  با 
پيش از وقوع بحران؛ تأثيرات منفى كاهش فعاليت    ها و برنامه    هاى 
ناكافى  حمايت  تهران؛  شهروندان  روحيه  بر  گردشگرى  فرهنگى- 
ناكارآمدى  شهروندى؛  حقوق  از  آگاه    سازى  در  جمعى  رسانه    هاى 
كسب وكارها  از  دولت  تشويقى  و  حمايتى  سياست    هاى  و  قوانين 
و مشاغل آزاد؛ فقدان قوانين تسهيل گر مشاركت بخش خصوصى 
در  مجازى  فضاى  در  شايعات  افزايش  نهاد؛  مردم  سازمان    هاى  و 
و  پاداش  ارائه  و  تشويقى  سيستم    هاى  طراحى  عدم  كرونا؛  بحران 
ناكارآمدى  شهروندان؛  حقوق  نقض  جرايم  و  تنبيه  سيستم    هاى 
توجه  با  كرونا  بحران  مديريت  در  جرايم  طرح  و  بازدارنده  قوانين 
مى باشد.  تهران،  شهر  در  كرونا  بحران  مديريت  مسأله  موقعيت  به 
تهران  شهردارى  كروناى  بحران  مديريت  سيستم  توسعه  جهان    بينى 
چهار  خصوص  در  پارسونز  اجتماعي  نظام  نظريه  گرفتن  نظر  در  با 
تطبيق  كاركرد  به  عنوان  اقتصادي؛  نظام  شامل  ساختارى  كاركرد 
عنوان  به   سياسي؛  نظام  مادى،  نيازهاى  برآوردن  و  محيط  با  نظام 
كاركرد تعريف و دستيابي هدف از طريق بسيج كنشگران و منابع، 
نظام حقوقي؛ به  عنوان كاركرد يكپارچگي عناصر سازنده جامعه و 
تنظيم روابط و نظام فرهنگي؛ به  عنوان كاركرد حفظ الگو ارزش    ها 
و باورهاى مشترك در تلاش است تا بتواند در رفع موانع موجود 

درك شده؛ نظم پايدار و توازن خود را در مديريت بحران كنونى و 
بحران     پاندمى مشابه در آينده حفظ كند.

در ادامه به  منظور آنكه ابعاد سيستم ايده  آل از هر چهار ديدگاه 
سياسى و ساختارى؛ اقتصادى و مالى؛ اجتماعى و فرهنگى و حقوقى 
توسعه  موانع  ابتدا  گيرد،  قرار  تحليل  و  تجزيه  مورد  قانونى  و 
توجه  با  تهران  شهردارى  در  كرونا  پاندمى  بحران  مديريت  سيستم 
پاندمى  بحران  مديريت  مستندات  و  آسيب    شناسى  گزارش  هاى  به 
استخراج  و 1400  سال    هاى 1399  در  تهران  شهردارى  در  كرونا 
ليست  نيمه ساختاريافته،  مصاحبه  جلسه  يك  طى  ادامه  در  گرديد. 
در  تهران  شهردارى  پاندمى  بحران  مديريت  سيستم  توسعه  موانع 
در  شد  خواسته  آن ها  از  و  گرفت  قرار  مشاركت    كنندگان  اختيار 
موانع  كنند.  شناسايى  را  موانع  مهمترين  تهران،  شهردارى  موقعيت 
شناسايى شده طى جلساتى به بحث گذاشته شد و بر مبناى تحليل 
كليه  توافق  مورد  كه  موانعى  مشاركت    كنندگان،  نظر  محتواى 
مشاركت    كنندگان بودند پس از دو مرحله پايش، در 60 مانع و در 
4 زيرسيستم شناسايى شد. در مرحله بعد ميزان اهميت هر يك از 
موانع شناسايى شده توسعه سيستم مديريت بحران پاندمى شهردارى 
تهران طى پرسشنامه    اى بر مبناى طيف ليكرت (بسياركم: يك؛ كم: 
كنشگران  توسط  پنج)  زياد:  بسيار  چهار؛  زياد:  سه؛  متوسط:  دو؛ 
كليدى امتيازدهى گرديد. سپس با توجه به ميانگين نظر خُبرگان، 
موانعى كه ميانگين نمره بيشتر از متوسط را كسب كردند به عنوان 
توسعه  كليدى  موانع  جدول (3)  در  شدند.  استخراج  كليدى  موانع 
سيستم مديريت بحران پاندمى كرونا شهردارى تهران اولويت بندى 

شده است. 
شناسايى، اولويت بندى و تحليل موانع كليدى سيستم مديريت 
بحران پاندمى در شهردارى تهران با توجه به توافق نسبى كنشگران 
مديريت  ايده    آل  سيستم  اجزاى  شناسايى  به  منجر  بحران،  مديريت 
بحران پاندمى گرديد. بر اين اساس، طى مصاحبه نيمه    ساختاريافته با 
كنشگران كليدى، تلاش شد دانش ضمنى مديران با توجه به تجارب 
دوساله از مديريت بحران در شهردارى تهران و درك و شناختى كه 
از يك سيستم ايده    آل مديريت بحران پاندمى در شهردارى تهران پيدا 
كردند، استخراج شود. بدين منظور از كنشگران كليدى خواسته شد 
سيستم ايده    آل مديريت بحران پاندمى را در سه زيرسيستم پيش از 
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بحران، زيرسيستم ايده    آل در حين بحران و زيرسيستم پس از بحران 
مد نظر قرار دهند و بر اين مبنا، اجزاى هر يك از زيرسيستم    ها را 
كليدى،  نظر مشاركت    كنندگان  جمع    بندى  نمايند. پس از  مشخص 
مجدد،  تأييد  و  كنشگران  كليه  نظر  ادغام  با  كرد  تلاش  مداخله    گر 
به اجزاى مورد توافق كنشگران كليدى از سيستم ايده    آل مديريت 
بحران پاندمى كرونا شهردارى تهران منطبق با مدل ذهنى مديران و 
شناخت و دركى كه از مسأله دارند، دست يابد. جدول (4) مضامين 
اجزاى سيستم ايده آل را در سه زيرسيستم ايده    آل پيش از بحران، 

هنگام وقوع بحران و پس از بحران نشان مى    دهد. 
اجزاى زيرسيستم پيش از بحران بيشترين زيرسيستم را دارند 
و عملكرد سيستم مديريت بحران به ميزان سطح آمادگى پيش از 
بحران بسيار وابسته است. اجزاى سيستم ايده آل در هنگام بحران، 
چگونگى واكنش به بحران    هاى مشابه آينده را مورد توجه قرار داده 
و  بازانديشانه  موضع  حفظ  بحران،  از  پس  زيرسيستم  در  و  است 

و  انسانى  حمايت  و  پاندمى  در  شهرى  مديريت  تجارب  منتقدانه 
اقتصادى آسيب ديدگان، مطرح مى باشد.

با توجه به اجزاى سيستم ايده    آل مديريت بحران پاندمى كرونا 
سيستم  سه  در  ايده    آل  سيستم  مفهومى  مدل  تهران،  شهردارى  در 
"پيش از وقوع بحران"، "در هنگام وقوع بحران"، و "پس از وقوع 
بحران" طراحى شد و اطمينان حاصل گرديد كه ادراكات كنشگران 
ايده    آل  سيستم      مفاهيم  با  متناسب  قالبى  در  مسأله  درگير  كليدى 
استخراج شده باشد. شكل (4) مدل مفهومى توسعه سيستم ايده    آل 
مديريت بحران پاندمى كرونا را در شهردارى تهران نشان مى    دهد. 

بر اين اساس، مدل مفهومى سيستم ايده آل مديريت بحران پاندمى 
با وضعيت موجود سيستم مديريت بحران پاندمى در شهردارى تهران 
مقايسه شد. با مشاركت خُبرگان، جزئيات مدل مفهومى سيستم ايده آل با 
وضعيت كنونى سيستم مورد بررسى قرار گرفت و تغييرات امكان    پذير 

با توجه به شكاف بين وضعيت كنونى و ايده آل تعريف گرديد. 

جدول 3. اولويت بندى موانع كليدى سيستم مديريت بحران پاندمى كرونا در شهردارى تهران
موانع كليدى شناسايى شده اولويت

بخشى    نگرى و كندى هماهنگى     در ساختار ستاد مديريت بحران كرونا اول

فقدان قوانين تسهيلگر مشاركت داوطلبان مردمى و بخش خصوصى عدم آشنايى مديران ارشد شهردارى با ساختار و شرح وظايف ستاد 
مديريت بحران كروناى شهردارى تهران دوم

عدم امكان جذب منابع از نهادهاى حاكميتى كاهش چشمگير درآمدها و تحميل هزينه    ها دوم
عدم وجود سامانه ارزيابى مستمر عملكرد عدم چابكى و تاخير در ايجاد ساختار عملياتى سوم

ناكارآمدى قوانين و سياست هاى حمايتى كسب وكارها ناكارآمدى قوانين بازدارنده و طرح جرايم سوم
آسيب پذيرى اقشار و مشاغل آزاد و بيكارى چهارم

تمهيدات حقوقى ارائه خدمات واكسيناسيون اقشار آسيب پذير در منزل فقدان مكانيزم مشخص تأمين منابع (مالى، تجهيزانى و...) پنجم
رشد انتظارات شهروندان با توجه به رشد شبكه هاى اجتماعى تأثيرات منفى كاهش فعاليت ها بر روحيه شهروندان پنجم
بى اعتمادى عمومى و افزايش شايعات در فضاى مجازى عدم وجود استراتژى مناسب مقابله با پاندمى ششم
عدم اطمينان كافى شهروندان به اطلاع    رسانى    ها و اقدامات افزايش احتمال ابتلا كاركنان و كارگران شهردارى تهران ششم

فقدان نگرش سيستمى مديران به مديريت بحران و ضعف مهارت تصميم    گيرى مشاركتى هفتم
كمبود زيرساخت هاى فناورى ارتباطات و اطلاعات يكپارچه فقدان مكانيزم مشخص بهره    گيرى از ظرفيت داوطلبان هشتم

عدم طراحى سيستم    هاى تشويقى و سيستم    هاى تنبيه و جرايم نقض حقوق 
شهروندان كاهش درآمدى، چالش هاى پرداختى، بيمه و مالياتى پيمانكاران هشتم

عدم انعطاف پذيرى و عدم انطباق با تغيير با توجه به تصميم    گيرى در شرايط 
عدم قطعيت

عدم وجود رويكرد ساختار مديريت يكپارچه در حوزه مديريت بحران 
به لحاظ تشكيلاتى نهم

عدم استفاده از وسايل محافظتى، فاصله گذارى فيزيكى و واكسيناسيون توسط 
برخى از كاركنان

عدم برخوردارى برخى شهروندان و كارگران به امكانات فناورى، 
محدوديت هاى ارتباطى دهم

افزايش استرس شغلى و كاهش راندمان كارى كاركنان شهردارى تهران عدم امكان نظارت مناسب بر عملكرد كاركنان مشمول دوركارى 
شهردارى تهران دهم

عدم امكان مديريت بهينه اجراى فاصله گذارى فيزيكى در برخى مراكز تجمعى عدم وجود سامانه اى قوى و يكپارچه در جهت دسترسى و آموزش تمام 
آحاد مردم دهم
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جدول 4. اجزاى سيستم ايده    آل مديريت بحران پاندمى كرونا در شهردارى تهران
اجزاى زير سيستم ايده    آل مديريت بحران پاندمى كرونا در شهردارى تهران زيرسيستم

تعيين جايگاه قانونى شهردارى و نقش و ارتباط كنشگران سيستم فرماندهى مديريت بحران در سطح ملى 

زيرسيستم
پيش از بحران 

تعيين نقش و جايگاه واحدهاى سلامت محور شهردارى تهران در يك سيستم فرماندهى بحران پاندمى
بازتعريف بحران    هاى احتمالى شهر تهران و ارزيابى ريسك مخاطرات احتمالى و پيش    بينى استراتژى، سياست و اقدامات مديريت انواع بحران    هاى شهرى مبنى بر 

مشاركت جامعه محور و مسئوليت    هاى اجتماعى شهردارى تهران
طراحى ساختار و آرايش دفاعى مديريت انواع بحران    هاى شهرى و به طور خاص براى بحران پاندمى 

آمادگى ذهنى مديران شهردارى تهران نسبت به پذيرش و ايفاى نقش در ساختار دفاعى مديريت انواع بحران هاى شهرى
طراحى و اجراى مانورهاى آمادگى از قبل در خصوص كليه بحران    هاى احتمالى شهر تهران

مراجع اطلاع    رسانى، آموزش و آگاهى عمومى شهروندان در زمينه رعايت بهداشت فردى در محيط    هاى عمومى
دسترسى به بانك    هاى اطلاعاتى يكپارچه مورد نياز مديريت بحران    هاى احتمالى شهر تهران

شناسايى ظرفيت    هاى در دسترس مديريت انواع بحران    هاى شهرى و تمهيداتى براى بهره    بردارى به موقع از اين منابع و ظرفيت    ها
طراحى و پياده    سازى كارآمد سيستم مديريت پسماند عفونى و تفكيك پسماند از مبداء در سطح شهر به منظور جلوگيرى از شيوع پاندمى

وجود زيرساخت    هاى اطلاعاتى و ارتباطى ارائه خدمات الكترونيكى شهردارى و دوركارى كاركنان در راستاى كاهش ترددهاى غيرضرورى 
تأمين منابع مالى به موقع و در اختيار فرمانده بحران شهردارى تهران

تخصيص بودجه از سوى سازمان برنامه كشور متناسب با تكاليف قانونى مديريت بحران شهردارى تهران
برآوردهايى از ميزان خسارت و هزينه    هاى انواع بحران و تمهيدات مالى و رديف    هاى بودجه    اى مشخص

پيش بينى و تجزيه و تحليل كاهش هزينه    ها در ارائه خدمات شهرى در زمان وقوع بحران
اعتماد عمومى شهروندان به تصميم    گيرى و برنامه    هاى مديريت بحران شهر تهران

آموزش    هاى آمادگى شهروندى و خانواده محور پيش از وقوع بحران در آموزش عمومى كشور
سياست    هاى تشويقى و تسهيل گر مشاركت نيروهاى داوطلب مردمى در مديريت انواع بحران و به تناسب آموزش    هاى تخصصى به داوطلبان

سياست    هاى تشويقى و تسهيل گر مشاركت كاركنان و پيش    بينى سيستم    هاى كارآمد تشويق و تنبيه كاركنان در زمان بحران
شبكه سازى متخصصين مديريت بحران    هاى احتمالى شهر تهران 

طراحى سيستم    هاى ارزيابى عملكرد مديريت بحران، شفافيت، پاسخ گويى و نظارت كافى بر عملكرد مديران بحران
وجود تمهيدات قانونى و حقوقى و پيوست قانونى عمليات مديريت بحران

قوانين بازدارنده و برخورد قانونى با متخلفين و ناقضان قوانين و حقوق شهروندى
فعال سازى سيستم فرماندهى حادثه براى مديريت بحران با تمركز بر استفاده از همه امكانات و منابع و نيروى انسانى 

زيرسيستم
در هنگام بحران 

اعتماد به سيستم فرماندهى حادثه، حفظ هماهنگى و انسجام ميان كنشگران مديريت بحران
اطلاع    رسانى با محوريت پيشگيرى و رعايت دستورالعمل    هاى بهداشتى و رعايت     فاصله    گذارى فيزيكى

اجراى طرح    هاى غربالگرى شهروندان شهر تهران و مسافران و اتباع خارجى و كاركنان شهردارى تهران به صورت مستمر در زمان پاندمى
پيش  بينى تأمين خدمات ضرورى شهروندان با تمركز بر اقشار آسيب    پذير در دوران قرنطينه
قرنطينه خانگى و رديابى بيماران مبتلا به بيمارى     واگيردار نظير كرونا و حفظ فاصله فيزيكى

جمع    آورى سريع و مستمر زباله    هاى شهرى و بيمارستانى در زمان بحران بيمارى    هاى واگيردار نظير كرونا
برنامه    ريزى عملياتى موقعيت بحران و به روزرسانى مدل    هاى تصميم    گيرى منطبق با بازخورد از موقعيت

كارآفرينى اجتماعى مديريت بحران به  منظور بهره  مندى از ظرفيت نيروهاى مردمى
برنامه    ريزى با مردم به  منظور حفظ اعتماد عمومى و همكارى مردم و همراهى و همدلى با مردم

دسترسى به اطلاعات در خصوص ابعاد بحران و انتشار به موقع اطلاعات و به دور از مصلحت انديشى منظور جلوگيرى از انتشار شايعات 
حمايت مالى و انسانى از اقشار آسيب پذير و كسب وكارهاى آسيب ديده در بحران
برگزارى پويش    هاى مردمى در راستاى افزايش اميد به زندگى و تاب آورى اجتماعى

انگيزه بخشى خودمراقبتى شهروندان و متناسب    سازى انتظارات شهروندان با ظرفيت    هاى مديريت بحران
بهره    مندى از تجارب موفق و شكست ساير شهرهاى كشور و تجارب بين    المللى در حين بحران    هاى طولانى مدت نظير پاندمى كرونا

حفظ موضع بازانديشانه و منتقدانه براى همه جنبه هاى بازيابى پس از بحران

زيرسيستم
پس از بحران 

آسيب شناسى واقع    بينانه و انتقادى سيستم مديريت بحران شهردارى تهران و برنامه    ريزى رفع موانع مديريت بحران پاندمى
مستندسازى، ثبت تجارب و ارائه تحليل    هاى انتقادى و بهره بردارى از تجربيات كنشگران كليدى بحران پاندمى 

بهر    ه    مندى از تجارب ساير كشورها در مديريت بحران كرونا و ارزيابى و مقايسه واقع    بينانه از عملكرد مديريت بحران در پاندمى
حمايت انسانى و اقتصادى از اقشار آسيب ديده در بحران كرونا و بازيابى جامعه بعد از بحران
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قابل ذكر است رويكرد سيستم هاى نرم بر اهميت حفظ جريان 
منطقى و فرهنگى تأكيد مى    كند؛ جريان منطقى به اهميت اعتبار مدل 
مفهومى در قالب تفكر سيستمى مى پردازد و جريان فرهنگى، اتخاذ 
تصميم در خصوص پياده    سازى تغييرات سيستمى مطلوب را نيازمند 
اطمينان  منظور  بدين  مى    داند.  كليدى  كنشگران  بين  توافق  و  تعهد 

حاصل شد كه تغييرات و راه كارهاى پيشنهادى در راستاى برنامه    هاى 
مديريت بحران شهردارى تهران و امكانات موجود و در دسترس باشد. 
و  تغييرات  بحران،  از  پس  و  حين  قبل،  مراحل  به  توجه  با  در ادامه 
اقدامات شناسايى شده در قالب فعاليت هاى هدفمند توسعه سيستم 

مديريت بحران پاندمى در شهردارى تهران ارائه شده است.

شكل 4. مدل توسعه سيستم ايده    آل مديريت بحران پاندمى كرونا در شهردارى تهران



 359 على نصيرى و همكاران/  توسعه سيستم مديريت بحران پاندمى كرونا در شهردارى تهران : رويكرد تركيبى سيستم هاى نرم و...

در  پاندمى  بحران  از  پيش  سيستم  توسعه  هدفمند  فعاليت هاى 
شهردارى تهران 

- به منظور مشخص بودن جايگاه قانونى و نقش و ارتباط كنشگران 
سيستم فرماندهى مديريت بحران در سطح ملى و شهر تهران، 
كشور،  بحران  مديريت  مقررات  و  قوانين  است  ضرورى 
كليدى  كنشگران  اختيارات  و  مسئوليت  حيطه  و  بازنگرى 

مديريت بحران در سطح ملى و شهر تهران شفاف گردد. 
- با توجه به آنكه سيستم مديريت بحران كنونى، متمركز بر برخى 
بازتعريف  از  پس  است  مطلوب  مى باشد،  شهرى  بحران هاى 
ارزيابى  و  احتمالى  بحران    هاى  شناسايى  به  شهرى  بحران    هاى 
ريسك مخاطرات، شناسايى كنشگران و پيش    بينى استراتژى، 
ارزيابى    هاى  ضمن  و  شود  پرداخته  اقدامات  و  سياست ها 
مستمر، نسبت به برنامه    ريزى استراتژيك جامعه محور مديريت 

بحران    هاى شهرى اقدام گردد.
- به منظور مشخص بودن نقش و جايگاه تمام واحدهاى سلامت محور 
بحران  فرماندهى  سيستم  يك  ذيل  تجميع  و  تهران  شهردارى 
منطبق  فرماندهى  سيستم  به روزرسانى  با  است  مطلوب  واحد، 
و  فرماندهى  ساختار  شهرى،  بحران  مديريت  استراتژى    هاى  با 
طراحى،  واگيردار  بيمارى    هاى  بحران  مديريت  دفاعى  آرايش 

تدوين و به تصويب برسد.
- به منظور افزايش آمادگى ذهنى تصميم    گيران و مديران شهردارى 
تهران نسبت به پذيرش و ايفاى نقش در ساختار دفاعى سازمان 
و  تدوين  بحران  مديريت  مقررات  و  قانون  بحران،  مديريت 
با  تخصصى  نشست    هاى  مستمر،  به صورت  و  گردد  تصويب 
تغيير  راستاى  در  شهرى  بحران    هاى  انواع  كنشگران  مشاركت 
بحران  موقعيت  در  نقش  و  جايگاه  شناخت  و  مديران  نگرش 

برگزار گردد.
و  مديران  كاركنان،  آمادگى  و  تاب    آورى  افزايش  منظور  به   -
با  بحران  مديريت  آمادگى  و  آموزشى  مانورهاى  شهروندان، 
تعريف سناريوهاى مختلف طراحى شود و برنامه    هاى آموزشى 
اجرا  مديران  براى  بحرانى  تصميم    گيرى  موقعيت  در  كاربردى 
بحران  شبيه    سازى  مختلف  مدل    هاى  از  استفاده  همچنين  شود. 
و بازى    سازى مديريت انواع بحران براى جوامع مختلف هدف 

شامل شهروندان، نيروهاى داوطلب مردمى، كاركنان و مديران 
و تصميم سازان طراحى و برگزار شود.

- به منظور اطلاع    رسانى به موقع بحران و آگاهى عمومى شهروندان، 
و  كنشگران  به  تهران  شهردارى  در  بحران  اطلاع    رسانى  كميته 
آموزش    هاى  و  آگاه    سازى  همچنين  گردد.  معرفى  شهروندان 
رسانه    هاى  طريق  از  عمومى  محيط    هاى  در  فردى  بهداشت 
در  نوجوانان  و  كودكان  به  آموزش      و  شهروندان  به  عمومى 

مدارس و مراكز آموزشى صورت گيرد.
نياز  مورد  اطلاعاتى  بانك    هاى  به  دسترسى  اهميت  به  توجه  با   -
مديريت بحران    هاى احتمالى شهر تهران،  برخلاف وجود برخى 
بانك    هاى اطلاعاتى، به يكپارچه    سازى سيستم    هاى اطلاعاتى در 

مديريت بحران شهرى نياز است.
- به منظور افزايش بهره    مندى از ظرفيت    هاى شهر، نياز است منابع 
شهرى  بحران    هاى  انواع  مديريت  دسترس  در  ظرفيت    هاى  و 
و  منابع  اين  از  به موقع  بهره    بردارى  براى  تمهيداتى  و  شناسايى 

ظرفيت    ها در زمان بحران اتخاذ شود.
مردمى  داوطلب  نيروهاى  يكپارچگى  و  سازمان دهى  منظور  به   -
مطلوب است با سازمان هلال احمر به عنوان متولى اصلى تأمين 
نيروهاى داوطلب مردمى و ساير نهادها هماهنگى صورت گيرد 
برنامه    ريزى  به  داوطلبان  اطلاعاتى  بانك  يكپارچه    سازى  با  و 
پرداخته  بحران ها  انواع  مديريت  در  مردمى  داوطلب  نيروهاى 
فعاليت    هاى  اثربخشى  و  كارايى  از  اطمينان  منظور  به  شود. 
بحران،  انواع  مديريت  زنجيره  در  مردمى  داوطلب  نيروهاى 
تجزيه و تحليل    هايى صورت و بر مبناى آن كارآفرينى اجتماعى 

بحران مد نظر قرار گيرد.
سيستم  بهينه    سازى  به  پاندمى  شيوع  از  جلوگيرى  منظور  به   -
پياده    سازى  و  طراحى  و  بيمارستانى  و  عفونى  پسماند  مديريت 
از  پسماند  تفكيك  و  شهرى  پسماند  مديريت  سيستم  كارآمد 
سيستم،  طراحى  از  پس  و  شود  پرداخته  شهر  سطح  در  مبداء 
آموزش، اطلاع    رسانى عمومى و فرهنگ    سازى شهروندان در اين 

زمينه صورت گيرد.
- در راستاى كاهش ترددهاى غيرضرورى در زمان بحران پاندمى، 
خدمات  ارائه  نياز  مورد  ارتباطى  و  اطلاعاتى  زيرساخت    هاى 
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و  كاركنان  دوركارى  و  شهروندان  به  شهردارى  الكترونيكى 
تهران  شهر  الكترونيكى  خدمات  و  هوشمندسازى  برنامه    هاى 
كارى  فرايندهاى  شناسايى  ضمن  و  يابد  گسترش  و  تقويت 
بازنگرى  به  كاركنان  دوركارى  طريق  از  پياده    سازى  قابل 
و  انسانى  منابع  مديريت  به  مربوط  قوانين  متناسب سازى  و 

دوركارى كاركنان پرداخته شود.
بحران  مديريت  در  مالى  تأمين  فرايند  در  تأخير  به  توجه  با   -
قانونى  مصوبات  پى گيرى  ضمن  است  نياز  تهران  شهردارى 
لازم  تمهيدات  و  تهران  شهر  بحران  مديريت  مالى  منابع  تأمين 
جهت قرار گرفتن منابع مالى در اختيار فرمانده، به توانمندسازى 
مديران بحران در ارائه گزارش تحليلى به    موقع و توان مذاكره 
ارزيابى  و  شناسايى  همچنين  شود.  پرداخته  نرم  مهارت    هاى  و 
نيز  شهردارى  بحران  مديريت  پايدار  مالى  منابع  جذب  سيستم 

مورد توجه قرار گيرد.
- با توجه به عدم تخصيص بودجه     دولتى در مديريت بحران شهردارى 
تهران، مطلوب است با پى گيرى و مذاكره با كنشگران كليدى 
و  قوانين  تهران،  شهر  و  ملى  سطح  در  كشور  بحران  مديريت 
مقررات با توجه به توافق بر مسئوليت    ها و تأمين منابع صورت 
گيرد و به تناسب تكاليف قانونى مديريت بحران در شهردارى 
تهران، بودجه لازم از سوى سازمان برنامه كشور تخصيص يابد.

انواع  مديريت  هزينه    هاى  و  خسارت  ميزان  از  برآوردهايى   -
و  مشخص  بودجه    اى،  رديف    هاى  و  مالى  تمهيدات  و  بحران 
و  پيش    بينى  منظور  به  و  گردد  به    روزرسانى  مستمر  به صورت 
كاهش هزينه    ها در ارائه خدمات شهرى در زمان وقوع بحران 
و  شود  پرداخته  تهران  شهردارى  خدمات  ارزش  مهندسى  به 
تحليل    هاى اقتصادى كاهش هزينه مبتنى بر اقتصادسنجى و بر 

پايه سناريو صورت گيرد.
- به منظور افزايش سطح اعتماد عمومى شهروندان به تصميم    گيرى 
و برنامه    هاى مديريت بحران شهر تهران علاوه بر در نظر گرفتن 
رويكرد برنامه    ريزى مشاركتى و جامعه محور در مديريت بحران، 
صداقت، شفافيت و پاسخ گويى همواره مد نظر مديران قرار گيرد.

خانواده محور  و  شهروندى  آمادگى  آموزش    هاى  راستاى  در   -
زمينه  در  مناسب  محتواى  توليد  بحران،  انواع  وقوع  از  پيش 

آموزش  در  متناسب  محتواى  و  گيرد  صورت  بحران  مديريت 
عمومى كشور و كانال هاى ارتباط مردمى، نشريات، سايت    ها 
و سامانه    هاى آموزشى و اطلاع    رسانى مديريت انواع بحران در 

دسترس عموم شهروندان قرار گيرد.
- با توجه به مسئوليت    پذيرى بالاى برخى از كاركنان و مشاركت 
ناكافى برخى ديگر در موقعيت بحران؛ سياست    هاى تشويقى و 
كارآمد  سيستم    هاى  پيش    بينى  و  كاركنان  مشاركت  تسهيل گر 

تشويق و تنبيه كاركنان در زمان بحران مد نظر قرار گيرد. 
بحران    هاى  مديريت  در  متخصصين  وجود  ضرورت  به  توجه  با   -
افزايش  منظور  به  تهران،  شهردارى  در  تهران  شهر  احتمالى 
بحران،  انواع  مديريت  در  تخصصى  مشاورين  به كارگيرى 
تيم    هاى  تشكيل  و  متخصصين  شبكه    سازى  و  شناسايى  به  ابتدا 

تخصصى پرداخته شود.
- به منظور افزايش شفافيت، پاسخ گويى و نظارت كافى بر عملكرد 
عملكرد  ارزيابى  سيستم    هاى  مى    شود  پيشنهاد  بحران،  مديران 
مديريت بحران طراحى گردد و گزارش    هاى عملكردى مديريت 

بحران به موقع، تحليل و منتشر گردد.
- با توجه به ضرورت وجود تمهيدات و پيوست قانونى و حقوقى 
عمليات مديريت بحران، ضمن آسيب    شناسى حقوقى و قانونى 
مديريت انواع بحران    هاى شهرى و شناسايى خلاء    هاى قانونى، به 

ارائه تمهيدات قانونى براى عمليات بحران پرداخته شود.
- با توجه به عدم سازمان دهى اطلاع    رسانى بحران و كمبود شبكه    هاى 
شهر  بحران  اطلاع    رسانى  كميته   ،... و  آموزشى  اطلاع    رسانى، 
تهران تعيين و ضمن اعتمادسازى و معرفى در رسانه    هاى جمعى 
از  پيشگيرى  جهت  شهروندان  رسانه      فرهنگ  ارتقاى  به  نسبت 

شايعات اقدام شود.
با  قانونى  برخورد  و  بازدارنده  قوانين  كيفيت  افزايش  منظور  به   -
متخلفين و ناقضان حقوق شهروندى در بحران، ضمن ارزيابى 
كيفيت قوانين پيشگيرانه در مديريت بحران شهرى، قوانين و 

مقررات مديريت بحران مورد بازنگرى قرار گيرند.
در  پاندمى  بحران  هنگام  در  سيستم  توسعه  هدفمند  فعاليت هاى 

شهردارى تهران
با توجه به آن كه عملكرد مديريت بحران در زمان بحران، به ميزان 
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سطح آمادگى پيش از بحران بسيار وابسته است، در زمان بحران، 
سيستم فرماندهى حادثه براى مديريت بحران با تمركز بر استفاده از 
همه امكانات و منابع و نيروى انسانى شناسايى شده در مرحله پيش 

از بحران، فعال سازى شود.
انسجام  و  هماهنگى  حفظ  و  حادثه  فرماندهى  سيستم  به  اعتماد   -
بروز  از  جلوگيرى  منظور  به  بحران  مديريت  كنشگران  ميان 
تعامل  حفظ  و  دفاعى  نقش  پذيرش  در  تأخير  و  ناهماهنگى 
فرماندهى  به  پايبندى  و  تعهد  به  الزام  و  كنشگران  كليه  با 
رعايت  و  اطلاع    رسانى    ها  استمرار  و  هماهنگى  حفظ  و  بحران 

دستورالعمل    ها تا از بين رفتن كامل بحران پيشنهاد مى    شود.
اتباع  و  مسافران  و  تهران  شهر  شهروندان  غربالگرى  طرح    هاى   -
خارجى و كاركنان شهردارى تهران به صورت مستمر اجرا شود 
و يكپارچه    سازى سامانه    هاى اطلاعات شهروندان در زمينه ابتلا 
به بيمارى و وضعيت واكسيناسيون صورت گيرد و مكانيزمى 
جهت كنترل جمعيت سيال با اولويت مهاجرين غيرقانونى مد 

نظر قرار گيرد.
- با توجه به اهميت حفظ فاصله فيزيكى در پاندمى ها توجه به تأمين 
در  آسيب    پذير  اقشار  بر  تمركز  با  شهروندان  ضرورى  خدمات 
بر  علاوه  گيرد.  قرار  نظر  مد  خانگى  قرنطينه  رعايت  راستاى 
سامانه    هاى  يكپارچه    سازى  مبتلا،  بيماران  رديابى  منظور  به  آن 
اطلاعات شهروندان در زمينه ابتلا به بيمارى و زيرساخت    هاى 

رديابى هوشمند بيماران مورد توجه قرار گيرد.
- به منظور جمع    آورى سريع و مستمر زباله    هاى شهرى و بيمارستانى 
در زمان بحران پاندمى، نظارت مستمر بر جمع    آورى زباله    هاى 
عفونى بيماران در مراكز بيمارستانى و درمانى و شهروندان مبتلا 

صورت گيرد و تخلفات گزارش و پيگيرى شود.
- به روزرسانى مدل    هاى تصميم    گيرى منطبق با بازخورد از موقعيت 
در  تصميم    گيرى  پشتيبان  به موقع  و  مناسب  اطلاعات  و  داده    ها 

زمان بحران جمع    آورى گردد.
- اطلاعات بحران به دور از مصلحت انديشى و به موقع از مراجع 
اطلاع    رسانى بحران انتشار يابد تا از اشاعه شايعات و اخبار ضد 

و نقيض در زمان بحران جلوگيرى شود.
و  الكترونيكى  كسب وكار  بازارهاى  زيرساخت    هاى  ايجاد   -

اطلاع رسانى و آموزش شهروندان در خصوص تشويق و معرفى 
خدمات كسب وكارهاى الكترونيكى صورت گيرد و به منظور 
و  نوپا  كسب وكارهاى  و  دانش بنيان  شركت    هاى  از  حمايت 
اقتصادى  مدل    هاى  بازارها،  هوشمندسازى  حوزه  در  استارتاپى 

با رويكردهاى حمايت ى-تشويقى در نظر گرفته شود.
تخصصى  تيم    هاى  به كارگيرى  با  مردمى  پويش    هاى  برگزارى   -
فرهنگى-اجتماعى و همچنين، آگاه    سازى شهروندان در راستاى 

تاب    آورى اجتماعى بحران مد نظر قرار گيرد.
- به منظور افزايش انگيزه خودمراقبتى شهروندان و متناسب    سازى 
انتظارات شهروندان با ظرفيت    هاى مديريت بحران، پژوهش    هايى     
بهبود  برنامه    ريزى  و  شهروندان  تاب    آورى  ارزيابى  زمينه  در 

تاب    آورى اجتماعى به انجام رسد.
شهرهاى  ساير  شكست  و  موفق  تجارب  از  بهره    مندى  منظور  به   -
كشور در حين بحران    هاى طولانى مدت نظير پاندمى كرونا، به 
و  كشور  شهرهاى  در  عمل  ابتكارات  و  موفق  تجارب  ارزيابى 
بحران  مديريت  در  همسايه  كشورهاى  موفق  تجارب  بررسى 

پرداخته شود.
در  پاندمى  بحران  از  پس  سيستم  توسعه  هدفمند  فعاليت هاى 

شهردارى تهران
- با توجه به آن كه در زمان پس از بحران، حفظ موضع بازانديشانه 
مطرح  بحران  از  پس  بازيابى  جنبه    هاى  همه  براى  منتقدانه  و 
با  بحران  مديريت  سيستم  انتقادى  تحليل  پژوهش    هاى  است، 
به كارگيرى روش    هاى علمى و بهره    گيرى از مدل    هاى استاندارد 

مديريت بحران و بازيابى پس از بحران اجرايى گردد.
مديريت  سيستم  انتقادى  و  واقع    بينانه  آسيب    شناسى  منظور  به   -
بحران شهردارى تهران و برنامه    ريزى براى رفع موانع شناسايى 
هدف  با  تخصصى  چند  كارگروه    هاى  بحران،  مديريت  در  شده 
و  بحران  مديريت  سيستم  آسيب شناسى  و  توسعه  و  تحقيق 

تحليل موانع مديريت بحران پاندمى تشكيل گردد.
- با توجه به ضرورت مديريت دانش بحران پاندمى در شهردارى 
تحليل    هاى انتقادى  تجارب،  ثبت  ضمن مستندسازى و  تهران، 
بحران  مديريت  كليدى  كنشگران  تجربيات  از  بهره    بردارى  با 

اجرا شود.
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شهردارى  پاندمى  بحران  مديريت  عملكرد  از  واقع    بينانه  -ارزيابى 
عملكرد  تطبيقى  مطالعات  اجراى  با  و  گيرد  صورت  تهران 
مديريت شهرى در بحران پاندمى، زمينه مقايسه و يافتن نقاط 

بهبود اثربخشى سيستم مديريت بحران تهران فراهم گردد.
- با توجه به اهميت حمايت انسانى و اقتصادى از اقشار آسيب ديده 
در بحران پاندمى كرونا و بازيابى جامعه بعد از بحران، ضمن 
مستمر      حمايت  بسته    هاى  بحران،  آسيب    ديده  اقشار  شناسايى 
انسانى و اقتصادى از اقشار آسيب    پذير طراحى گردد و نسبت به 
بازيابى پس از بحران اقشار آسيب    ديده اطمينان حاصل گردد. 
و  شهروندان  روان  سلامت  مشاوره  خدمات  ارائه  راستا  اين  در 
كاركنان شهردارى و حمايت از بازماندگان و خانواده كاركنان 
از دست رفته در پاندمى كرونا در حد مقدورات قانونى در نظر 

گرفته شود. 

نتيجه گيرى و پيشنهادها
پژوهش حاضر با طرح يك مداخله سيستمى نرم به توسعه سيستم 
مديريت بحران پاندمى كرونا در شهردارى تهران با استفاده از رويكرد 
تركيبى سيستم هاى نرم و تحليل شبكه هاى اجتماعى پرداخته است. 
در اين پژوهش تلاش شد علاوه بر گسترش مسأله محورى در ثبت 
تجارب سازمانى به پياده سازى فرايند يادگيرى مبتنى بر مدل سازى 
پاندمى  بحران  مديريت  سيستم  منظور  بدين  شود.  سيستم پرداخته 
كرونا در شهردارى تهران به صورت اجتماع محور و مرحله محور مورد 
از  هدف  گرديد  مطرح  كه  همان طور  گرفت.  قرار  تحليل  و  تجزيه 
رويكردهاى جامعه محور، تسهيل خويش ارزيابى تاب آورى در جوامع 
و  حياتى  عملكردهاى  شناسايى  براى  كنشگران  آوردن  هم      گرد  با 
آسيب پذيرى ها و ايجاد فعاليت هاى هدفمند بهبود سيستم است. به 
طور كلى از يك سو يافته هاى پژوهش حاكى از آن  است كه شبكه 
همكارى كنشگران از تراكم و انسجام بالايى برخوردار است و كليه 
شهردارى  در  كرونا  پاندمى  بحران  مديريت  اقدامات  در  كنشگران 
تهران همكارى داشته اند. با اين وجود به نظر مى    رسد موقعيت برخى 
از كنشگران با توجه به جايگاه كليدى كه در مديريت بحران دارند، 
نيازمند تقويت قدرت در ساختار مديريت بحران مى باشد. از سوى 
ديگر، با توجه به مشاركت كنشگران كليدى، مدل مفهومى سيستم 

از  پس  و  حين  قبل،  مرحله  سه  در  پاندمى  بحران  مديريت  ايده آل 
بحران  مديريت  عملكرد  آن كه  به  عنايت  با  گرديد.  طراحى  بحران 
در زمان وقوع پاندمى، به ميزان سطح آمادگى پيش از بحران بسيار 
وابسته است، انتظار مى رود اجزاى سيستم ايده آل پيش از بحران و 
در طول زمان پاندمى و فعاليت هاى هدفمند توسعه سيستم در مورد 
چگونگى آماده شدن و واكنش به بحران    هاى مشابه آينده، مورد توجه 
مديران شهرى و سياست گذاران مديريت بحران در شهر تهران قرار 
پاندمى  بحران  از  پس  بازيابى  مرحله  آستانه  در  آن  بر  علاوه   گيرد. 
منتقدانه  و  بازانديشانه  موضع  حفظ  به  شهرى  مديران  توجه  كرونا، 
تجارب مد يريت شهرى در پاندمى كرونا بيش از پيش مطرح است.

از آنجا كه در هيچ پژوهشى به مدل سازى سيستمى نرم مديريت 
بحران پاندمى در شهردارى تهران پرداخته نشده است، مبناى دقيقى 
براى مقايسه نتايج با تحقيقات پيشين وجود ندارد. با اين حال اجزاى 
نتايج  تهران،  شهردارى  در  پاندمى  بحران  مديريت  ايده آل  سيستم 
يافته هاى گاراواجيلا و همكاران١ (2020)  در خصوص مشاركت 
گروه هاى داوطلب و به اشتراك گذارى اطلاعات مديريت بحران و 
يافته هاى وندن اورد و همكاران٢ (2020) در زمينه تمركز جمعى و 
يكپارچگى در ايجاد و بازتوليد سيستم مديريت بحران و مشاركت 
متخصصين را مورد تأكيد قرار مى دهد. همچنين يافته هاى پژوهش 
آموزش  آگاهى بخشى،  شامل  حسينى (1400)  يافته هاى  با  حاضر 
مستمر شهروندان، صداقت رسانه اى، همكارى فرابخشى سازمان ها 
كيانى  و  سردرى  سالارى  يافته هاى  شهروندى؛  مسئوليت پذيرى  و 
(1399) و نيز يافته هاى جليلى صدرآباد و همكاران (1401) مبنى 

بر تأكيد رويكرد مديريت بحران اجتماع محور هم راستا مى باشد.
پژوهشگران در مسير پژوهش با محدوديت هايى مواجه شدند؛ 
شهردارى  اقدامات  به  مربوط  مستندات  و  گزارش ها  كه  طورى  به 
تهران بر مبناى خوداظهارى واحدهاى سازمانى ستاد مديريت بحران 
كروناى شهردارى تهران مى باشد. با توجه به آن كه ساختار گزارش    ها 
نبود،  همگن  به صورت  سازمانى  واحدهاى  گزارش    نويسى  نحوه  و 
دقت  و  زمان  صرف  نيازمند  مقايسه،  و  اقدامات  گروه  جمع    بندى 
زيادى بود. همچنين مصاحبه    هاى كنشگران كليدى مديريت بحران 
پاندمى كرونا در شهردارى تهران به صورت تك تك و تنها در چند 
1.  Garavaglia et al., 2020
2.  Van den Oord et al., 2020



 363 على نصيرى و همكاران/  توسعه سيستم مديريت بحران پاندمى كرونا در شهردارى تهران : رويكرد تركيبى سيستم هاى نرم و...

جلسه به صورت گروهى انجام شد؛ در صورتى كه اگر كليه جلسات 
كليه  مورد  در  حاصل  توافق  قطعاً  مى    شد،  انجام  گروهى  به صورت 
مراحل مسأله، اعتبار تواترى پژوهش را افزايش مى    داد. و در نهايت 
كليدى،  كنشگران  ديدگاه  تفاوت  وجود  مبناى  بر  پژوهش  اين 
مشاركت    كنندگان را با توجه به نتايج تحليل شبكه شناسايى كرده 
برابر  قدرت  واقع،  در  مشاركت  از  پژوهشگر  پيش    فرض  و  است 
بوده  همدلى  فرهنگ  مبناى  بر  توافق  حصول  همچنين  و  كنشگران 
كوشيده  پژوهش  اين  در  شده،  ذكر  محدوديت هاى  وجود  با  است. 
پاندمى  بحران  مديريت  در  موجود  دانش  به  افزودن  بر  علاوه  شد 
پژوهش هاى  براى  نيز  مناسبى  پيش زمينه  تهران،  شهردارى  در 
و  بحران  مديريت  نظريه    هاى  مى    رسد  نظر  به  گردد.  فراهم  آتى 
مديريت پيچيدگى سيستم    هاى بحرانى در كشور، كمتر مورد توجه 
پژوهشگران قرار گرفته شده است و انتظار مى    رود در پژوهش    هاى 
آتى، اين خلاء تحقيقاتى با تمركز بر چالش    هاى مديريت بحران در 
سطح ملى، منطقه    اى و مديريت شهرى مورد مطالعه قرار گيرد و با 
توجه به نظريه    هاى اين حوزه به ارائه راه كارهاى سيستمى در زمينه 
انواع     بحران    هاى شهرى پرداخته شود. علاوه بر آن با توجه به آن كه 
مسأله حاضر در مرز سيستم ستاد مديريت بحران كروناى شهردارى 
تهران تعريف شده است، در پژوهش    هاى آتى مى    توان دامنه تجزيه 
و تحليل مديريت بحران اجتماع محور را گسترش داد و ديدگاه    هاى 
مسأله  در  را  تهران  شهردارى  از  خارج  كنشگران  و  شهروندان 
قرار  تحليل  و  تجزيه  مورد  واگيردار  بيمارى هاى  بحران  مديريت 
داد. همچنين با توجه به تركيب رويكرد اجتماع محور و مرحله محور 
در اين پژوهش، پيشنهاد مى    شود در پژوهش    هاى آتى به مدل سازى 
پويايى سيستم بر مبناى زيرسيستم    ها و اجزاى شناسايى شده در اين 
پژوهش پرداخته شود و سناريوهاى مختلف مورد آزمون قرار گيرد 
و سياست    هاى بهبود سيستم مديريت بحران پاندمى شناسايى گردد. 
سياست    ها،  بحران،  مديريت  نظريه    هاى  از  هركدام  كه  آن    جايى  از 
مداخله    ها و راه    حل    هاى متنوعى براى مديريت بحران ارائه مى    دهند، 
مدل سازى سيستم بر اساس ساير رويكردهاى نظرى مديريت بحران 

و نظريه    هاى سيستمى براى تحقيقات آتى پيشنهاد مى    گردد. 
تشكر و قدردانى

مقاله برگرفته از نتايج پروژه پژوهشى انجام شده در مركز مطالعات و 

برنامه    ريزى شهر تهران است. همكارى مركز مطالعات و برنامه    ريزى 
شهر تهران و سازمان پيشگيرى و مديريت بحران شهر تهران را ارج 
نهاده و از كليه مشاركت    كنندگان محترم پژوهش در شهردارى تهران 

سپاسگزاريم.
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