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Background and objective Tehran, the capital of Iran, is prone to disasters, making it necessary to 
implement comprehensive preparedness plans. City managers need to optimize the participation of 
volunteers in order to effectively implement these plans. This study aims to identify the effective factors 
in organizing volunteers for potential crisis management in Tehran, Iran.
Method This is qualitative study. The data were collected by the review of related texts and conducting 
semi-structured in-depth interviews with 23 experts including urban crisis managers and citizens of 
Tehran. The data from the interviews were analyzed using the content analysis method to extract the 
concepts.
Results For optimum organization of volunteers in urban crisis management, four main themes and 17 
sub-themes were extracted from 199 primary codes. The themes included: Culture building, planning, 
recruiting/organizing, and training.
Conclusion Effective volunteering for urban crisis management in Tehran requires culturalization, proper 
planning and recruiting/organizing, and providing education to volunteers and managers by utilizing tools 
such as social media.
Keywords Urban crises, Volunteering, Crisis management, Tehran
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Extended Abstract

Introduction

he optimal management of the problems 
caused by natural and man-made disasters 
requires the participation of volunteers. Sev-
eral studies have been conducted in the field 
of volunteering in disaster management, most 

of which have addressed the necessity, importance, and 
results of such participation in various fields of disaster 
management. The purpose of this research is to define ef-
fective factors for organizing volunteers in the manage-
ment of urban disasters in Tehran, Iran.

Methods

In this study, we first reviewed the results of related 
studies, documents, and texts to understand the concept 
and types of volunteer participation, the mutual effects 
of volunteer participation in the management of urban 
disasters, and identifying barriers and facilitators. Then, 
in a qualitative study, semi-structured interviews with 23 
managers and experts in the field of disaster management 
and a number of citizens were conducted to survey the 
challenges and solutions for organizing the participation 
of volunteers in the management of urban crises in Teh-
ran. Related concepts were extracted from the interviews 
and after considering their connections, the main concepts 
of planning to organize volunteers were determined and 
interpreted.   

Results

The experts included 9 managers in the field of urban 
disasters, 5 university faculty members with relevant ex-
pertise, 4 managers of non-governmental organizations, 
and 5 citizens of Tehran. The majority of them (78.3%) 
had master’s degree or PhD, and they had a experience 
or living in Tehran for 5-32 years. After reviewing the 
studies and analyzing the interviews, 199 codes were ex-
tracted, which were categorized into 17 main categories. 
These categories indicated to four themes in organizing 
volunteers in urban disaster management: culture build-
ing, planning, recruiting/organizing, and training. 

The culture building theme indicated that, in order to 
involve volunteers in crisis management programs, ac-
tions are needed to improve people’s knowledge and 
awareness, change their attitudes, and improve manage-
rial performance. The planning theme for the organiza-
tion of volunteers indicated that different planning models 
should be considered, in addition to observing the prin-

ciples of planning. Planning in this field should be knowl-
edge-oriented and should be performed at different levels 
using applicable models in Tehran. The recruiting/orga-
nizing theme indicated that the organizing and arranging 
volunteers, their recruiting and retaining, and the creation 
of motivation for them. The organization process requires 
the organization of related capacities, resources, and fa-
cilities. The final theme “training” was the most important 
one. To benefit from the potential of volunteers, special 
programs should be used for their specialized/general 
education and empowerment. Recruiting and organizing 
will not be effective without providing proper training. It 
also indicated that training is needed for managers.   

Conclusion

To benefit from the capacity of volunteers for manag-
ing urban disasters in Tehran, it requires culture building, 
proper planning, recruiting/organizing, and training. A 
good and structured plan for the participation and engage-
ment of volunteers depend on culturalization, proper at-
traction and retention, and training of qualified people 
in the field of disaster management. Improving people’s 
knowledge and awareness, attitudes, and managers’ per-
formance are suggested as necessary steps in the culture-
building process. Creating and improving motivation in 
people to participate requires knowledge of the individual 
and social conditions of the community. These conditions 
are also effective in the recruitment and retention of vol-
unteers. Their personality traits are also important in de-
termining the types of roles and positions in which they 
can be most effective. Moreover, volunteering is optimal 
when the volunteers have received necessary training for 
the defined activity. Therefore, general, specialized, and 
empowerment training programs should be provided to 
volunteers in Tehran. It is necessary for city managers to 
pay attention to these requirements for interactions with 
citizens who are ready to participate and improve their 
own knowledge and skills by using necessary tools such 
as social media. 
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زمينه و هدف تهران به عنوان پایتخت کشور جمهوری اسلامی ایران با مجموعه پیچیده ای از مخاطرات و آسیب پذیری ها در برابر بلایا 
مواجه است که تدوین و اجرای برنامه های آمادگی جامع را ضروری می سازد. مدیران شهری برای اجرای مؤثر برنامه های مرتبط، نیازمند 
بهره مندی از مشارکت بهینه داوطلبان هستند. ازآنجاکه چنین امری مستلزم ساماندهی داوطلبان این حوزه می باشد، بنابراین پژوهش 
حاضر با هدف شناسایی و تبیین فرایندهای موردنیاز ساماندهی داوطلبان مشارکت در مدیریت بحران های احتمالی شهر تهران انجام شد.

روش پژوهش حاضر، پژوهشی کاربردی است که در قالب یک رویکرد کیفی، با بررسی متون مرتبط و انجام مصاحبه های نیمه ساختاریافته 
و عمیق با 23 نفر از خبرگان و صاحب نظران حوزه مدیریت بحران شهری و شهروندان تهرانی انجام شد. برای تبیین فرایندهای لازم، از 

روش تحلیل محتوای نتایج حاصل از بررسی ها و مصاحبه های انجام شده، استفاده شد.

فرایندها دربرگیرنده 17مفهوم می باشد.  این  اصلی است که موضوع  فرایند  نیازمند چهار  داوطلبان  بهینه  یافته ها ساماندهی 
فرایندها که شامل  این  بود.  نظرات شرکت کنندگان  تجزیه وتحلیل  اولیه حاصل  از مضامین 199 کد  برگرفته  مفاهیم مذکور 
فرهنگ سازی، برنامه ریزی، جذب و سازماندهی و آموزش می باشند به عنوان ضروریات ساماندهی داوطلبان جهت مشارکت بهینه 
در مدیریت بحران های شهری، شناخنه شدند که لازم است با برنامه ریزی صحیح و مناسب در دستور کار مدیران شهری قرار 

گیرند. 

نتيجه گيری مدیریت مؤثر داوطلبان جهت مشارکت در مدیریت بحران های شهری، نیازمند ساماندهی متناسب ایشان در کنار سایر 
نیروهای انسانی موظف می باشد. برنامه ریزی و اجرای مناسب فرایندهای مرتبط با ساماندهی داوطلبان همراه با بهره  مندی از ابزارهای 

موردنیاز ازقبیل رسانه ها و فضای مجازی، می تواند تلاش های صورت گرفته در این حوزه را مؤثرتر کند.

کليدواژه ها بحران های شهری، تهران، داوطلب، ساماندهی، مدیریت بحران، مشارکت
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مقدمه 

وقوع زلزله از جمله مخاطرات با اولویت برنامه  ریزی بالا در کشور 
و به  ویژه در شهر تهران می باشد. تهران به عنوان پایتخت کشور 
و با پذیرش یک ششم جمعیت کشور، علاوه بر زلزله که با اثرات 
موقعیت جغرافیایی،  به جهت  بالایی همراه می باشد،  تخریبی 
طیف  معرض  در  خود  امنیتی  و  اجتماعی  اقتصادی،  سیاسی، 
وسیعی از مخاطرات طبیعی و انسان ساخت قرار دارد )سلطانی و 

همکاران، 2021(. 

بحران های  مدیریت  برای  موردنیاز  انسانی  منابع  حوزه  در 
احتمالی، افراد در دو دسته کلی نیروهای پاسخگوی سازمانی و افراد 
تحت تأثیر مخاطره قرار می گیرند. مراجعه به درس آموخته های 
حوادث و بلایا در کشور و در سطح بین الملل و بررسی ظرفیت ها 
و آسیب پذیری های این شهر بیانگر این یافته مهم می باشد که 
ظرفیت سازمان های تخصصی مرتبط با مدیریت شرایط بحرانی، 
به تنهایی پاسخگوی خسارات و مشکلات احتمالی حاصله نخواهد 
بود و مدیریت بهینه امور نیازمند بهره مندی از ظرفیت بالای 
تأثیر مخاطرات می باشد  افراد تحت  به تعبیری  افراد جامعه و 

)خدادادزاده و همکاران،2021؛ سلطانی و همکاران 2024(.

مشارکت اجتماعی فرایندی است که طی آن گروه های ذی نفع 
جامعه باتوجه به نیازهای شناسایی شده، مشکلات موجود را تعیین 
می کنند و با بسیج منابع، سعی می کنند به کمک متخصصین، 
راهکار های مناسبی برای پاسخگویی به نیاز ها و رفع مشکلات 
بیابند )سلطانی و همکاران، 2024(. بنابراین مشارکت جامعه، 
مجموعه ای است از فرایندهای برنامه ریزی، سازمان دهی، کنترل و 
هماهنگی که طی آن اعضای جامعه به صورت انفرادی و یا گروهی، 
مسئولیت شناسایی، ارزیابی و تأمین نیازهای مربوط به خود را بر 
عهده می گیرند و با پیشنهاد راه حل ها و راهبردهای ممکن، سعی 
در رفع نیازها و حل مشکلات می کنند. بنابراین انتظار می رود 
برای مدیریت موفق بحران نیز مشارکت جامعه در مراحل مختلف 
چرخه مدیریت را داشته باشیم و این امر به جهت اجتماعی بودن 
ماهیت حوادث و بلایا اجتناب ناپذیر و الزامی است. بهره مندی 
از ظرفیت عظیم داوطلبان که بخش وسیعی از افراد جامعه را 
می تواند در بر گیرد، به عنوان بزرگ ترین سرمایه انسانی در راستای 
اجرای هرگونه برنامه کاهش خطر در جوامع، مدت ها است مورد 
توجه سیاست گذاران و دست اندرکاران مدیریت جوامع قرار گرفته 
است و در اسناد ملی و بین المللی و نیز برنامه های توسعه ای تأکید 
شده است )ریان و همکاران، 2020؛ سندای، 2015؛ بهرا، 2023؛ 

تیندانا و همکاران، 2020(.

در زمینه مشارکت داوطلبان در حوزه مدیریت بحران، مطالعات 
متعددی انجام شده است که اکثریت آن ها به ضرورت، اهمیت و 
نتایج حاصل از چنین مشارکتی در حوزه های مختلف مدیریت 
2019؛  همکاران،  و  سانی  )توکلی  پرداخته اند  بلایا  و  حوادث 

نقش  درخصوص  مطالعه ای  در  همکاران، 2019(.  و  کنکانامج 
داوطلبان در تاب آوری جامعه، نشان داده شده است که کسب 
دانش و توسعه اعتماد می تواند به بهبود تاب آوری جامعه منجر 
شود و منابع مختلف داوطلب می تواند به مدیران در تصمیم گیری 
مناسب کمک کند. بنابراین، نیاز به تمرکز بیشتر بر اطلاعات 
ازجمله  اضطراری،  آمادگی  پیش بینی کننده  به عنوان  جمعیتی 
مرحله شناختی آمادگی فرد وجود دارد )پائک و همکاران، 2010؛ 

کولن ماس و همکاران، 2023؛ کیانگ، 2023(.

لیندر و همکاران گزارش کرده اند که در موقعیت های معمول و 
 )SUV( 1برنامه ریزی نشده، داوطلبان خودجوش غیروابسته در محل
به منابع ارزشمندی برای کاهش مقیاس های فاجعه تبدیل شده اند. 
بااین حال، خود هماهنگی آن ها نیز به آسیب رساندن یا به خطر 

انداختن خودشان منجر شده است )لیندر و همکاران، 2018(. 

و  اجتماعی  پیشینه  داد  نشان  و همکاران  ما2  نتایج مطالعه 
عوامل سازمانی و نگرشی مانند زن بودن، تعلق به سازمان ها، ارائه 
بیمه عمر حوادث و آموزش، بر تمایل داوطلبان برای مشارکت 

تأثیر می گذارد )ما و همکاران، 2021(. 

کوجیما اشاره دارد که مشارکت اجتماعی بیشتر را می توان با 
دوستی ها ارتقا داد )کوجیما، 2024( . فارست و همکاران دریافتند 
بروز چنین نقشی می تواند شامل تعاملات سنتی، رویکردهای 
خلاقانه و گفت و گوی برای مشارکت شهروندان و تعامل با مقامات 

باشد )فارست و همکاران )2021(.

در  رفتار  تغییر  بر  متمرکز  برنامه ای  داد  نشان  جونز 
تیم،  اعضای  جابه جایی  قصد  شغلی،  رضایت  شرکت کنندگان، 
آموزش و استفاده از نظریه خودتعیینی تأثیر مثبتی بر حفظ 
داوطلبان دارد )جونز ، 2017(. همچنین پنر روابط بین ویژگی های 
شخصیتی، دینداری و فعالیت های داوطلبانه را برجسته کرد و 
نشان داد سازمان چگونه با یک فرد به عنوان یک عامل مستقیم و 

تأثیرگذار در تفاوت ها رفتار می کند )پنر، 2002(.

آکرمن بروز مدل ها و اشکال مختلف داوطلبانه ازجمله داوطلبی 
افراد آزاد به  نظر می رسد  اینکه  آنلاین را مطرح کرده است و 
به دلیل انعطاف پذیری و ماهیت نوآورانه آن، داوطلبی آنلاین را 
کار  به  را  قابل توجهی  تلاش  آن ها همچنین  ترجیح می دهند. 
داوطلبانه خود اختصاص خواهند داد، به ویژه زمانی که در یک 

باشگاه یا انجمن فعال باشند )آکرمن، 2019(.

سلمانی و همکاران ضمن تأکید بر چارچوب قانونی حمایتی 
و فرهنگ داوطلبانه، حفظ داوطلبان را در گرو ایجاد انگیزه و 
نظارت بر سلامت جسمی و روانی ایشان دانستند )سلمانی و 
همکاران، 2019(. شین و همچنین مک لین هم ابراز کرده اند 

1. Spontaneous Unaffiliated Volunteer (SUV)
2. Ma
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قانون سازی،  در  بهبود  نیازمند  کارآمد  داوطلبانه  خدمات  که 
و  آموزش حرفه ای  کانال های مشارکت،  تشویقی،  سیستم های 

حکومت مشارکتی است )شین، 2023؛ مک لین، 2020(.

بسیار  داوطلبان  با  مؤثر  ارتباط  که  است  کرده  ابراز  فورنر 
شود.  برنامه ریزی  منظم  ارتباط  برای  است  لازم  و  است  مهم 
این ارتباطات باید آموزنده و حمایت کننده باشد و از مشارکت 
داوطلبان قدردانی شود )فورنر، 2023(. ناهکور نیز با اشاره به 
برای  ارزشمندی  ابزارهای  را  آن ها  اجتماعی،  رسانه های  نقش 
اطلاع رسانی، راهنمایی و ثبت نام داوطلبان غیررسمی برشمرد 
داوطلبان  دادن  مشارکت  برای  رویه هایی  وجود  در صورت  که 
غیررسمی، واکنش در بلایا را کارآمدتر می کنند )ناهکور، 2022(. 

ایگنان و همکاران ارائه مشوق هایی مثل بیمه عمر حوادث برای 
داوطلبان و نیز وجود استانداردهایی برای همکاری با داوطلبان 
بلایا  برابر  در  آمادگی  در  برای شرکت  آن ها  تمایل  بر  مؤثر  را 

برشمردند )ایگنان و همکاران، 2021(. 

درخصوص   )2019( همکاران  و  صادق زاده  بررسی  ازسویی 
مشارکت مردم شهر تهران در کنترل بیماری های قلبی، پنج عامل 
مؤثر در مدیریت مشارکت مردم در این زمینه را سیاست گذاری، 
برنامه ریزی، سازماندهی، هماهنگی و تأمین مالی برشمرده است.

مدتی  داوطلبان  ظرفیت  از  سازماندهی شده  بهره  مندی 
است که در شهر تهران و سایر شهرها مورد عنایت بوده است 
و خوشبختانه تجارب موفقی از اجرای برنامه های مرتبط مانند 
»طرح دوام« و »طرح خادم« به دست آمده است که به عنوان 
اجرای طرح  نتایج  ارزیابی  استفاده دارند.  قابلیت  درس آموخته 
سازماندهی داوطلبان در قالب تیم های دوام )داوطلبین واکنش 
اضطراری محلات( توسط رفیعیان و مطهری )2012( نشان داد 
که شاخص های مسئولیت پذیری و نحوه  مدیریت و سازماندهی 
گروه دوام، با مؤلفه های ادراکی و رفتاری مدیریت ریسک بحران، 
ارتباط معنی دار دارند. ازجمله درس آموخته های اجرای پروژه های 
مذکور و موارد مشابه، ضرورت برنامه ریزی مناسب برای ساماندهی 

داوطلبان می باشد )توکلی سانی و همکاران، 2019(.

موارد  و  یادشده  مؤلفه های  به  اشراف  عدم  که  است  بدیهی 
اختصاصی هر جامعه، مانع اولیه در بهره مندی بهینه از ظرفیت 
مؤثر و در دسترس نیروی انسانی داوطلب خواهد شد )سلمانی 
و همکاران، 2019؛ ولف، 2021(. بنابراین تمرکز این پژوهش 
بر شناخت مؤلفه های مؤثر بر ساماندهی داوطلبان در مدیریت 

بحران های شهری می باشد. 

روش

در راستای پاسخگویی به سؤال اصلی پژوهش که چگونگی 
ساماندهی داوطلبان در مدیریت بحران های شهری تهران بود، در 
ابتدا با روش مرور حوزه  ای، نسبت به جمع آوری نتایج مطالعات 
داخلی و خارجی، مستندات و متون مرتبط جهت شناخت مفهوم 
مشارکت  اجرای  متقابل  تأثیرات  داوطلبان،  مشارکت  انواع  و 
داوطلبان در مدیریت حوادث و بلایای شهری و شناسایی عوامل 
تضعیف کننده و تقویت کننده آن اقدام شد. سپس در قالب یک 
مطالعه کیفی تحلیل محتوا، با انجام مصاحبه نیمه ساختاریافته 
با برخی از مدیران و خبرگان حوزه مدیریت بحران و تعدادی از 
شهروندان، چالش ها و راهکارهای پیشنهادی در راستای ساماندهی 
مشارکت داوطلبان شهری در مدیریت بحران های احتمالی شهر 
تهران بررسی شدند. نمونه گیری به صورت هدفمند انجام شد و 
نمونه ها از میان مدیران و نخبگان حوزه حوادث و بلایا و آشنا با 
ویژگی های شهر تهران انتخاب شدند. در این راستا با تعداد 23 
نفر مصاحبه چهره به چهره در محل کارشان صورت گرفت. مفاهیم 
پنداشتی مستتر در داده ها و ارتباطات بین مفاهیم با تلفیق نتایج 
مرحله قبلی در قالب کدهای اولیه استخراج شدند و درنهایت با 
مفهوم پردازی و لحاظ کردن ارتباطات بین آن ها، مفاهیم اصلی 
برنامه ریزی ساماندهی داوطلبان تعیین و مورد تفسیر قرار گرفتند. 

یافته ها

23 نفر مصاحبه شونده شامل 9 مدیر در حوزه بلایای شهری، 5 نفر 
عضو هیئت علمی دانشگاه با تخصص مربوطه، 4 مدیر سازمان های 
وضعیت  ازنظر  که  بودند  تهرانی  شهروندان  از  نفر   5 و  مردم نهاد 
تحصیلی دارای مدارک دیپلم )4/3 درصد(، لیسانس )17/4 درصد(، 
کارشناسی ارشد )43/5 درصد( و دکتری ) 34/8 درصد( و واجد 
تجربه کاری مرتبط یا سکونت در شهر به مدت 5 تا 32 سال بودند. 

پس از بررسی نتایج مطالعات و نیز تجزیه وتحلیل مصاحبه ها، 
199 مضمون به عنوان کد اولیه استخراج شد که در جداول شماره 
1، 2، 3 و 4 ارائه شده ند. کدهای استخراجی قابلیت دسته بندی 
در 17 طبقه اولیه را داشتند که بیان کننده اشتراک مضامین 
به عنوان  مفاهیم دسته بندی شده  بررسی  بودند.  کدهای مشابه 
طبقه های اولیه، نشان داد این طبقات اشاره به 4 عنوان مفهومی 
در راستای نیل به هدف تعیین شده داشتند که در جداول شماره 

1، 2، 3 و 4 ارائه شده اند. 

چهار مفهوم کلیدی که می توان به عنوان فرایندهای اصلی در 
راستای ساماندهی داوطلبان مدیریت بحران های شهری مورد 
استفاده قرار گیرند عبارت اند از: 1. فرهنگ سازی، 2. برنامه ریزی، 
ارائه آموزش های مربوطه )تصویر  3. جذب و سازماندهی و 4. 

شماره 1(.
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در  داوطلبان  مشارکت  به  اقدام  راستای  در  -فرهنگ سازی 
برنامه های مدیریت بحران در شهر تهران نیازمند به و متأثر از 
مجموعه اقدامات در راستای ارتقای دانش و آگاهی مردم، تغییر 

نگرش مردم و ارتقای عملکرد مدیران می باشد. 

یکی از شرکت کنندگان در این خصوص اظهار کرد: »اگر مردم 
بدانند شرکت در برنامه ها و اقدامات مربوط به مدیریت ریسک 
ممکن است روزی برایشان مفید باشد، با انگیزه بیشتری قدم 
برمی دارند، بنابراین لازم است اطلاع رسانی و آگاهی بخشی در این 

زمینه افزایش یابد.«

 محتوای نظرات خبرگان بر این مطلب تأکید داشت که لازم 
است مسئولان در کنار اطلاع رسانی به مردم، خود واجد دانش، 
نگرش و عملکرد مناسبی در این زمینه باشند. به عنوان نمونه یکی 
از شرکت کنندگان بیان کرده بود که »مسئولین مربوطه باید نحوه 
کار با داوطلبان را بدانند و نیز بر این کار باور داشته باشند و در 
این زمینه تلاش کنند. وقتی مسئولی دلسوزی نمی کند چگونه 

می تواند انتظار داشته باشد که داوطلبان به کمک بیایند؟ «

-برنامه ریزی مناسب برای ساماندهی داوطلبان که بایستی با 
شناخت کافی از شرایط ساکنین شهر تهران صورت گیرد فرایند 
اصلی دیگری در این حوزه می باشد. در برنامه ریزی برای نگهداری 
مختلف  مدل های  است  لازم  داوطلبان،  بهینه  به کارگیری  و 
با درنظر گرفتن ملاحظات مرتبط، علاوه بر رعایت  برنامه ریزی 

اصول برنامه ریزی، مدنظر قرار گیرد. 

برنامه ریزی در این حوزه بایستی دانش محور بوده و در سطوح 
مختلف با استفاده از مدل های قابل اجرا در شهر تهران انجام شوند. 
و در چنین برنامه ریزی، ملاحظات مختلفی را باید در نظر داشت. 
از شرکت کنندگان که مدیر یک سازمان  به عنوان نمونه، یکی 
جذب  برای  برنامه ریزی  در  مهم  »نکته  گفت:  بود  غیردولتی 
داوطلبان، پرهیز از درگیر شدن در مسائل سیاسی است. هر زمان 
که سیاست وارد کار می شود، اگرچه ممکن است پیشرفتی هم 
حاصل شود، اما دیگر حضور حداکثری نداریم. این مسئله باعث از 

دست دادن بسیاری از داوطلبان می شود.«

 همچنین یکی از مدیران با سابقه جمعیت هلال احمر بیان 
برای عملیات در  برنامه تون  بود »خوب فرق می کند که  کرده 
کدام منطقه شهر باشد. حتی فرق می کند که فراخوان تون برای 
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تصویر 1. تببین فرایند مناسب در راستای بهره مندی از مشارکت داوطلبان در مدیریت بحران های شهری

ارتقای دانش و آگاهی✓

ایجاد، اصلاح و بهبود نگرش✓

ساماندهی مشارکت 
داوطلبان در مدیریت 

بحران های شهری

جذب و سازماندهی

فرهنگ‌سازی

انگیزش✓

جذب داوطلبان✓

اصلاح عملکرد مدیران✓

تحلیل برای فرایند

برنامه ریزی

آموزش

دانش محوری برنامه ها✓

مدل های برنامه ریزی✓

ملاحظات برنامه ریزی✓

تأمین مالی✓

سازماندهی داوطلبان✓

توانمندسازی✓

آموزش عمومی و تخصصی✓
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داوطلبان کدام منطقه تهران باشد. می خواهید برای امدادرسانی به 
منطقه شهرک غرب اقدام کنید یا کوچه های جوادیه؟ می خواهید 
از داوطلبان شعبه شمیرانات استفاده کنید یا بچه های شهرری؟« 

-محور اساسی یا فرایند سوم درخصوص ساماندهی مشارکت 
نظرات  جمع بندی  است.  افراد  سازماندهی  و  جذب  داوطلبان، 
خبرگان درخصوص موضوع جذب و سازماندهی بر این نکته تأکید 
دارد که جذب مناسب پس از ایجاد انگیزه لازم در افراد امکان پذیر 
از مشکلات  با نگهداری مناسب همراه باشد. یکی  باید  بوده و 
تجربیات سال های گذشته، از دست دادن داوطلبان جذب شده 
به علل مختلف ناشی از فقدان و یا ناکارآمدی برنامه های مرتبط 
برنامه هایی، تدوین  ایشان است. در تکمیل چنین  با نگهداری 
شیوه نامه های سازماندهی افراد حسب تخصص، علاقه، زمان در 
اختیار، تمایلات شخصی، تحصیلات، جنسیت، عضویت در سایر 
سازمان ها و گروه ها و در هماهنگی با تیم های داخلی و خارجی که 
در حوادث بزرگ وارد تهران می شوند، مورد نیاز می باشد. بایستی 

ساماندهی  نیازمند  سازماندهی،  فرایند  خود  که  داشت  توجه 
افراد  امکانات مرتبط می باشد. ساماندهی  ظرفیت ها و منابع و 
براساس نوع نیاز به همکاری، نکته دیگری است که باید حسب 

الزامات کاری و توضیح نحوه همکاری مستمر صورت گیرد.

در این زمینه یکی از شهروندان خاطرنشان کرد: »داوطلبی 
که برای کمک به دیگران اقدام می کند نباید نگران خانواده خود 
باشد، سازمان مسئول باید پیش بینی های لازم را برای ایمنی و 
امنیت وی انجام دهد که باعث تشویق افراد به ادامه کار داوطلبانه 
شود. در غیر این صورت شاهد کاهش شدید داوطلبان خواهیم 

بود.«

آموزش  مبحث  بهینه،  ساماندهی  در  چهارم  مهم  -فرایند 
پتانسیل داوطلبان،  از  بهره مندی مناسب  می باشد. در راستای 
باید برنامه های خاصی برای آموزش و توانمندسازی ایشان در 
نظر گرفته شود. جذب و سازماندهی بدون ارائه آموزش مناسب، 
توانمندسازی  و  آموزش  که  می گردد  یادآور  بود.  نخواهد  مؤثر 

جدول 1. کدهای استخراجی با مفهوم نهایی »فرهنگ سازی«

اصلاح عملکرد مدیرانارتقای دانش و آگاهی مردماصلاح و بهبود نگرش مردم

دعوت مدیران از مردمافزایش آگاهی و اطلاعات مردمبسط و گسترش انواع دغدغه در شهروندان

حساس سازی مردم درخصوص مخاطرات و آسیب هاآگاهی بخشی درخصوص مخاطرات و آسیب های شهریبهره مندی از سایر دغدغه ها به عنوان فرصت

توسعه ارتباط جمعیآگاهی بخشی درخصوص حقوق قانونی شهروندانتوسعه نگرش شهر ما خانه ما

ارائه گزارش های دوره ای دستاوردهاتشریح شرایط اضطراری برای عموماصلاح نگرش مردم

فرهنگ سازی درخصوص داوطلبیاطلاع رسانی و آشنایی افراد داوطلب با ساختار مدیریت شهریترویج و توسعه خودامدادی

رویکرد پیامبر در توسعه اسلام )افراد خانواده جامعه(آموز ش نحوه عملکرد مردم در قبال داوطلبانآموزش و کاهش تقدیرگرایی

ایجاد دغدغه بهره مندی از داوطلبان در مدیرانپیش بینی ایجاد منفعت در آیندهایجاد حس تعلق به جامعه

آموزش و توسعه مهارت کار با داوطلبان در مدیرانآموزش و ارتقای تفکر اولویت داشتن برنامه های مدیریت خطرکاهش روحیه خودکم بینی

تسهیل گری حضور داوطلبانپیش بینی و اطلاع رسانی منافع اجتماعی مشارکتکاهش و مقابله با درماندگی آموخته شده

تسهیل حضور کارمندان در سوانح با اعمال ماموریتتبیین آثار عدم مشارکت اجتماعی و انتشار آنتوسعه فرهنگ دگرامدادی

نگاه به مشارکت به عنوان فرایند سازمان یافتهتوصیف منافع امنیتی مشارکت برای شهروندانهمسوسازی منافع فردی و جمعی

آگاهی بخشی عمومی درخصوص ضرورت مشارکتتوسعه اعتماد عمومی به عملکرد داوطلبان
توسعه اعتماد اجتماعی به برنامه های مشارکت داوطلبانه در برنامه های مدیریت بحران

رعایت اخلاق حرفه ای از سوی مسئولینمعقول سازی توقعات مردم از سازمان های امدادیحساس سازی حافظه تاریخی

تمرکز زدایی در سیاست هافرهنگ سازی درخصوص داوطلبیخودباوری مردم در حل مشکلات خود

توسعه نقدپذیری مسئولینتبلیغ منافع جمعی مشارکتتدبیر و توسعه دغدغه مندی محیط زیستی

توسعه اعتماد سازمان های متولیاطلاع رسانی مستمرارائه و انتشار نمونه های عینی در سایر جوامع
 به عملکرد مشارکت مردمی

توسعه دموکراسی در خدمات امدادیبهره مندی مناسب از رسانه های گروهی

بهبود دانش، نگرش و عملکرد مدیرانتبلیغات داوطلب پذیری
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اساسی مدیران  نیازهای  از  بلکه  نبوده،  داوطلبان  تنها مختص 
برای  برنامه ریزی  نیز می باشد. همچنین  این حوزه  کارکنان  و 
اجرای تمرینات و مانورهای آموزشی نیز ازجمله نیازهای هر دو 
گروه بوده و در بسیاری از موارد عدم بهره مندی کامل از نتایج 
آموزش ها، به دلیل عدم انجام تمرین آموخته ها می باشد. آموزش 
محدود به آموزش های تخصصی نشده بلکه شامل مباحث رفتاری 
و انگیزشی نیز می شود. یکی از شرکت کنندگان که از مدیران یک 
سازمان امدادی بود در مورد آموزش ناکافی اظهار کرد: »برخی 
از مدیران با مفاهیم داوطلبانه و مشارکت آشنا نیستند و نه تنها 
در جذب داوطلب کوتاهی می کنند بلکه به گونه ای با آن ها رفتار 
کار  با سازمان  که  داوطلبی  تعداد محدود  می کنند که همین 

می کنند ناامید می شوند.«

بحث

کمک رسانی و انجام فعالیت های داوطلبانه در هنگام بروز بلایا 
در منش و کردار ایرانیان ریشه  دارد. در تهران مدتی است که 
طرح بهره مندی از خدمات داوطلبان در قالب طرح دوام اجرایی 
شده است که با بررسی تجارب به دست آمده، مراحل اصلاح و 

ارتقای خود را سپری می کند.

ساماندهی  طرح،  این  در  ارتقا  و  قابل بررسی  موارد  از  یکی 
داوطلبان برای مدیریت تمامی بحران های احتمالی شهر می باشد. 
بنابراین لازم است برنامه ریزی مؤثر برای بهره مندی از ظرفیت 
داوطلبان برای مدیریت حوادث و بلایای شهری در محیط پیچیده 

تهران صورت گیرد.

احمد سلطانی و همکاران. تبيين فرایندهای ساماندهی داوطلبان مشارکت در مدیریت بحران های شهری تهران

جدول 2. کدهای استخراجی با مفهوم نهایی »برنامه ریزی«

مدل های برنامه ریزیملاحظات برنامه ریزی

ملاحظات محیطی در 
برنامه ریزی

ملاحظات فرهنگی، 
اجتماعی و سیاسی در 

برنامه ریزی

ملاحظات نیروی انسانی 
دانش محوری برنامه هامدل های برنامه ریزیسطح بندی برنامه هادر برنامه ریزی

توجه به تفاوت های 
محلات در برنامه ریزی ها

توجه به استانداردهای 
توجه به حوادث جاری و آمایش داوطلبانفرهنگی اجتماعی

کوچک
تدوین برنامه های 

توسعه ای
تدارک و بهره مندی از 
نتایح پژوهش های مرتبط

توجه به فرهنگ محلات توجه به نیازهای محلات
در برنامه ریزی

توجه به روابط انسانی در 
برنامه ریزی

برنامه ریزی برای انواع 
استفاده از تجربیاتبرنامه ریزی غیرمتمرکزحادثه

توجه به نوع بافت شهری 
)سنتی - مدرن( در 

برنامه ریزی ها

توجه به قومیت در 
برنامه ریزی ها

توجه به اصل کرامت 
انسانی در کار داوطلبان

برنامه ریزی مجتمع 
محوری

بهره مندی از ساختارهای 
غیررسمی

آینده نگری در برنامه های 
مشارکت

برنامه ریزی حسب 
مخاطرات محلات

توجه به مؤلفه های 
مذهبی در برنامه ریزی ها

توجه به تفاوت نسلی در 
برنامه ها

جامعه محوری در 
برنامه ریزی زیربنایی برنامه ریزی ها

بهره وری از نتایج 
مشارکت در قالب مدل 

بسیج سازندگی
مخاطره محوری در 

برنامه ریزی ها
عدم دخالت ملاحظات 

سیاسی
بهره مندی از خلاقیت های 

فردی داوطلبان
پیش بینی امکان نیاز به 
خدمت در خارج از محله

برنامه ریزی مدیریت 
ترسیم چشم اندازبحران اجتماع محور

توجه به ترکیب جمعیتی توجه به باورهای مردم
مناطق

ارائه خدمات در محله 
خود فرد

رویکرد پایین به بالا در 
درس آموخته هابرنامه ریزی

توجه به نیازهای مردمی 
در برنامه های مشارکت 

داوطلبان
الگوهای بین المللیعدم پاسخ محوریتمرکز بر زلزله

عدم تأثیر از تغییرات سناریومحوری برنامه هابرنامه ریزی متناسب
مدیریتی

توجه به نوع خدمت
 )ارائه توسط داوطلب/

کارمند(

تعیین شرح وظایف برای 
انواع خدمات

تعیین مسئول اقداماتبرنامه ریزی عملکردی
برنامه ریزی برای اجرای 

مرحله به مرحله
برنامه ریزی بر اساس 

پایلوت
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بلایا،  و  ریسک حوادث  مدیریت  برای  اصلی  منابع  از  یکی   
منابع انسانی آموزش دیده و آماده است که بخش مهمی از آن 
را می توان با مشارکت داوطلبان برطرف کرد که این امر می تواند 
به منافع متقابل منجر شود. شفاف سازی این منافع متقابل برای 
شهروندان تهرانی ضروری است، زیرا این شفاف سازی می تواند 
مشوق افزایش مشارکت بوده و به نوعی به فرهنگ سازی در این 

خصوص منجر شود.

نتایج پژوهش حاضر نشان داد یک برنامه مناسب برای تعریف و 
توسعه مشارکت بهینه داوطلبان در مدیریت بحران های احتمالی 
فرهنگ سازی،  اصلی  فرآیند  چهار  حداقل  واجد  تهران  شهر 
موضوعات  است.  آموزش  و  سازماندهی  و  جذب  برنامه ریزی، 
مختلف  مقالات  در  غیرمنسجم  و  پراکنده  به صورت  ذکرشده 
منتشرشده در حوزه مشارکت داوطلبان نیز مورد بحث و تأکید 

قرار گرفته اند.

جدول 3. کدهای استخراجی با مفهوم نهایی »جذب و سازماندهی«

جذب و نگهداری داوطلبانسازماندهی داوطلبان

ایجاد و بهبود انگيزشجذبنگهداریسازماندهیساماندهی

بازگشت منافع و منابع حاصله از جذب داوطلباننگهداری داوطلبانسازماندهی متناسبتدارک لباس فرم
فعالیت های داوطلبی به جامعه

صدور کارت شناسایی واجد 
امتیاز

حمایت از NGOهای 
تخصصی

توجه به آزادی های سیاسی 
و اجتماعی در برنامه های 

مشارکت در بحران ها

جذب، سازمان دهی و آموزش 
اعتمادسازی در بین داوطلبانداوطلبان

کدگزاری یونیک داوطلبان
سازماندهی داوطلبان حسب 
تخصص ایشان در شرایط 

عادی

انعطاف پذیری برنامه ها و 
هویت بخشی به داوطلبانفعالیت در آموزش وپرورشساعات همکاری داوطلبان

تدوین پروتکل های موردنیاز 
برای فعالیت ها

توجه به تمامی اجزای چرخه 
مدیریت بحران

توجه به بهره مندی از اوقات 
ترویح و توسعه اعتمادبه نفس در توجه به شخصیت افرادفراغت داوطلبان

مشارکت کنندگان
تأمین و واگذاری
 تجهیزات اولیه

توجه به تحصیلات در واگذاری 
توسعه اعتماد بین افراد تبیین شرایط احرازحذف عوامل شرطی سازیامور داوطلبی

مشارکت کننده

سازماندهی با توجه به راه اندازی باشگاه داوطلبان
تحصیلات

ایجاد امنیت فکری برای 
مشارکت کنندگان درخصوص 

رسیدگی به خانواده ایشان
کاهش هزینه های مشارکتتوجه به انعطاف پذیری افراد

تأمین زیرساخت )برخورداری از 
امکانات لازم( مثل سرای محله

سازمان دهی داوطلبان بر حسب 
تأمین امنیت مشارکت کنندگانانواع حوادث

توجه به مقوله استعدادیابی در 
داوطلبان در حوزه مدیریت 

بحران

بسط و توسعه انگیزه های 
مشارکت داوطلبی

تبیین و اختصاص مکان های 
فیزیکی برای مراودات
 )تعیین محل مراجعه(

توجه به تمایلات افراد در 
توجه به تأمین احتیاجات فردی تأمین ایمنی مشارکت کنندگانداوطلب شدن

و جامعه برای اقدام به مشارکت
توجه و توسعه انگیزه های دینی 

و اعتقادی

تشکیل پرونده خدمات بدون 
ایجاد احساس ناامنی برای افراد

توجه به ویژگی های جنسیتی 
فراهم سازی مشارکت داوطلبان رنگینگ افراددر امور محوله

با انگیزه های متفاوت
بهره مندی از احساسات 

برانگیخته شده

توجه به رقابت های سازمانیثبت فعالیت های داوطلبی
تدبیر و تسهیل عضویت 

افراد در کانون های فرهنگی 
اجتماعی

تبیین نقش های مسئول، همکار 
و پشتیبان

ایحاد و توسعه هویت اجتماعی 
برای افراد

تسهیل جابه جایی و انتقال 
تعریف و پیش بینی انواع تخصص گراییداوطلبان

مختلف مشارکت
توجه به نیازهای افراد در تبیین 

نحوه مشارکت )هرم مازلو(
تعیین تکلیف داوطلبان
توسعه حس مالکیت فعالیت ها داوطلبی شغل نیست مشترک سازمان ها

در افراد
تبلیغات داوطلب پذیریتبیین وظایفطبقه بندی داوطلبان

ساختار مشترک با تیم های بیمه شدن داوطلبان
خارج از تهران

توسعه روحیه جهادی به عنوان 
یک فرصت

ساختار مشترک
توسعه عزت نفس در داوطلبان با تیم های خارجی

ساختار مشترک با
 سازمان های هم وظیفه
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ایجاد و ارتقای انگیزه افراد برای مشارکت، مستلزم شناخت 
در  شرایط  این  است.  هدف  جامعه  اجتماعی  و  فردی  شرایط 
موضوعات دیگری مانند جذب و نگهداری داوطلبان نیز مؤثر است 
که توسط فورنر )2023( نیز گزارش شده است. اگرچه ممکن است 
جذب افراد ساده به نظر برسد، البته ساده نیست، اما مهم ترین 
نکته، حفظ افراد جذب شده است. جذب و نگهداری داوطلبان 
مستلزم درک صحیح شرایط و استفاده از راهکارهای صحیح و 
به روز است. ویژگی های فردی و شخصیتی افراد در تعیین انواع 
نقش ها و شرایطی که در آن داوطلبان می توانند بیشترین تأثیر 
را داشته باشند، بسیار مهم هستند. بنابراین به منظور برنامه ریزی 
برای مشارکت داوطلبان، توجه به ویژگی های شخصیتی، تخصص، 

انتظارات و در دسترس بودن افراد باید در نظر گرفته شوند.

سازماندهی صحیح داوطلبان، از الزامات اساسی استفاده بهینه 
از چنین ظرفیتی است. ازآنجایی که داوطلبان از طیف وسیعی از 
افراد تشکیل شده اند و درصورت بروز حوادث، علاوه بر داوطلبان 
سازمان یافته، با طیفی از افراد داوطلب خودجوش مواجه خواهیم 
بود، بدین ترتیب بایستی برنامه های سازماندهی را براساس حضور 

نوع کار و شرایط داوطلبان، شاخص تعیین کننده مهمی برای 
ایفای نقش آن هاست که برای به کارگیری و کنترل فعالیت های 
با  مختلف  رشته های  از  داوطلبان  است.  قابل تعریف  ایشان، 
بودن  دسترس  در  میزان  و  انتظارات  تخصص ها،  شخصیت ها، 
متفاوت هستند که در مقایسه با کارکنان رسمی سازمان های 
مسئول، نیازمند مدیریتی متفاوت با آن ها می باشند. این موضوع 
که بایستی در فرایند جذب و نگهداری و نیز به کارگیری افراد 
داوطلب مدنظر قرار گیرد. در نتایج تعداد متعددی از محققین 
این حوزه ازجمله جمله آقایان پیک )2010(، کولن )2023(، 
کیانگ ولین )2023(، ما و همکاران )2021(، کوجیما )2024( و 

الشاوگ و متزر )2001( نیز ذکر شده است.

مردم  نگرش  بهبود  و  اصلاح  مردم،  آگاهی  و  دانش  ارتقای 
فرآیند  در  لازم  گام های  به عنوان  مدیران  عملکرد  اصلاح  و 
فرهنگ سازی پیشنهاد می شوند. ازسوی دیگر هرگونه برنامه در 
این خصوص باید دانش محور با رعایت ملاحظات برنامه ریزی و 
در مدل های مختلف باشد. موضوع مهمی که در برخی مطالعات 

مرتبط دیگر نیز گزارش شده است )آزاد و همکاران، 2019(.
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جدول 4. کدهای استخراجی با مفهوم نهایی»آموزش«

آموزش عمومی و تخصصیتوانمندسازی

توسعه دانش مدیرانتوسعه دانش داوطلبانتمرین انواع برنامه های مشارکت

آشنایی مدیران با مفاهیم مشارکت داوطلبانهپیش بینی و ارائه آموزش های متناسبآموزش کار تیمی

آشنایی مدیران با مفاهیم بسیج عمومیآموزش های همگانی شناخت مخاطراتتوسعه شغلی

آشنایی مدیران با مفاهیم بشردوستی و قواعد ترویج آموزش های همگانیبرگزاری مسابقات مرتبط
سازمان های بشردوستانه

آشنایی مدیران با مفاهیم و قواعد حوزه خیرینتوسعه دانش مردمارائه بازخورد مثبت به مشارکت کنندگان

آموزش مفاهیم مدیریت بحران جامعه محورآشنایی داوطلبان با حقوق شهروندیارائه مستند نتایج بازخورد مشارکت به داوطلبان

آموزش، ترویج و توسعه درک از خطرآموزش و توسعه اخلاق حرفه ای امدادگری

جذاب سازی آموزش های موردنیازتجربه اندوزی

ارائه آموزش های کوتاه مدتتصحیح فن بیان مسئولین
ترویج و توسعه خودباوری 

ارائه آموزش های لازم به صورت مجازیدر حل مشکلات ناشی از حوادث و سوانح

کاربردی بودن آموزش های موردنیازتمرین و مانور

آموزش و توسعه کار تیمیانتشار درس آموخته ها

آموزش و ایجاد حس کار گروهی

آموزش و ارتقای مدافعه گری در شهروندان

آموزش بدو ورود

آموزش متناسب با اوقات افراد

آموزش متناسب با تخصص افراد

https://dpmk.ir/fa
https://dpmk.ir/article-1-649-fa.pdf
https://dpmk.ir/search.php?sid=1&slc_lang=fa&author=%D8%A7%D8%B5%D9%84%D8%A7%D9%86%DB%8C
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احتمالی این دو گروه پیش بینی کرد. این مقوله می تواند برنامه های 
مرتبط بعدی را تحت تأثیر قرار دهد که آموزش و توانمندسازی 
در راس آن ها قرار دارد. بهره وری از حضور داوطلبان زمانی بهینه تر 
است که به درستی به کار گرفته شده و قبلاً آموزش های لازم برای 
فعالیت موردنظر را دریافت و تمرین کرده باشند. بنابراین یکی از 
نیازها در این زمینه، برنامه ریزی برای دریافت به موقع برنامه های 

آموزشی عمومی، تخصصی و توانمندسازی است.

برنامه ریزی دقیق  داوطلبانه مستلزم  از مشارکت  بهره مندی 
برای جذب، آموزش، نگهداری و به کارگیری است. این امر باید با 
هماهنگی مناسب با مدیران بحران شهر انجام شود. برای اطمینان 
از تداوم و بهبود همکاری و فعالیت داوطلبان، نظارت و ارزیابی 
دقیق برنامه های خاص در این زمینه ضروری است. این یافته 
ازسوی محققان دیگری ازجمله فارست )2021( نیز گزارش شده 
است با این مضمون که جهت برنامه ریزی در حوزه داوطلبان، 

تعامل با مدیران مهم می باشد.

 ،)2021( همکاران  و  امیراسماعیلی  که  همان طور  درنهایت 
فورنر و همکاران )2023( و ناهکورو همکاران )2022( نیز بیان 
کرده اند، استفاده از ظرفیت رسانه های جمعی باید مورد توجه 

مدیران این حوزه قرار گیرد.

نتيجه گيری

مدیریت بحران های شهری در تهران بدون برنامه ریزی برای 
بهره مندی از ظرفیت افراد داوطلب، دشوار و پرهزینه می باشد 
ظرفیت  از  برخورداری  برای  مناسب  برنامه ریزی  نیازمند  و 
و  خوب  برنامه  یک  می باشد.  داوطلب  افراد  قابل دسترس 
ساختاریافته برای مشارکت و استقرار داوطلبان متناسب، نیازمند 
نگهداری،  و  فرهنگ سازی، جذب  فرایندهای  راستای  در  اقدام 
سازماندهی و آموزش افراد واجد شرایط در این زمینه می باشد. 
بنابراین لازم است مدیران شهری ضمن تدبیر تحقق پیش نیازهای 
چنین تعاملی با شهروندان که در نتایج مثبت و منفی مشارکت 
موردنظر شریک و سهیم می باشند، با ارتقای دانش و مهارت خود 
ابزارهای لازم ازجمله فضای  از کلیه  نیز استفاده  و کارکنان و 
مجازی و رسانه ها اقدامات لازم در زمینه چهار فرایند یادشده را 

انجام دهند.

ملاحظات اخلاقي

پيروي از اصول اخلاق پژوهش

پیروی از اصول اخلاق پژوهش اصول اخلاق پژوهش در این 
مقاله رعایت شده است و در کمیته اخلاق دانشگاه علوم بهزیستی 
 )IR.USWR.REC.1402.228( و توانبخشی تهران با شناسه

تأیید و تصویب شده است.

حامي مالي

این مقاله برگرفته از نتایج پروژه پژوهشی انجام شده در سازمان 
پیشگیری و مدیریت بحران شهر تهران است و سازمان پیشگیری 

و مدیریت بحران حامی مالی این مطالعه بوده است.

مشارکت نویسندگان

همه نویسندگان به طور یکسان در مفهوم و طراحی مطالعه، 
جمع آوری و تجزیه وتحلیل داده ها، تفسیر نتایج و تهیه پیش نویس 

مقاله مشارکت داشتند.

تعارض منافع

بنابر اظهار نویسندگان این مقاله تعارض منافع ندارد.

تشکر و قدردانی

از همراهی مدیران و کارکنان پژوهشی سازمان پیشگیری و 
مدیریت بحران شهر تهران )TDMMO( سپاس گزاری می شود. 

احمد سلطانی و همکاران. تبيين فرایندهای ساماندهی داوطلبان مشارکت در مدیریت بحران های شهری تهران
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