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: ی خدمات شهر ت یفیک  یدر ارتقا  یشهر کپارچهی  یزیرنقش برنامه
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  21382کد مقاله:  

 

 یده  ـچک
 

و   عیتوز  ن،یتأم  نهیدر زم  یمتعدد  یهاشهرها را با چالش   تیریمد  ،یشدن مسائل شهر  تردهیچیو پ  ینیشهرنش  عیرشد سر
چن  یبهبود خدمات شهر در  است.  رو به   یشهر  کپارچه ی  یزیربرنامه   ،یطیشرا  نی مواجه کرده  و    یکردیعنوان  هماهنگ 

از طر  یخدمات شهر  ت یفیک  ی ارتقا  نه یزم  تواندی م  ،یچندبُعد  ، ینهاد   یکاری کاهش مواز  ها،است یس  یسوساز هم   قیرا 
 یزیربرنامه   نیادیبن  م یمفاه یبه بررس  ،یمرور کردیمقاله با رو  نیفراهم کند. ا  ییمنابع و بهبود عدالت فضا   ییکارا شیافزا

مرور   یهاافته ی.  پردازدیحوزه م  نیمرتبط با ا  یو کاربرد  ینظر  یهاو مدل  یخدمات شهر  تیفیابعاد ک  ،یشهر  کپارچهی
گوتر، پاسخ   یباشد، امکان ارائه خدمات شهر  شتریب  یشهر  یزیردر برنامه   یکپارچگیکه هرچه سطح    دهدی نشان م  ات یادب

عادلانهمنسجم  و  افزاتر  همچنابدییم  شیتر  هماهنگ  ن،ی.  شهروندان،  از   ،ییاجرا  یهادستگاه   انیم  یمشارکت  استفاده 
مقاله    نیا  ت،یهستند. در نها  نهیزم  نیدر ا  تیعوامل موفق  نیتراز مهم   یبه توسعه شهر  تو نگاه بلندمد   یمکان  یهاداده 

 ی و ارتقا  یمؤثر شهر  یحکمران  یبرا  یبلکه چارچوب  ،یابزار فن  کیتنها  نه  یشهر  کپارچهی  یزیرکه برنامه   ردیگی م  جهینت
 شهروندان است. یزندگ تیفیک

 

 ات ی مشارکت، مرور ادب ،یشهر ی حکمران ،یخدمات شهر تیفیک ،یشهر  کپارچهی یزیربرنامه یدی: ـان کلـواژگ

 

 

 عنوان نویسنده اول  - 1
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 مقدمه    -1
به  معاصر  فعالیتشهر  تجمع جمعیت،  برای  بستری  نیازمند نظام عنوان  و خدمات عمومی،  اجتماعی  تعاملات  اقتصادی،  های 

بی گسترش  جمعیت،  تراکم  افزایش  است.  هماهنگ  و  کارآمد  رشد  مدیریتی  و  منابع  توزیع  در  نابرابری  شهری،  فضاهای  رویه 
روش  که  است  شده  موجب  شهروندان  برنامه انتظارات  و  مدیریت  سنتی  پاسخ های  دیگر  شهری  پیچیدگی ریزی  امروز  گوی  های 

اند. در  ای یافتهریزی که بتوانند میان ابعاد مختلف شهر پیوند برقرار کنند، اهمیت فزایندهرو، رویکردهای نوین برنامهنباشند. از این 
برنامه  میان،  بهاین  شهری  یکپارچه  مهم ریزی  از  یکی  بخش عنوان  میان  هماهنگی  بر  معاصر،  رویکردهای  مختلف،  ترین  های 

ریزی یکپارچه  هایی که از برنامه ترین حوزهیکی از مهم   (2004نفعان تأکید دارد. )البرختس،  سویی اهداف توسعه و مشارکت ذی هم 
ونقل عمومی،  ها مانند حمل ای از فعالیتپذیرد، کیفیت خدمات شهری است. خدمات شهری شامل طیف گستردهشهری تأثیر می 

نهجمع  خدمات  این  کیفیت  است.  بحران  مدیریت  و  ایمنی  خدمات  روشنایی،  سبز،  فضای  معابر،  نگهداشت  پسماند،  بر آوری  تنها 
در   ناهماهنگی  دارد. هرگونه  اثر مستقیم  و کیفیت زندگی  تعلق شهری  احساس  بر رضایت شهروندان،  بلکه  روزمره شهر،  کارکرد 

تواند موجب کاهش اثربخشی خدمات و افزایش نارضایتی عمومی شود. )بووآرد و  ریزی، تخصیص منابع یا اجرای خدمات میبرنامه 
 ( 2012لوفلر، 

می برنامه  رویکرد  این  است.  گرفته  شکل  مسئله  همین  به  پاسخ  در  شهری  یکپارچه  کالبدی، ریزی  تصمیمات  میان  کوشد 
جای  ها جلوگیری نماید. در واقع، به گیریبودن تصمیمایزیستی پیوند برقرار کند و از پراکندگی و جزیره اجتماعی، اقتصادی و محیط 

ای فراهم  ریزی یکپارچه زمینه ها عمل کند، برنامه صورت مستقل و بدون هماهنگی با سایر بخش آنکه هر نهاد یا سازمان شهری به
سیاست می و  منابع  اهداف،  تا  می آورد  انسجام  این  گیرند.  قرار  مشترک  مسیر  یک  در  به ها  خدمات  تواند  کیفیت  بر  مستقیم  طور 

گذاری  شهری اثرگذار باشد، زیرا خدمات شهری زمانی مؤثر خواهند بود که بر پایه شناخت دقیق نیازها، هماهنگی نهادی و اولویت
 (2009درست طراحی شوند. )ستد و مایجرز،  

از   امروز تنها کارآمدی فنی کافی نیست، بلکه عدالت در توزیع خدمات نیز اهمیت دارد. بسیاری  از سوی دیگر، در شهرهای 
که برخی دیگر با کمبود یا تأخیر در های شهری ناشی از آن است که برخی مناطق از خدمات مناسب برخوردارند، در حالینارضایتی 

روبه  خدمات  برنامه ارائه  هستند.  بهرهرو  با  شهری  یکپارچه  می ریزی  مشارکتی،  و  فضایی  رویکرد  از  این  گیری  کاهش  به  تواند 
شود که هر  پیوسته تلقی می هم های جداگانه، بلکه یک نظام به ای از بخش ها کمک کند. در این چارچوب، شهر نه مجموعه نابرابری

 ( 2016گذارد. )کامپبل، ها نیز اثر می تصمیم در یک بخش، بر سایر بخش 
ریزی یکپارچه شهری در ارتقای کیفیت خدمات شهری از طریق مرور ادبیات  بر این اساس، هدف این مقاله بررسی نقش برنامه 

مقاله تلاش می و تحلیل مدل  این  است.  برنامه های موجود  تبیین مفهومی  های کیفیت ریزی یکپارچه شهری، شاخص کند ضمن 
تواند به بهبود ها می خدمات شهری را معرفی کرده و نشان دهد که چگونه هماهنگی نهادی، مشارکت عمومی و یکپارچگی سیاست 

ادبیات را شناسایی کرده و زمینه را برای  عملکرد خدمات شهری منجر شود. همچنین، مقاله حاضر می  کوشد خلأهای موجود در 
 ( 2007وی، های بعدی فراهم سازد. )هیل پژوهش
 

 ریزی یکپارچه شهری مبانی نظری برنامه -2

محدودیت برنامه  به  پاسخی  شهری  یکپارچه  از  ریزی  بسیاری  در  است.  شهر  مدیریت  در  بخشی  و  سنتی  رویکردهای  های 
صورت جداگانه  زیست، خدمات عمومی و توسعه اقتصادی به ونقل، مسکن، محیط های مختلف مانند حمل های شهری، بخش نظام

مدت نظم اداری ایجاد کند، اما در بلندمدت به تعارض اهداف، اتلاف شوند. این جدایی، اگرچه ممکن است در کوتاه ریزی میبرنامه 
ها و  ریزی یکپارچه شهری با هدف رفع این مشکل، بر ضرورت پیوند میان بخش شود. برنامه منابع و ناکارآمدی خدمات منجر می 

 (argerum  ،2008گیری تأکید دارد. )مسطوح مختلف تصمیم
ها و نهادها اشاره دارد؛  ریزی، »یکپارچگی« مفهومی چندوجهی است. در یک معنا، به هماهنگی میان سازمان در ادبیات برنامه 

تر، به اتصال میان ابعاد فضایی، شود؛ و در سطحی عمیق بخشی مربوط میسویی میان اهداف بخشی و فرادر معنای دیگر، به هم 
توان فرایندی دانست که در آن  ریزی یکپارچه شهری را میمحیطی شهر دلالت دارد. بنابراین، برنامه اقتصادی، اجتماعی و زیست

ها و پراکندگی منابع جلوگیری شود. شوند تا از تضاد سیاستنگر و منسجم اتخاذ می تصمیمات مرتبط با شهر در یک چارچوب کل 
 (2006)دافودی،  

ای و مشارکتی است. بر اساس این دیدگاه، مسائل شهری های مهم این رویکرد، حکمرانی شبکه از منظر نظری، یکی از پایه 
ای از بازیگران شامل دولت محلی،  ها تنها از طریق یک نهاد متمرکز ممکن نیست. در نتیجه، مجموعه اند که حل آن قدر پیچیده آن

گیری مشارکت داشته باشند. این  رسان، بخش خصوصی، نهادهای مدنی و خود شهروندان باید در فرایند تصمیمهای خدمات سازمان
کند. )سورنسن و  تر با نیازهای محلی را فراهم می تر و متناسب بینانهتر، واقع های منعطف حل ای امکان تولید راه نوع حکمرانی شبکه 
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برنامه   (2017تورفینگ،   شهری  همچنین،  پایدار  توسعه  دارد.  تنگاتنگی  ارتباط  نیز  پایدار  توسعه  مفهوم  با  شهری  یکپارچه  ریزی 
های آینده تأمین شود. از  ای اداره شوند که نیازهای نسل حاضر بدون به خطر انداختن توان نسل گونهکند که شهرها به ایجاب می 

برنامه  در  یکپارچگی  منظر،  هم این  درنظرگرفتن  معنای  به  محیطریزی  حفاظت  و  اقتصادی  کارایی  اجتماعی،  عدالت  زیست زمان 
پذیری و عدالت فضایی شود خدمات شهری نیز نه فقط از نظر کمیت، بلکه از نظر پایداری، دسترس است. چنین نگاهی موجب می 

 ( 2016ارزیابی شوند. )کامپبل، 

 

 کیفیت خدمات شهری  -2-1

ارائه  خدمات  انطباق  میزان  به  که  است  مفهومی  شهری  خدمات  این  کیفیت  دارد.  اشاره  انتظارات شهروندان  و  نیازها  با  شده 
گیرد. برای مثال، ممکن  شود، بلکه ابعاد ادراکی، اجتماعی و نهادی را نیز دربر میهای فنی و اجرایی محدود نمیمفهوم تنها به جنبه

اما اگر شهروندان آن را ناکافی، ناعادلانه یا غیرشفاف بدانند، در عمل   ارائه شود،  از نظر فنی در سطح مناسبی  است یک خدمت 
است.   تحلیل  قابل  ذهنی  منظر  از  هم  و  عینی  منظر  از  هم  شهری  خدمات  کیفیت  بنابراین،  شد.  خواهد  تلقی  پایین  آن  کیفیت 

و همکاران،   دارند.  در شهرهای بزرگ، خدمات شهری نقش مهمی در شکل   (1988)پاراسورامان  روزمره شهروندان  گیری تجربه 
حمل  به  جمع دسترسی  کارآمد،  عمومی  خدمات  ونقل  و  کافی  سبز  فضای  وجود  معابر،  مناسب  نگهداشت  پسماند،  منظم  آوری 

به  که  هستند  عواملی  جمله  از  مؤثر،  میاضطراری  اثر  شهری  رفاه  و  رضایت  بر  مستقیم  بهطور  خدمات  این  اگر  صورت  گذارند. 
های اجتماعی و اقتصادی نیز افزایش پیدا  یابد، بلکه هزینه تنها کیفیت زندگی کاهش می پراکنده، ناهماهنگ یا ناکافی ارائه شوند، نه

ترین ابعاد کیفیت خدمات شهری، عدالت در توزیع خدمات است. در بسیاری از شهرها، مناطق  یکی از مهم   (2013کند. )توروک،  می
بهتر و سریع  از خدمات  برخوردارند، در حالی که مناطق حاشیه مرکزی  یا کم تر  روبه ای  با کمبود امکانات  این برخوردار  رو هستند. 

تواند با  ریزی یکپارچه شهری میشود. برنامه گیری نابرابری فضایی و احساس تبعیض در میان شهروندان میوضعیت موجب شکل 
تر خدمات را فراهم آورد.  نگر، به اصلاح این الگوهای نابرابر کمک کند و زمینه توزیع متعادل های مکانی و نگاه کل تکیه بر داده 

(UN-Habitat,2022) 
 

 ریزی یکپارچه شهری با ارتقای خدمات شهریارتباط برنامه  -2-2

از اصلی  ایجاد هماهنگی میان بخش ترین کارکردهای برنامه یکی  های مختلف مدیریت شهری است. ریزی یکپارچه شهری، 
کاری  ای طراحی شوند، احتمال تداخل وظایف، اتلاف منابع و دوباره صورت جزیرههنگامی که خدمات شهری بدون هماهنگی و به

تر و تخصیص گیری منسجم های مختلف، امکان تصمیمریزی یکپارچه با ایجاد ارتباط میان بخش یابد. در مقابل، برنامه افزایش می 
امر بهمؤثرتر منابع را فراهم می  این  افزایش میکند.  تر،  دهد، زیرا خدمات در چنین شرایطی سریع طور مستقیم کیفیت خدمات را 

 ( argerum ،2008شوند. )متر با نیاز واقعی شهر ارائه می تر و متناسب دقیق
گویی نهادهای شهری منجر شود. وقتی تصمیمات در یک  تواند به بهبود پاسخ ریزی یکپارچه شهری می از سوی دیگر، برنامه 

توانند فرآیندهای مدیریتی را دنبال کنند و مطالبات خود را مطرح سازند. این  چارچوب هماهنگ اتخاذ شوند، شهروندان نیز بهتر می
پاسخ  و  تقویت میشفافیت  را  عمومی  اعتماد  فراهم می گویی،  را  بیشتر شهروندان  مشارکت  زمینه  و  نتیجه، خدمات  کند  در  سازد. 

 ( 2007کنند. )هیلی، یابند، بلکه از نظر اجتماعی نیز مقبولیت بیشتری پیدا می شهری تنها از منظر اجرایی بهبود نمی

 

 ریزی یکپارچه شهریهای موجود در برنامهمدل  -2-3

دهد که این مفهوم معمولاً در قالب چند »مدل« یا »چارچوب تحلیلی/عملیاتی« ریزی یکپارچه شهری نشان میادبیات برنامه 
سازد. با  شناسی تا اجرا و ارزیابی را ممکن میها که مسیر حرکت از مسئلهای از اصول و گامشود؛ یعنی مجموعه توضیح داده می 

-نفعان، یکپارچگی فضاییها حول محورهای مشترکی مانند هماهنگی نهادی، مشارکت ذی ها، اکثر مدل گذاری وجود تفاوت در نام 
 ( 2007یابند. )هیلی، کارکردی و مدیریت چرخه سیاست )از برنامه تا اجرا و سنجش اثر( سازمان می 

بیند: آغاز با تعریف ریزی یکپارچه را به شکل یک چرخه پویا می ها، »مدل فرایندی« است که برنامه ترین چارچوب یکی از رایج 
های سیاستی، سپس  آوری داده و تحلیل چندبُعدی، بعد تدوین سناریو و انتخاب گزینه مسئله و تعیین اهداف مشترک، سپس جمع 

اجرا و در نهایت ارزیابی و بازبینی. ویژگی مهم این مدل، تأکید بر بازخوردگیری است؛ به این معنا که کیفیت خدمات شهری صرفاً  
 ( 2017شود. )سورنسن و تورفینگ، ای بهتر میشود، بلکه با پایش مستمر و اصلاحات مرحله در لحظه اجرا سنجیده نمی

ای« نیز در ادبیات برجسته است. در این رویکرد، مسئله اصلی این نیست که یک شبکه -در کنار مدل فرایندی، »مدل نهادی
شبکه  که  است  این  مسئله  بلکه  کند،  تهیه  برنامه  واحد  سازمان سازمان  )شهرداری،  بازیگران  از  خدمات ای  نهادهای  های  رسان، 
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ها توزیع  ها چگونه میان آنکنند و مسئولیتهای مدنی( چگونه در ساخت تصمیم مشارکت میگر، بخش خصوصی، و گروهتنظیم
شود.  های خوب، اجرای خدمات شهری با شکست مواجه میگیری منسجم نباشد، حتی با وجود برنامه شود. اگر شبکه تصمیم می

 (2007زند. )هیلی، بنابراین، این مدل کیفیت خدمات را به »کیفیت هماهنگی« و »کیفیت سازوکارهای همکاری« پیوند می
زیرساخت  زمین،  کاربری  الگوهای  بین  پیوند  بر  که  دارد  وجود  فضایی«  یکپارچگی  »مدل  الگوهای  همچنین،  و  ها 

می  تأکید  شهروندان  برنامه حرکت/استفاده  مدل،  این  در  حمل کند.  )مثل  شهری  خدمات  و ریزی  سبز  فضای  پسماند،  ونقل، 
راستایی برقرار نباشد، ممکن است خدمات از نظر  راستا شود. زمانی که این هم های عمومی( باید با ساختار فضایی شهر همدسترسی

 ( 2016پذیری یا تناسب مکانی، در عمل کیفیت پایین ایجاد کند. )کامپبل، کمی کافی به نظر برسد، اما به لحاظ دسترس
به  ادبیات دیده می یک چارچوب دیگر که  در  فزاینده  داده طور  این  شود، »مدل  بر  این مدل  است.  بر شواهد«  مبتنی  و  محور 

های عملکرد خدمات،  های مکانی، شاخص های مناسب )از جمله داده ریزی یکپارچه شهری بدون داده فرض استوار است که برنامه 
شود. در نتیجه، کیفیت ای نزدیک می ای یا جزیرههای سلیقه گیریهای ادراک شهروندان و اطلاعات مالی/عملیاتی( به تصمیمداده 

بندی نیازها وابسته خواهد  ها و استفاده از تحلیل برای اولویتها، پایش شاخص سازی داده خدمات شهری به سازوکارهای یکپارچه 
 ( 2012بود. )بووآرد و لوفلر، 

الزاماً به معنای تولید یک سند واحد نیست؛ بلکه بیشتر به های موجود نشان میدر مجموع، مدل  دهند که »یکپارچه بودن« 
متصل می به هم  فرایندی  و  نهادی، فضایی  در سطح  را  تصمیمات  که  است  سازوکارهایی  کیفیت خدمات  معنای طراحی  تا  کند 

 ( 2008شهری پایدار و قابل ارتقا شود. )مرگروم، 
 

 ها و موانعچالش -3

تواند منجر شود که می رو میریزی یکپارچه شهری، اجرای آن در عمل با موانع متعددی روبه های نظری برنامهبا وجود ظرفیت
بین  و هماهنگی  نهادی  رایج »چالش  نتیجه گردد. نخستین چالش  و  برنامه  از شهرها،  به شکاف میان  است. در بسیاری  بخشی« 

به اهداف، بودجه و شاخص مسئولیت خدمات شهری بین سازمان  و هر سازمان  توزیع شده  های عملکرد مستقل خود  های متعدد 
ها یا تداخل  شود حتی اگر برنامه یکپارچه تدوین شود، اجرای آن به دلیل اختلاف در اولویتدهد. این وضعیت باعث میپاسخ می 
 ( 2007ها کند و ناکامل بماند. )هیلی، مسئولیت

هزینه همواره  شهری  خدمات  است.  مالی«  ناترازی  و  منابع  »محدودیت  دوم  نیازمند  چالش  غالباً  کیفیت  ارتقای  و  است  بر 
های پایش است. اگر منابع مالی یا ظرفیت گذاری در زیرساخت، آموزش نیروی انسانی، بهبود فرایندهای عملیاتی و فناوریسرمایه 

گردد و کیفیت خدمات بهبود های بخشی برمیبندیزمان با طراحی برنامه یکپارچه فراهم نشود، نتیجه معمولاً به اولویتاجرایی هم 
 (2012کند. )بووآرد و لوفلر، پایدار پیدا نمی 

ریزی یکپارچه شهری عموماً نیازمند زمان برای گیری« است. برنامهثباتی در تصمیمگرایی سیاسی و بیمدت چالش سوم »کوتاه 
های کوتاه سیاسی یا تغییر مدیریت ممکن  گیری همکاری نهادی و اثرگذاری واقعی بر خدمات است. اما چرخه تغییر فرایندها، شکل 

برنامه  تداوم  مانع  برنامه است  شوند  موجب  و  شوند  طرح ها  به  یکپارچه  نیمه های  شوند.  های  تبدیل  نمایشی  اصلاحات  یا  تمام 
 (2006)دافودی،  

ها های خاص خود را داشته باشد و داده ها و نبود نظام پایش مشترک« است. اگر هر سازمان داده چالش چهارم »ضعف داده 
اولویتبه یابد. در چنین شرایطی، بندی مبتنی بر شواهد کاهش می صورت یکپارچه در دسترس نباشند، امکان تحلیل چندبُعدی و 

کند و در نتیجه کیفیت خدمات شهری همچنان ناپایدار باقی های ناقص سوق پیدا می ها یا شاخصها به سمت حدسگیریتصمیم
 (2017ماند. )سورنسن و تورفینگ،  می

ذی واقعی  مشارکت  »چالش  دیگر،  سوی  جمع از  یا  جلسات  برگزاری  معنای  به  صرفاً  مشارکت  است.  مهم  نیز  آوری نفعان« 
اولویت تعریف مسئله،  روند  باید در  واقعی  و تصمیمنظرات صوری نیست؛ مشارکت  به جای  بندی  اگر مشارکت  باشد.  گیری مؤثر 

کند. اثرگذاری، صرفاً شکلی باشد، احتمال مقاومت اجتماعی، کاهش اعتماد عمومی و ناکامی در اجرای اصلاحات افزایش پیدا می 
 ( 2007)هیلی، 

ای مواجه شود  ریزی یکپارچه شهری باید با مسئله در نهایت، یک مانع عمومی، »پیچیدگی واقعی مسائل شهری« است. برنامه 
اثر فوری یا یک که علت  انتظار  از اجرای آن میها و پیامدها چندلایه و گاه غیرخطی هستند؛ بنابراین  تواند موجب ناامیدی  بعدی 

 (2016سیاستی و قطع روند اصلاحات شود. )کامپبل، 
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 راهکارها -4

چالش  به  توجه  هم با  باید  راهکارها  یادشده،  داده های  نهادی،  سطح  در  نخستین زمان  شوند.  طراحی  سیاستی  و  اجرایی  ای، 
های محور« است؛ یعنی ایجاد سازوکارهای رسمی برای هماهنگی بین سازمانی )مانند کارگروهراهکار، »طراحی حکمرانی همکاری 

اقدام کاهش تداخل مسئولیتنامه مشترک، توافق این  راستا کردن  ها و هم های سطح خدمت، و نظام پاسخگویی مشترک(. هدف 
 (2008ریزی است. )مرگروم، های عملکرد خدمات شهری با اهداف یکپارچه برنامه شاخص 

»هم  راهکار،  اولویتدومین  و  بودجه  برنامه ترازسازی  است.  می ها«  اثرگذار  زمانی  یکپارچه  منابع  ریزی  تخصیص  که  شود 
اولویت های  ای تنظیم شود که پروژهریزی شهری به گونههای چندبُعدی تعریف شود. بنابراین، لازم است نظام بودجه متناسب با 

 (2012افزا در چند بخش لحاظ گردد. )بووآرد و لوفلر، مرتبط با کیفیت خدمات شهری، صرفاً در یک بخش بهینه نشوند و منافع هم 
های یکپارچه  توان برنامه گرایی سیاسی، می مدتسومین راهکار »تثبیت افق زمانی و مدیریت تغییر« است. برای مقابله با کوتاه 

ها در  مدت یا بلندمدت تعیین شوند و برنامه پذیر اما پایدار پیش برد؛ یعنی اهداف کلان در افق میانرا با سازوکارهای اجرایی انعطاف 
 (2007های کوتاه با ارزیابی و یادگیری اصلاح شوند. این رویکرد با مدل فرایندی یکپارچه سازگار است. )هیلی، دوره

سازمان و  است شهرداری  است. لازم  مشترک«  پایش  و  داده  نظام  »ایجاد  راهکار  به یک بستر های خدمات چهارمین  رسان 
پروتکل داده  به  حداقل  یا  مشترک  یکپارچه ای  تا شاخص های  باشند  داشته  داده دسترسی  قابل  سازی  های کیفیت خدمات شهری 

داده  همچنین،  شوند.  ارزیابی  و  پایش  شاخص مقایسه،  کنار  در  باید  شهروندان  ادراک  کیفیت های  تا  شود  تحلیل  وارد  فنی  های 
 (2017تر سنجیده گردد. )سورنسن و تورفینگ،  خدمات به شکل واقعی

ذی  هدفمند  و  مؤثر  »مشارکت  راهکار،  ذی پنجمین  است.  اولویتنفعان«  تا  مسئله  تعریف  مرحله  از  باید  گزینهنفعان  ها  بندی 
آن نظرات  اثرگذاری  مسیر  و  باشند  داشته  افزایش نقش  و  مقاومت  کاهش  اجتماعی،  پذیرش  احتمال  کار  این  باشد.  روشن  ها 

می بالا  را  شهری  تصمیمات  )هیلی،  مشروعیت  می   (2007برد.  نشان  پیشنهادی  راهکارهای  مجموع،  برنامه در  که  ریزی دهند 
داده  منابع،  تخصیص  حکمرانی،  سازوکارهای  ترکیب  نیازمند  شهری،  خدمات  کیفیت  ارتقای  برای  شهری  و یکپارچه  محوری، 

 ( 2016مشارکت واقعی است. )کامپبل، 
 

 گیری نتیجه -5

مند به ناکارآمدی رویکردهای بخشی ریزی یکپارچه شهری، در سطح نظری، پاسخی نظامدهد که برنامه مرور ادبیات نشان می 
تواند مسیر بهبود کیفیت  در مدیریت شهر است. این رویکرد با ایجاد هماهنگی در سه سطح »نهادی«، »فضایی« و »فرایندی«، می

با شاخص  تنها  است که  مربوط  ابعاد مختلفی  به  نیز  کند. کیفیت خدمات شهری  را هموار  داده  خدمات شهری  پوشش  فنی  های 
 گویی و پایداری خدمات است. زمان به ادراک شهروندان، عدالت فضایی، پاسخ شود و نیازمند توجه هم نمی

کنند که یکپارچه بودن به معنای صرفاً تهیه یک برنامه یا سند واحد نیست، بلکه به معنای های موجود بیان می همچنین، مدل 
کند. در  ای خارج میگیری را از حالت جزیرهسازد و تصمیمطراحی سازوکارهایی است که همکاری واقعی بین بازیگران را ممکن می

های یکپارچه، تخصیص  ریزی یکپارچه شهری وابسته به عوامل کلیدی مانند حکمرانی مشارکتی، داده این چارچوب، موفقیت برنامه 
برنامه  اجرای  استمرار  و  متناسب  است.  منابع  چالش ها  نهایت،  بیدر  مالی،  و  نهادی  مشارکت  های  و  داده  ضعف  سیاستی،  ثباتی 

باید به صورت  صوری می  راهکارهای اجرایی  بنابراین،  اجرا شود.  و  به شکاف میان طرح  و منجر  برنامه را کاهش دهد  آثار  تواند 
ریزی یکپارچه شهری بتواند به شکل پایدار کیفیت خدمات شهری را ارتقا دهد و به بهبود کیفیت  هماهنگ طراحی شوند تا برنامه 

 زندگی شهروندان منجر گردد.  
 

 ها پیشنهاد  -6

جمع  و  ادبیات  مرور  به  توجه  یافتهبا  برنامه بندی  نقش  درباره  شهری، ها  خدمات  کیفیت  ارتقای  در  شهری  یکپارچه  ریزی 
 شود:گذاران، مدیران شهری و پژوهشگران ارائه می پیشنهادهای زیر برای سیاست 

اجرانهادینه سطح  در  یکپارچه  حکمرانی  جزیره به :  سازی  از  جلوگیری  سازمان عمل ایمنظور  ساختارهای  کردن  است  لازم  ها، 
کارگروه هماهنگ  جمله  )از  بین کننده  کمیته های  قالب  سازمانی،  در  مشترک(  پاسخگویی  سازوکار  و  مشترک  فنی  های 

 بخشی تبدیل گردد.  های رسمی تثبیت شوند تا کیفیت خدمات شهری به یک موضوع میان دستورالعمل 
داده  بر  مبتنی  خدمات«  کیفیت  شاخص  »نظام  یکپارچهتدوین  می:  های  شاخص پیشنهاد  چارچوب  یک  مشترک شود  گذاری 

ادراک شهروندان، شاخص های عملکرد فنی، شاخصشامل شاخص  و شاخص های  در های عدالت فضایی  و  پایداری تدوین  های 
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سازمان  ارائه سراسر  بههای  باعث میدهنده خدمات  کار  این  گرفته شود.  مقایسه  کار  قابل  و  کیفیت خدمات، منسجم  ارزیابی  شود 
 باشد. 

هم  اولویتتضمین  با  بودجه  خدماتترازی  کیفیت  چندبُعدی  و :  های  شود  خارج  بخشی  صرفاً  حالت  از  باید  منابع  تخصیص 
هم ها/برنامه پروژه منافع  که  می هایی  ایجاد  شهری  خدمت  چند  برای  پیشنهاد  افزا  منظور،  این  برای  گیرند.  قرار  اولویت  در  کنند، 

 ( در دستور کار قرار گیرد.  Benefit/Impact-basedریزی مبتنی بر اثر )شود بودجه می
ها،  گرایی تصمیممدت های سیاسی و کوتاه ثباتیبرای مقابله با بی :  مدت با سازوکار پایدار مدیریت تغییرهای میانطراحی برنامه 

های های کوتاه از طریق چرخه مدت/بلندمدت تعریف شوند و در دوره های یکپارچه در افق میان شود اهداف کلان برنامه پیشنهاد می 
 پایش و اصلاحات، سازگار شوند.  
واقعی ذی  مشارکت  تصمیم تقویت  مراحل  در  اطلاع :  گیرینفعان  از سطح  باید  در  مشارکت  و  رفته  فراتر  نظرخواهی  و  رسانی 

اولویتمراحل مسئله  و حتی طراحی گزینه شناسی،  باید شفاف بندی  به شهروندان  بازخورد  پیدا کند. همچنین مسیر  مؤثر  ها نقش 
 باشد تا اعتماد عمومی تقویت گردد.  

الگوهای کاربری لازم است برنامه :  ریزی خدمات شهری با ساختار فضایی شهرراستا کردن برنامه هم  های کیفیت خدمات، با 
راستایی از ایجاد شکاف میان »وجود خدمت« و جایی شهروندان هماهنگ شوند. این هم های مکانی و الگوهای جابه زمین، دسترسی

 کند. »دسترسی واقعی به خدمت« جلوگیری می
ای باشد. پیشنهاد ریزی یکپارچه، ارزیابی باید پیوسته و چرخه در چارچوب برنامه :  استقرار نظام پایش، یادگیری و بازبینی مستمر

)می بازخورد  و  عملکرد  پایش  سامانه  بهDashboards/Reportingشود  راه (  منظم  به  صورت  آن  نتایج  و  شود  اندازی 
 های اصلاحی در مراحل بعدی برنامه منجر گردد. تصمیم

شود؛ بلکه نیازمند ریزی حاصل نمی کیفیت خدمات شهری صرفاً با برنامه :  های سازمانی و آموزش نیروی انسانیتوسعه قابلیت
می  پیشنهاد  بنابراین  است.  عملیاتی  آموزش توانمندسازی  برنامه شود  حوزه  در  تخصصی  داده های  یکپارچه،  شهری، ریزی  کاوی 

 مدیریت فرآیند و حکمرانی مشارکتی برای کارکنان و مدیران اجرایی فراهم شود. 
آینده پژوهش مدلهای  آزمون  برای  مختلفنگر  شهرهای  در  تعمیم :  ها  میبرای  پیشنهاد  نتایج،  پژوهش پذیری  های  شود 

با روش  مقایسه کاربردی  )مطالعات موردی  تجربی  مدل های  تا  ای،  انجام شود  متفاوت  در شهرهای  اثر(  ارزیابی  و  سازی سیاستی 
 ها و سازوکارهای کارآمدتر شناسایی شوند. مدل

یکپارچگی خدمات شهری برای  راهنما  الگوی  یا  ملی/استانی  برنامه  در سطح :  تدوین  یکپارچه  استانداردهای  که  در صورتی 
تدوین شود، شهرداری  می بالاتر  داده ها  حکمرانی،  برای  مشترک  چارچوب  کمتر،  هزینه  با  شاخص توانند  به ها،  را  ارزیابی  و  کار  ها 

 ها سرعت بیشتری بگیرد. گیرند و اجرای برنامه 
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Integrated Urban Planning and the Improvement of Urban 

Service Quality: A Literature Review and Existing Models 

 

 

Abstract 

The rapid growth of urbanization and the increasing complexity of urban problems have 

placed city management under considerable pressure in providing, distributing, and improving 

urban services. In this context, integrated urban planning, as a coordinated and multidimensional 

approach, can help enhance urban service quality by aligning policies, reducing institutional 

overlap, improving resource efficiency, and promoting spatial equity. Using a review approach, 

this article examines the foundational concepts of integrated urban planning, the dimensions of 

urban service quality, and the theoretical and applied models related to this field. The findings of 

the literature review indicate that the greater the degree of integration in urban planning, the 

higher the potential for providing more responsive, coherent, and equitable urban services. In 

addition, citizen participation, coordination among executive agencies, the use of spatial data, 

and a long-term perspective on urban development are among the most important factors for 

success in this area. Ultimately, this article concludes that integrated urban planning is not only a 

technical tool, but also a framework for effective urban governance and the improvement of 

citizens’ quality of life. 

 

Keywords: integrated urban planning, urban service quality, urban governance, participation, 

literature review 
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