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 چکیده

تعامل    یهاعرصه  نیتری از اصل  یکی  ،یساختمان  میو اعمال جرا  کارانیصدور پروانه، پا  یهادر حوزه   ژهیوبه  ها،ی شهردار  ینظام درآمد

 ی حکمران  تیفیسنجش ک  یمهم برا  یاریمع  تواند یم  انیمود  تی رو، رضا  نیو از ا  دیآیبه شمار م  یشهروندان و حکومت محل  انیم

  دهد ینشان م   انیمود  یشهر، تجربه عموم  داری پا  یمال  نیدر تأم  ندها یفرآ  نیا  یات یباشد. با وجود نقش ح  نآ  یمال  تیو مشروع   یشهر

پژوهش،    نیاساس، هدف ا  نی است. بر هم  یتینارضا  یریگمنشأ شکل  نیترمهم  ها،هیبر بودن و شفاف نبودن روزمان  ،ی دگیچیکه پ 

بر    ندهایفرآ  نیا  یو ساختار  یادراک  یامدهایپ   ییو شناسا  یشهردار  یدرآمد  یاصل  ندیاز سه فرآ  انیمود  یمندتیجامع رضا  یبررس

موجود،  اتیادب  لیبوده و ضمن تحل یداخل  ی مند منابع علممطالعه به صورت مرور نظام  نیشهروندان است. روش ا  یاعتماد و همکار

شده است.    ریو تفس  یبنددسته   ی ساختمان  میو جرا  کارانی در صدور پروانه، پا  انی شامل تجربه مود  یها در قالب سه محور موضوع داده

  یتعدد استعلامات و ابهام در ضوابط فن  ،ییگوبودن زمان پاسخ  یصدور پروانه، طولان  ندیکه در فرآ  دهدیپژوهش نشان م  یهاافتهی

همراه با    ه، یاول  یهانقشه  وملک    یینها  تیوضع  انیاختلاف م  کار، انیکاربران دارد. در مرحله پا   تیرا بر رضا   یمنف  ریتأث  نیشتریب

  ز،ین  یساختمان  می. در حوزه جراشوندیمحسوب م  ی تیعوامل نارضا  نیترمهم  ها، یدر بازرس  ریو تأخ  ی در محاسبات مال  یدگیچیپ 

برجسته گزارش شده است.   یها از چالش یاهیثابت و ضعف عدالت رو یارهایبا تخلف، نبود مع مهیاز عدم تناسب جر انیادراک مود

ب  یریگجه ینت فرآ  انگر ی پژوهش  اصلاح  که  است  اساس  یشهردار  یدرآمد  یندهایآن  محور  سه   ی سازکپارچهیاست:    ی مستلزم 

  شیرا افزا  ی اعتماد عموم  تواندیسه محور م  نیا  ی. ارتقانیشفاف و عادلانه قوان  یتعامل و اجرا  نهیکاهش هز  ، یاطلاعات  یهاسامانه

 ی شهر یحکمران  تیفیو بهبود ک یمال یداری به پا  ت،یکند و در نها تیداده، مشارکت داوطلبانه شهروندان در پرداخت عوارض را تقو

 .منجر شود

 یمحل یحکمران ،یعوارض شهر کار،انیصدور پروانه، پا  ،یشهردار ی درآمد یندهایفرآ ان، یمود ت ی: رضایدیکل واژگان
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 مقدمه: 

در    یمحور  ینقش  ،یشهر  یهارساختیو توسعه ز  یخدمات عموم  یمال   نیتأم  یاتیح  انیبه عنوان شر  ها ی شهردار  ی ظام درآمدن

 م یجرا  یو در موارد  کارانیصدور پروانه، پا  ،یعوارض نوساز  ق یدرآمدها که عمدتاً از طر  نی. اکند یم   فا یشهر اعملکرد هر کلان

 وند یپ  یشهر ستیز طیمح  یکیزیشهروندان و توسعه ف یزندگ تیفیبا ک ماًیشوند، مستقیم نی تأم یمرتبط با تخلفات ساختمان

 ر یبلکه به شدت تحت تأث  ست،یوابسته ن  یجذب منابع مال  زانیتنها به م  ینظام درآمد  نیا  تی و موفق  ییحال، کارا  نیدارند. با ا

  ا یشهروندان )   تیمفهوم رضا  ، یعموم  تیریمد  اتیادبقرار دارد. در    یاز نحوه تعامل با نهاد شهردار  انیمود  تیادراک و رضا

  ،ییتقوا  و  ی زاده جمال آبادمطرح شده است )عبدالله  یمحل  یها دولت  یاثربخش  ی ابیارز  یبرا  یات یح  اریمع  کی( به عنوان  انیمود

 ی روبه پرداخت و طفره  ل یامر نه تنها منجر به کاهش تما  ن یبر باشند، امبهم و زمان  ده،یچیپ  یدرآمد  یندهای(. اگر فرآ۲0۲۵

  یها(. در دهه۲0۲0 زادگان، فیشر و  پوری)ملک د ینمایم فی تضع زیرا ن ینهاد شهردار تیبلکه اعتبار و مشروع  شود، یم  ی اتیمال

 ینیآفربر ارزش   یو مبتن  مداری مشتر  یکردهایدرآمد به سمت رو  یآورو متمرکز بر جمع   یصرفاً انقباض  یکردهایگذار از رو  ر،یاخ

  جاب یا  میپارادا  رییتغ  نی(. ا۲011  ،یدیموذن جمش  ونعمت اله    یمورد توجه قرار گرفته است )اکبر  شیاز پ   شیب  شهروندان  یبرا

 سته ینگر  انی به مود  یدهندگان خدمات اساسبلکه به عنوان ارائه   ات، یآورندگان مالنه به عنوان صرفاً جمع  ها ی که شهردار  کند یم

 . ند ینما افت یعادلانه و شفاف در  ع،یخود، خدمات سر یهایپرداختشوند که انتظار دارند در مقابل 

ا  انیمود  تیرضا  یبررس با ساخت و ساز و سرما  یدرآمد  یندهایدر حوزه فرآ  ژهیبه و  ران،یدر  اغلب  بزرگ    یهایگذارهیکه 

  ی رهایتأخ  ،یبروز فساد ادار  یبرا  لیپتانس  نیشتریها بحوزه   نیا  رایز  کند، یم  دایپ   یاژهیو  تی شهروندان در ارتباط است، اهم

و اخذ    یصدور پروانه ساختمان  یندهای(. به طور خاص، فرآ۲01۲  جه،یخد   و  نییرا دارند )نوا  نیقوان  یاقهیو اعمال سل  یطولان

تجربه شهروند از   یاصل  کنندهنییتع  توانندیم  ،یو مالکان با شهردار  گذارانهیتعامل سرما  یبه عنوان دو دروازه اصل  کار،انی پا

و عوارض، اغلب    هانهیو ابهامات در نحوه محاسبه هز  ها، هیدییتأمراحل متعدد    ک،یبوروکرات  یها یدگیچیباشند. پ   ییدستگاه اجرا

در پرداخت    یاز جمله کاهش همکار  یبه اشکال مختلف  توانندیم   ها یتینارضا  نیکه ا  شوندیم  یقیعم  یهایتیمنجر به نارضا

و عوارض  میحوزه جرا ن،یا ر(. علاوه ب2019 ,و همکاران ی)سهراب  ابندیدور زدن مقررات بروز   یتلاش برا یحت ایعوارض سالانه 

است. اگر شهروندان   یاهی اصول عدالت رو  تیو رعا  تیسطح از شفاف  نیبالاتر  ازمندیخود، ن  یهیتنب  تیماه  لیبه دل  ،یلیتکم

 ب یبه شدت آس  یشهر  یبه نظام مال   ی اعتماد عموم  شوند، یبه صورت عادلانه و بر اساس قانون اعمال نم   میاحساس کنند که جرا

  ی درآمدها  یاز سه ستون اصل  انیمود  تیرضا  تیجامع وضع  ی ابیمقاله با هدف ارز  نیرو، ا  نی(. از ا۲01۶  ان،یجواد  و  خمر)  ندیبیم

  ی محل  یبهبود حکمران  یبرا   ی عمل  شنهاداتیها، پ گلوگاه  ییشده است تا با شناسا   ن یتدو  میو جرا  کار انی پروانه، پا  یعنی  یشهردار 

 ارائه دهد. 

 

 یو چارچوب مفهوم   ینظر   ی. مبان۲

  ی( و اعتماد شهروندQuality of Serviceخدمات )  تیفیک  ،ی خدمات عموم  تیریمد  میمفاه  قی بر تلف  یبررس  نیا  ینظر   چارچوب

بوده و    ی( فراتر از صرف تحقق تعهد مالTaxpayer Satisfaction)  انیمود  یمندتیرضا  ،یخدمات دولت  نهیاستوار است. در زم

(. 2024 ,و همکاران  یآبادزاده جمالاشاره دارد )عبدالله  یشهردار  یدرآمد  ای  یاتیمال  ازمان تعامل با س  ندیفرد از فرآ  یبه تجربه کل

با مدل  نیا اغلب  مانند مدل سروکوال )  تیفیک  یابیارز  ی هامفهوم  دانسته مSERVQUALخدمات  ابعاد    شودی( مرتبط  که 
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قابل  یاگانهپنج پاسخگوReliability)  نانیاطم  تیشامل  اطمResponsiveness)   یی(،  همدلAssurance)  یبخش  نانی(،    ی (، 

(Empathyو اجزا )ی  ( ملموسTangiblesرا برا )(. در  ۲01۷  رضا،یعل  و  ی)معطوف   دهد یم  شنهاد یخدمات پ   تیفیک  یابیارز  ی

  ا ی مقررات در مراحل مختلف درخواست صدور پروانه    رییو بدون تغ  قیدق  یاجرا  یبه معنا  نانیاطم  تیقابل  ،یشهردار  طیمح

 نان یدلالت دارد؛ اطم  یمراحل ادار  لیبه استعلامات و تکم  یی به سرعت عمل در پاسخگو  یی عوارض است؛ پاسخگو  بهمحاس

  ی و دلسوز  یتوجه شخص  زانیبر م  یهمدل  شود؛یمربوط م  یکارکنان شهردار   یاو رفتار حرفه   ی ستگیاز شا  یبه درک مود  یبخش

  یها و ابزارهافرم  ،یساختمان شهردار  ی کیزیملموس شامل ظاهر ف  یجزادارد؛ و ا  دی تأک  یکارکنان در مواجهه با مشکلات مود

 . شودیمورد استفاده م یکیالکترون

  تیکه در آن، رضا  ردیگیرا به کار م  «ی»مدل ارزش ادراک شده توسط مود  ل،یتحل  نیمورد استفاده در ا  یمفهوم  چارچوب

ادراک    یهانهیپروژه( و »هز  یینها  دیی پروانه، تأ   عیسر  افتیادراک شده« )مانند در  یای»مزا  نیاز تعادل ب  یتابع  یمود  یی نها

که    ی(. هنگام۲0۲۵  دار،شی( است )پ ندیفرآ  یدگ یچیاسترس و پ   ،یررسمیغ   ی الم   یهانه یشده« )شامل زمان صرف شده، هز

مزا  یهانهیهز بر  نارضا  ایادراک شده  کند،  م  یتیغلبه  طور  ردیگیشکل  به  فرآ.  حوزه  در   ، یشهردار  یدرآمد  یندهایخاص، 

را   ی ساختمان  ی هاپروژه تواندی)که م  یی نها هیدییتأ   یبرا  یاست: زمان انتظار طولان   ریادراک شده اغلب شامل موارد ز  یهانهیهز

  میجرا  صیدر تخص  تیتراکم مازاد( و فقدان شفاف  ا ی  ربنا یمحاسبه عوارض )مانند عوارض ز  ی هاها متوقف کند(، ابهام در فرمولماه

به   یلمح  ی اتینظام مال  تیو موفق  رشیدارند که پذ   دیتأک  زین   یمحل  یحکمران  یها(. مدل2020 ,و همکاران  یآبادضیفی)هاشم

  یعنی  یاهی(. عدالت رو۲0۲0  زاده،یعل  و  عهی( است )شProcedural Justice)  «یاهیاز »عدالت رو  یشدت وابسته به درک مود

اند. اگر  ها اعمال شدهو با احترام به حقوق آن  ض یبدون تبع  کسان، یبه صورت    ها هیو رو  نیاحساس کنند که قوان  د یبا  انیمود

روند شده است،    عیتسر  یبرا  ی اضاف  یهانهیاحساس کند مجبور به پرداخت هز  یباشد که مود  یانهبه گو  کارانیاخذ پا   ندیفرآ

 . ردیگیشکل م یتی نقض شده و نارضا یاهیعدالت رو

ادب  ندهایفرآ  ن یا  یهاتفاوت تأک  زین  یپژوهش  اتیدر  دل  دیمورد  به  پروانه  صدور  است.  گرفته  و    نگرشیپ   تیماه  لیقرار 

(. در مقابل،  ۲0۲0  زادگان،فیشر  و  پوریاست )ملک   یو مال   یدر مقررات فن  تیحداکثر شفاف  ازمندیبودن، ن  محوریگذارهیسرما

قرار   هیمطابقت با پروانه اول  یو صحت سنج  یی نها  یسرعت بازرس  ریتحت تأث  شتریب  ،ی تو نظار  ینیپس  ت یماه  لیبه دل  کارانی پا

نحوه محاسبه   ایتخلف  فی برخوردار است؛ هرگونه ابهام در تعر یی بالا تیاز اهم ستمیبه س یاعتماد عموم  م،یدارد. در حوزه جرا

  ی کیالکترون  یهاسامانه  یر یکه به کارگ  دهدیم  نشان  ریاخ  یهال یمنجر به اعتراضات گسترده شود. تحل  تواندیم  مهیمبلغ جر

 نان ی»اطم  ش یبر افزا  ماًیامر مستق  نیمراحل کمک کند که ا  ی ( در تمامTraceability)  «یاب یرد  تی»قابل  ش یبه افزا  تواندیم

ما   ی مفهومچارچوب  ن،ی(. بنابرا2023 ,و همکاران یمی)قس  گذارد یمثبت م  ر یتأث یمود یتعامل« برا نهیو کاهش »هز «یبخش

 متمرکز است.  یدیکل  ندیدر سه فرآ یی از عدالت و کارا یخدمات با ادراک مود  تیفیابعاد ک نیبر تعامل متقابل ا

 

 یشهردار  ی درآمد  یندهای. ساختار فرآ۳

وابسته بوده و   یگریبه د  ی است که در آن، هر بخش درآمد وستهیو به هم پ  هیساختار چندلا  ک ی ها ی شهردار یدرآمد ستمیس

  یهاتیکرد: درآمد از فعال  میتقس  یبه سه دسته اصل  توانیساختار را م   نی. اگذاردیشهروندان م  یعموم  تیبر رضا  یمتقابل   ریتأث

)عوارض    ی( و درآمد مستمر و عمومیساختمان  می)جرا  یهیو تنب یانضباط(، درآمد  کارانیو پا   ه)عمدتاً صدور پروان  یگذارهیسرما

فرآ ساختمان  ند یسالانه(.  پروانه  آغاز  یصدور  نقطه  عنوان  به  کار(  به  شروع  فعال  نی)مجوز    ، یساختمان   ا ی  ی عمران  تی هرگونه 

زمان  نیتردهیچیپ  م  نیبرترو  ا۲01۲  جه،ی خد  و  نیی)نوا  شودیمرحله محسوب  متوال  نیشامل چند  ندیفرآ  نی(.  است:    یگام 
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صدور مجوز.   تیو در نها  ،یاو سازه  یمعمار  یهانقشه  دیی تأ   ، یلیانطباق با طرح تفص  ن،یزم  یکاربر  یبررس  ه،یدرخواست اول

ا  یناکارآمد افزا  گذارانهیفرصت سرما   ی هانهیهز  ماًی مرحله، مستق  ن یدر  م  دهدیم   شیرا  در صدور،    ریتأخ  لیبه دل  تواند یو 

 ها را وارد رکود کند. پروژه

و اصلاحات    هیاول  یشده با مجوزها  ل یبر انطباق ساخت تکم  ی دییو تأ   یی که مرحله نها  کار،انی اخذ پا  ندیفرآ  گر، ید  یسو  در

 ق یاز محل، کنترل دق دیمرحله شامل بازد  نی(. ا2019 ,و همکاران یدارد )سهراب یاتیح تیساخت است، اهم نیدر ح یاحتمال

از   ی استفاده قانون  یبرا  تیمالک  یصدور سند رسم  تیو در نها  هایاضافه پرداخت  ای   ماندهیمحاسبه عوارض باق  لت،یازب  یهانقشه 

  ت یشده در زمان صدور پروانه و وضع  د ییتأ   یهانقشه  نیمرحله، اختلاف نظر ب  نیها در اچالش  نیاز بزرگتر  ی کیملک است.  

  نی. اگر اشودیم   کارانیپا   میجرا  اعمال  ای   یاصلاح  یهاملک پس از ساخت است که اغلب منجر به صدور دستورالعمل  یینها

.  ابد ی یبه شدت کاهش م  یمود   تیراه باشد، رضا  انهیدر م  نی مکرر قوان  راتییتغ  ای   یرمنطقیغ   یهایریگاز سخت  ی اختلافات ناش

و    یازمعاونت شهرس  نیب   ی اطلاعات  ی کپارچگیدارند که عدم    د ینکته تأک  نی( بر ا۲0۲4و همکاران )  ی زاده جمال آبادعبدالله

 . شودیم یمضاعف مود  ی تیاست که موجب نارضا کارانی در پا یاطاله دادرس یاصل  لیاز دلا ی کیمعاونت درآمد، 

(.  ۲01۶ ان،یجواد واست )خمر  یاهیاز منظر عدالت رو قیدق یبررس ازمندیبه طور خاص ن ،یساختمان میجرا یعنیسوم،  بخش

. چالش  شوندیساخت اعمال م  نیدر ح  یاصول فن  تیعدم رعا  ا ی  ،یکاربر  رییعدم انطباق با تراکم مجاز، تغ  لیمعمولاً به دل  میجرا

 زان یکه م  کنند یاز موارد، شهروندان احساس م  یاریاست. در بس  مهیدر نحوه محاسبه مبلغ جر  تیحوزه، عدم شفاف  نیدر ا  یاصل

تابع   یبه جا  مهیجر ن  ا ی  ی از خسارت عموم  ی آنکه  ب  از یاصلاح مورد  کارشناس    قهیسل  ا ی  یزناز قدرت چانه  ی تابع  شتریباشد، 

  کنندیچرا که شهروندان تصور م  برد،یم  نیرا از ب  یامر اعتماد عموم  نی(. ا2020 ,و همکاران  یآبادضیفیاست )هاشم  یامنطقه 

(  ۲011) یدینعمت اله و موذن جمش ی. اکبرشدندیکمتر متحمل م اریبس یانهیهز  کردند،یم   یدرست را ط  ریاگر از ابتدا مس

است. در   یشهر یهاطیدر مح  یات یمال رشیپذ یسنگ بنا  م،یمحاسبه عوارض و جرا ی هادر فرمول  تیکه شفاف کنند یم  د یتأک

و عدالت را همزمان در سه    تیاست تا بتواند سرعت، شفاف  یتالیجید  یسازکپارچه ی  ازمندین  یشهردار   یمجموع، ساختار درآمد

 . داندیم یشهردار کی( آن را لازمه دولت الکترون۲0۲۵) دارشیکه پ  یکند، امر نیتأم میو جرا کارانی حوزه پروانه، پا

 

 در صدور پروانه   انیمود تی. رضا۴

  کنندهنییتع  ینقش  ،یو شهردار  یشهر  گذارهیسرما  نیب  افتهینقطه تماس ساختار  نیبه عنوان اول یصدور پروانه ساختمان  ندیفرآ

کارآمد  ی مود  یکل  ریتصو  یریگدر شکل تحق  ستمیس  تیو شفاف  یاز  م  قاتیدارد.  نارضا  دهند ینشان  ا  ی تیکه  مرحله   نیاز 

شود که خود    یانجام ساخت و ساز بدون اخذ مجوز قانون  یدر موارد بدتر، تلاش برا  ای در شروع پروژه،    قیمنجر به تعو  تواندیم

  نیترمهم ،یمود دگاهی (. از د۲0۲0  زادگان،فیشر  و   پوری)ملک  انجامد یم   ی در مراحل بعد  مهی تخلف و جر  ی هاپرونده شیبه افزا

  یهانهیبا هز  ماًی. سرعت در صدور پروانه، مستقهاهیرو  یدگی چیاست: سرعت و پ   یشامل دو محور اصل  ندیفرآ  نیدر ا  تیابعاد رضا

تأخ  ی مال روز  هر  است؛  معنا  افتیدر در  ر یمرتبط  به  زم  ی هانه ی هز  ی مجوز،  اجاره  وام،  فرصت  نیبهره  رفتن  از دست    یهاو 

تفضل   یگذارهیسرما )مانند  مختلف  مطالعات  داده 2023 ,و همکاران  رضایعل  یاست.  نشان  طولان(  که  اخذ    ندیفرآبودن    یاند 

  انیاست. مود  ریعامل تأخ  نی ترعمده  ، ینشان و آتش  یخدمات شهر  ک،یتراف  ،یمختلف شهرساز  ی هامتعدد از بخش یهاهیدییتأ 

  ازمند یو ن  یالینه به صورت سر  رد،یانجام پذ  کپارچهیسامانه متمرکز و    کی  قیو از طر  یمراحل به صورت مواز  نیانتظار دارند که ا

 مختلف. یهاکارتابل بهمکرر  یمراجعه حضور
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  یکاربر  رییهر بخش از پروژه )مانند تغ  یبرا  یکه مود  یمقررات دارد. زمان  تیبا شفاف  یمیارتباط مستق  زین  ها هیرو  یدگیچیپ 

به صورت   ا یاند  مواجه شود که به طور واضح در دسترس عموم قرار نگرفته  ی نی( با قوانالیمتر  رییتغ  ا یطبقه    ش یافزا  ،یجزئ

(. به  ۲0۲0  زاده،یعل  و  عهی )ش  ابدییم  شیبه شدت افزا  ستمی به س  نانیو عدم اطم  یعدالتیاحساس ب  شوند،یم  ری تفس  یاقه یسل

  یهانهیقابل درک باشد تا بتوانند هز  انیمتقاض  یبه وضوح برا  دی با  نگیحق پارک  ای  ربنای محاسبه عوارض ز  یهاعنوان مثال، فرمول

در طرح   یناگهان راتییاز تغ یناش یهانهیهز شیافزا ا ی هافیتخفدر نحوه اعمال  تیپروژه خود را برآورد کنند. عدم شفاف  یینها

  جه، یخد  و  نییکرده است )نوا  لیپنهان« را بر پروژه تحم  نهی»هز  کی  یاحساس کند که شهردار  یمود  شودیموجب م  ،یلیتفص

 دارند، حادتر است.  یبالاتر یشهرساز یهایدگیچیشهرها که پ در کلان  ژهیبه و تیوضع نی(. ا۲01۲

که در بخش صدور    ی است. کارکنان  رگذاریتأث  اریبس  زیمرحله ن  ن یدر ا  یتعاملات انسان   تیفیک  ،ی و قانون  ی فن  یهابر جنبه  علاوه 

از آن است که فقدان آموزش   ی ها حاکدر تعاملند. گزارش   انی با مود  یشهردار  ندگانینما  نیپروانه مستقر هستند، به عنوان اول 

  ی تجربه کل  تواند یروند، م  عیتسر  یبرا  یررسمیغ   یهادرخواست  ا ی  رشفافیغ   یبروز رفتارها  ،یاارتباطات حرفه  نهیدر زم  یکاف 

  ی کرد یحوزه، اتخاذ رو نی در ا تیبهبود رضا ی(. برا۲0۲۵ ، ییتقوا و یزاده جمال آبادسازد )عبدالله یرا به طور کامل منف یمود

ا  یریپذ ینیبشیپ است.    ی( ضرورPredictability)  «یریپذینیبشیبر »پ   یمبتن بداند در هر    قاًیدق  یمعناست که مود  نیبه 

زمان  یمرحله، چه مدارک است، چه  نها  دی با  یلازم  و  باشد  پاسخ  مبلغ  تاًیمنتظر  و همکاران   یمیپرداخت کند. قس  دی با  یچه 

  نیاز مؤثرتر  یکی  ه،درخواست پروان  تیوضع  یالحظه   یریگیپ   یبرا  نیآنلا  یداشبوردها  یسازادهیکه پ   دهندی( نشان م۲0۲۳)

سرعت    یبرا  یخوب  نیگزیجا  ،یالحظه  ت یشفاف  رایبوده است، ز  نهیزم  ن یدر ا  تیرضا  شیانتظارات و افزا  تیریمد   یابزارها برا

 . شودیم یادار ی ناکاف

 

 کار انیدر پا  انیمود  تی. رضا۵

است    یااز ملک است و معمولاً مرحله  یساخت و ساز و آغاز استفاده قانون  یکیزیف  ندیفرآ  یانینقطه پا  ،ی ساختمان  کارانی پا  اخذ

از   یاریحال، بس  نیشود. با ا  ییبه سرعت نها  ندیفرآ  ن،یشیدر مراحل پ  ادیز  نهیانتظار دارد پس از صرف زمان و هز  یکه مود

د  یهایتینارضا نظام  پ   ی در طولان  شهیر  یشهردار  یرآمدمزمن در  و  تأ   یهایدگیچیبودن  دارد  (  کارانی)پا   یی نها  هی دییاخذ 

  ه، یبا طرح اول  یعمل  قی( اختلافات در تطب1مرحله عبارتند از:    نیدر ا  انیمود  ی تینارضا  ی اصل  لی (. دلا2019 ,و همکاران  ی)سهراب

مشکلات، اختلاف    نیتریاز اساس   یکی .ییدر اعزام بازرسان نها  ری( تأخ۳و    مانده، یعوارض باق  ا ی  میدر محاسبه جرا یدگیچی( پ ۲

  ه، یاول  یکشدر مرحله نقشه  ی انسان  ی از خطا  ی ناش  تواندیاختلافات م  نیملک است. ا  یی نها  تیو وضع  هیمصوب اول  یهانقشه  نیب

  زادگانفیو شر  پوری. ملکشودیبه عنوان »تخلف« ثبت م  یشهردار  ستمیکوچک در طول ساخت باشد که در س  راتییتغ  ای

دارند. اگر    د یدارند، تأک  یشهر  طیمح  ای  یمنیبر ا  یزیناچ  ریکه تأث  یتخلفات جزئ  فیدر تعر  یخصوص لزوم بازنگر  در  ۲0۲)

انحرافات را اتخاذ   نیبر کوچکتر  نیسنگ  یهامهیو اعمال جر  یهیتنب  کرد یکمک به اصلاح، صرفاً رو  کردیرو  یبه جا  یشهردار 

  ی مود ابد؛ ییم  تیاهم SERVQUALدر چارچوب   «یکه مفهوم »همدل نجاستی. اابدییبه شدت کاهش م  ی مود تیکند، رضا

 .ینقد مهیارائه شود، نه صرفاً جر رتیرفع مغا  یبرا نیگزیجا  یساخت و ساز، راهکارها طیانتظار دارد که با در نظر گرفتن شرا

صورت گرفته،   راتییعوارض مربوط به تغ  ای  یعوارض نوساز  ییحساب نها  هیاز جمله تسو  کار،انیمرتبط با پا   ی مال  محاسبات

اگر شامل    ژهیبه و  ، ییمبالغ نها  نیمحاسبه ا  یهاکه فرمول  دهند یاغلب گزارش م  ان یاست. مود  ییبالا  تیدقت و شفاف  ازمندین

و    یآبادضیفی)هاشم  شودیداده نم  حیبه طور کامل توض  کارانیباشد، در لحظه اخذ پا   هاضاف  یربنایاز ز  ی ناش  یاحتمال  میجرا

ا2020 ,همکاران داشته باشد و هنگام مواجهه با    یینها  نهیاز هز  یقینتواند برآورد دق  یمود  شودیباعث م  تی عدم شفاف  نی(. 
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( معتقدند که عدم ادغام اطلاعات مربوط  ۲0۲4)  رانو همکا  ی آبادزاده جمالکند. عبدالله  یمنف  یریاحساس غافلگ  ، ییمبلغ نها 

است که منجر به    یضعف ساختار  کی  کار، انی پا  یی محاسبه نها  ستم یصدور پروانه با س  ندیدر طول فرآ  یبه عوارض پرداخت

در    ی تیعامل نارضا  نیبزرگتر  ،یرفت و برگشت ادار  نیو ا  شودیها م پرداخت  دییتأ  یبه بخش درآمد برا  یبازگشت مجدد مود

است. اگر بازرسان نتوانند در زمان مقرر    یمندت یرضا  یبرا  یاتیعنصر ح  کی  زین  یینها  یبازرس  ندیفرآ  عیتسر  مرحله است.  نیا

  کار، انی . شهروندان انتظار دارند که پاافتدیم  قیبه تعو  ندیباشد( به محل مراجعه کنند، کل فرآ  یریگیمشخص و قابل پ  دی)که با

خودکار    یهاستم ی کننده. توسعه سخسته   کیبوروکرات  یندهایشهر باشد، نه تکرار فرآ  لتعهدات در قبا  زیآمتیاز اتمام موفق  ینماد

به طور بالقوه    تواندیانطباق در صورت وجود(، م   یینها  دییتأ  یبرا  BIMاطلاعات ساختمان    ی ساز)مانند استفاده از مدل  دییتأ 

 (.۲0۲۳و همکاران یمی)قس دیفزایب یشهردار «ییرا کاهش داده و بر »پاسخگو ی کیزیف یزمان بازرس

 

 و عوارض  م یحوزه جرا  یسنجتی. رضا۶

 ی با شهردار  یبخش در تعامل مود  نیترخود، حساس  یهیو اغلب تنب  یاجبار  تیماه  لیبه دل  ،یو عوارض شهر  میجرا  حوزه

  ز یاز هر چ  شیحوزه ب  نیدر ا  تی(. رضا۲01۶  ان،یجواد  ودارد )خمر    یاز عدالت سازمان  یبر ادراک مود  یمیمستق  ریاست و تأث

و تناسب مجازات است. پرداخت عوارض سالانه )مانند عوارض   مهیجر  یقانون  هیوابسته به درک شهروند از سهولت پرداخت، توج

عوارض، مانند    ی هاشیباشد. هرگونه ابهام در ف  ی و با حداقل تماس انسان  ی کیساده، الکترون  یندیفرآ  دی و پسماند( با  ینوساز

  ،یدیموذن جمش  و نعمت اله    ی)اکبر  شودیم   یفور  یاعتمادینامشخص، موجب ب  یهابیاعمال ضر  ا یمحاسبه نادرست متراژ  

دارد    د یهر واحد را مشخص کند، تأک  ب یمحاسبه ضر  اتیشفاف که جزئ  یفاکتورها  جاد یا  تی ( بر اهم۲0۲۵)  دارشی(. پ ۲011

  ان یمعمولاً پس از پا  مینهفته است. جرا  ی ساختمان  میدر بخش جرا  ی چالش اصل  اما   کند.   یاب یبتواند صحت آن را ارز  یتا مود

  ت یعدم رعا   ای تراکم    شی)مانند افزا  هیتخلف از پروانه اول  لی پس از آن، به دل  ا ی   کارانیو در مرحله اخذ پا  یساختمان   اتیعمل

وضع شده نه تنها متناسب با    مهیکند جر  اساحس  یکه مود  کند یبروز م   ی زمان  دی شد  یتی. نارضا شوندی( وضع م ینینشعقب

  نی(. ا2020 ,و همکاران  یآباد ضیفیاعمال شده است )هاشم  یتوسط شهردار  شتریکسب درآمد ب  یبلکه صرفاً برا  ست،یتخلف ن

  ت یاهمتراکم مجاز( را دارند،    یخدمات برا  ی)مانند پرداخت بها  ی به عوارض قانون  ل یتبد  تیکه قابل  یمیدر مورد جرا  ژه یامر به و

از موضع   یکه شهردار  کندیاحساس م  یاعمال کند، مود  مهیخدمات، صرفاً جر  یبها  افتیدر  یبه جا  ی. اگر شهردارکندیم  دایپ 

 قدرت خود سوءاستفاده کرده است.

دفاع   یفرصت منصفانه برا ازمند ی( برجسته شده است، شهروندان ن۲0۲0) زاده یو عل عهیکه توسط ش «یاهیمنظر »عدالت رو از

ادعا برابر  ا  مهیتخلف و جر  یاز خود در  رأ  ندیبدان معناست که فرآ  نیهستند.  به    د ی با  100ماده    یهاون یس یکم  یاعتراض 

سر فشار    عیعادلانه،  اعمال  بدون  معطوف  یادار  ذنفو  ایو  عل  یباشد.  تحل۲01۷)  رضایو  در  م  لی(  اشاره  در    کنندیخود  که 

  ا یدهند    رییرا تغ  ونیسیکم  یرأ  توانندیبرخوردارند، اغلب م  یتریقو  یحقوق  ای  یکه از پشتوانه ادار  یشهروندان  ها،ی شهردار 

را به شدت   ستمیبه عدالت س  یاعتماد عموم  ها،ه یتفاوت در رو  نیکاهش دهند، که ا  یقابل توجه  زانیرا به م  مهیجر  زانیم

  « ی محور   یریشگیحرکت به سمت نظام »پ   م،یدر حوزه جرا  تیبهبود رضا  یبرا  اتیارائه شده در ادب  راهکار  .کند یدار مخدشه 

مستمر )مثلاً با استفاده    رانهیشگیپ   یهاامر شامل استفاده از نظارت   نی(. ا2022 ,و همکاران  ی)محمد   «ی است تا »واکنش محور

است.    نهیهزکه اصلاح آن هنوز آسان و کم  یاست، زمان  هیتخلفات در مراحل اول  ییشناسا  ی( برایاماهواره  ریتصاو  ا یاز پهپاد  

 یسامانه شفاف و قابل دسترس که در آن هر شهروند بتواند با وارد کردن مشخصات ملک خود، مقدار احتمال  کی  جادیا  ن،یهمچن
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 ی ریجلوگ  ی ناگهان  یمال   یها دهد و از شوک  شیرا افزا  یریپذینیبشیپ  تواندیرا محاسبه کند، م  جیدر صورت تخلفات را  مهیجر

 (.2015 ,و همکاران فی)س  دینما

 

 ی اصلاح  ی شنهادهایو پ  یتی عوامل مؤثر بر نارضا  لی. تحل۷

از   یدر سه دسته اصل  شهیر  ،یشهردار  یدرآمد  یندهایاز فرآ  انی مود  ی تیکه نارضا  دهدینشان م  ی پژوهش  اتیجامع ادب  لیتحل

عمدتاً    ی. عوامل ساختارابند ی ینمود م  میو جرا  کارانیپروانه، پا   یندهایدر فرآ  کیدارد که هر    یو تعامل   یاهیرو  ،یعوامل ساختار

( ۲0۲4و همکاران )  یزاده جمال آباد. همانطور که عبداللهشوندیمربوط م  یشهردار  ی اطلاعات  یهاسامانه  یکپارچگیبه ضعف در  

شهروند را مجبور به تکرار اطلاعات و    ک،یدرآمد و خدمات الکترون  ،یشهرساز  ی هاسامانه  نی اشاره کردند، عدم اتصال کامل ب

با    ماًیو مستق  دهد یم   شی زمان انتظار را به شدت افزا  ، یعاتتشتت اطلا   نی. اکندیمختلف م  ی هادر بخش  یارائه مدارک تکرار

و مقررات   نیاز حد قوان  شی ب  ی دگیچیشامل پ   یاه یخدمات در تضاد است. عوامل رو  تیفیدر مدل ک  «ییکاهش بُعد »پاسخگو

خارج از    یهااز تعدد استعلامات از سازمان  یناش  یدگیچیپ   نیاست. در حوزه پروانه، ا  یمحاسبات  یهادر فرمول  تیو عدم شفاف

  د یتشد  ای  فیتخف  زانیم  نییتع  یاستاندارد و قابل دفاع برا  ی ارهایاز عدم وجود مع  ی ناش  م،یاست و در حوزه جرا  یشهردار 

 (. ۲01۶ ان،یجواد واست )خمر  مهیجر

کارکنان،    یعوامل شامل سطح دانش فن  نیدارند. ا  یتینارضا  ای  تیرضا  یریگدر شکل   ییسهم بسزا  زین  یو رفتار  یتعامل   عوامل

  یبه »فرد  انی مود  ازیبر ن  ی مبن  ییها(. گزارش ۲01۷  رضا،یعل  و  یو نحوه برخورد با شهروندان است )معطوف  یگری احرفه   زانیم

استاندارد و قابل    ریمس  کیدر ارائه    ستمیدهنده شکست سنشان  ندازد«،یکه بتواند کار را راه ب ی»فرد  ای که راه کار را بلد باشد«  

  تیشود، اعتماد به کل  یررسمیغ   یهاساده مجبور به استفاده از راه  ندیفرآ  کیکردن    یط  یبرا  یکه مود  ی اعتماد است. زمان

ب  یشهر  تیرینظام مد تف ۲01۲  جه،یخد  و  نیی)نوا  رودیم  نیاز  )  رضایعل  یضل(.  آموزش مستمر ۲0۲۳و همکاران  لزوم  بر   )

  « یو »همدل   «یبخش  نانیتا بُعد »اطم  کنند یم   د ی( تأکانی )مود  انیو فنون ارتباط با مشتر  یااخلاق حرفه  نهیکارکنان در زم

 شود. تیتقو

  تال یجیدر تحول د  عیاول، تسر  شنهادیموجود قابل ارائه است. پ   اتی بر اساس ادب  ی متعدد  ی شنهادهایپ   ت، یوضع  نیاصلاح ا  یبرا

که در آن تمام مراحل،   کار،انیچرخه عمر پروانه و پا  تیریمد  یپلتفرم جامع برا  کی  یسازادهی است. پ   یاطلاعات  یسازکپارچهیو  

و   یمیاست )قس  یقابل مشاهده باشد، ضرور  یالحظه  یابی رد  تیداشبورد واحد و با قابل  کی   رد  ، ییاز درخواست تا صدور نها

 یسازو ساده  یدوم، استانداردساز  شنهادی. پ دهدیو زمان انتظار را کاهش م   یدگیچیپ   میامر به طور مستق  نی(. ا2023 ,همکاران

ساده و در    یبه زبان   م،یبر عوارض و جرا  رگذاریموارد تأث  ژهی به و  ،یضوابط شهرساز  ی تمام  دیاست. با   ی مال  ی هامقررات و فرمول

دستورالعمل  مثال  یات یعمل  یهاقالب  تدو   یهابا  آنلا  نیمشخص  به صورت  و  گ  نیشده  قرار  عموم  و   فی)س  ردیدر دسترس 

 فیتعر  ونعادلانه در چارچوب قان  یبه عوارض قانون  یرضروریغ   میجرا  لیتبد  یبرا  یسمیمکان  دی با  ژه،ی(. به و2015 ,همکاران

  جیتمرکز بر مجازات، بر ترو  یبه جا  د یبا  های است. شهردار  ی ات یمال  تیو شفاف  ییسوم، ارتقاء فرهنگ پاسخگو  شنهادیپ   شود.

  ی مستقل برا  ات یبه شکا  یدگ یمرکز رس  ک ی  جادیامر مستلزم ا  نی(. ا2022 ,و همکاران  یانطباق داوطلبانه تمرکز کنند )محمد

  ب،یترت  ن یکند و به ا  ی دگیرس  میجرا  یاقه یسل  یمربوط به اجرا  ی ادعاها  بهدر حوزه درآمد است که بتواند به سرعت    انیمود

  ار یمع  کیبه عنوان    یمود  تی رضا  یهااستفاده از شاخص  ت،ی (. در نها۲0۲0  زاده، یعل  و  عهی)ش  د ینما  نیرا تضم  یاهیعدالت رو

زاده جمال  )عبدالله  دینما  جادیرا ا  خدماتبهبود مستمر    یلازم برا  زهیانگ  تواندیمناطق، م   رانیمد   ی( براKPIعملکرد )  یدیکل

 (. ۲0۲۵ ،ییتقوا  و یآباد
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 هایشهردار  ی در نظام درآمد  یندیو عدالت فرآ   انی مود  تیرضا  یارتقا   ی برا  یشنهاد ی. مدل پ8

  نینو یشنهادیمدل پ  کی یطراح ،یشهردار یدرآمد یندهاینسبت به فرآ انیمود یو ادراک یساختار یهامواجهه با چالش در

مدل   نیاست. ا  یکند، ضرور  یابیشهروندان را باز  تیرا ارتقا دهد و هم اعتماد و رضا  یادار  ی که بتواند هم کارآمد  کپارچهیو  

بر عدالت    یمبتن  یهامه ینظام عوارض و جر   یمراحل، طراح  تیکامل و شفاف  یسازتالیجیاست: د  یدیبر سه اصل کل  یمبتن

 . انیمود اتی به شکا ی دگیو رس ییسازوکار پاسخگو جادیو ا ،ی و اجتماع  یی فضا

 یو بررس  کارانی صدور پروانه، پا  یندهایفرآ  هیکه کل  شودیم  شنهادیپ   کپارچهی  تالیجیپلتفرم د  کیمحور نخست، توسعه    در

و    GIS  یهاداده  یسامانه بر مبنا  نیفراهم سازد. ا  یشهر  رانیو مد   انیمود  یبرا  یریرا به صورت شفاف و قابل رهگ  هامه یجر

را شفاف   ییو مراحل اجرا  نهیهز  ،یبندهر درخواست را ممکن نموده و زمان  یریگو گزارش   یریگیپ   ،یالحظه   یداشبوردها

صرف،    یهیتنب  کردیرو  یجاها بهمولفه  ن یاست تا ا  میعوارض و جرا  نییکامل در سازوکار تع  ی. محور دوم مدل، بازنگرسازدیم

استفاده از خدمات،    زانیم  ن،یارزش زم  تراکم،و خدمات شهر )مانند    هارساخت یعادلانه از ز  یبرداربهره  یهابر اساس شاخص

 در   .ردیهدفمند صورت گ  یهاتیمعاف  ای  ازاتیبرخوردار هم امتمناطق کم  یشوند و برا  یو پلکان  یو ...( بازطراح  یطیاثرات مح

آور و پاسخگو بخش سوم الزام   ندمحور،یبا ساختار فرا  انیمود  اتیبه شکا  یدگیرس  یمرکز مستقل برا  کی  یسازنهینهاد  ت،ینها

و    ها ون یسیکم  ماتیو مستقل در برابر تصم  عیسر  یها و امکان داورکامل به داده  یدسترس  یدارا  د ی مرکز با  نیمدل است. ا

  ه،یسه لا  نیا  کپارچهیشود. تحقق    تیتقو  ینظام درآمد  یاهیبه عدالت رو  یعموم  تمادباشد تا اع   یمختلف شهردار  یهابخش

 خواهد بود. یشهر یندهایو مشارکت اثربخش شهروندان در فرآ تیرضا یبه سو یاعتمادیو ب یت یگذر از نارضا سازنه یزم
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 « یشهردار یدر نظام درآمد یشهر انیمود یسنجت یرضا  کپارچه ی »مدل . 1شکل

 

 ی ریگجهینت

دهنده  نشان  م،یجرا  تیریو مد   کارانی شامل صدور پروانه، اخذ پا  ،یشهردار  یدرآمد  یندهایاز فرآ  یشهر  انیمود  تیرضا  یبررس

از    ان،یمود  تیاست. رضا  یمحل  یدر حکمران   یچالش چندوجه  کی ادار  کیفراتر  اعتبار    یصرف، با عملکرد مال  یموضوع  و 

به طور   انیمود ،یکه در سه حوزه مورد بررس دهندیمرور نشان م نیا یهاافتهی . ددار یارتباط تنگاتنگ ینهاد شهردار یاجتماع 

دست و پنجه   کیبوروکرات  یهایدگ یچیو پ   ی در محاسبات مال  تیفقدان شفاف  ند،یبودن زمان فرآ  یچون طولان  یمداوم با عوامل

ابهام در مقررات ف  ندهایدر فرآ  ری. در حوزه صدور پروانه، تأخکنندینرم م   و   پوریهستند )ملک  تیموانع رضا   نیبزرگتر  ،ینو 

  ، یینها   یبازرس  یطولان  یندهایهمراه با فرآ  ه،یملک و اسناد اول  یکیزیف  تیوضع  نیتضاد ب  کار،انی (. در پا۲0۲0  زادگان،ف یشر

  نیتخلف و مجازات و همچن  نیاحساس عدم تناسب ب  م،ی(. در حوزه جرا2019 ,و همکاران  ی)سهراب  سازدیم  یرا منف  یتجربه مود

 (. ۲01۶ ان، یجواد و)خمر  دهدیرا هدف قرار م یبه اعتراضات، اعتماد عموم یدگ یدر رس رشفافیغ  یهاهیرو

  ییو پاسخگو  یاهیاصول عدالت رو  یضعف در اجرا  نیها و همچنداده  ی کپارچگیدر    یساختار ی هادر ضعف  شهیمشکلات ر  نیا

)مثلاً    ییکه نه تنها محصول نها  کنندیم  تیاحساس رضا  یشهروندان زمان   ،ی(. به طور کل۲0۲0  زاده، یعل  و  عهیدارند )ش  یسازمان

  ی (. اتکا۲0۲۵  دار،شیو محترمانه بدانند )پ   ینیبشیمنصفانه، قابل پ   زی به آن را ن  دنیرس  ندیرآبه دست آورند، بلکه ف( را  کارانی پا



404-144تصفحا  -1دوره    -4  هشمار در مدیریت پژوهش    فصلنامه     
Journal of Research in Management 

Issn: 3060-6241 

413 
 

است که توسط   یعمل کردن و فساد ادار  یاقهیسل  سازنه ی زم  ،یکاغذ  یو بوروکراس  رمستندی غ   ی از حد بر تعاملات انسان  شیب

 ( مورد اشاره قرار گرفته است.۲01۲) جهیو خد نییچون نوا یی هاپژوهش

  ها ی شهردار  کردیدر رو  یبر لزوم تحول اساس   یاصل  یریگجهینت  رش،یو مورد پذ  داریپا  یدرآمد  ستمیس  کیبه    یابیدست  یبرا

 ی سازکپارچهیو    کیکامل دولت الکترون  یسازادهیباشد. پ   یمداریو مشتر  تیشفاف  ،یبر فناور  ی مبتن  د یتحول با  نیدارد. ا  د یتأک

است.    یضرور  یها، امردرخواست  ت یوضع  یریگیپ   یشفاف برا  ی داشبوردها  جاد یا  قیطر  از(  2023 ,و همکاران  یمیها )قسسامانه

ها به عوارض آن  ل یها و تبداز تناسب عادلانه مجازات  نانیبه منظور اطم  میمربوط به جرا  یها نامهنییدر آ  یبازنگر  ن،یهمچن

ارتقاء   ی(. آموزش کارکنان در راستا2022 ,و همکاران یکند )محمد ی ابی را باز ی اعتماد عموم تواند یدر صورت امکان، م ی قانون

(. در  ۲01۷  رضا،یعل   و   یمطرح است )معطوف   ی اصلاحات فن  یبرا  ی اتیمکمل ح  کیبه عنوان    زین  ی و همدل  یی ابعاد پاسخگو

از    نانیحال، اطم  نیو سرعت کاهش دهند و در ع   یسادگ  قیرا از طر  یتعامل مود  یهانه یبتوانند هز  های اگر شهردار  ت،ینها

  ت یو مشروع   ی مال  یداری پا  جه،یو در نت  ابدی  شیافزا  انیمود  تیانتظار داشت که رضا  توانیرا فراهم سازند، م   نیعادلانه قوان  یاجرا 

  ریتأث  قیدق  یریگبر اندازه  د یبا  ی آت  قاتی(. تحق۲011  ،یدیموذن جمش  ونعمت اله    یشود )اکبر  تیتقو  یشهر  ینظام درآمد

 تمرکز کنند.  تیرضا یهابر شاخص کپارچهی یهاسامانه یاجرا 
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 .80-۶4(,  ۵)۲0,  یشهر   یزی. اقتصاد و برنامه ر140۲تهران در سال    یشهردار   یشهرساز   یها: پروانه یموردپژوهش

و    یحسابدار  ت،یریشازند. مد  یپروژه در شهردار   یمال   نیتام  یراهکارها   ی(. بررس۲0۲۲. ) انی,  حاجیاشرف, غلام,  ی محمد •

 .48-41(,  ۶)۲۳اقتصاد,  

  ات ی مال تیرینظام مد ن ییو تب ی(. طراح۲01۵,  محبت. )یسی, منصور, رئی ریمال ام ی, صادقید یخورش ی, اله مراد, نادرفیس •

 .18۳-1۵1(,  ۲)۲۲,  یاسلام  تیریتهران(. مد  ی)شهردار   یاسلام  کردیبا رو  یمحل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


