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 چکيده 

با هدف بررسی کیفیت خدمات شهری و تمایل شهروندان به پرداخت عوارض نوسازی و عمران شهری انجاا  شاد    شاین پژوه

هاای مقالات و پایان نامه ها انجا  گرفت  با توجاه باه اهمیات تا مین ماالی پرو ه،  روش تحقیق کتابخانه ای با استفاده از کتب

ای شناسایی عوامل مؤثر بر پرداخت عوارض از اهمیت ویژه،  ی شهروندانها و کیفیت زندگعمرانی و نوسازی در بهبود زیرساخت

حمال و نقال عماومی و مادیریت ،  برق ،  ابتدا به تحلیل کیفیت خدمات شهری شامل ت مین آب،  برخوردار است  در این تحقیق

گاردد  نتااین نشاان شود و سپس ارتباط این کیفیت با تمایل شهروندان باه پرداخات عاوارض بررسای میپسماند پرداخته می

کرد منابع و احساس مسئولیت اجتماعی از جملاه عوامال شفافیت در هزینه،  دهد که رضایت شهروندان از خدمات ارائه شدهمی

ت ثیر عوامل اقتصادی و فرهنگی نیز در این زمینه مورد بررسای ،  کلیدی در افزایش تمایل به پرداخت عوارض هستند  همچنین

مقاله به ارائه راهکارهایی برای بهبود کیفیت خدمات شهری و افزایش مشارکت شهروندان در پرداخات ،  ایتگیرد  در نهقرار می

 .تواند به توسعه پایدار شهرها و ارتقاء کیفیت زندگی شهری منجر شودکه می،  پردازدعوارض نوسازی و عمران می

 

 هری عمران ش، عوارض نوسازی، شهروندان، خدمات شهری، کیفیتهاي كليدي:  واژه
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 مقدمه

نقش بسیار مهمی در توسعه پایادار جواماع ، اقتصادی و فرهنگی، شهرها به عنوان مراکز اصلی زندگی اجتماعی،  در دنیای امروز

های مناساب باه شادت نیاز به خدمات شهری با کیفیات و زیرسااخت،  کنند  با افزایش جمعیت و گسترش شهرنشینیایفا می

حمل و نقل عماومی و همچناین نوساازی و عماران ، مدیریت پسماند، گاز، برق ، شامل ت مین آبشود  این خدمات  احساس می

بلکاه باه جا ب ،  کنادهای شهری نه تنها به ارتقاء کیفیت زندگی شهروندان کمک میشهری است  نوسازی و بهبود زیرساخت

ت مین منابع مالی لاز  برای اجرای ،  این زمینههای اساسی در  یکی از چالش  .شودگ اری و توسعه اقتصادی نیز منجر میسرمایه

پرداخت عوارض نوسازی و عمران شهری توسط شهروندان باه عناوان یکای از ،  های عمرانی و نوسازی است  در این راستاپرو ه

عمرانای را هاای دهد کاه پرو هها این امکان را میبه شهرداری،  شود  این عوارضها مطرح میمنابع اصلی ت مین مالی شهرداری

اجرا کرده و خدمات بهتری به شهروندان ارائه دهند  اما تمایل شهروندان به پرداخت این عوارض تحات تا ثیر عوامال متعاددی 

تحقیاق در ماورد   .و احسااس مسائولیت اجتمااعی،  کرد منابعشفافیت در هزینه،  از جمله کیفیت خدمات ارائه شده،  قرار دارد

تواند باه در  بهتاری از می، بر تمایل شهروندان به پرداخت عوارض نوسازی و عمران شهریکیفیت خدمات شهری و ت ثیر آن  

بلکاه باه ،  پاردازدنیازها و انتظارات شهروندان کمک کند  این بررسی نه تنها به شناسایی نقاط قوت و ضعف خدمات شهری می

، در ایان مقالاهل ا  .پرداخت عوارض ت ثیرگ ار باشدگیری شهروندان در خصوص تواند بر تصمیمپردازد که میتحلیل عواملی می

پرداختاه خواهاد به بررسی کیفیت خدمات شهری و ارتباط آن با تمایل شهروندان به پرداخت عوارض نوسازی و عمران شهری 

ریزی و ها در برناماهشاهرداریگیران شهری و مادیران  تواند به تصمیمنتاین این تحقیق می،    با توجه به اهمیت این موضوعشد

 .های عمرانی کمک شایانی نماید و به بهبود کیفیت زندگی شهری منجر شوداجرای پرو ه

 

 كيفيت خدمات به مشتريان )شهروندان(

 رسیدن در و آن ها زمانی است سازمان بقای ضامن مشتری رضایت که اند دریافته سازمان ها از جمله شهرداری ها همه امروزه

 کامال رضاایت ساازمانی عملکارد از شهروندان که، شد خواهند موفق آینده و نیازهای حال بین تعادل حفظ و خود اهداف به

 مشارکت و داشته باشند فعال حضور ها مسئولیت و امور انجا  در آن ها که شد خواهد موجب شهروندان باشند  رضایت داشته

 قابل قشر یا و شهروندان اکثریت اجتماعی عد  رضایت که زیرا گیرد  مدنظر قرار گیری تصمیم اصلی محور عنوان به شهروندی

 شادن کمرنا  باعا ، آن گسترش و تداو  که چرا است  خطرنا  سازمانی و عملکرد اجتماعی هرنظم برای، آن ها از توجهی

 گاردد  اجتماعی های بسیاری از نابهنجاری منش   بسا چه شده که غیره و سازمان افراد و ارزشی نظا  به نسبت تعهد شهروندان

، بارای بقاا و ساودآوری هار ساازمان، بهبود کیفیت خدمات نیز از آنجا که رضایت شهروندان را به دنبال خواهد داشت بنابراین

 و مشاتریان حفاظ و ج ب، مشتریان افزایش تعداد که جاست بدان تا امر این توجه به و رود  اهمیتمی امری حیاتی به شمار

رساان اسات   خادمات هاای شرکت و مؤسسات مستمر های از نگرانی، کیفیت با خدمات ارائه ازای در سود بیشتر به دستیابی

 رسانی اطلاع و شفافیت، خدمات های انجا  هزینه، رجوع ارباب با برخورد و رفتار نحوه، امور انجا  قبیل کیفیت از هایی مؤلفه

 عماومی اعتماد افزایش موجبات، ارگان ها از خدمات دریافت ارتباط با در مرد  رضایت جلب ضمن که هستند عواملی مناسب

 رسیدن حداقل ( ل ا به76ص،  1382، اداری می باشد را نیز فراهم سازند  )مسعودی برای نظا  تکیه گاه و سرمایه بزرگترین که

 بسزایی دارد   اهمیت، کنندگان مراجعه برای هم و سازمان برای هم رجوع ارباب رضایت رسیدن حداکثر نارضایتی و به
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 مفهوم خدمات  

 شغل از درصد 79،  یافته توسعه کشورهای در است  بوده خدمات قابل توجه رشد، اخیر های سال در روندها ترین عمده از یکی

 عباارت خادمت شود  یاک می خدمات به مربوط، داخلی ناخالص تولید از درصد 74 و دهد می تشکیل خدماتی مشاغل را ها

 کاالای یاک با است کار ممکن این فرآیند گرچه شود  می انجا  دیگر طرف برای یک طرف توسط که، اجرایی یا عمل از است

، نادارد  )کااتلر دنبال را تولید عوامل از یک هیچ مالکیت ومعمولاً است نامحسوس لزوماً اجرای خدمت اما، باشد مرتبط فیزیکی

 (341ص، 1379

 از: عبارتند آن ها ترین که عمده دارد وجود وخدمات کالا بین اساسی های  تفاوت

، خدمات در است که این وخدمات کالاها بین اساسی تفاوت واقع در شاید:  آورند نمي دست به را چيزي مالکيت مشتريان

 آورند   می دست را به آن از فوایدی، بگیرند اختیار در دائم طور به را عنصر فیزیکی یک مالکیت مشتریان اینکه بدون

 تعمیار یاا غا اخوردن، هواپیماا صندلی روی بر نشستن نظیر خدماتی گرچه:  ندانامحسوس اجراهاي خدماتي محصولات

 از اساتفاده و مالکیات است  مزایای نامشهود اساساً خود خدماتی اجرای لیکن، دارند محسوس نیاز عناصر به ازتجهیزات برخی

 اجراست   ماهیت از ناشی در خدمات مزایا این شود  می ناشی محصول فیزیکی آن از ویژگی های، تولیدی محصول یک

 کار همچنین امکانات فیزیکی ترکیبی از ستاده تحویل و مونتا  به عرضه خدمت و تولید:  توليد فرآيند در بيشتر مشاركت

 ممکان مشاارکت دارند  ایان مشارکت فعالانه خدماتی محصول تولید برای مشتریان دارد  گاهی نیاز کارکنان جسمی یا فکری

 مراکاز خادماتی )مانناد کارکنان با صورت همکاری به یا خود به خدمت صورت به بانک( خودپرداز پول از دریافت است)مانند

 یا بیمارستان( باشد    عالی آموزش

 بلکاه با کارکنان فقط نه مشتریان، است زیاد مشتری با تماس میزان خدماتی که رد:  محصول از بخشي عنوان به كاركنان

 باین تفااوت سااعات شالوغی( غالبااً در شاهری قطار یا اتوبوس در بودن سوار دارند )مانند نزدیک تماس نیز مشتریان سایر با

 کنند    می خدمت مشتریان به که است کار کارکنانی کیفیت در خدماتی مؤسسات

 و کاردن اساتاندارد، عملیااتی سیستم در مشتریان و کارکنان حضور:  هاي عملياتي وستاده ها نهاده بيشتر تغييرپذيري

، ای شده کنترل شرایط تحت توان را می تولیدی کالاهای کند  می دشوار را خدماتی های ستاده و ها نهاده تغییرپ یری کنترل

هاا  آن کیفای استانداردهای با انطباق  نظر از، دسترسی مشتریان از قبل ها مدت سپس کرد  تولید، و کیفیت بهره وری هدف با

 درن  و بی فوری باید نیز مونتا  بنابراین،  شود می تولید،  مصرف در زمان درست،  خدمت یک وقتی اما  کرد  ارزیابی و را کنترل

 کند   روز فرق  ساعت به توجه با حتی و دیگر مشتری تا مشتری از یک است ممکن خدمت نوع این که گیرد انجا 

 تعیین قادر به از خرید قبل مشتریان که بررسی های ویژگی نظر از کالاهای فیزیکی بیشتر  :مشتريان براي ارزيابي دشواري

 دارد  باالایی نسابتاً رتباه کنناد ایجااد مای مشتری در که احساسی و سختی، اندازه، قیمت، بو، شکل، سبک، رن  نظیر است

 پس فقط که شخصی رفتار و آرامش، سهولت استفاده، دوا ، مزه نظیر آزمودنی های ویژگی به کالا و خدمات از بعضی، برعکس

 بارای نیاز مصارف از پاس حتی اعتقادی ویژگی های ارزیابی سرانجا  و اند وابسته، شود می مشخص مصرف یا حین خرید از

 اند   جمله ازآن، نیستند قابل رؤیت به آسانی که فنی تعمیرات و جراحی است  مشتریان دشوار

، دارد نگه را بتواند آن مشتری که نیست بخصوصی ماده و اجراست یا یک عمل خدمت که از آنجا:  ندارد وجود كالا موجودي

 است تولیدی ظرفیت فقط معرف این اما،  باشد کار آماده نیروی و تجهیزات،  باید امکانات خدمت تولید برای البته است  فناپ یر
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 آب کاه اسات معنای بدان این است  آب هدر رفتن مانند خدماتی مؤسسه یک در استفاده بلا وجود ظرفیت محصول  خود نه

 باشند   داشته خدمت حضور تحویل برای مشتریان اینکه مگر،  رود می و هرز است جاری

، هواپیماایی نظیر از مؤسساتی خدمات تحویل برای باید مشتریاناست   و بیدرن  فوری خدمات از بسیاری ارائه:  زمان اهميت

 همچناین، دارد وجود حدودی انتظار مشتریان زمان مدت برای رسانند  هم به فیزیکی حضور، رستوران و آرایشگاه، بیمارستان

  (44 – 43ص  ، 1385،  شود  )لاولا  ارائه  سریع بسیار باید خدمت، مشتریان وقت از اتلاف جلوگیری برای

و  هاا کالا در مورد بازاریابی های است  فعالیت متفاوت نیز وخدمات درمورد کالا بازاریابی فعالیت های، شده ذکر موارد بر علاوه

، کاالا از خاود به شاناخت توجه با و مشتری شود بازار انجا  می در محیط آمیخته بازاریابی عناصر به توجه با لمس قابل اشیاء

 هاای فعالیت اما کنند  می را برطرف خود نیاز، کالا کننده عرضه های بنگاه هماهن  بالأخره عملیات و و خرید نیاز زمانی هم

 قابال کاالا اولاً زیرا، طلبد می را و عامل دیگری نیست  مقدور بازاریابی آمیخته عناصر کمک به خدمات فقط مورد در بازاریابی

 و تار آن روشان گا اری و قیمات یابی هزینه و عبور کرده خاصی مراحل از کالا ثانیاً، نیست چنین است وخدمت ورؤیت لمس

بازاریاابی  جریاان اغلاب کالاها مورد در ثالثاً نیست  گیری شخصی اندازه و معیار ضابطه دارای خدمات ولی است  قابل قبول تر

 عامال، آمیخته بازاریابی عناصر بر علاوه است  بنابراین بعدی بازاریابی عرضه جریان، خدمات مورد در ولی، است بعدی تقاضای

، خادماتی اسات  در ساازمان هاای کارکناان ارتباطی نقش حقیقت در که دارد فوق وجود عوامل مرکز در تعامل نا  به دیگری

 و فاروش افازایش اداماه کاار و باالأخره یا خرید به وی تصمیم، مشتری خاطر رضایت مشتری باع  با متقابل ارتباط یا تعامل

 خواهاد آن رقاابتی تاوان افازایش و برای بنگاه مزیت ایجاد موجب مدت بلند در وضع این بازار می گردد و ادامه سهم افزایش

  (27ص، 1380،  تهرانی شد )بلوریان

 

 مفهوم كيفيت

 یا و برآوردن ضرر از پرهیز، ارزش، استفاده جهت شایستگی، ها نیازمندی با انطباق ، مشخصات با انطباق  از است عبارت کیفیت

 شاود  محساوب مای خرید تصمیمات در عامل مهمترین کیفیت( 11ص ، 1381، ابراهیمی)مشتریان   انتظارات از رفتن فراتر

 باازده نار  و بازار سهم در افزایش ای عمده نقش، بهره وری رشد و عملیاتی های کاهش هزینه همچون کیفیت، این بر علاوه

ساطوح  باا و کناد برآورده را مشتریان های و خواسته نیازها بتواند که است کیفیت دارای خدمتی کند  سرمایه گ اری ایفا می

 دهناده کنند ارائه احساس می که آنچه و آنند خواهان مشتریان با آنچه نیز مشتری انتظارات باشد  منطبق مشتریان انتظارات

 انتظاارات خادمتی یعنای اگار کناد  می تعیین مشتری را کیفیت، بنابراین در ارتباط است ، کند عرضه آن ها به باید خدمات

، باشاد مشتری انتظارات حد از کمتر اگر خدمتی و شود می محسوب کیفیت با، باشد آن از یا فراتر و سازد برآورده را مشتریان

 باه خدمات نسابت کیفیت، بنابراین، شود می مشتری باع  نارضایتی اما، است آن پایین کیفیت که نیست این مفهو  به الزاماً

 شود   می ارزیابی، انتظار دارد دریافتی اش خدمات از مشتری که آنچه

 دارد: وجود نگرش نوع پنن، خدمت یک یا فرآورده یک با ارتباط در توضیح کیفیت برای

را  کیفیات ناوع ایان توان نمی بنابراین و است مطلق کمال یا بی نقص چیزی معنای به که غیرمحسوس یا فلسفی نگرش الف(

  کرد  گیری اندازه

 قادرت مثال شود می تعریف یا خدمات از محصول بخشی موجودیت بعنوان کیفیت نگرش این در که گرا محصول نگرش ب(

 است   محصول گرایش با همسو نگرش این موتور 
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 مصرف رضایت ت مین حد مطلوب، کیفیت،  نگرش این در داند  می اهمیت با را مشتری نیاز که نگرشی یا گرا مصرف نگرش ج(

 احسااس باا کیفیات ناوع ایان است  بازاریابی رهیافت با همسو نگرش شود  این می تعریف 1»مصرف مناسب «شعار با کننده

 کیفیات و دریافت را کننده مصرف نظر، پرسشنامه بوسیله توان می و بنابراین شود می گیری اندازه، کننده مصرف هر شخصی

 کرد   گیری اندازه را

 باا شاده قبال تعیاین از مقاادیر کامال انطبااق  معنای باه کیفیت، نگرش نوع این در که فنی دیدگاه یا گرا ساخت نگرش د(

 گیرند   می اندازه تولید فرآیند را در آن و بوده همسو تولید رهیافت با کیفیت نوع این است  خدمت یا فرآورده مشخصات

 ناوع این شود  می پرداخت که مبلغی مقابل در آید بدست می آنچه از است ای مقایسه، کیفیت آن در که گرا ارزش نگرش ه(

 است   پ یر امکان مشابه خدمات یا محصولات با مقایسه در ازمشتریان یک هر شخصی حدس بررسی با کیفیت

، هستند راین امروزه که مشتری رضایت های گیری در اندازه اما شوند  می واقع توجه مورد جای خود در کیفیت انواع این همه 

 ارزش متغیار قالاب نیاز در گرا ارزش نگرش گرچه شود  می گیری اندازه و تعریف گرا مصرف نگرش گرفتن نظر در با کیفیت

 است   بوده توجه مورد،  شده دریافت

 

 كيفيت خدمات مفهوم 

 گرفتاه ( صورت1985و1988و1991) 2و دیگران پاراسورامان که توسط عملی کارهای توسط، خدمات کیفیت تعریف و مفهو 

 از ادراکاات مشاتریان و انتظارات بین موجود اختلاف میزان از: است عبارت خدمات است  کیفیت گرفته قرار ت ثیر تحت، است

 Pنشان داده می شود کاه در ایان رابطاه  Q = P- Eتوسط رابطه  ( این تعریف1988، دیگران و دریافتی )پاراسورامان خدمات

 خدمت همان انتظار مورد است  خدمت دریافتی خدمات بیانگرکیفیت  Qانتظارات و نشان دهنده E، دهنده در  مشتری نشان

تلفیقای  مطلوب خدمات واقع دارد  در را آن دریافت امید مشتری که است از خدمت سطحی بیانگر که است آل ایده و مطلوب

 ادراکاات از باشاد  مقصاود بایاد و چگوناه باشاد تواناد می چگونه خدمت که است مطلب دو این پیرامون مشتری باورهای از

می کند  آیا خدمت ارزشمند بوده است یا خیار   که مشتری خدمت دریافت شده را چگونه ارزیابی، است این خدمت از مشتری

 آیا حائز معیارهای کیفی لاز  بوده است  

 کیفیات زمیناه در اخیار هاای پیشرفت بیشترین، کند می بازی مشتری را اساسی نقش، خدمت تحویل و ارائه در آنجائیکه از

 ریساک، گیرناد مای شاکل، باالا کیفای باور و تجربه براساس عموماً خدمات اینکه دلیل باشد  به می خدمات بخش به مربوط

 تبلیغات از بیشتر دیگران های حرف به، خدمت مشتریان اینکه دارد  نخست پیامد چندین مسئله دارند  این خرید در بیشتری

 سو  کنند  می قضاوت، خدمت کننده ت مین فیزیکی عوامل و کارکنان، قیمت روی از شدیداً آن ها، اینکه کنند  دو  تکیه می

 وجاود کاه متغیاری های هزینه دلیل به اینکه چهار  وفادارترند ، کنند را راضی آن ها که کنندگانی ت مین به مشتریان اینکه

 از مشتری یک ج ب برای تلاش این مسئله و شود  کند( بیشتر می نمی خرید زیاد که ساکن )کسی مصرف کننده تعداد،  دارند

 تبلیغاات، تجربیاات گ شاته مانند، می دهند شکل بسیاری منابع از را خدمت از انتظاراتشان مشتریاندارد   می ملز  را رقیب

 دریاافتی خدمت اگر کنند  می مقایسه انتظار مورد با خدمت را دریافتی خدمت مشتریان کلی تبلیغات  بطور و دهان به دهان

، باشاد انتظاار خدمت ماورد از بیشتر یا برابر دریافتی خدمت اگر شوند  می ناراضی مشتریان، باشد مورد انتظار خدمت از کمتر

 
1 Fitness for use 
2 Parasuraman et al 
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 خاود پیشانهادی خادمات باه موفاق سازمان های استفاده کنند  خدمت دهنده ارائه این از مجدداً که شوند می ترغیب آن ها

کناد   مای زده ذوق  و متعجاب را آن هاا همچنین بلکه، کند می را راضی مشتریان تنها نه کنند که می اضافه را مزایایی چنان

 بار کاه است عاملی مهمترین، موفق سازمان های و خدمات محصولات هستند  کیفیت بالا انتظارات عوامل، ذوق زده مشتریان

 طریاق از سودهای بیشتری، سوی مشتریان از شده ادرا  ارزش بر اثر دلیل برتر به این واحدها اثرگ ار است  کیفیت عملکرد

 مشتری حفظ نر  نتیجه در و رضایتمندی به افزایش منجر، خدمات کیفیت سودآوری کند  قابلیت ایجاد می بالاتر های قیمت

 رشاد باا بلکاه، ساودآوری ساازمان قابلیت با تنها نه خدمات داشت  کیفیت خواهد پی در را بیشتری بازار و سهم درآمد، شده

 سازمان جهت بدان که برشمرد توان می را دلایل متعددی سرانجا  واحدها  رشد برای است و راهی است نیز در ارتباط سازمان

 بهاره، باودن برای متمایز کلیدی، عالی کیفیت حقیقت باشند  در خود مشتریان به، کیفیت تر خدمات با ارائه دنبال باید به ها

  است  و کارائی وری

 

 تاريخچه كيفيت خدمات

، تحقیقاات آن هاا نتاین اولیه دانست  بری و زیتهامل و پاراسورامان را کیفیت خدمات به مربوط مطالعات پیشتازان بتوان شاید

، اعتباار، تواضاع، شایساتگی، مسائولیت پا یری، اطمینان قابلیت، فیزیکی ظواهر و ابعاد "، شامل خدمات کیفیت دهگانه ابعاد

 پاراسورامان تجربی و موشکافانه،  عمیق نگرش  .کند ارائه می را "مشتری به توجه و در  و تضمین،  ارتباطات، دسترسی قابلیت

 و ابعااد بار مبناای را خدمات کیفیت که منجر گردید سوال 22مشتمل بر ای پرسشنامه طرح به 1988 سال در و همکارانش

 کیفیت همکاران و پاراسورامان   دهد می قرار ارزیابی مورد همدلی و ضمانت،  مسئولیت پ یری، اطمینان قابلیت،  فیزیکی ظواهر

و  راست نمودند  توصیف عملکرد از آن ها ادرا  خدمات و از مشتریان منطقی انتظارات بین اختلاف عنوان میزان به را خدمات

 خدمات کیفیت که معما این، پاراسورامان توسط شده ارائه سروکوال که پرسشنامه دارند اشاره نکته این به 1994 سال در الیور

 ساوی از خادمات از انتظاار ماورد هاای باا ایاده آل مقایسه یک عنوان به را خدمات کیفیت و دارد را حل کرده مفهومی چه

توساط  شاده ارائاه چاارچوب، خاود تجربای مطالعه در 4کرونین و تیلور (12ص، 2006، 3معرفی می کنند )جعفرپور، مشتریان

 ارزیابی معیار یک داده و قرار انتقاد مورد خدمات را کیفی ارزیابی و ذهنی سازی با رابطهدر  (1988همکارانش ) و پاراسورامان

 .کنند می مطرح، مشتری است نگرش از تصویری، خدمات کیفیت که این مطلب به اشاره با را عملکرد بر مبتنی

 ماورد ( راP-Eانتظاارات ) منهاای ادراکاات مادل با رابطه در عملیاتی ذهنی و مسائل، تجربی ای مطالعه طی تیلور و کرونین

 ارائه شده استاندارد کیفیت ارزیابی شده و عملکرد مبنای بر را دریافتی خدمات کیفیت دیگری از مدل های و داده قرار بررسی

 و کرونین،  تییز شده توسط های ارائه مدل مفروضات از بردن بسیاری با زیر سؤال همکارانش و پاراسورامان 1994سال نمود  در

 ماورد بایستی و تواند می سازی خدمات ذهنی در آن ها نگرش اینکه به اذعان با و داده نقد قرار مورد را آن ها مطالعات، تیلور

سااز  زمینه خود اینها که ندانستند اعتماد قابل و را معتبر تیلور و کرونین، تییز توسط شده ارائه های دیدگاه، بازبینی قرار گیرد

، تجربای دیگاری مطالعاه در همکارانش پاراسورامان و.شد خدمات مطالعات کیفیت زمینه در جالبی و گسترده مباحثات ایجاد

 خادمات بین مغایرت علاوه بر مدل این که، فراهم می نمایند را امکان این، سروکوآل مدل ساختاردهی مجدد و بازنگری ضمن

 (2003ناصر ) و جمال  .دهد قرار مورد ارزیابی، را خدمات قبول قابل سطح و دریافتی خدمات اختلافات بین،  مطلوب و دریافتی

 
3 Jafarpour 
4 Cronin and Taylor 



 شهری مدیریت  و عمران  جغرافیا،  مطالعات

 318-334، صفحات 1402  مستانز  ،4 شماره  ،9 دوره

324 

 

 کلای طور به رابطه این که دریافتند و تحقیق کردند پاکستانی بانک یک مشتریان رضایت و میان کیفیت خدمات رابطه درباره

 .نیافتند ای رابطه ملموس خدمات ابعاد و مشتری رضایت میان که چند هر، است قوی

 

 خدمات كيفيت مدل

 بنادی طبقاه و مقایساه را کیفیت ارزیابی های مختلف روش تا کردند تلاش که بودند کسانی اولین 5همکارانش و پاراسورامان

 ارزیاابی آناان هدف و کردند ارائه 1985 سال در همکارانش و ( را پاراسورمانSERVQUALخدمات ) کیفیت مدل نمایند 

 ( 1382، باشد  )فیتسیمونز می و ادراکات مشتریان انتظارات مقایسه نتیجه خدمات کیفیت مدل این در بود  کیفیت خدمات

 

 ( Parasuraman، 1985( مدل تحلیل سروکوآل )1شکل )

 

 دهد: می ارزیابی قرار مورد معیار پنن در را خدمات کیفیت، خدمات کیفیت مدل

  ملموس عوامل  -1

 شود   می ارتباطی مجراهای نهایتاً و،  ظاهرکارکنان،  سازمان عمومی فضای، تسهیلات، کلیه تجهیزات برگیرنده در شاخص این

 
5 Parasuraman et al 
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  اطمينان قابليت  -2 

، مثاال عنوان به باشد  می مداو  و قابل اطمینان و صحیح صورت به، است شده داده وعده به مشتریان که خدمتی ارائه توانایی

 و مراقبت توجه،  پ یرش تشریفات سریع انجا  نظیر انتظاراتی،  کنند می مراجعه بیمارستان یک اور انس بخش که به مشتریانی

 انتظاارات ایان جهات تا مین اور انس بخش توانایی از اطمینان معیاری دارند  قابلیت      و پزشکی کادر طرف از ویژه و خاص

 خدمات زمینه در هایی وعده، سازمان خدماتی اگر یعنی است  اولیه تعهدات به کردن اطمینان عمل قابلیت دیگر معنای است 

   نماید  عمل آن به باید دهد مشتریان می به

  پاسخگوئي  -3

 و انتقاادات محتر  داشاتن روی بر، کیفیت خدمات از بعد این است  موقع به خدمت ارائه و به مشتری کردن کمک به تمایل 

، تولیاد این خاط در مشتری مستقیم حضور نیز و خدماتی بودن محصول حساس گرفتن نظر در با دارد  ت کید نظرات مشتریان

 اور اناس بخاش در، مثاال عنوان کند  به می ایجاد مشتری در را رضایت، باشد زمان کوتاه مدت این چه هر که است پرواضح

 وی و در را شادیدی نارضاایتی، معایناه بارای انجاا  انتظاار زماان شادن طولانی، بیمار خاص به وضعیت توجه با بیمارستان

  است  پرسنل سازمان پ یری مسئولیت معرف این زمان کند  می همراهانش ایجاد

  ضمانت و تضمين  -4

 مشتری خدمات انجا  به نسبت اطمینان و انتقال حس اعتماد پرسنل برای شایستگی و توانایی دهنده میزان نشان شاخص این

 ایان      و خدمات بانکی، حقوقی خدمات، درمانی خدمات نظیر، قرار دارد بالاتری اهمیت درجه از که خدماتی صنایع دراست  

 است   مهم بسیار کیفیت از بعد

  مشتري( به خاص همدلي )توجه  -5

هاای  ویژگای کلای طاور باه و خاو و خلاق با شود متناسب مشتری می هر با که برخوردی که است معنی به این شاخص این

آن  ساازمان و مهم بوده، اند کرده مراجعه آن به که خدماتی سازمان که برای بپ یرند مشتریان که ای گونه به، است شخصیتی

 (48ص ، 1985، همکاران و است  )پاراسورمان نموده در  را ها

گیاری  انادازه جهات ابازار گرفت  ایان قرار اصلاح و بازنگری مورد 1994و  1991، 1988های  سال در در مجدداً مقیاس این

 22اسات   ارائه شده، اند شده بندی درجه لیکرت مقیاس از استفاده که با سؤال جفت 22 قالب در و دریافتی خدمات کیفیت

 خادمات از شاده ادرا  ساطح انادازه گیاری جهت بعدی گزینه 22 و خدمات از انتظارات مشتریان ارزیابی جهت اول گزینه

 از هر جفات بین شده کسب ارزش بین موجود تفاوت طریق محاسبه از خدمات کیفیت است  شده طراحی دریافتی )ادراکات(

 نظارات باه محادود، ایان روش از آماده بدست نتاین شد  خواهد ارزیابی منهای انتظارات( ادراکات همسان )یعنی های گزینه

 خادمات کاردن تجرباه و آگااهی داشاتن پرسشنامه مستلز  این به گویی پاسخ که چرا، بود گ شته خواهد و کنونی مشتریان

 ارائه خادمات در انسانی تعامل بر زیادی ت کید که دهد می سروکوال نشان ابزار بررسی است  مطالعه تحت شرکت و یا سازمان

 دارد  
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 اثرات كيفيت خدمات بر رفتار افراد 

 مشتري )شهروند(رضايت   مقدمه عنوان به خدمات كيفيت

 باه انسانی منابع که برخوردار گردید اهمیت از زمانی سازمانی عملکرد از رضایت است  مدیریتی موضوعات از رضایت مقوله ی

 تعااریف مشاتری منادی رضایت مفهو  با رابطه شد  در مطرح بازرگانی تولید یا اقتصادی تولید مهم مؤلفه های از یکی عنوان

 واقعای عملکارد از ای درجه عنوان به را مشتری مندی رضایت، کاتلر شده است  ارائه بازاریابی پردازان نظریه سوی از مختلفی

بارآورده  را مشتری انتظارات شرکت عملکرد اگر کاتلر نظر کند  به می تعریف، کند برآورده را انتظارات مشتری که شرکت یک

 و جماال (188ص، 1384، دلخواه و کند  )دیواندری می نارضایتی احساس صورت این غیر در و رضایت احساس مشتری، کند

 آن از اساتفاده از بعاد خدمت یا محصول یک نسبت به مشتری یک نگرش یا احساس عنوان به را مشتری مندی رضایت6ناصر

 عناوان باه کاه اسات بازاریااب فعالیات اصلی نتیجه مشتری مندی رضایت، کنند بیان می پژوهشگر دو این کنند  می تعریف

 خاصی رضایت خدمات وسیله به مشتریان اگر مثال برای کند  عمل می کننده مصرف خرید رفتار مراحل مختلف بین ارتباطی

دهند  )جمال و  می قرار تاثیر را تحت شرکت سودآوری نتیجه در و کرد خواهند تکرار را خود خرید زیاد احتمال به، شوند مند

 (147، 2002،  ناصر

 قیمت که طوری به، است ارزشی رابطه با معامله یک طی مشتری ادرا  نتیجه در مشتری رضایت"معتقدند گالووی و بلانچارد

 از کاه اسات نتیجاه یاک مشاتری رضایت "مشتری  های هزینه و قیمت به شده انجا  خدمات کیفیت نسبت با است مساوی

 دست می آید این به شده پرداخت هزینه و شده ادرا  واقعی عملکرد با، انتظار مورد عملکرد از مشتری خرید از پیش مقایسه

 بادون کناد  زیارا می روبرو محدویت هایی با رجوع(را رضایت مشتری )ارباب تحقیقات، مندی رضایت تعریف درباره وفاق  عد 

 اگار کنند  اماا مقایسه یکدیگر با را حوزه این در شده انجا  تحقیقات توانند نمی محققان، مندی رضایت از یکسان تعریف یک

 یکساان عناصار تعدادی آن ها همه ی در اما، دارد وجود مندی رضایت در تعاریف معناداری تفاوت های موجود ادبیات در چه

 از: عبارتند عنصر سه این هستند  شناسایی قابل، شود بررسی آن ها کل وقتی که دارد وجود

 ، است شناختی( یا پاسخ )عاطفی یک مشتری رضایت -الف

  غیره( و مصرفی تجارب یا انتظارات، مربوط است  )محصول خاص موضوع یک به،  پاسخ  -ب 

 «فارد( بناابراین انباشاته تجاارب پایا  بر یا انتخاب از بعد، مصرف از افتد)بعد اتفاق می مشخص زمان یک در پاسخ این -ج و

   »گردد می مشخص خاص زمان یک در و شود می داده خاص موضوع یک به که پاسخی از است عبارت رضایت

 

 تمايز كيفيت خدمات و رضايت مشتري )شهروند(

 تجرباه باه شوند  رضاایت نمی محسوب مشابه چیز دو اما، هستند ای هم وابسته به مفاهیم مشتری و رضایت خدمات کیفیت

 و می نیست پیشین نیازمند تجربه کیفیت حالی که در است  وابسته قیمت و به نیازمند است گ شته در خدمت یا کالا مصرف

 اختیار در کمی اطلاعات که در شرایطی نیست  هرچند وابسته نیز قیمت به آن داشت  و معمولاً از درکی، مصرف پیش از توان

 کند    می عمل کیفیت و نشانگر شاخصیک  عنوان به قیمت، گردد می دشوار وی برای و قضاوت قراردارد مشتری
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 رابطه كيفيت خدمات و رضايت مشتري )شهروند(  

 و رباط ذی غیررسامی و رسامی اجزای و عناصر تما  از متشکل ی گسترده یک سازمان از است عبارت شهری مدیریت نظا 

 پایادار و هماه جانباه توسعه و کنترل، هدایت، اداره هدف با شهرها حیات کالبدی و اقتصادی، اجتماعی مختلف ابعاد در، مؤثر

 از شاهروندان کاه شاد خواهاد عملای زماانی شهر پایدار و جانبه همه ی توسعه ( این210ص، 1383، مختار، شهر  )جعفرپور

 مستمر بهبود اصلی عامل، شهرداری عملکرد از شهروندن رضایتمندی که باشند  زیرا داشته رضایت شهرداری عملکرد سازمان

 و گیرد  )شیخ محمدی می صورت شهری جامع کیفیت مدیریت بهبود و کارآیی افزایش جهت در که است کارهایی فرآیند در

 شاهرداری ساازمان عملکارد باه شهروندان مؤثر عکس العمل توان می را رضایتمندی شهروندان (15ص، 1384، تولیت زواره

 عملکردهاایی، عملکارد ساازمانی دارناد  در نارضاایتی یا رضایت ایجاد در مهمی بسیار نقش اصولاً ها سازمان عملکرد دانست 

 سازمانی عملکردهای چه اگر گردد  می  به سازمان )شهرداری( نسبت شهروندان منفی و نگرش های مثبت باع  که دارد وجود

شاهروندی  رضایتمندی و سازمان بین ارتباط عملکردها این ی همه نهایی هدف اما، شوند شامل می را ای گسترده بسیار طیف

 ساازند را بارآورده شاهروندان نیازهاای بتواناد شاهرداری عملکردهاای کاه زماانی (137ص، 1384، ذهاانی و اسات )معیدفر

نیازهاای  از: که عبارتناد دارند قرار رده پنن در شهروندان گوناگون نیازهای مازلو نظر شود  از می ایجاد شهروندان رضایتمندی

 نیاز بالأخره و بودن محتر  و احترا  اجتماعی به نیاز، اجتماعی وابستگی و اجتماعی نیازهای، امنیتی ایمنی و نیازهای، فیزیکی

 و شاهروندان، وی بارخلاف هرزبرگ فردریک مانند، مازلو از پس انسان  دانشمندان توانایی کمال دادن نشان و جویی کمال به

 نتیجه این به را وی شهروندان مورد در مطالعات هرزبرگ  دادند قرار خود مطالعات مرکز را سازمانی با عملکرد آن ها ی رابطه

 در که دارند وجود عواملی شوند می موجب را سازمانی عملکرد از رضایت عد  رضایت یا که مختلفی عوامل میان در که رساند

 شهروندان داشاته در رضایت مثبتی ت ثیر تواند می عوامل باشد  این می سازمان عملکرد به نسبت احساس شهروندان با ارتباط

ارایاه  از آن هاا منادی بهره و شهروندان توقعات میان فزاینده و ناگهانی شکاف است معتقد ( گور16ص، 1381، باشند  )حیاتی

، رضایتمندی می گردد  )گاور و نارضایتیباع  بروز ، باشند واهی یا واقعی اینکه از نظر قطع، شهرداری سازمان سوی از خدمات

1379)  

 براباری کاه زماانی، کناد مای مقایسه سازمان وظایف با را خود های مندی بهره یا ناخودآگاهانه آگاهانه شهروند، آدامز نظر به

 در شهرداری عملکرداز   شهروندان رضایت مندی علت، (بنابراین41ص  ، 1381،  گردد  )هومن می ایجاد رضایتمندی وجود دارد

 روزماره زنادگی نیازهاای باا شاهرداری از هاا مندی و بهره امکانات، وضعیت میان شهروندان که است ای مقایسه، نظریه این

باه  آیناد  مای حسااب باه مشتری رضایت کننده عوامل تعیین از مشتریان ترجیحات و انتظارات، سنجند  ادراکات امروزی می

 هاا شارکت اماروزه می گیرد  شکل واقعیت از مشتری ادرا  و بین انتظارات تفاوت از رضایت عد  یا و رضایت مندی، عبارتی

 باا محصاولاتی دهناده ارائاه، شکایت موجاود و ها نارضایتی دلایل ح ف بر علاوه مشتریان باید در رضایت مندی ایجاد جهت

 مشتری ارتبااط رضایت زمینه در تحقیقات نمایند  بنابراینفراهم  را مشتریان شادمانی موجبات تا باشند و ج اب عالی کیفیت

 بین کیفیت روابط خود تجربی های یافته در تیلور و کرونین دارد  ها شرکت شده توسط ارائه خدمات کیفیت ارزیابی با نزدیکی

 کننده ارائه آنان توسط شدهانجا   مطالعات که دهند  می قرار بررسی و بسط را مورد خریدار تصمیم  و مشتری رضایت،  خدمات

خریاد  تصامیمات روی ای ملاحظاه قابل ت ثیر رضایت مشتری و است مشتری رضایت مقدمات از خدمات که است مطلب این

 ارائاه، کند متمایز رقبایش از خود را تواند می خدماتی شرکت یک که هایی راه از یکی (1992، تیلور و داشت  )کرانین خواهد

آن  خرید میزان بر نتیجه و در مشتریان بر رضایت خدمات کیفیت است داده نشان ها کیفیت بالاست  بررسی با خدماتی پایدار
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 می ایفا      و بانکی، ای خدمات بیمه نظیر صنایع خدماتی در مهمی نقش، کیفیت با خدمات ارائه به تمایل داشته است  اثر ها

مشاتری و  رضاایت اماروزه رود  در واقاع به شمار مای امری حیاتی سازمان وسودآوری بقا برای خدمات کیفیت که نماید  چرا

 مالی با خدمات در رابطه موضوع این ویژه به  روند  شمار می به صنایع خدماتی اغلب در حیاتی مسائل عنوان به خدمات کیفیت

  باشد  می بیشتری اهمیت حائز، است آن مشکل در سازی خدمات متمایز کلی طور به که

 

 تمايل شهروندان به پرداخت عوارض نوسازي و عمران شهري 

، اسات پا یر امکاان مرد  مداخله ی طریق از تنها که ساختاری با الزاماً است که اجتماعی نظا  های ضرورت از یکی شهرداری

 نیازهاای باین تعاادل و حفظ خود اهداف به رسیدن در ها زمانیشهرداری (112ص، 1381، صلاحی می گردد  )رجب نمایان

 خواهاد موجب شهروندان رضایت باشند  کامل داشته رضایت سازمانی عملکرد از شهروندان که خواهند شد موفق و آینده حال

 گیری اصلی تصمیم محور به عنوان شهروندی مشارکت و داشته باشند فعال حضور ها مسئولیت و امور انجا  در که آن ها شد

بیشتر از طریق پرداخت عوارض و مالیات ها می باشد  چاون در ، مدنظرقرارگیرد  اکثر تحلیل گران معتقدند مشارکت شهروندان

ایفا می کنند  البته در ایاران  نقش اصلی را در ت مین درآمدهای شهرداری،  درآمدهای حاصل از عوارض و مالیات،  شرایط کنونی

در اهدا جوایز به شهروندانی کاه تاا اول مهار عاوارض ، رخی شهرهای بزرگ از جمله تهرانعلیرغم تلاش های انجا  گرفته در ب

شاهروندان ، درصدی 10نوسازی و عمران شهری را بپردازند و حتی اقساطی نمودن عوارض و تعلق گرفتن جایزه خوش حسابی 

 دان مطالعات لاز  صورت نگرفته است تمایل چندانی به پرداخت عوارض نداشته و مت سفانه در خصوص این عد  رغبت شهرون

 

 شهرداري

اماا ، شعبه احتساب و تنظیاف تشاکیل شاد ق( به منظور انجا  و اداره امور شهری دایره احتسابیه با دو  در اواخر قرن سو  )ها

ربیاع  20) مصاوبحکومت مشروطه )دوران قاجار( با تصویب قاانون بلدیاه  سازمان شهرداری با مفهو  امروزی از زمان تشکیل

تصویب شده باود کاه در  ماده تنظیم و 108فصل و  5ها  ش( پا به عرصه وجود نهاد  این قانون در  1286)(ق   ها 1325 الثانی

نحاوه ، اختیارات اعضاای انجمان و واحادهای ساازمانی تابعاه وظایف و حدود، تقسیم کار، چگونگی سازمان بلدیه، فصل چهار 

کلانتار  آن بر لازو  و وجاود شخصای باه عناوان 93در امور بلدیه تعیین نموده بود و در ماده  م رااعمال نظارت و مداخله حاک

ش قاانون دیگاری باا   هاا 1309با نسخ قانون م کور در سال  .که اداره امور بلدیه را به عهده بگیرد اشاره شده است،  )شهردار(

سرپرستی ادارات بلدیه را بر ، ها تصویب شد و وزارت کشورهرداریضوابط جدید و متناسب با افزایش اعتبارات و امکانات مالی ش

ش( وزارت کشور برای اینکه اصلاحات شهری باه خاوبی انجاا  شاود و کلیاه اماور فنای و    )ها  1312عهده گرفت  و در سال  

شاورای ملای موجباات شهرسازی شهرها زیرنظر مهندسین مجرب و با برنامه صحیح انجا  گیرد با تقدیم لایحه ای به مجلاس  

ش( اداره مزبور به اداره کل امور شهرداری ها تبدیل    )ها  1320  تشکیل اداره کل فنی را در وزارتخانه فراهم نمود و بعد از سال

از نظر سیاسی و اجتماعی تحاولاتی در وضاع ، ش( با اعطای اختیاراتی به انجمن شهر   )ها  1328گردید  سپس بر اساس قانون  

وظاایف و ،  به دنبال گسترش شهرها و افزایش جمعیت و باه تباع آن تناوع نیازهاا و احتیاجاات شاهروندان آمد شهرها بوجود  

به گونه ای که امروزه از شهرداریها به عنوان بزرگتارین و متناوع تارین ، فعالیت شهرداری ها نیز تنوع و گسترش بیشتری یافت

ش( در تهاران ت سایس   )هاا 1286تین شهرداری در ایران در سال  سازمان خدماتی شهری نا  می برند  شایان ذکر است نخس

در ، شهرداری در کشور ت سیس گردید که بیشترین تعداد شاهرداری  453گردیده و در مجموع تا پیش از انقلاب اسلامی تعداد  
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 4باویر احماد ) شاهرداری( و کمتارین تعاداد شاهرداری در اساتان کهکیلویاه و 46استان های اصفهان و مازندران )هر کادا  

شهرداری از نظار لغاوی از دو کلماه رشاهر  و  شهرداری در کشور فعال هستند   700شهرداری( وجود داشت و در حال حاضر  

به جایی که دارای شهرداری باشد اطالاق  1362رداری  تشکیل گردیده که رداری  به معنی اداره و مدیریت و رشهر  پس از  

شهرداری به واحدی گفتاه مای ،  شهرداری را می توان سازمان اداره شهر دانست و در اصطلاح  می گردید  بنابراین از نظر لغوی

شود که به منظور اداره امور محلی و ارائه خدمات عمومی موردنیاز شهروندان در یک مرکز جمعیتی با خصایص شهری تشاکیل 

 می شود  

 

 عوارض نوسازي و عمران شهري

ساختمان هاا و مساتحدثات ، اصیل ترین انواع عوارض شهری است که در خصوص تمامی اراضینوسازی یکی از قدیمی ترین و  

از درآمادهای بااارزش ، واقع در محدوده قانونی شهر وضع شده است  این گونه درآمدها به دلیل پایاداری و اساتمرار در وصاول

صاد از بهاای کلیاه اراضای و سااختمان هاا و یک و نایم در، قانون نوسازی و اصلاحات بعدی  2تلقی می شوند  به موجب ماده  

مستحدثات واقع در محدوده قانونی شهر به عنوان عوارض نوسازی به املا  تعلق میگیرد که باه موجاب قاانون اول هار ساال 

 .تحقق یافته و باید حداکثر تا پایان همان سال پرداخت گردد

 

 مراحل پرداخت عوارض نوسازي و عمران شهري توسط شهروندان

 متقاضی جهت دریافت پرونده به بایگانی مراجعه می نماید ،  ملک در منطقه پرونده داشته باشد اگر ✓

 مراجعه به واحد نوسازی  ✓

 گردد   به واحد شهرسازی جهت بازدید و ثبت مشخصات ملک ارجاع می، در صورت اصلاح ملک  ✓

 .مشخصات ت یید شده واحد شهرسازی در واحد نوسازی ثبت می گردد ✓

 نماید  اگرمتقاضی در منطقه پرونده نداشته باشد برای تشکیل پرونده به واحد نوسازی مراجعه می  ✓

 محاسبه و صدور فیش عوارض نوسازی  ✓

 پرداخت توسط مالک در بانک ✓

 ارسال ته سوش از بانک به شهرداری  ✓

 ثبت فیش در کامپیوتر ✓

  صدور مفاصا حساب   ✓
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 نوسازي و عمران شهري ( مراحل پرداخت عوارض  2نمودار)

  

 تعريف تمايل به پرداخت  

در علم اقتصاد تمایل به پرداخت به بالاترین قیمتی گفته می شود که یک فرد حاضر است برای یک خادمت یاا کاالا پرداخات 

   کند 

 

 تعريف تمايل به پرداخت عوارض نوسازي و عمران شهري

مبلغ یک و نیم درصد ارزش معاملاتی کلیه اراضی و ساختمان ، قانونعوارض عمران و نوسازی شهری نیز با توجه به نص صریح 

ها و مستحدثات واقع در محدوده قانونی شهر را شامل می گردد  ل ا تمایل به پرداخت عوارض عمران و نوسازی شاهری مباین 

مستحدثات خود را بعنوان ساختمان و  ،  این امر خواهد بود که شهروند حاضر است یک و نیم درصد ارزش معاملاتی کلیه اراضی
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، احادا  و اصالاح توساعه معاابر،  ت مین نیازمندی های شاهری،  اصلاحات اساسی،  مالیات جهت کمک در امر نوسازی و عمران

ت مین سایر ت سیسات مورد نیااز ،  حفظ و نگهداری پار  ها و باغ های عمومی موجود،  ایجاد پار  ها و پارکین  ها و میدان ها

 نوسازی محلات و مراقبت در رشد متناسب و موزون شهر به شهرداری بپردازد عمومی و 

 

 تاريخچه دريافت عوارض نوسازي و عمران شهري

در شاهر تهاران از تااریخ ،  7/9/1347قانون نوسازی و عمران شهری مصاوب    2عوارض نوسازی و عمران شهری بر اساس ماده  

بهای کلیه اراضی و ساختمان ها و   005/0ت کشور تعیین و اعلا  کرد به میزان  و در سایر شهرها از تاریخی که وزار  1/1/1348

قاانون  5ذیال مااده  2مستحدثات واقع در محدوده قانونی شهرها دریافت می گردد  البته میزان این عاوارض براسااس تبصاره 

کل کشور به یاک  1389دجه قانون بو 25تجمیع عوارض به یک درصد و سپس به استناد قسمت یک ردیف پنن جدول شماره 

 و نیم درصد افزایش یافته است 

 

 شناسايي عوامل مؤثر بر تمايل شهروندان به پرداخت عوارض نوسازي و عمران شهري

آید  این عاوارض باه ها به شمار میترین منابع ت مین مالی برای شهرداریپرداخت عوارض نوسازی و عمران شهری یکی از مهم

های عمرانی و نوسازی را اجرا کرده و خدمات بهتری به شاهروندان ارائاه دهناد  اماا دهد که پرو هن را میها این امکاشهرداری

تمایل شهروندان به پرداخت این عوارض تحت ت ثیر عوامل متعددی قرار دارد که در این متن به بررسی و شناسایی این عوامال 

 .خواهیم پرداخت

کیفیت خدمات شهری است  زمانی که شهروندان احسااس کنناد کاه ، شهروندان به پرداخت عوارضاولین عامل مؤثر بر تمایل  

تمایل بیشتری به پرداخت عوارض خواهناد داشات  ایان خادمات ،  ها با کیفیت و مؤثر استخدمات ارائه شده توسط شهرداری

شود  اگر شهروندان از کیفیات ایان ها میتحمل و نقل عمومی و نوسازی زیرساخ،  مدیریت پسماند،  گاز،  برق ،  شامل ت مین آب

 .یابداحتمال پرداخت عوارض نوسازی و عمران شهری افزایش می،  خدمات راضی باشند

ها چگونه و در کجاا کرد منابع مالی است  شهروندان تمایل دارند بدانند که عوارض پرداختی آنشفافیت در هزینه،  دومین عامل

هاایی طور شفاف و واضح به شهروندان نشان دهند که عوارض پرداختی باه چاه پرو هبتوانند بهها  شود  اگر شهرداریهزینه می

تواند به افزایش تمایل شهروندان باه پرداخات این شفافیت می،  ها دارداختصاص یافته و چه ت ثیری بر بهبود کیفیت زندگی آن

 .عوارض منجر شود

که شهروندان احساس کنناد کاه پرداخات عاوارض نوساازی و عماران   احساس مسئولیت اجتماعی است  زمانی،  سومین عامل

تمایل بیشتری به پرداخت خواهند داشت  این احسااس ، کندشهری به بهبود وضعیت شهر و کیفیت زندگی خودشان کمک می

هاای رو ههاا در تا مین ماالی پ بخشی به شهروندان در مورد اهمیات مشاارکت آنتواند از طریق آموزش و آگاهیمسئولیت می

 .عمرانی تقویت شود

، عوامل اقتصادی نیز نقش مهمی در تمایل شهروندان به پرداخات عاوارض دارناد  وضاعیت اقتصاادی شاهروندان،  علاوه بر این

ها در خصوص پرداخت عوارض نوسازی و عمران شهری داشته گیری آنتواند ت ثیر زیادی بر تصمیمها میدرآمد و توان مالی آن

حتی اگر از کیفیات ،  شهروندان ممکن است تمایل کمتری به پرداخت عوارض داشته باشند،  ایط اقتصادی نامساعدباشد  در شر

 .خدمات راضی باشند
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توان به فرهن  و نگرش عمومی نسبت به پرداخت عوارض اشاره کرد  در جوامعی که پرداخات عاوارض از دیگر عوامل مؤثر می

در جاوامعی کاه ،  تمایل شهروندان به پرداخت عوارض بیشتر است  برعکس،  شودقی میبه عنوان یک وظیفه اجتماعی و ملی تل

 .شهروندان ممکن است از پرداخت خودداری کنند، نگرش منفی نسبت به پرداخت عوارض وجود دارد

، هاائاه تخفیفتواند بر تمایل شهروندان باه پرداخات عاوارض ت ثیرگا ار باشاد  اراها و تسهیلات نیز میوجود مشوق ،  در نهایت

تواند به افزایش تمایل شهروندان به پرداخت عوارض نوسازی و عمران شهری کمک های تشویقی میتسهیلات پرداخت و برنامه

 .کند

ها در بهباود کیفیات خادمات و گیران شاهری و مادیران شاهرداریتواند به تصمیمشناسایی و تحلیل این عوامل می،  در نتیجه

نیاز است که تحقیقاتی ،  های عمرانی کمک کند  با توجه به اهمیت این موضوعن در ت مین مالی پرو هافزایش مشارکت شهروندا

در این زمینه انجا  شود تا بتوان راهکارهای مؤثری برای افزایش تمایل شهروندان به پرداخت عوارض نوسازی و عمران شاهری 

 .هری و توسعه پایدار شهرها منجر شودتواند به بهبود کیفیت زندگی شارائه داد  این تحقیقات می

 

 راهکارهايي براي بهبود كيفيت خدمات شهري و افزايش مشاركت شهروندان در پرداخت عوارض نوسازي و عمران 

توان باه راهکارهاای می،  برای بهبود کیفیت خدمات شهری و افزایش مشارکت شهروندان در پرداخت عوارض نوسازی و عمران

 :زیر اشاره کرد

تواناد اعتمااد های عمرانی میکرد عوارض و پرو ههای شفاف و دقیق درباره نحوه هزینه: ارائه گزارشافزايش شفافيت مالي   1

 تواند به این امر کمک کند ها میهای آنلاین برای نمایش اطلاعات مالی و پرو هشهروندان را جلب کند  استفاده از پلتفر 

تواناد می،  حمل و نقل عمومی و مادیریت پساماند،  برق ،  کیفیت خدمات شهری از جمله آب  : ارتقاءبهبود كيفيت خدمات   2

 ها باید در اولویت قرار گیرد های نوسازی و بهبود زیرساخترضایت شهروندان را افزایش دهد  اجرای برنامه

ه اهمیت پرداخت عوارض و تا ثیر آن های آموزشی برای شهروندان دربارها و برنامه: برگزاری کارگاهبخشيآموزش و آگاهي   3

 ها کمک کند تواند به افزایش مشارکت آنبر بهبود کیفیت زندگی شهری می

، کننادموقع عوارض خود را پرداخت میها یا تسهیلات پرداخت برای شهروندانی که به: ارائه تخفیفهاي ماليايجاد مشوق   4

 تواند انگیزه بیشتری برای پرداخت ایجاد کند می

های هاای عمرانای و نوساازی از طریاق برناماه: تشویق شهروندان به مشاارکت در پرو هتقويت حس مسئوليت اجتماعي   5

 ها تقویت کند تواند حس مسئولیت اجتماعی را در آناجتماعی و فرهنگی می

وندان درباره خدمات شاهری های ارتباطی برای دریافت نظرات و پیشنهادات شهر: ایجاد کانالهاي بازخوردتوسعه سيستم   6

 تواند به بهبود کیفیت خدمات و افزایش رضایت شهروندان کمک کند های عمرانی میو پرو ه

مانناد ،  هاای اطلاعاات و ارتباطاات بارای بهباود خادمات شاهریگیاری از فناوری: بهرههاااي نااويناستفاده از فناوري   7

 تواند به افزایش رضایت و مشارکت شهروندان منجر شود می، خدمات های موبایل برای گزارش مشکلات و درخواستاپلیکیشن

ها از خادمات شاهری : برگزاری جلسات مشورتی با شهروندان برای بررسی نیازها و انتظارات آنبرگزاري جلسات مشورتي   8

 گیری بهتر و افزایش مشارکت کمک کند تواند به تصمیمو عوارض می

تواناد باه کااهش ترافیاک و : بهبود و توسعه سیستم حمل و نقل عماومی میهاي حمل و نقل عموميزيرساختتوسعه    9

 آلودگی هوا کمک کرده و رضایت شهروندان را افزایش دهد 
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: شناسایی و توجه به نیازهای خاص مناطق مختلف شهر و ارائه خدمات متناسب توجه به نيازهاي خاص مناطق مختلف   10

 تواند به بهبود کیفیت خدمات و افزایش مشارکت شهروندان کمک کند میها  با آن

توان به بهبود کیفیت خدمات شهری و افزایش تمایل شهروندان به پرداخت عوارض نوسازی و عمران می،  با اجرای این راهکارها

 .هد شدکه در نهایت به توسعه پایدار و بهبود کیفیت زندگی در شهرها منجر خوا،  شهری دست یافت
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