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بررسی میزان آگاهی شهروندان از خدمات رسانی شهرداری و تاثیر آن بر مشارکت در محله هاشمیه ی  شهر مشهد
دکتر محمد اجزا شکوهی
، میترا مومنی

چکیده

یکی از ابزارهای توسعه انسانی، همچنین توسعه ی پایدار شهرها، تحقق حکمروایی خوب شهری می باشد. حکمروایی خوب شهری، تعامل و همکاری موثر بین 3 رکن اصلی جامعه یعنی دولت، مردم و بخش خصوصی را محقق کرده و موجب بهبود کیفیت زندگی شهروندان می شود. حکمروایی خوب شهری دارای چندین مشخصه است که یکی از آن مشخصات، مشارکت می باشد. مشارکت به معنای گسترش نقش جامعه مدنی در سازوکارها و فرایندهای موجود در شهرها بوده و یکی از مهمترین عوامل در تحقق طرح های توسعه در شهرها است. از آنجا که با گسترش شهرنشینی و رشد روز افزون زیرساخت های شهری، نقش خدمات شهری و درک شهروندان از آنان اهمیت بیشتری می یابد، این پژوهش قصد دارد از بین عوامل متعدد تاثیرگذار بر مشارکت، تاثیر درک شهروندان را از خدمات شهری بر میزان مشارکت آنان مورد سنجش قرار دهد. همچنین رابطه ی تحصیلات با این دو متغیر مورد آزمون قرار گرفته است. برای حصول اهداف پژوهش از روش توصیفی- پیمایشی استفاده شده و تعداد 143 پرسشنامه در بین اهالی محله هاشمیه توزیع گردید. بر اساس نتایج به دست آمده، تحصیلات بر میزان مشارکت شهروندان، همچنین بر درک آنان از خدمات شهری تاثیری ندارد و بین درک شهروندان از خدمات شهری و میزان مشارکت آنان ارتباط معناداری تحقیق شده است.
واژه های کلیدی: حکمروایی خوب شهری، درک شهروندی، مشارکت، خدمات شهری، محله ی هاشمیه
1- طرح مساله
امروزه در دنیا پذیرفته شده است که توسعه پایدار شهر ها در صورتی تحقق می یابد که اهداف مردم سالاری، برابری در خدمات رسانی و حفظ محیط زیست با شکل گیری مدیریت واحد شهری و با رعایت اصول علوم روز مدیریت شهری، شهرسازی، ترافیک شهری و تقسیم عادلانه منابع و درآمد شهری توامان دنبال شود (تقوایی & تاجدار, 1388). حکمروایی خوب شهری یکی از 4 مشخصه ی توسعه پایدار و از ابزار آن به حساب می آید  که از دهه 1980 به بعد در ادبیات توسعه مطرح شده است که بر اساس آن کشورهای در حال توسعه در راستای استقرار و نهادینه سازی جامعه مدنی و مشارکت اجتماعی در امور، برنامه ها و فعالیت های پیش رو را تعریف و تدوین می نمایند. لذا هدف حکمروایی خوب، توسعه انسانی پایدار و در کنار آن ایجاد شهری پایدار است و در آن، ضمن تاکید بر توجه به کاهش فقر، ایجاد اشتغال و رفاه پایدار، حفاظت و تجدید حیات محیط زیست، خدمات رسانی موثر و عادلانه و رشد و توسعه زنان، رویکرد فراهم ساختن بستر مناسب جهت مشارکت و اهمیت برنامه ریزی مشارکتی برای توسعه و اداره شهر، اهمیت بسیار دارد. بنا به تعریف زیست بوم سازمان ملل، شاخص های حکمروایی شهری عبارتند از مشارکت، تساوی، اثربخشی، پاسخ گویی و امنیت (یاپنگ غراوی, 1391). در این الگو مسئولیت اجرایی مستقیم مدیریت شهری کمتر شده و امکان بیشتری برای برنامه ریزی از پایین به بالا توسط نهادهای خصوصی و مردمی فراهم می‌شود (زیاری, نیک پی, & حسینی, 1392). 
بر اساس تعریفی که از حکمروایی ارائه شد و شاخص‌هایی که از این مفهوم معرفی شد، مشارکت مردم برای حل مشکلات خود مردم امری لازم و ضروری به نظر می‌رسد. به گونه ای که اگر مردم نخواهند یا نتوانند برای کمک به اداره امور شهر یا محله خود گام بردارند، احتمال اینکه مدیریت شهر نتواند مسائل حادی که شهر با آنها رو‌به‌روست را حل کند، بسیار است. از طرف دیگر اگر برنامه ریزان و مدیران شهری خواستار اجرا و تحقق برنامه‌های خود هستند، باید آن‌ها را با محیط اجتماعی هماهنگ سازند و چنین امری تنها با مشارکت مردم به دلیل شناخت ژرف آنها از نیاز‌ها، خواسته‌ها و محیط اجتماعی خود امکان‌پذیر است (علوی‌تبار, 1379). 
در جهان امروز مشارکت زنان و مردان، بنیاد و اساس حکمرانی خوب را تشکیل می‌دهد و می‌تواند مستقیم یا از طریق نهاد‌های قانونی واسطه، مانند سازمان‌های غیردولتی انجام گیرد. مشارکت باید آگاهانه و سازمان‌یافته باشد. چنین مشارکتی به آزادی اجتماعات و آزادی بیان از یک سو و وجود جامعه مدنی سازمان یافته از سوی دیگر نیاز دارد (حاجیانی, 1391).  بنابراین می‌توان گقت مشارکت و تعامل میان سه رکن اصلی دولت، جامعه مدنی و بخش خصوصی در انجام برنامه ها و فعالیت ها برای رسیدن به هدف حکمروایی خوب شهری، ضروری و لازم می باشد (مویدی, 1392). 
همه روزه شاهد رشد زیرساخت‌های شهری هستیم اما نادیده گرفتن نیازهای مختلف انسانی در ایجاد این زیرساخت‌ها باعث شده تا توسعه‌ی فیزیکی شهرها لجام گسیخته و بدون توجه به پارامترهای انسانی- اجتماعی اتفاق افتد (کرم & محمدی, 1388). بنابراین یکی از شاخص‌های موفقیت خدمات شهری، استفاده از مشارکت و توان شهروندان در اجرا و توسعه خدمات جدید است (میرغفوری, شفیعی, & ملکشاهی, 1391). یکی از عوامل تاثیرگذار بر مشارکت شهروندان، درک و آگاهی آنان نسبت به این مساله می‌باشد. آگاهی شهروندان از خدمات‌رسانی شهری، مفهومی فراتر از مباحثات دانشگاهی داشته و عمدتا در خدمت تجهیز نظرات مردم در حمایت و مشارکت با دولت است. اهمیت خدمات‌رسانی تا حدی است که عملکرد و نقش آن در درک شهروندان گاها حتی موجب تفاوت بین کشورها می‌شود (Ariely, 2011). درک شهروندان از خدمات شهری که همان آگاهی آنان از وظایف و حقوق خود نسبت به این خدمات (زیاری, نیک پی, & حسینی, 1392)، همچنین برداشت آنها از عادلانه بودن توزیع اجتماعی و فضایی خدمات (حاتمی نژاد, فرهودی, & محمدپور جابری, 1387)، تعریف می‌شود با هنجارها و رفتارهای شهروندی در ارتباط است. شهروندانی که تایید، تصدیق و اعتماد بیشتری نسبت به خدمات عمومی از خود نشان می‌دهند، آزادانه‌تر به همکاری و مشارکت در امور پرداخته و به تبع آن منابع کمتری برای کنترل و اقدام نیاز دارند (Ariely, 2011). 
کلانشهر مشهد در سال‌های اخیر شاهد توسعه‌ی گسترده و تحولات سریع جمعیتی بوده است، که به دنبال خود رشد مهاجرت، افزایش ساخت و ساز، افزایش محدوده‌های شهری و شکل‌گیری خرده‌فرهنگ‌های اجتماعی متعددی را به دنبال داشته است. به طوری که روند تحولات جمعیتی نشان می‌دهد، جمعیت مشهد در سال 1390، 2992478 نفر بوده است و این به بدان معناست که مشهد دارای نرخ رشد1.7 نسبت به سال 1385 بوده است (شهرداری مشهد). 
محله ی هاشمیه یکی از محلات 140 گانه شهر مشهد و دارای جمعیتی در حدود 2215 نفر و 643 خانوار است که در نزدیکی مکان های بهسازی نشده قرار دارد. با کمی توجه به ترکیب جمعیتی اسکان یافته در این محله و وضع فعالیت‌های اقتصادی کنونی و سوابق پایگاه اجتماعی آنان می‌توان گفت که طبقات اجتماعی و اقتصادی مختلفی در هاشمیه اسکان یافته‌اند. این مطالب موید اهمیت مشارکت و همکاری‌های نهادهای مدنی، خصوصا شهروندان با نهادهای اجرایی شهر( به خصوص شهرداری) می‌باشد. از آنجا که تمایل شهروندان به مشارکت در خدمات شهری به درک آنان از این خدمات ارتباط دارد، این پژوهش قصد دارد تا میزان مشارکت شهروندان در شهر را سنجیده و سپس با بررسی میزان آگاهی و درک آنان از خدمات شهری، ارتباط این دو عامل با یکدیگر را مورد مطالعه قرار دهد. 
2- پیشینه
در ایران مشارکت شهروندی در دوره‌های مختلف تاریخی، متاثر از حکومت‌ها و ایدئولوژی‌های حاکم بر جامعه، دچار تحول و دگرگونی شده است. با صدور فرمان مشروطیت در سال 1285 هجری قمری، نخستین گام در جهت مشارکت شهروندان به شیوه‌ی نوین برداشته می‌شود. آنچه در حال حاضر در طرح‌هایی که به عنوان مشارکتی در کشور اجرا می‌گردد، به هیچ وجه ناظر بر مفهوم مشارکت نبوده و عمدتا عبارت است از تامین اعتبار مالی طرح یا پیش فروش واحدهای احداثی، مشارکت مردم در پرداخت عوارض شهرداری برای اجرای طرح تفصیلی آن ها در قالب عقب‌نشینی‌ها و... (حسینی, قدرتی, میره, & زنگنه, 1392). در واقع در حال حاضر پررنگ ترین نقش شهروندان در اداره‌ی امور شهری و برنامه ریزی برای آن، همان شرکت در انتخابات اعضای شورا می‌باشد و این در حالی است که مشارکت فعالانه‌ی شهروندان در این امور، منجر به نتایج بسیار بهتری می‌شود. حکمت نیا و موسوی در مقاله‌ی خود بیان می‌کنند که مشارکت مردمی در اداره امور شهری باعث بهبود کارایی و تخصیص هزینه در زمینه اولویت‌های اجتماعی و پروژه‌های زیربنایی می‌گردد. آنها به این نتیجه رسیده‌اند که مشارکت مردمی که نوعی تمرکزگرایی در اداره امور می‌باشد، باعث افزایش توسعه انسانی و عامل برابری و تحقق عدالت اجتماعی- سیاسی می‌گردد (حکمت نیا & موسوی, 1381). زیاری در پژوهشی که در یاسوج انجام شده است، اذعان می‌دارد که بین درک و نگرش افراد به مشارکت و میزان مشارکت آنان، ارتباط معناداری وجود دارد. همچنین به این نتیجه رسیدند که هر چقدر آگاهی شهروندان از مدیریت شهری افزایش یابد، مشارکت هم افزایش خواهد یافت (زیاری, نیک پی, & حسینی, 1392). حسینی و همکاران هم در مقاله‌ی خود، سطح تحصیلات و میزان آگاهی و درک افراد از طرح‌های توسعه شهری را با هم یکی دانسته و به این نتیجه می‌رسد که هر چقدر میزات تحصیلات و آگاهی افراد بیشتر باشد، تمایل آنان به مشارکت هم افزایش می‌یابد (حسینی, قدرتی, میره, & زنگنه, 1392).
3- اهداف تحقیق
· بررسی تاثیر تحصیلات بر میزان مشارکت شهروندان در محله ی هاشمیه
· بررسی تاثیر تحصیلات بر درک شهروندان از خدمات شهری در محله ی هاشمیه
· بررسی تاثیر میزان درک شهروندان از خدمات رسانی شهرداری بر مشارکت آنان در محله ی هاشمیه
4- سوالات تحقیق
· تحصیلات شهروندان چقدر بر میزان مشارکت آنان تاثیر می‌گذارد؟
· تحصیلات شهروندان چقدر بر درک آنان از خدمات شهری تاثیر می‌گذارد؟
· درک شهروندان از خدمات شهری چه تاثیری بر مشارکت آنان دارد؟
5- فرضیات
· تحصیلات شهروندان بر میزان مشارکت آنان تاثیر دارد.
· تحصیلات شهروندان بر درک آنان از خدمات شهری تاثیر دارد.
· درک شهروندان از خدمات شهری تاثیری بر مشارکت آنان دارد.
6- مبانی نظری
1- 6- حکروایی خوب شهری
پیچیدگی های دنیای امروز تغییر و تحولات وسیعی در زندگی مردم و دولت ها به وجود آورده است. ارائه کیفیت زندگی متناسب با نیاز شهروندان و شرایط حاکم بر جامعه به لحاظ اقتصادی ، اجتماعی ، زیست محیطی و کالبدی مستلزم شناخت شاخص ها و معیارها بر اساس پارادیم غالب و تامین نیازمندی ها در چارچوب آن است .پارادایم ها به علت خصیصه نسبی بودن بر اساس تغییر شرایط حاکم بر جامعه از جمله پیشرفت علم و تکنولوژی و ... در طول زمان تغییر می کنند . به تبعیت از این تغییر شرایط ، پارادایم های غالب در موضوع شهر و برنامه ریزی شهری در دهه های اخیر تغییر کرده اند . بدیهی است که گذر از دوره مدرنیته به پست مدرن در این تغییرات نقش عمده ای داشته است. 
امروزه در دنیا پذیرفته شده است که توسعه پایدار شهر ها در صورتی تحقق می یابد که اهداف مردم سالاری، برابری در خدمات رسانی و حفظ محیط زیست با شکل گیری مدیریت واحد شهری و با رعایت اصول علوم روز مدیریت شهری، شهرسازی، ترافیک شهری و تقسیم عادلانه منابع و درآمد شهری توامان دنبال شود (تقوایی & تاجدار, 1388). حکمروایی خوب شهری یکی از 4 مشخصه ی توسعه پایدار و از ابزار آن به حساب می آید  که از دهه 1980 به بعد در ادبیات توسعه مطرح شده است که بر اساس آن کشورهای در حال توسعه در راستای استقرار و نهادینه سازی جامعه مدنی و مشارکت اجتماعی در امور، برنامه ها و فعالیت های پیش رو را تعریف و تدوین می نمایند. لذا هدف حکمروایی خوب، توسعه انسانی پایدار و در کنار آن ایجاد شهری پایدار است و در آن، ضمن تاکید بر توجه به کاهش فقر، ایجاد اشتغال و رفاه پایدار، حفاظت و تجدید حیات محیط زیست و رشد و توسعه زنان، رویکرد فراهم ساختن بستر مناسب جهت مشارکت و اهمیت برنامه ریزی مشارکتی برای توسعه و اداره شهر، ایجاد حس شهروندی و شفافیت در برنامه ها اهمیت بسیار دارد. در این حکمروایی شراکت و تعامل میان سه رکن اصلی دولت، جامعه مدنی و بخش خصوصی در انجام برنامه ها و فعالیت ها ضروری و لازم می باشد (مویدی, 1392). کوفی عنان، دبیر کل سازمان ملل، حکمروایی را چنین تعریف می کند: " حکمروایی خوب تضمین احترام به حقوق انسانی و حاکمیت قانون؛ تقویت دموکراسی، ارتقای شفافیت و ظرفیت اداره عمومی است (رهنما, مافی, & اسدی, 1389). در واقع حاکمیت شایسته در پی فراهم آوردن محیطی است که در آن شهروندان امکان توافق و برقراری انواع روابط اجتماعی( اقتصادی، سیاسی، فرهنگی) را به طور آزادانه داشته باشند، بدون آنکه حقوق دیگران را نقض کنند (تقوایی & تاجدار, 1388). 
 بنا به تعریف زیست بوم سازمان ملل، شاخص های حکمروایی شهری عبارتند از مشارکت، تساوی، اثربخشی، پاسخ گویی و امنیت (یاپنگ غراوی, 1391). از طرف دیگر اشترن معیارهای سنجش حکمروایی خوب را به این شرح بر می شمارد: پاسخگویی یا محاسبه پذیری، شفافیت، قانون مندی انتخاب عمومی رهبران سیاسی و سرانجام وجود ساختارهای نهادی و قانونی برای پشتیبانی و محافظت شهروندان در مقابل اقدامات استبدادی (رهنما, مافی, & اسدی, 1389).
2- 6- مشارکت
رکن اصلی اجرای طرح توسعه شهری مشارکت همه‌جانبه افراد و گروه‌های توسعه شهری است (زیاری, نیک پی, & حسینی, 1392). رشد فزاینده شهرنشینی و گسترش روند شهرگرایی و پیچیده‌تر شدن نظام اجتماعی شهر از جمله عواملی هستند که ضرورت مشارکت شهروندان در مدیریت شهری را بیش از پیش کرده‌اند (UNDP, 1999). مشارکت شهری را می‌توان به معنای شرکت و حضور جدی و فعال گروه‌های شهری در فعالیت‌های اجتماعی و اقتصادی دانست (زیاری, نیک پی, & حسینی, 1392). مشارکت را می‌توان به دو بعد عینی و ذهنی تقسیم کرد. بعد ذهنی مشارکت به تمایل و نگرش افراد به مشارکت اشاره دارد و بعد عینی خود را به صورت عضویت، نظارت، اجرا و تصمیم‌گیری نشان می‌دهد (زیاری, نیک پی, & حسینی, 1392). قابل ذکر است که این پژوهش در جستجوی بررسی بعد عینی مشارکت بوده و هر جایی که از مشارکت شهروندان اسم برده می‌شود، منظور همان بعد عینی مشارکت می‌باشد. نظام مدیریت شهری مانند دیگر نهادها در تبادل و تعامل با جامعه و شهروندان معنا پیدا می‌کند. دخالت مردم در امور شهری از اصیل‌ترین شیوه‌های رشد ملی به شمار می‌رود. تجربه سودمند و شوق انگیز محلی در اداره‌ی امور جمعی، رغبت مردم را برای پرداختن به کارهای بزرگ‌تر ملی تحریک می‌کند و آنان با تکیه بر نتایج سودمندی که از مشارکت محلی به دست می‌آورند، به مشارکت‌های بزرگ ملی راغب می‌گردند (طوسی, 1380). این امر باعث می‌شود که بارهای سنگینی از دوش دولت مرکزی برداشته شده و همچنین اجرای صحیح برنامه‌های ملی در سطوح منطقه‌ای و محلی تضمین شود. همچنین رضایت اجتماعات محلی فراهم می‌گردد (زیاری, نیک پی, & حسینی, 1392). به واسطه‌ی مشارکت مردم در فرایند توسعه شهری، مدیران شهری بهتر می‌توانند مسائل و نارسایی‌های اجتماعی شهر را شناخته و در جهت حل آن و نهایتا بهسازی و توسعه شهری اقدام نمایند (رزمجویی, 1382). از دیدگاه کلی مشارکت شهروندان در امور شهری مزایای بسیاری دارد که تعدادی از آن عبارتند از:
· افزایش کیفیت امور
· کاهش هزینه‌ها
· افزایش بهره‌وری
· سهیم کردن شهروندان در پذیرش مسئولیت
· فراهم سازی نیروی انسانی و مالی برای شهرداری‌ها
· کاهش بار تصدی‌گری سطوح ملی نسبت به برنامه‌های محلی
· افزایش شهروندان آگاه
دیدگاه‌های مختلفی در زمینه مشارکت مردمی وجود دارد که صور متنوعی از مشارکت را محقق می‌سازد. این صور را می‌توان در هفت سطح طبقه بندی نمود. این هفت سطح که می‌تواند از بالاترین سطح خودآگاهی اجتماعی یعنی " خودانگیختگی" شروع شود تا شکل بسیار ظاهری و سطحی آن یعنی " فریب و صوری"، عبارتند از (مرادی, 1376):
1. مشارکت خودانگیخته
: مردم خود مبتکر پروژه بوده، جهت منابع و کمک‌های فنی با نهادهای دیگر تماس می‌گیرند. لیکن مردم، کنترل منابع پروژه را همچنان در دست خود حفظ می‌نمایند. در صورت حمایت دولت و نهادهای غیردولتی چنین پروژه‌هایی می‌توانند به اجرای کامل برسند.
2. مشارکت تعاملی و کنشی
: مبتکر پروژه یک نهاد خارجی است که در ارتباط با مردم محلی فعالیت می‌نماید. مشارکت به عنوان یک حق شهروندی تلقی شده و تنها وسیله‌ای جهت رسیدن به اهداف پروژه نمی‌باشد. مردم در تحلیل مسائل، تدوین برنامه‌های اجرایی و نشکیل نهادهای اجرایی و مدیریتی مشارکت می‌نمایند. لذا مردم تاثیر زیادی بر نحوه‌ی استفاده از منابع دارند.
3. مشارکت عملکردی
 : مشارکت از سوی نهادهای خارجی به عنوان وسیله‌ای جهت تحقق پروژه به خصوص کاهش هزینه‌ها از طریق ارائه‌ی نیروی کار و مدیریت رایگان تلقی می‌شود. برای مثال مردم بعد از اینکه تصمیمات مهم از سوی نهاد خارجی گرفته شد و اهداف پروژه مشخص می‌شوند، جهت تحقق اهداف تعیین شده مشارکت می‌کنند. نهایتا در چنین شیوه‌ی مشارکت، مردم در جذب اهداف مورد نیاز خارجی، از اهداف خود دست می‌کشند.
4. مشارکت به خاطر انگیزه‌های مادی
: مردم تنها با واکنش نسبت به انگیزه‌های مادی مشارکت می‌نمایند. مثلا در مقابل عرضه‌ی کار، پول یا غذا دریافت می‌نمایند و یا مثلا در پروژه‌های خودیاری به شرط عرضه‌ی نیروی کار و ایجاد ساختمان، زمین و خدمات دریافت می‌نمایند.
5. اطلاعات‌دهی و مشورت کردن
: نظرات مردم جهت تامین نیازها و اولویت‌های مردم گرفته می‌شود. لیکن میزان جمع‌آوری اطلاعات و کنترل تحلیل‌ها به وسیله‌ی نهاد خارجی از طریق تشخیص مساله و راه‌حل‌های مورد نظر معین می شود. هیچ قدرت تصمیم گیری به مردم داده نشده، به علاوه مجریان پروژه هیچ تعهدی نسبت به تحقق اولویت‌های مردم به عهده نمی‌گیرند.
6. مشارکت انفعالی
: به مردم گفته می شود که چه چیزی انجام خواهد شد. بدون اینکه نظرات آنان خواسته شده یا قدرتی در تغییر امور داشته باشند یا بتوانند تغییر در اوضاع ایجاد نمایند.
7. صوری و ظاهر فریبانه
: تظاهر به مشارکت است که انجام می‌پذیرد. به عنوان مثال نمایندگانی در هیات‌های رسمی گماشته شده باشند، بدون اینکه این افراد انتخاب شده یا قدرتی داشته باشند.
3- 6- خدمات رسانی
یکی از پیامدهای رشد شتابان شهرنشینی و توسعه فیزیکی شهرهای کشور در دهه های اخیر از هم پاشیدگی نظام توزیع مراکز خدمات شهری بوده است که زمینه‌ساز نابرابری اجتماعی شهروندان در برخورداری از این خدمات شده است (حاتمی نژاد, فرهودی, & محمدپور جابری, 1387). با توجه به اینکه توزیع و تراکم متعادل جمعیت در شهر به کمک توزیع متعادل خدمات و تاسیسات زیربنایی در تمام بخش‌های شهر امکان پذیر می‌گردد (اسدالله & صادقی, 1385)، باید در مکان‌یابی و توزیع فضایی خدمات شهری نهایت دقت را به کار گرفت. از طرف دیگر همین رشد شتابان باعث شده است که شهروندان نتوانند به صورت مناسب با این رشد همراه شده و از حقوق و وظایف خود نسبت به این خدمات آگاهی و درک لازم را به دست آورند. به گونه‌ای که نه به صورت شفاف و درست می‌دانند که از این خدمات شهری چقدر و چگونه حق دارند و نه می‌دانند که در قبال استفاده از این خدمات چه وظایفی را باید به عهده بگیرند.
خدمات شهری در معنای عام خود می‌تواند بسیاری از فعالیت‌های خدماتی مورد نیاز برای اداره امور شهری را در بر بگیرد اما باید این نکته را در نظر داشت که شناخت و طبقه‌بندی فعالیت‌ها در مورد خدمات شهری، وابستگی شدیدی به مدیریت شهری دارد. خدمات عمومی خدماتی ا‌ست که در خصوص ایجاد تسهیلات برای زندگی افراد و تسهیل فرایند تولید صورت گرفته است و کالای ملموسی نیز تولید نمی‌کند. بر این اساس می‌توان فعالیت‌های خدماتی را به شرح زیر تقسیم بندی کرد (زنگی آبادی & قنبری, 1392):
1. خدمات زیرساختی مبتنی بر تاسیسات و تجهیزات شهری
2. خدمات رفاهی و اجتماعی مبتنی بر زیرساخت‌های اجتماعی
3. خدمات فنی و تعمیراتی بر تولیدات صنعتی
علاوه بر این بر اساس تعاریف مرکز آمار ایران و واقعیت‌های موجود زندگی شهری می‌توان انواع خدمات شهری را به شرح زیر تقسیم بندی نمود (وزارت‌کشور, 1385):
1. خدمات اجتماعی( شامل خدمات درمانی، بهداشتی، آموزشی، انتظامی و غیره).
2. خدمات رفاهی و فراغتی( شامل خدمات هنری، تفریحی، ورزشی و غیره).
3. خدمات پذیرایی و اقامتی( شامل هتلداری، رستوران و غیره).
4. خدمات اطلاع‌رسانی( شامل خدمات رایانه‌ای، چاپی، دیداری و شنیداری و غیره).
5. خدمات مالی و تجاری( شامل بانکداری، بیمه، عمده فروشی، خرده فروشی و غیره).
6. خدمات حمل و نقل شهری( شامل سرویس‌های حمل و نقل، پارکینگ، پمپ بنزین و غیره)
7- روش تحقیق
پژوهش حاضر از نوع تحقیقات کمی بوده و روش تحقیق مورد استفاده توصیفی- پیمایشی می باشد. با توجه به موضوع مورد بررسی، جمع آوری اطلاعات به دو شیوه ی اسنادی و پیمایشی بوده است. به این ترتیب که مبانی نظری و شاخص  های مورد بررسی به صورت اسنادی و کتابخانه ای جمع آوری شده و به منظور بررسی شاخص ها در محله ی هاشمیه، داده های مورد نیاز از شیوه ی پیمایشی تکمیل پرسشنامه توسط ساکنین گردآوری شده است. پرسشنامه شامل دو دسته سوال می باشد که دسته ی اول میزان مشارکت عینی شهروندان مورد مطالعه را می سنجد و دسته ی دوم میزان درک و آگاهی شهروندان را از خدمات شهری، مورد پرسش و بررسی قرار می دهد. سوالاتی که مربوط به خدمات شهری می باشند به 5 دسته تقسیم شده اند که هر قسمت به بخشی از خدمات شهری می پردازد. این خدمات عبارتند از: فضای سبز، حمل و نقل، معابر عمومی، پسماندهای شهری و مبلمان شهری. همچنین در انتهای هر قسمت سوالاتی برای نظرخواهی از شهروندان در مورد مشکلات موجود در خدمات شهری به صورت باز تعبیه شده است. اطلاعات حاصل از سوالات بسته ی پرسشنامه‌ها پس از جمع‌آوری، با نرم افزار SPSS تحلیل خواهند شد تا اهداف مورد نظر این پژوهش محقق شوند. از سوالات باز هم برای داشتن دیدی روشن تر نسبت به مساله به هنگام تحلیل نتایج، همچنین ارائه پیشنهادات استفاده خواهد شد.
 پرسشنامه تهیه شده به رویت اساتید رسیده و پس از اخذ نقطه نظرات آنان و همچنین استفاده از بخشی از پرسشنامه ی از پیش تهیه شده برای سنجش بعد عینی مشارکت (زیاری, نیک پی, & حسینی, 1392)، پرسشنامه ی نهایی تنظیم گردیده است و بر این اساس روایی وسیله اندازه گیری به طریق محتوایی حاصل شده است. پایایی آن هم با استفاده از آلفای کرونباخ محاسبه شده است. همان طور که در جدول می بینید این مقدار برابر 0.69 می باشد. بنابراین پایایی پرسشنامه در حد متوسط است.
جدول (1) بررسی پایایی پرسشنامه با استفاده از روش آلفای کرونباخ

	Cronbach's Alpha
	N of Items

	.69
	48


8- جامعه آماری
ساکنین محله هاشمیه ی شهر مشهد مشتمل بر 2215 نفر می باشند. برای به دست آوردن حجم نمونه آماری با توجه به فرمول های مختلف دستیابی به حجم نمونه، در این تحقیق از  فرمول میانگین حجم نمونه برای اندازه گیری حجم نمونه استفاده شده که با مقدار 5 درصد خطا و واریانس برابر 0.1  ، حجم نمونه برابر 143 شده است.
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(1)         
9- یافته های تحقیق
تعداد پاسخ دهندگان به پرسشنامه 143 نفر بودند که از این 143 نفر، 54 درصد مرد و 46 درصد زن بودند. از نظر توزیع سنی پاسخ دهندگان، 28 درصد زیر 25 سال، 40 درصد 25 تا 35 سال، 8 درصد بین 35 و 45 سال و 24 درصد بین 45 تا 55 سال سن داشتند. تعداد افرادی که بالای 55 سال سن داشتند، صفر بود. تعداد افرادی که دارای تحصیلات زیر دیپلم یا دیپلم بودند، 20 درصد، فوق دیپلم 32 درصد، لیسانس 34 درصد و فوق لیسانس و بالاتر 14 درصد بودند.

برای بررسی صحت فرضیه های تعریف شده در پژوهش، از آزمون همبستگی استفاده می شود منتهی قبل از آن می بایست وضعیت نرمال بودن متغیرها آزمون شود. برای این هدف از آزمون کلموگروف- اسمیرنوف( K-S)  استفاده شده است. به این منظور فروض زیر مورد بررسی قرار می گیرد:

H0: توزیع متغیرها نرمال است.

H1: توزیع متغیرها نرمال نیست. 
جدول(2) نتایج آزمون نرمال بودن متغیرهای تحصیلات، خدمات و مشارکت
	

	
	
	services
	participation
	education

	N
	143
	143
	143

	Normal Parametersa
	Mean
	3.0607
	4.049
	2.42

	
	Std. Deviation
	0.46577
	0.56223
	0.971

	Most Extreme Differences
	Absolute
	0.116
	0.146
	0.205

	
	Positive
	0.116
	0.116
	0.187

	
	Negative
	-0.085
	-0.146
	-0.205

	Kolmogorov-Smirnov Z
	0.817
	1.034
	1.449

	Asymp. Sig. (2-tailed)
	0.516
	0.236
	0.06

	a. Test distribution is Normal.


همانطور که در جدول دیده می شود، برای متغیر خدمات، آماره Z ( Sig) برابر 0.516 است که در ناحیه تایید فرض صفر قرار داشته( p> 0.05) و فرضیه H1 را رد می کند. برای متغیر مشارکت نیز به همین منوال Sig= 0.236 بوده که بیشتر از 0.05 می باشد و منجر به رد فرض H1 می شود. مشابه دو متغیر مذکور، متغیر تحصیلات نیز دارای Sig بیشتر از 0.05 بوده و برای این متغیر نیز فرض H1 رد می شود. پس در کل می توان نتیجه گرفت توزیع متغیرها نرمال بوده و در نتیجه برای تعیین همبستگی می توان از آزمون پیرسون استفاده کرد. 

حال به آزمون فرضیات می پردازیم:

· فرضیه اول: بین میزان تحصیلات فرد و درک او از خدمات شهری رابطه ی معنادار وجود دارد.
چون sig= 0.693 از 0.05 بیشتر است پس با احتمال 95 درصد بین این دو متغیر رابطه ی معناداری وجود ندارد.
جدول(3) نتایج آزمون پیرسون: بررسی معناداری رابطه بین تحصیلات و درک از خدمات شهری

	

	
	
	education
	services

	education
	Pearson Correlation
	1
	-.057

	
	Sig. (2-tailed)
	
	.693

	
	N
	143
	143

	services
	Pearson Correlation
	-.057
	1

	
	Sig. (2-tailed)
	.693
	

	
	N
	143
	143


· فرضیه دوم: بین تحصیلات فرد و میزان مشارکت او رابطه ی معنادار وجود دارد.
همان طور که در جدول مشخص است میزان Sig برابر 0.773  می باشد که بیشتر از 0.05 می باشد. بنابراین با احتمال 95 درصد بین دو متغیر رابطه ی معناداری وجود ندارد.
جدول(4) نتایج آزمون پیرسون: بررسی معناداری رابطه بین تحصیلات و مشارکت
	

	
	
	education
	participation

	education
	Pearson Correlation
	1
	.042

	
	Sig. (2-tailed)
	
	.773

	
	N
	143
	143

	participation
	Pearson Correlation
	.042
	1

	
	Sig. (2-tailed)
	.773
	

	
	N
	143
	143


· فرضیه سوم: بین میزان درک فرد از خدمات شهری و مشارکت او رابطه ی معنادار وجود دارد.
همان طور که در جدول دیده می شود، مقدار Sig برابر 0.031 می باشد که کمتر از 0.05 می باشد. بنابراین می توان نتیجه گرفت که با سطح اطمینان 95 درصد می توان گفت که بین میزان درک شهروندان از خدمات شهری و مشارکت آنان رابطه ی معناداری وجود دارد.
جدول(5) نتایج آزمون پیرسون: بررسی معناداری رابطه بین درک از خدمات شهری و مشارکت
	

	
	
	participation
	khadamat

	participation
	Pearson Correlation
	1
	.135

	
	Sig. (2-tailed)
	
	.031

	
	N
	143
	143

	khadamat
	Pearson Correlation
	.135
	1

	
	Sig. (2-tailed)
	.031
	

	
	N
	143
	143


همچنین با بررسی پاسخ های داده شده به سوالات باز تعبیه شده در پرسشنامه این نتیجه حاصل شد که اکثر مشکلات شهروندان در خدمات شهری حول موارد زیر می باشد:

· عدم رسیدگی مناسب به فضای سبز
· عدم وجود امنیت در فضای سبز به خصوص برای بانوان
· نبودن تعداد کافی اتوبوس و قدیمی بودن آنها
·  خرابی جداول و موزاییک های معابر و شیب بندی و هم سطح سازی نامناسب آن
· روشنایی کم کعابر که موجب کاهش امنیت می شود.
· نبودن تعداد کافی نیمکت در معابر عمومی و خرابی و غیر ارگونومیک بودن طراحی آنان
· عدم تدارک تمهیدات لازم برای جداسازی زباله ها، همچنین عدم جمع آوری زباله های جدا شده
10-  بحث و نتیجه گیری:
این مقاله به بررسی رابطه ی بین تحصیلات و مشارکت شهروندان و درک آنان از خدمات شهری، همچنین رابطه ی بین درک شهروندان از خدمات شهری و میزان مشارکت آنان پرداخته است. ابتدا با استفاده از مطالعات کتابخانه ای شاخص های مشارکت و درک شهروندان از خدمات شهری استخراج و سپس در قالب پرسشنامه میان ساکنین محله هاشمیه توزیه شد. بر مبنای داده های جمع آوری شده در مراحل مختلف این پژوهش، به خصوص با توجه به اطلاعات حاصل از تجزیه و تحلیل پرسشنامه ها مشخص شد که میزان تحصیلات افراد بر درک آنان از خدمات شهری، همچنین میزان مشارکت آنان تاثیری ندارد اما رابطه ی معناداری بین درک شهروندان از خدمات شهری و میزان مشارکت آنان تحقیق شد.

می توان گفت از انجا که رابطه ی معناداری بین میزان تحصیلات و میزان مشارکت و درک از خدمات شهری تحصیل نشده، شاید تمرکز برنامه های شورایاری و یا مراکز محلات بر روی افراد تحصیلکرده، نتیجه ای غیر از کنار گذاشتن جمعی از افراد محلات که می توانند منبعی برای مشارکت باشند، نداشته باشد. 

همان طور که در قسمت قبل گفته شد، بین میزان درک افراد از خدمات شهری و میزان مشارکت آنان رابطه ی معناداری وجود دارد. هنگامی که شهروندان تصوری عادلانه از توزیع خدمات داشته باشند و از میزان و عملکرد آن راضی باشند، همچنین نسبت به سازوکارهای موجود در خدمات شهری آگاه باشند، با دید مثبت تر و بازتری در فرایند های مشارکتی شرکت خواهند کرد. با تمرکز برنامه های جلب مشارکت در خدمات شهری بر روی پارامتر درک و آگاهی شهروندان از خدمات شهری می توان نتایج بهتری حاصل کرد.
11- پیشنهادات
بر اساس نتایج به دست آمده، اولین قدم در بهبود درک شهروندان از خدمات شهری بهبود توزیع عادلانه ی خدمات در فضا و همچنین بهبود کیفیت خدمات می باشد. وجود خدماتی که نتوان از آن به نحو قابل قبولی استفاده کرد، نه تنها موجب جلب مشارکت نمی شود بلکه سطح رضایت و در نتیجه ی آن آگاهی شهروندان را از خدمات شهری کاهش داده و سطح مشارکت را کاهش می دهد. تمرکز برنامه های بهبود کیفیت خدمات شهری بر آنچه که دغدغه و مشکل شهروندان می باشد، باعث هدفدار شدن این برنامه ها و یکپارچگی بیشتر آن با نیاز های شهروندان می گردد. همچنین برگزاری کلاس هایی در سطح محله با موضوع افزایش آگاهی شهروندان از سازوکارهای خدمات شهری، همچنین آگاهی از راه های متنوع مشارکت می تواند ما را به هدف افزایش درک شهروندان از خدمات و مشارکت آنان یاری کند. 
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� Self- mobilization


� Interactive Participation


� Functional Participation


� Participation for Material Incentives


� Consultation and Information Giving


� Passive Participation


� Manipulation and Decoration
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