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ها در ارتقای  واکاوی نقش استراتژیک روابط عمومی شهرداری

بخشی و رفتار مسئولانه شهروندان نسبت به تفکیک زباله در مبدأ: آگاهی

 هامرور سیستماتیک و تحلیل چالش
     

 1مریم السادات ذوالفقاری 
 22/01/1404تاریخ دریافت:   

 02/1404/ 25 تاریخ پذیرش:
 

  42229کد مقاله:  

 

 یده  ـچک
 

های اصلی شهرنشینی، نیازمند مشارکت فعال شهروندان در مرحله تفکیک  مدیریت پسماند شهری به عنوان یکی از چالش 
بخشی و ترغیب ها در آگاهی زباله در مبدأ است. پژوهش حاضر با هدف تبیین نقش استراتژیک روابط عمومی شهرداری 

شناختی و مدیریتی این فرآیند پرداخته است. این مطالعه با  های ارتباطی، روان شهروندان به تفکیک زباله، به بررسی مؤلفه
های معتبر ها از پایگاه ( انجام شد. داده 2024-2020مند ادبیات پژوهش ) تحلیلی و با استفاده از مرور نظام-روش توصیفی

تحلیل گردیدند.نتایج های عمومی  های کنش سازمانی گرین و تئوری سیستمداخلی و خارجی استخراج و بر اساس تئوری
های ساده و واضح(، »انگیزشی«  رسانی« )طراحی پیام ها در سه بعد کلیدی »اطلاع نشان داد که روابط عمومی شهرداری 

کند. همچنین، های اجتماعی( نقش ایفا می ها( و »تعاملی« )بازخوردگیری از طریق شبکه ها و بازدارنده )استفاده از مشوق 
سازی هنجارهای اخلاقی  ( نشان داد که آگاهی به تنهایی کافی نیست و فعالPANAسازی هنجار شخصی )مدل فعال 

ها، عدم هماهنگی دهد. با این حال، موانعی نظیر ناپایداری استراتژی همراه با کاهش موانع ادراکی، رفتار پایدار را شکل می 
کرده  محدود  را  فرآیند  این  کارایی  دیجیتال،  شکاف  و  فرهنگی  مقاومت  ارتباطی،  و  اجرایی  واحدهای  تحلیل  بین  اند. 

SWOT   رسانه به  دسترسی  اگرچه  که  داد  نشان  بی نیز  اما  است،  قوت  نقطه  شهری  کمبود  های  و  عمومی  اعتمادی 
می محسوب  جدی  تهدیدهای  فرهنگتخصص،  در  موفقیت  ارتباطات یک شوند.  از  گذار  مستلزم  پسماند  به  سازی  طرفه 

اخلاق مدل و  دوجانبه  است.  های  می محور  شهرداری پیشنهاد  کمیته شود  ایجاد  با  عملیاتیها  مشترک  ارتباطی، -های 
پیام شخصی اساس داده سازی  بر  بازسازی و ها  را  اعتماد عمومی  بازیافت،  افزایش شفافیت در فرآیندهای  و  رفتاری  های 

 مشارکت شهروندی را نهادینه کنند.
 

کلـواژگ آگاهی   یدی: ـان  زباله در مبدأ،  بخشی محیط زیستی، کنش سازمانی، رفتار  روابط عمومی شهری، تفکیک 
 شهروندی. 
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 مقدمه    -1
ای در مدیریت منابع و پسماند های پیچیده های انسانی، همواره با چالش های تجمع جمعیت و فعالیتشهرها به عنوان کانون 

بوده دههروبرو  در  از اند.  یکی  به  شهری  پسماند  تولید  حجم  زندگی،  تغییر سبک  و  شهری  جمعیت  روزافزون  رشد  با  اخیر،  های 
دهد که میانگین تولید زباله در شهرهای بزرگ ایران محیطی و مدیریتی تبدیل شده است. آمارها نشان میهای جدی زیستبحران

ونقل و آوری، حمل های جمع های عظیمی را به بخش تنها هزینهای که نه سالانه با نرخ قابل توجهی در حال افزایش است؛ پدیده 
می  تحمیل  نهایی  جبران دفن  پیامدهای  بلکه  آب کند،  آلودگی خاک،  عمومی،  برای سلامت  و فضای سبز  ناپذیری  زیرزمینی  های 

یک   نه  پسماند«،  یکپارچه  و  پایدار  »مدیریت  به  زباله«  خطی  »مدیریت  الگوی  از  گذار  پرتلاطمی،  بستر  چنین  در  دارد.  شهری 

ترین حلقه در زنجیره  به عنوان اولین و حیاتی   1در این میان، »تفکیک زباله در مبدأ«  ناپذیر است.انتخاب، بلکه یک ضرورت اجتناب 

ها، تا حد زیادی به میزان مشارکت  های کلان مدیریت زباله کند. موفقیت یا شکست سیاست مدیریت پسماند، نقشی محوری ایفا می
داده  نشان  متعدد  مطالعات  است.  وابسته  پسماند  تولید  مرحله  در  شهروندان  همکاری  پیشرفته و  حتی  که  زیرساختاند  های  ترین 

بازیافت و فرآوری نیز بدون مشارکت فعال و آگاهانه مردم، کارایی لازم را نخواهند داشت. بنابراین، مسئله اصلی از ماهیت صرفاً  
ای که نیازمند تغییر در نگرش، عادات و  اجتماعی تبدیل شده است؛ مسأله-ی رفتاریمهندسی یا فنی فراتر رفته و به یک مسئله

 رفتار شهروندان است. 
ترین مرجع ارائه خدمات شهری، مسئولیت مستقیمی در تسهیل این فرآیند دارد.  اینجاست که نهاد »شهرداری« به عنوان اصلی 

شهرداری  حال،  این  سطل با  ساخت  با  تنها  نمی ها  تابلوها  نصب  یا  رنگی  وارد  های  اینجا  کنند.  ایجاد  پایدار  رفتار  تغییر  توانند 
شوی: *»روابط عمومی شهرداری«. روابط عمومی در عصر جدید، دیگر تنها یک  ترین و پویاترین بخش مدیریت شهری میعملی

گذار  گو به شکایات نیست، بلکه به عنوان »مدیر تغییر« و »سازنده اعتماد«، وظیفه دارد شکاف میان سیاستواحد خبررسانی یا پاسخ 
رغم تأکیدات مکرر بر لزوم تفکیک زباله، نرخ تفکیک زباله در بسیاری از  با این وجود، علی   )شهرداری( و ذینفع )شهروند( را پر کند.

برنامه  آیا  که  اینجاست  بنیادین  پرسش  است.  مانده  باقی  ناهمگن  و  پایین  ایران همچنان  آگاهیشهرهای  و  ارتباطی  بخشی های 
ای جذاب، قابل  زیستی را به گونه های محیط اند پیام شده توانسته های استفاده اند؟ آیا استراتژی ها کارآمد بوده روابط عمومی شهرداری 

ها، ها و عدم ثبات در پیام کننده برای اقشار مختلف جامعه منتقل کنند؟ یا اینکه موانع ارتباطی، ابهامات در دستورالعمل فهم و ترغیب
شده  رفتار  تغییر  برابر  در  مقاومت  ایجاد  عمومی    اند؟ باعث  روابط  استراتژیک  نقش  بررسی  به  خلأ،  این  درک  با  حاضر  پژوهش 

ای و با مرور ادبیات  پردازد. این مقاله با رویکردی کتابخانه ها در ارتقای آگاهی و ترغیب شهروندان به تفکیک زباله میشهرداری 
می  تلاش  محیط موضوع،  رفتار  روانشناسی  سازمانی،  ارتباطات  نظری  مبانی  تحلیل  با  تا  بین کند  تجربیات  و  مدلی زیستی  المللی، 
های مرتبط با  شناسی، یافته بخشی ارائه دهد. در ادامه، پس از مرور پیشینه پژوهش و روش سازی فرآیند آگاهیکارآمد برای بهینه

های ارتباطی مورد بحث قرار خواهد گرفت و در نهایت، پیشنهادات راهبردی برای تبدیل روابط  ها و بهترین شیوه ها، فرصت چالش 
 شود.زیستی ارائه می سازی محیط های اصلی فرهنگها به پیشران عمومی شهرداری 

 

 های ارتباطی در مدیریت شهریمبانی نظری: چارچوب-2
های بنیادین ارتباطات سازمانی است. دو بخشی شهروندان نیازمند استناد به تئوریدرک دقیق نقش روابط عمومی در آگاهی

اند، شامل »تئوری کنش سازمانی« و »تئوری چارچوب نظری اصلی که در مطالعات معاصر مدیریت شهری مورد توجه قرار گرفته
 باشند.های عمومی« می سیستم

 3جان گرین 2الف( تئوری کنش سازمانی  

طرفه کند که روابط عمومی تنها یک ابزار یک پردازان روابط عمومی، در تئوری کنش سازمانی تأکید می ترین نظریهاز برجسته 
ها و اقدامات متقابل بین سازمان و  ها، نگرش برای تبلیغات نیست، بلکه فرآیندی استراتژیک برای شناسایی، تعریف و تحقق ارزش

 5در این دیدگاه، موفقیت یک سازمان )مانند شهرداری( به توانایی آن در ایجاد »کنش متقابل«   .  (2018،  4)گرین   مخاطبانش است

 با جامعه بستگی دارد. 
می  استدلال  سازمانی  کنش  تئوری  پسماند،  مدیریت  مورد  نمیدر  که شهرداری  دستورالعمل کند  با  صرفاً  از  تواند  اداری  های 

زباله  ارزش شهروندان بخواهد  باید  بلکه  کنند.  را تفکیک  را شناسایی  ها  آینده(  و نسل  )مانند سلامت محیط زیست  های مشترک 
کند که وقتی روابط عمومی به عنوان یک هایی طراحی کند که منافع هر دو طرف را تضمین نماید. گرین بیان میکرده و برنامه 

 
1 Source Separation 
2 Organizational Action Theory 
3 Green 
4 Green 
5 Reciprocal Action 
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 ,.Moriarty et alشود )کند، باعث افزایش اعتماد عمومی و کاهش مقاومت در برابر تغییر رفتار می »عملگر اخلاقی« عمل می

دهد، بلکه به بازخورد  بخشی در این تئوری، فرآیندی دوطرفه است که در آن شهرداری نه تنها آموزش می (. بنابراین، آگاهی 2023
 کند.ها را تعدیل میدهد و سیاست شهروندان درباره موانع عملی تفکیک زباله گوش می 

 

 1های عمومی  ب( تئوری سیستم 

بیند که در تعامل پویا با محیط پیرامونی )شهروندان، های عمومی، شهرداری را به عنوان یک »سیستم باز« میتئوری سیستم 
(، روابط عمومی کارکرد اصلی  Butler  &  Grice, 2021ها، نهادهای محیط زیستی( قرار دارد. طبق نظر باتلر و گریس )رسانه 

محیطی های زیستکند. در بحران نظمی ایفا می خود را در »حفظ تعادل سیستم« از طریق مدیریت جریان اطلاعات و کاهش بی
شود و روابط عمومی وظیفه دارد با مدیریت ارتباطات، این اختلال را کاهش  مانند انباشت زباله، سیستم شهری با اختلال مواجه می 

 تر( بازگرداند. داده و سیستم را به حالت تعادل جدید )شهر پاک

نیازهای فنی شهرداری با رفتار    2سوسازی«بخشی برای تفکیک زباله به عنوان مکانیزمی برای »همدر این چارچوب، آگاهی

کند که اگر بازخوردهای محیطی )مانند شایعات نادرست درباره  ( خاطرنشان می Steiner, 2022شود. استینر )شهروندان دیده می
ها( توسط روابط عمومی مدیریت نشود، سیستم مدیریت پسماند دچار فروپاشی اجتماعی  نحوه بازیافت یا نارضایتی از بوی بد سطل 

نقش »تنظیم می تئوری،  این  در  روابط عمومی  بنابراین،  کانال شود.  ایجاد  با  و  ایفا کرده  را  مستمر، کننده محیطی«  ارتباطی  های 
 کند.پایداری سیستم مدیریت شهری را تضمین می 

 
 مقایسه ابعاد دو تئوری در کاربرد روابط عمومی شهرداری  -۱جدول 

 های عمومی تئوری سیستم تئوری کنش سازمانی )گرین(  تقید

 ها و بازخوردهای محیطی ورودی گیری شرکای فعال در تصمیم نقش شهروند 

 نظمی و حفظ عملکرد سیستم کاهش بی ایجاد تغییر نگرش پایدار و اعتماد  بخشی هدف آگاهی

 تنظیم اطلاعات و مدیریت بحران  ها وگو و تعدیل سیاستگفت واکنش به مقاومت 

 
سازی تفکیک زباله، باید همزمان  ها برای موفقیت در فرهنگ دهد که روابط عمومی شهرداری ترکیب این دو تئوری نشان می 

باشد.  سیستم(  تئوری  طریق  )از  کارآمد«  سیستمی  »کارکرد  و  کنش(  تئوری  طریق  )از  اخلاقی«  »اعتماد  ایجاد  دنبال   به 

 

 سازی رفتار سبز های درونی مبانی نظری روانشناسی محیط زیست: مکانیسم-3
های  شناختی که محرکهای روان برای درک چگونگی تبدیل »آگاهی« به »رفتار عملی« تفکیک زباله، لازم است به چارچوب 

کنند، توجه شود. دو مدل کلیدی در ادبیات روانشناسی محیط زیست که ارتباط بین آگاهی، نگرش و رفتار را  درونی فرد را تبیین می 
( با تأکید بر  TPBریزی شده« )( و »تئوری رفتار برنامه PANAسازی هنجار شخصی« )دهند، عبارتند از: »مدل فعال توضیح می 

 نقش نگرش.

 3سازی هنجار شخصی الف( مدل فعال  

کند که رفتارهای و همکاران توسعه یافت، استدلال می  4این مدل که نخستین بار توسط شوارتزه پیشنهاد و بعدها توسط فیشر 

دهند که »هنجارهای شخصی« در فرد فعال شوند. در بافت تفکیک  پسندانه مانند محافظت از محیط زیست، تنها زمانی رخ می نوع
 کند:زباله، این فرآیند سه مرحله را طی می 

 شود. . آگاهی از پیامدها: فرد باید آگاه شود که عدم تفکیک زباله منجر به آلودگی خاک، آب و سلامت عمومی می1
 داند )احساس وظیفه اخلاقی(.ئولیت: فرد خود را مسئول کاهش این پیامدها میس. احساس م2
)خوش ۳ درونی  رضایت  رفتار صحیح،  انجام  با  که  دارد  انتظار  فرد  درونی:  پاداش/تنبیه  انتظار  آن، .  ندادن  انجام  با  یا  خویی( 

 (.Fisher  &  Layton, 2021احساس گناه را تجربه کند )
دیده ها با ارائه محتوای احساسی )مانند تصاویر آسیبهای اخیر، نشان داده شده است که روابط عمومی شهرداری در پژوهش 

می کودکان(،  یا  کند  گیاهان  فعال  را  شهروندان  اخلاقی  هنجارهای  و  بگذارد  اثر  پیامدها«  از  »آگاهی  بر  مستقیماً  تواند 

 
1 Public Relations Systems Theory 
2 Coupling 
3 Norm Activation Model - NAM 
4 Fisher 
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(Ogunbodede et al., 2022بنابراین، آگاهی .) انتقال اطلاعات نیست، بلکه فرآیندی برای »بیدار کردن وجدان بخشی صرفاً 
 اخلاقی« است. 

 1ب( رابطه بین آگاهی، نگرش و رفتار

چارچوب  طبق  نیست.  مستقیم  و  رفتار خطی  و  آگاهی  بین  عمل  رابطه  میانجی  متغیر  یک  عنوان  به  »نگرش«  معاصر،  های 
( در مطالعه خود نشان دادند که اگرچه آگاهی از ضرورت تفکیک زباله بالا است، اما  Shri et al., 202۳کند. شری و همکاران )می

 گیرد.فایده( منفی باشد، رفتار شکل نمیاگر نگرش فرد نسبت به فرآیند )به عنوان کاری زنده، دشوار یا بی 

 2گرِ زمینه نقش تعدیل ج( 

زمینه  تأثیر عوامل  نهایی تحت  رفتار  با وجود نگرش مثبت،  قرار می حتی  و لی )ای  ( مدل  Kim   &  Lee, 2022گیرد. کیم 

ها« و »دسترسی به زیرساخت 4شده«را در مدیریت پسماند بررسی کردند و نشان دادند که »سهولت ادراک  3شکاف رفتاری« -»نیت

 گری دارند.های رنگی در دسترس( نقش تعدیل )مانند وجود سطل 
 آگاهی: دانش درباره روش صحیح تفکیک. -
 نگرش: باور به اینکه »تفکیک زباله کار خوبی و لازم است«. -
 ها.رفتار: عمل فیزیکی جدا کردن زباله  -

سازی شده و شده« )از طریق آموزش ساده ها با بهبود »سهولت ادراکدهد که روابط عمومی شهرداری تحقیقات جدید نشان می 
می توزیع سطل  رایگان(،  رنگی  )های  دهد  را کاهش  منفی  رفتار  و  مثبت  نگرش  بین  (.  Wang   &  Huang, 202۳تواند شکاف 

بنابراین، استراتژی ارتباطی باید همزمان بر »تغییر نگرش« )از طریق محتوای هیجانی/منطقی( و »حذف موانع ادراکی« )از طریق  
 آموزش مهارتی( تمرکز کند.

 

 های کلیدی در تبدیل آگاهی به رفتار تفکیک زباله مؤلفه -2جدول 
 نقش روابط عمومی در تقویت آن  تعریف در بافت پژوهش  متغیر 

 آگاهی 
های دانش نسبت به خطرات زباله و روش

 تفکیک 
های  تولید محتوای آموزشی، کمپین

 رسانی اطلاع

 هنجار شخصی 
احساس وظیفه اخلاقی برای کمک به محیط 

 زیست
پذیری گری داستانی، تأکید بر مسئولیتروایت

 جمعی 

 های کوچک، معرفی الگوها نمایش موفقیت باور مثبت نسبت به فواید تفکیک زباله  نگرش

 شده سهولت ادراک
پذیر باور به اینکه تفکیک زباله آسان و امکان

 است 

پذیر باور به اینکه تفکیک زباله آسان و امکان

سازی  گام، سادهبهآموزش گام |است 
 ها دستورالعمل

 

 مبانی نظری مدیریت پسماند: تفکیک در مبدأ و چرخه حیات پسماند  -4
ابتدا ماهیت فنی و فرآیندی مدیریت پسماند شهری تبیین شود. مدیریت  تر نقش آگاهی برای درک عمیق  بخشی، لازم است 

آوری و دفن« به سمت »مدیریت یکپارچه و پایدار« حرکت کرده است که در آن، تفکیک پسماند مدرن از رویکردهای سنتی »جمع 
 شود.ها نه یک انتخاب، بلکه ستون فقرات این سیستم محسوب می زباله 

 5الف( تفکیک زباله در مبدأ 

شود که در آن تولیدکننده پسماند )خانوار، تجار یا نهادهای عمومی( مواد بازیافتی و قابل  تفکیک در مبدأ به فرآیندی اطلاق می 
کند. برخلاف تفکیک ثانویه که در مراکز بازیافت صورت  بازیابی را از سایر مواد زائد در محل تولید )خانه، مغازه یا دفتر کار( جدا می 

ونقل و فرآوری را به  های حمل گیرد، تفکیک در مبدأ کیفیت مواد بازیافتی را به دلیل عدم آلودگی متقاطع افزایش داده و هزینهمی
 (.Velis et al., 2021دهد )شدت کاهش می 

 شود:در ادبیات مدیریت شهری، تفکیک در مبدأ به دو دسته کلی تقسیم می 

 پذیر( از تر )ارگانیک(. های خشک )بازیافت جداسازی زباله تفکیک دوگانه:  -۱

 
1 The Awareness-Attitude-Behavior Link 
2 Contextual Moderators 
3 Intention-Behavior Gap 
4 Perceived Ease 
5 Source Segregation 
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 های خطرناک، الکترونیکی، شیشه، کاغذ، پلاستیک و فلزات.تر شامل زباله تفکیک دقیق تفکیک چندگانه )نسل جدید(:  -2

ها« و »شفافیت سیستم« مرتبط دهند که موفقیت تفکیک در مبدأ مستقیماً با »سادگی دستورالعمل های اخیر نشان میپژوهش
است. اگر شهروندان در مورد نحوه صحیح تفکیک )مثلاً خالی کردن محتویات ظروف قبل از انداختن در سطل زرد( آگاهی دقیقی 

(. بنابراین، نقش  Geng  &  Hong, 2022شود )افزایش یافته و کل فرآیند بازیافت غیرکاربردی می  1نداشته باشند، نرخ آلودگی 

»دستورالعمل  این  انتقال  در  عمومی  است.روابط  حیاتی  جامعه،  اقشار  تمام  برای  درک  قابل  و  ساده  زبانی  به  فنی«   های 
 

 2ب( چرخه حیات پسماند 

کند، اشاره دارد. این چرخه  چرخه حیات پسماند به مسیر مسیری که یک ماده از لحظه خرید/تولید تا دفع نهایی آن طی می
 (:UNEP, 2023های ارتباطی و مدیریتی دارند )شامل چهار مرحله اصلی است که هر کدام نقاط کنش متفاوتی برای مداخله 

گذارند. های قابل بازیافت( تأثیر می بندیهای مصرفی )مانند استفاده از بستهای که در آن انتخاب مرحله   : . تولید و مصرف۱

 تواند با ترویج »مصرف آگاهانه«، حجم تولید زباله را از ریشه کاهش دهد. روابط عمومی می

و حمل . جمع2 آگاهی  : ونقل  آوری  است.  شهروندان  و  شهرداری  بین  دقیق  هماهنگی  نیازمند  مرحله  درباره  این  بخشی 

 ها، بخشی از این مرحله است.ها از آپارتمان آوری و قوانین خروج سطل های جمع زمان 

این مواد )مثلاً تبدیل  روند. شفافشده به مراکز بازیافت می مواد تفکیک   . تفریغ، بازیافت و فرآوری: ۳ سازی سرنوشت 

 کند. های تر به کمپوست یا انرژی( توسط روابط عمومی، حس »تأثیرگذاری« را در شهروندان تقویت میزباله 

شوند. کاهش حجم این بخش از  های بهداشتی هدایت می مانده که قابل بازیافت نیستند، به دفینه مواد باقی   . دفع نهایی: ۴

 طریق تفکیک موفق، هدف غایی است. 
 

 نقاط کنش ارتباطی در چرخه حیات پسماند : ۳جدول 
 نقش استراتژیک روابط عمومی  چالش اصلی  مرحله چرخه 

 تفاوتی اطلاعی از روش صحیح و بیبی تولید 
ها،  سازی دستورالعملآموزش مهارتی، ساده

 ایجاد انگیزه 

 تفکیک در مبدأ 
ها و آلودگی  عدم نظم در خروج سطل

 محیطی 
بندی، مدیریت شکایات رسانی زماناطلاع

 همسایگی 

 ها سازی سرنوشت زبالهشفاف عدم آگاهی از نتایج کار خود  بازخورد 

 (Velis et al., 2021; UNEP, 2023)منبع: تنظیم شده بر اساس 
 

استراتژی  با  پسماند  حیات  چرخه  از  صحیح  درک  شهرداری ترکیب  به  ارتباطی،  می های  اجازه  پیام ها  تا  را  دهد  خود  های 
زمان در  و  تغییر ساعت جمع هدفمندتر  از  )مثلاً قبل  مناسب  معرفی سیستم جدید سطل های  یا  کنند. آوری  منتشر   های هوشمند( 

 

 ها یافته-5
 بخشیتحلیل ابعاد کارکردی روابط عمومی شهرداری در آگاهی 

ها در ترویج فرهنگ تفکیک زباله  بر اساس مرور سیستماتیک ادبیات پژوهش و اسناد سیاستی، نقش روابط عمومی شهرداری 
بندی کرد. هر یک از این ابعاد، بخشی  رسانی«، »انگیزشی )تشویقی/تنبیهی(« و »تعاملی« طبقه توان در سه بُعد اصلی »اطلاع را می 

 دهند.از فرآیند تغییر رفتار شهروندی را هدف قرار می 
 

 رسانی: مهندسی پیام )سادگی، وضوح و تکرار( بعد اطلاع  -1-5
بنیادی  و  پژوهش نخستین  است.  غیرفنی  زبان  به  زباله  تفکیک  به  مربوط  فنی  اطلاعات  انتقال  عمومی،  روابط  نقش  ها ترین 

می  شناختی« نشان  »بار  که  اصلی  3دهند  از  یکی  و بالا،  براون  نظر  طبق  است.  زباله  تفکیک  از  شهروندان  انصراف  دلایل  ترین 

 شده توسط روابط عمومی باید دارای سه ویژگی کلیدی باشند:های طراحی (، پیامBrown et al., 2023همکاران )
 های طولانی.ها به جای متن سادگی: اجتناب از واژگان تخصصی و استفاده از اینفوگرافیک  -

 
1 Contamination Rate 
2 Waste Life Cycle 
3 Cognitive Load 
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وضوح: مشخص کردن دقیق اینکه چه چیزی، در چه زمانی و در کدام مخزن باید قرار گیرد )رفع ابهام بین زباله خشک و   -
 تر(. 

تئوری »مواجهه محض«  - اساس  بر  کانال 1تکرار:  از طریق  و  زمانی مختلف  پیام در فواصل  )بیلبورد،  ، تکرار  های گوناگون 

 شود.سازی مفهوم در حافظه بلندمدت شهروندان میرادیو شهری، پیامک(، باعث نهادینه 
 ( و سعیدی  تأکید می 1402پورمحسن  روابط عمومی شهرداریکنند که »بصری( در مطالعه خود  ها،  سازی اطلاعات« توسط 

از   تحلیل   ۳0بیش  جایگزین  به سرعت  تصاویر  زیرا  است،  افزوده  تفکیک شهروندان  دقت  بر  پیچیده میدرصد   شوند. های ذهنی 
 

 های رفتاری و پیامدهای جرمی بعد تشویقی و تنبیهی: محرک  -2-5  
 کند.های روانی« ایفا می های تشویقی و تنبیهی شهرداری به »محرک روابط عمومی نقش واسطه را در تبدیل سیاست 

سیستم مشوق   - معرفی  زباله  ها:  تحویل  ازای  به  شهروندان  آن  در  که  پسماند«  »کارت  یا  بازیافتی«  ملی  »کد  مانند  هایی 
می تفکیک دریافت  عوارض  تخفیف  یا  شهری  خدمات  امتیازات  »گیمیفیکیشن« شده،  از  استفاده  با  عمومی  روابط  کنند. 

می )بازی  تقویت  محله  سطح  در  را  مشارکت  انگیزه  نمونه،  شهروندان  و  برندگان  عمومی  نمایش  و  )وارسازی(    &   Hassanکند 
Ahmed, 2024.)* 

بازدارندگی  - و  »هزینه 2تنبیه  دارد  وظیفه  عمومی  روابط  اما  است،  تشویق  بر  تمرکز  اگرچه  عدم :  قانونی  و  اجتماعی«  های 

کند که آگاهی  ( بیان می Miller, 2022های سد معبر یا آلودگی محیطی( را به اطلاع عموم برساند. میلر )همکاری )مانند جریمه 
فشار   یک  نه  و  مشترک«  اخلاقی  »مسئولیت  یک  عنوان  به  عمومی  روابط  توسط  که  است  مؤثر  زمانی  جرمی«  »پیامدهای  از 

 استبدادی، بازنمایی شود. 
 

 های اجتماعی و مدیریت بازخورد بعد تعاملی: شبکه  -3-5
 سویه« به سمت »تعامل دوجانبه« حرکت کرده است.در عصر ارتباطات دیجیتال، روابط عمومی از رویکرد »انتشار یک 

های  های بومی )بله، ایتا( برای ایجاد کمپینرسانهایی مانند اینستاگرام، تلگرام و پیام های اجتماعی: استفاده از پلتفرمشبکه   -
چالش »هشتگ و  می سازی«  اجازه  فضا  این  منزل.  در  زباله  تفکیک  اشتراک  های  به  را  خود  خلاقانه  ویدئوهای  شهروندان  دهد 

 بگذارند و حس »تعلق به جامعه« را تجربه کنند.
و گوش  - )مثلاً  بازخوردگیری  نقاط ضعف سیستم  نظرات شهروندان،  رصد  از طریق  روابط عمومی هوشمند  اجتماعی:  دادن 

کند. طبق مطالعه ژانگ و  های بازیافت در یک محله خاص( را شناسایی و به بخش اجرایی منتقل می تخلیه نشدن به موقع سطل 
های شهروندان در فضای مجازی، اعتماد عمومی را  گویی سریع روابط عمومی به گلایه (، پاسخZhang &  Wang, 2021وانگ )

 کند.درصد افزایش داده و تمایل به همکاری در تفکیک زباله را تقویت می   45تا 
 

 بخشی گانه عملکرد روابط عمومی در آگاهیتحلیل ابعاد سه-۴جدول

 پیامد نهایی  مدت هدف میان ابزارهای اصلی  بعد عملکردی 

 رسانی اطلاع
گرافیک،  اینفوگرافیک، موشن

 بروشور 
 زیستی سواد محیط رفع ابهام و آموزش مهارتی 

 انگیزش 
کشی، تخفیف عوارض،  قرعه

 معرفی برگزیدگان 

ایجاد رغبت و پاداش  

 درونی/بیرونی 
 مشارکت داوطلبانه 

 تعامل
لایوهای آموزشی، پاسخگویی  

 ها در اپلیکیشن
 وفاداری شهروندی  ایجاد اعتماد و حس تعلق 

 

 بخشیهای اجرایی در فرآیند آگاهی موانع ارتباطی و چالش-6
ها، موانع متعددی در مسیر تبدیل »آگاهی« به »عمل پایدار« وجود دارد. های متعدد روابط عمومی شهرداری رغم تلاش علی

بندی کرد: ناپایداری استراتژیک، دیسیپلین سازمانی،  توان در چهار دسته اصلی طبقه دهد که این موانع را می مرور ادبیات نشان می 
 مقاومت فرهنگی و شکاف دیجیتال.

 
1 Mere Exposure Effect 
2 Punitive Dimension 
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 1ها ها و تغییر مکرر استراتژیعدم ثبات پیام  -6-1
مخرب  از  آسیبیکی  ارتباطات شهرداری ترین  در  پیامها  بودن«  استراتژیها، »نوسانی  وقتی  به هاست.  پسماند  مدیریت  های 

 شود.ای نیز ناپایدار می کنند، زبان رسانه های فصلی تغییر می بندیدلیل تغییر مدیریت شهری یا بودجه 
شوند )مثلاً در یک ماه تأکید بر جداسازی پلاستیک و در  های متضاد روبرو می تحلیل: شهروندان زمانی که با دستورالعمل   -

 شوند. اعتمادی می و بی 2گیری« ماه دیگر تأکید بر کاغذ(، دچار »خستگی تصمیم

تری از رفتار  کننده قویبینیها پیش (، ثبات نسبی پیامEkbarian et al., 2022پیامد: طبق مطالعه اکبریان و همکاران )  -
گوشی نهاد« را القا کرده و انگیزه مشارکت را  ها، حس »بازیها. تغییر مکرر لحن یا محتوای کمپین شهروندی است تا فراوانی پیام 

 برد.از بین می

 

 3عدم هماهنگی بین واحدهای اجرایی و روابط عمومی   -6-2
ترین نقاط ضعف است. روابط عمومی ممکن  های اجرایی« یکی از بزرگهای ارتباطی« و »واقعیتشکاف عمیق بین »وعده 

های امیدبخشی درباره »دستیابی به شهر بدون زباله« منتشر کند، اما واحدهای اجرایی )نظافت و پسماند( به دلیل کمبود  است پیام 
 بودجه یا تجهیزات، نتوانند خدمات را به همان کیفیت ارائه دهند. 

انتظاری«   - »شکاف  عنوان  به  پدیده  این  می   4تحلیل:  سطل شناخته  اگر  توسط شود.  اما  شوند  نصب  محل  در  رنگی  های 

 پاشد.آوری مخلوط شوند، اعتماد عمومی به نهاد شهرداری فرومی های جمع کامیون 
)نتیجه  - و همکاران  لو  تأکید می Lu et al., 202۳گیری:  به   ،کنند که بدون »یکپارچگی عملیاتی«(*  تنها  روابط عمومی 

 گردد.محیطی میهای زیستبینی نسبت به تمام کمپین شود که در بلندمدت باعث پوچ های توخالی« تبدیل میتولیدکننده »صداقت 

 

 مقاومت فرهنگی و عدم درک صحیح از فرآیند بازیافت  -3-6

دانند، بلکه آن را »کار اضافی« یا دهنده گناه« نمیهای فرهنگی، تفکیک زباله را »تسکین بسیاری از شهروندان به دلیل ریشه 
 پندارند. »حوزه کارگران خدماتی« می 

ارزش    - از زنجیره  آگاهی  و عدم  است(  ناپاکی  زباله  به  باور که دست زدن  این  به  )مانند تمسک  فرهنگی  تابوهای  تحلیل: 
 شود شهروندان انگیزه درونی پیدا نکنند.شود(، باعث میبازیافت )اینکه چطور یک بطری پلاستیکی دوباره به کالا تبدیل می 

می  - تصور  اغلب  مردم  شناختی:  یک  چالش  بازیافت  چرخه  بدانند  اینکه  بدون  است،  کافی  خانه  در  زباله  تفکیک  که  کنند 
 ( سارویا  است.  صنعتی  پیچیده  میSarvia, 2021سیستم  نشان  را  (  خود  زباله  نهایی«  »سرنوشت  شهروندان  وقتی  که  دهد 

 کشند.کنند و از همکاری دست میپاسخی می بینند، احساس بینمی
 

 5دسترسی ناهمگن به اطلاعات و شکاف دیجیتال -6-4
های اجتماعی( تکیه دارند که این  ها، شبکه های دیجیتال )اپلیکیشنهای مدرن روابط عمومی بیش از حد به پلتفرماستراتژی

 شود.امر منجر به ایجاد »شکاف دیجیتال« می
نشین که دسترسی محدودی به اینترنت پرسرعت یا سواد دیجیتال  سواد، سالمندان یا ساکنان مناطق حاشیه تحلیل: اقشار کم   -

 شوند.بخشی اصلی خارج می لازم ندارند، از دایره آگاهی 
بندی شده« تبدیل شود؛ یعنی فقط گروهی شود تفکیک زباله به یک »فرهنگ طبقهپیامد اجتماعی: این ناهمگونی باعث می  -

دهند که عدم توجه به  ( هشدار می Kim  &  Park, 2022خاص که دسترسی به اطلاعات دارند، مشارکت کنند. کیم و پارک )
دهد، بلکه شکاف اجتماعی بین محلات مختلف  »عدالت اطلاعاتی« در روابط عمومی شهری، نه تنها کارایی کمپین را کاهش می

 کند.تر میرا عمیق 
 

 

 

 
 

1 Message Instability 
2 Decision Fatigue 
3 Organizational Silos 
4 Expectation Gap 
5 Information Inequality 
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 ها ماتریس موانع ارتباطی و راهبردهای پیشنهادی برای رفع آن -5جدول

 راهکار پیشنهادی برای روابط عمومی  ریشه اصلی  مانع ارتباطی 

 تغییرات مدیریتی مکرر  ناپایداری پیام 
محیطی« که مستقل از مدیران  تدوین »منشور ارتباطات زیست

 تغییر کند.

 سالاری موازی دیوان عدم هماهنگی اجرایی 
های مشترک بین روابط عمومی و عملیات؛ پایش  تشکیل کمیته

 مشترک عملکرد.

 های محبوب.محور؛ دعوت از نخبگان و چهرهگری داستانروایت باورهای نادرست و سنتی مقاومت فرهنگی

 تکیه صرف بر فضای مجازی  شکاف اطلاعاتی 
های سنتی )رادیو محلی، تبلیغات محیطی،  استفاده از کانال

 های حضوری(. کارگروه

 

 (: واکاوی جایگاه روابط عمومی در مدیریت پسماند SWOTتحلیل استراتژیک )-7
توانمندی  که  است  عملیاتی، ضروری  راه  نقشه  یک  ارائه  محدودیتبرای  و  شهرداری ها  عمومی  روابط  ماتریس  های  قالب  در  ها 

SWOT   ها و نقاط قوت، بر تهدیدها و گیری از فرصت دهد تا با بهرهگذاران اجازه می مورد بررسی قرار گیرد. این تحلیل به سیاست
 نقاط ضعف غلبه کنند.

 نقاط قوت  

شهردا بزرگ عمومی  روابط  دارایی  »رسانه ریترین  مالکیت  شهری« ها،  شهرداری   1های  نهادها،  سایر  برخلاف  دسترسی  است.  ها 

 مستقیم و رایگان به فضاهای عمومی دارند.
یام و  های مترو، ظرفیت عظیمی برای تکرار پها و ایستگاه های پل، بدنه اتوبوس دسترسی به مبادی بصری شهر: بیلبوردها، عرشه   -

 کنند.فراهم می 2ایجاد »یادآورهای رفتاری« 

آورد. طبق نظر هانسون  چهره و محلی را فراهم میبه سراها، امکان آموزش چهرهای: وجود سراهای محله و فرهنگنفوذ محله   -
(Hanson, 2022 در بسترهای شهری می تبلیغات محیطی هوشمند  یادآوری پیام (،  نرخ  تا  های محیط تواند  را  درصد    40زیستی 

 افزایش دهد. 
 

 نقاط ضعف  
 دو چالش عمده درونی، کارایی این نهاد را محدود کرده است: 

های عمرانی قرار دارد.  های بعدی پس از پروژه بودجه محدود و ناپایدار: تخصیص منابع مالی به روابط عمومی اغلب در اولویت  -
 بخشی ناتمام مانده یا از کیفیت بصری پایینی برخوردار باشند.های آگاهی شود کمپین این امر باعث می 

های سنتی )مانند خبرنویسی( مهارت دارند و با علومی چون  کمبود نیروی متخصص: بسیاری از کارکنان روابط عمومی در حوزه   -
زیست« و »ارتباطات دیجیتال« بیگانه هستند. اسمیت و همکاران معتقدند که فقر تخصص  »اقتصاد رفتاری«، »روانشناسی محیط 

 .(202۳، 3اسمیت و همکاران ) ها به مخاطب هدف اصابت نکندشود پیام های رفتاری، باعث می در تحلیل داده 

 

 هافرصت  
شهرداری  پیرامونی  می محیط  که  است  مثبتی  تغییرات  شاهد  شتاب ها  برنامه تواند  باشد:دهنده  عمومی  روابط   های 

شدت کاهش داده است. گومز   های اجتماعی، هزینه انتقال اطلاعات را بههای هوشمند و پلتفرم رشد سواد دیجیتال: نفوذ گوشی   -

تان فعالیت  و  در  را  جوانان  مشارکت  بازخورد،  فرآیند  شدن  دیجیتالی  که  دادند  استنشان  کرده  دوبرابر  سبز  تان)های  و  ، 4گومز 

2024) . 

تر کرده است. این محیطی اخیر، جامعه را نسبت به پسماند حساس های زیستافزایش حساسیت عمومی: تغییرات اقلیمی و بحران -
 های آموزشی فراهم کرده است.»بیداری سبز« بستری آماده برای پذیرش پیام 

 

 

 
1 Owned Media 
2 Behavioral Nudges 
3 Smith et al 
4 Gomez Tan, 
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 تهدیدها  
 ها را به صفر برسانند:توانند اثربخشی برنامهموانع بیرونی که می 

های آموزشی را  ترین پیاماعتمادی عمومی به نهادها: اگر شهروندان نسبت به عملکرد کلی شهرداری بدبین باشند، حتی دقیق بی  -
ترین مانع در پذیرش  بر این باور است که »بحران مشروعیت«، بزرگکنند. دیکسون  مسئولیت« تلقی می  نوعی »فریب« یا »سلب

 . (202۳، 1)دیکسونهنجارهای جدید اجتماعی است

کننده به  های تفکیک زباله گاه برای سالمندان یا اقشار با سواد پایین، پیچیده و خستهپیچیدگی فرآیند برای اقشار خاص: مدل  -
 تواند بر مانعِ »دشواری اجرا« غلبه کند. بخشی به تنهایی نمیرسد. اگر فرآیند تفکیک دشوار طراحی شود، آگاهی نظر می
 

 گیرینتیجه  -8
بخشی و ترغیب شهروندان به تفکیک زباله در  ها در آگاهی پژوهش حاضر با واکاوی نقش استراتژیک روابط عمومی شهرداری 

رسانی نیست، بلکه به عنوان »مدیر تغییر رفتار« و »سازنده اعتماد اجتماعی«، مبدأ، نشان داد که این نهاد صرفاً یک بازوی اطلاع 
زیستی سازی محیطها حاکی از آن است که موفقیت در فرهنگ کند. یافتهنقشی محوری در موفقیت سیستم مدیریت پسماند ایفا می

بر اساس   محور و مبتنی بر سیستم است.طرفه )ارسال پیام( به سمت ارتباطات دوجانبه، اخلاق نیازمند عبور از رویکردهای سنتی یک 
سیستمتئوری و  )گرین(  سازمانی  کنش  شهرداریهای  عمومی  روابط  گریس(،  و  )باتلر  عمومی  بین  های  تعادل  ایجاد  با  باید  ها 

های اخلاقی« و »نیازهای عملیاتی سیستم«، شهروندان را از یک »مخاطب منفعل« به یک »شرکای فعال« تبدیل کند.  »ارزش 
سازی هنجارهای شخصی و ایجاد نگرش  شناختی نشان داد که آگاهی به تنهایی کافی نیست؛ بلکه فعال همچنین، تحلیل ابعاد روان 

ها، عدم  با این حال، موانع متعددی از جمله ناپایداری استراتژی   های لازم برای تبدیل دانش به رفتار پایدار هستند.شرط مثبت، پیش 
اند. تحلیل  های فرهنگی و شکاف دیجیتال، کارایی این فرآیند را مختل کرده های اجرایی و ارتباطی، مقاومت هماهنگی بین بخش 

SWOT   اما فقر تخصصی و بودجه ها به رسانه نیز آشکار ساخت که اگرچه شهرداری ای های شهری قدرتمندی دسترسی دارند، 
 شوند.ها محسوب میاعتمادی عمومی، تهدیدهای جدی برای تداوم این کمپین همراه با بی 

 

 پیشنهادات راهبردی  -1-8
ها در حوزه مدیریت پسماند، پیشنهادات زیر سازی عملکرد روابط عمومی شهرداری های پژوهش، جهت بهینهبر اساس یافته 

 گردد:ارائه می 
عملیات: ۱ و  ارتباطات  استراتژیک  ادغام  ایجاد  شهرداری   .  بردارند.  دست  سازمانی«  »سیلوهای  ایجاد  از  باید  ها 

شده، همسو با های منتشرهای مشترک بین روابط عمومی و مدیریت پسماند ضروری است تا اطمینان حاصل شود که پیام کمیته 
 ها( هستند تا از شکاف اعتماد جلوگیری شود. آوری سطل بندی دقیق جمع های اجرایی )مانند زمان واقعیت

های کلی و تکراری، روابط عمومی باید با استفاده از  به جای استفاده از پیام شده:  های هوشمند و بومی طراحی پیام   . 2

سواد،  شده برای هر محله یا گروه سنی طراحی کند. برای اقشار کم سازی های شخصیهای کلان و تحلیل رفتار شهروندان، پیامداده 
 شود.های دیجیتال پیشنهاد میگیری از گیمیفیکیشن و چالش تصویری ساده و برای نسل جوان، بهره -استفاده از محتوای صوتی

روابط عمومی باید شفافیت را به عنوان اصل اول خود قرار دهد. نمایش شفاف از  . تقویت سرمایه اجتماعی و اعتماد:  ۳

اعتمادی عمومی تواند بیها، میهای بازیافت( و اعتراف به چالش شده )مثلاً ویدئوهای مستند از کارخانه های تفکیکسرنوشت زباله 
 را کاهش داده و حس »صداقت سازمانی« را تقویت کند.

انسانی:  ۴ نیروی  ارتقای تخصص  و  آموزش  زمینه سرمایه .  در  عمومی  روابط  کارکنان  آموزش  روی  بر  های  گذاری 

پیام  تا  است  ضروری  ارتباطی«  بحران  »مدیریت  و  زیست«  محیط  »روانشناسی  رفتاری«،  علمی »اقتصاد  اصول  اساس  بر  ها 
 رفتارشناسی طراحی شوند، نه صرفاً سلیقه مدیریتی. 

اجتماعی 5 نفوذ  از  استفاده  کانون :  2.  نمونه،  )همسایگان  موفق  شهروندی  الگوهای  ترویج  و  انجمن معرفی  های  های 

 کنم«، فشار اجتماعی مثبتی برای تغییر رفتار ایجاد کند.کنند، پس من هم میتواند از طریق مکانیزم »همه می نشین( می محل 

استراتژی ۶ پایدارسازی  محیط ها:  .  ارتباطات  »منشور  شهرداری تدوین  مدیریتی  تغییرات  از  مستقل  که  ها،  زیستی« 

 ها جلوگیری شود.ها و اهداف بلندمدت را تعیین کند تا از نوسانی بودن کمپین چارچوب کلی پیام 

 

 
1 Dixon 
2 Social Proof 
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