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  اجرايي خلاصه
در شهرسـتان  ( والتهـام  سـاكنان دهد كه  مي نشان 1999پيمايش سال 

نوبـت  از افـزايش  شـدت   بـه ) سكس ايالت ماساچوست، آمريكاميدل
حتـي  ، انـد  از دو هفته به يك هفته حمايـت كـرده   ها زباله آوري جمع

. بيشـتر خواهـد شـد   دهنـدگان   ماليـات كه هزينه  اند زماني كه دريافته
 هاي تغيير زد و هزينه ، اين شهر دست به2000ييز سال بنابراين، در پا

ابتكارات . دلار در سال افزايش داد 250.000را به  ها زباله آوري جمع
ت برده شد، از جمله مقالاكار  به اين تغييركردن  عموميمتنوعي براي 

 هـاي  آگهيو  هاي گسترده پستال كارت مزدي، هاي و آگهي ها روزنامه
و  منتشـر  بازيافت هاي شركت و سطل هاي صورتحسابدستي كه در 

  .شد مي فرستاده ها توسط كودكان مدارس به خانه
بـه   آوري جمـع كـه   هـا  در طي نخستين ماهشدت  ها به ميزان زباله

سپس به همـان سـطح   شد افزايش يافت اما  مي صورت هفتگي انجام
ايـن  . در هر دو هفتـه كـاهش يافـت    آوري جمعشده در طي  مشاهده

سـاختن موانـع    اندركاران شهر را متقاعد كـرد كـه آشـكار    دستنتايج 
از اين جهـت   ،ها زباله آوري جمعموجود در مشاركت افراد در برنامه 

  .كند يم آتي براي تبليغ را هدايت هاي تلاشمهم است كه 
شـهرداري از بخـش حفاظـت     2001بنابراين، در جـولاي سـال   

درخواست همكاري فني كـرد تـا    )DEP( محيط زيست ماساچوست
را  )CBSM( 1محـور  مقدماتي بازاريابي اجتمـاعي اجتمـاع   هيك پروژ

تغيير كردن  اين پروژه يك رويكرد نوآورانه براي تسهيل .برعهده گيرد
 هكند و يك گزين ـ تأكيد ميتماس فردي رفتار است كه بر ارتباطات و 

امداد عمومي كه حاوي اطلاعات پربـاري   هاي فعاليتجذاب را براي 
 اين پروژه بـه شناسـايي موانـع در يـك فعاليـت     . كند مي است فراهم
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شدن  يك راهبرد را براي چيره ،پردازد، با استفاده از علوم اجتماعي مي
اطمينـان از اينكـه چنـين    بـه منظـور    ؛كنـد  مـي  بر اين موانع طراحـي 

است آن را به صورت يك طـرح مقـدماتي بـه    آميز  راهبردي موفقيت
  .كند مي اجراتر  گستردهاي  گذارد و سپس آن را در حوزه مي اجرا

موانع را كـه  اين در باره مفصل نتايج پژوهشِ  طور به اين گزارش
 ـ   . كنـد  مـي  در والتهام به اجرا درآمده است بيـان  ن افـزون بـر ايـن، اي
مقــدماتي بازاريــابي اجتمــاعي  هگــزارش بــه توصــيف راهبــرد پــروژ

 ،شـده  بـر موانـع مشـخص   شدن  پردازد كه براي چيره مي محور اجتماع
 به صـورت دهد كه چگونه اين راهبرد  مي پيشنهاد شده است و نشان

در سراسر اين . و نتايج آن چيست يك طرح مقدماتي به اجرا درآمده
شنهاد عملي است كـه بـه عـاملان بازيافـت     بر ارائه پي تأكيدگزارش، 

  .ي را از اين پژوهش بياموزندهاي ياري كند تا درس
  

  موانعدر باره پژوهش 
دو بحث گروهي انجام گرفت كـه بازيافـت    2001نوامبر سال  15در 

گروهـي بـه پـژوهش     هـاي  بحـث . كرد مي را در شهر والتهام بررسي
توانـد   مـي  فـردي بـراي بازيافـت، شـناخت آنچـه      هاي انگيزه درباره

تواند بازيافت شود، موانـع بـراي بازيافـت،     نمي بازيافت شود و آنچه
محوطـه و پيشـنهادات در    هـاي  زبالـه  آوري جمعدر مورد  ها برداشت

گروهي،  هاي افزون بر بحث. خصوص برنامه اخير بازيافت پرداختند
يك پيمايش تلفنـي   2002 و اوايل ژانويه سال 2001در دسامبر سال 

هـدف از ايـن   . اتفاقي از خانوار والتهام به اجرا درآمـد  گيري نمونهبا 
به گورسـتان   ها تغيير مسير فرستادن زبالهكار، شناختن موانع در مورد 

در قبال مسائل و موضوعات مربـوط   ساكنانو درك بازخورد  ها زباله
 هـاي  يافتـه . طـه بـود  محو هـاي  زباله آوري جمعو  ها به بازيافت زباله

خلاصـه بـه    طـور  به گروهي و پيمايش تلفني هاي آمده از بحث فراهم
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  :قرار ذيل است
 د كه ده مي نشان ،گروهي و هم پيمايش تلفني هاي هم بحث

كلي  طور به علاوه بر اين،. شناخت آنچه بازيافتني است ناچيز است
 آوري جمـع در اين پيمايش آگاه نبودند كـه  كنندگان  از شركت% 18

 .شود مي مواد بازيافتني به صورت هفتگي انجام
  بازيافت را راحت و آسان  ،كنندگان از شركتاكثريت زيادي

 .رضايت داشتند ،يافتند و در مورد دامنه موارد بازيافتني
  راهنمـاي بازيافـت   از پاسخگويان بـه پيمـايش بـه    % 17تنها

بسـيار   اشاره كردند كه توسط شهرداري فراهم شـده بـود و تعـداد   
 .كمي اين راهنما را داشتند

 در بحث گروهي نشـان دادنـد كـه دريافـت     كنندگان  شركت
مقـدار  (و كارايي بازيافـت  بودن  درباره مؤثراطلاعات از شهرداري 

مشـوق و   ،)شـده  جـويي  صرفه داده شده، پول تغيير مسير هاي زباله
 .برانگيزاننده خواهد بود

  
  طرح مقدماتي

موانع بـه دسـت آمـد، يـك     در باره براساس اطلاعاتي كه از پژوهش 
اشـاعه  ، تعهـدات و  2هـا  برچسـب طرح مقدماتي طراحي شـد كـه از   

از هريـك   بود كه اين طرح شامل سه شرط. كرد مي استفادهاجتماعي 
  .شدند مي آنها در مسير بازيافت آشكار

بـراي  ي بـود كـه آنهـا را    هـاي  برچسبداراي گروه كنترل  :كنترل
را از طرف شهردار اي  كرد و نامه مي خود استفاده هاي زباله هاي سطل
اضافي دربر داشت اما داراي قـرارداد   برچسبنمود كه يك  مي ارسال

  .ديگري نبود

                                                            
2 decal 
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ي بـود كـه   هاي برچسبگروه مسئول نيز داراي  :تعهد و مسئوليت
ه چسباند و از طرف شهردار نام ـ مي بازيافت خود هاي آنها را به سطل

 هـا  برچسـب قبـل از اينكـه    امـا . شـد  مـي  ديگري ارسـال  برچسبو 
و از آنهـا   گرفتـه اين گروه به صورت تلفني تماس  با ،چسبانده شوند

تعهد دهند و همچنين اجـازه   ها برچسبخواسته شد تا براي بررسي 
  .دهند تا نام آنها در روزنامه منتشر شود

گروه سوم دقيقـاً همـان    ساكنان ):CSD(اشاعه اجتماعي تعهد و 
از آنهـا  بعـلاوه   ،شدند كه در گـروه مسـئول هسـتند    مي كساني تلقي

بازيافت  دربارهبا دو يا سه همسايه كردن  خواسته شد تا براي صحبت
  .تعهد دهند

ازه انـد   بـه لحـاظ  اشاعه اجتمـاعي  مناطق طرح مقدماتي تعهد و 
 هـاي  سـير زبالـه  ماما ). خانوار 1404و  1314به ترتيب (مشابه بودند 

 ي كـه در هـاي  به رغم تفاوت). 2151(گروه كنترل تقريباً دو برابر بود 
ــد  ــاظ     ان ــه لح ــه ب ــد ك ــاب ش ــيرهايي انتخ ــت، مس ــود داش ازه وج

هر مسير بـا اسـتفاده از    شناسي جمعيت. مشابه بودندشناختي  جمعيت
 آمريكـا  سرشماري هعمد هاي گروهمعين شد كه برداري نقشهافزار  نرم

  .داد مي را در مسيرتحت پوشش قرار
  

  ها برچسب
كاليفرنيـا نشـان داد كـه     در يك طرح مقدماتي قبلي در منطقه سونوما

به خانوار و درخواست از آنها براي چسباندن ايـن   ها برچسبارسال 
از % 25بازيافت خود منجر به ايـن شـد كـه     هاي به سطل ها برچسب
افـزون بـر   . بچسـبانند  را بر روي سطل خـود  برچسبيك  هاخانوار
منـاطق طـرح مقـدماتي والتهـام در مـدت دو هفتـه       رانندگي در اين، 

. رها شده بودندبازيافت  هاي از سطل% 65متوالي نشان داد كه تقريباً 
بودند بـه   برچسبي كه داراي هاي در تلاش براي افزايش تعداد سطل
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گماشـته  كـار   بـه  مؤسسهيك ، تصميم گرفته شد كه %25ميزان بالاي 
را بچسباند و نه اينكه منتظر بمـانيم تـا خـود     ها برچسبشود تا اين 

  .چنين كاري را انجام دهند ساكنان
  

  لفنيتبازاريابي 
اجتمـاعي، بـا آنهـا بـه     شـاعه  ي كه در مناطق تعهـد و ا ساكناناز ميان 

مايـل بودنـد تـا بـا     % 88كلـي   طـور  بـه  صورت تلفني صحبت شـد، 
مايل بودند تا با بازاريـاب  ان كساني كه از مي. پيمايشگر صحبت كنند

اشـاعه   سـاكنان از % 98و تعهـد   سـاكنان از % 99تلفني صحبت كنند، 
افـزون بـر ايـن،    . را بررسي كننـد  ها برچسبمايل بودند تا اجتماعي 

تمايل داشتند تا نامشان منتشر شود در حالي كه تعهد  ساكناناز % 66
 .بودنـد ننجـام چنـين كـاري    مايل به ااشاعه اجتماعي  ساكناناز % 54

تمايـل داشـتند تـا بـا     اشاعه اجتماعي  ساكناناز % 84اينكه درنهايت 
همسايه  867رفت كه با  مي انتظار ساكناناز (صحبت كنند  ها همسايه

  ).صحبت كنند
چندين شاخص در طي اجراي اين طرح مقدماتي وجود داشـت  

والتهـام   سـاكنان توسـط  خوبي  به دهد اين راهبرد امدادي مي كه نشان
ي كــه در طــي فراينــد ســاكنانبخــش عظيمــي از . درك شــده اســت
و  هـا  از عرضـه برچسـب   ،با آنها مواجه شـديم  ها چسباندن برچسب

افزون بر ايـن، يكـي از اعضـاي بازاريـابي     . خرسند بودند ها برچسب
ي كـه بـا او صـحبت كردنـد     سـاكنان تلفني گزارش داد كه برخـي از  

  .ماس تلفني بيان كردندسپاسگزاري خود را از ت
  نتايج

به مدت پنج هفته قبل و بعد از اجراي راهبردها، وزن كاغـذ و مـواد   
طـرح مقـدماتي    هاز سه منطق ـهريك  شده براي آوري جمعبازيافتني 
كاغـذ در منـاطق   ليل اين سـه ثبـت نشـان داد كـه وزن     تح. ثبت شد
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، -%30، -%8به ترتيب، (كاهش يافت اشاعه اجتماعي و تعهد كنترل، 
% 2در شـهر والتهـام    سـاكنان اما طي همين دوره، وزن كاغـذ  ).  -5%

بعد از تطبيق اين كاهش فصلي، وزن كاغذ براي منطقـه  . كاهش يافت
و وزن منطقـه  % 28بـه ميـزان   تعهـد  ، وزن منطقـه  %6كنترل به ميزان 

 هدر هر سه منطق وزن كلي. كاهش يافت% 5به ميزان اشاعه اجتماعي 
منطقه  ساكنانيافت و همچنين وزن كلي كاغذ  طرح مقدماتي افزايش

. افزايش يافت% 17و % 7، %2به ميزان اشاعه اجتماعي و تعهد كنترل، 
تعهـد  وزن كـل كاغـذ منطقـه كنتـرل و     ، هـا  اما براساس تطبيق فصل

كاهش يافت در حالي كـه منطقـه طـرح    % 6و % 11به ميزان ترتيب  به
  .بود% 4يك افزايش  هدهند نشانعي اشاعه اجتمامقدماتي 

ترتيب  به شده به شيوه غيرفصلي، اينكه كل وزن محاسبهدرنهايت 
و تعهـد  بـراي منـاطق كنتـرل،     -%1و  -%22، -%5تغييـر   دهنده نشان

هنگامي كـه ايـن مـوارد را بـه صـورت فصـلي       . بوداشاعه اجتماعي 
اشـاعه  و د تعه ـيابيم كه وزن كاغذ مناطق كنترل،  مي در ،محاسبه كنيم

  .كاهش يافته است -%1و  -%23، -%6به ميزان ترتيب  به اجتماعي
  

  گيري نتيجه
محور كه در  سه راهبرد بازاريابي اجتماعي اجتماع ،فارغ از يك استثنا

شده  آوري جمعمثبتي بر وزن  تأثيرمد آاين طرح مقدماتي به آزمون در
شود استفاده از نـوعي طـرح    مي مثبت باعث هاي فقدان يافته. نداشت

افـزون  . قرار گيـرد  تأكيدمقدماتي قبل از اجراي گسترده راهبرد مورد 
شود كه اجراي طرح مقـدماتي ديگـري ضـروري     مي بر اين، پيشنهاد

بـر شـناخت    مـؤثر  توان به گونـه  مي است بدين منظور كه تا چه حد
ممكـن  ويـژه   بـه . چيره شد اند موانعي كه در اين پروژه شناسايي شده

 ها استفاده از برچسبآيا است پژوهش در اين باره ارزشمند باشد كه 
بـراي بازيافـت برانگيختـه    شـدت   به ساكنانهنگامي كه  ها برچسبو 

  .يا خير است مؤثر ،اند شده



  زمينه پروژه پيش
از شـدت   بـه  والتهـام  سـاكنان دهـد كـه    مي نشان 1999پيمايش سال 
 از دو هفته بـه يـك هفتـه حمايـت      ها زباله آوري جمعافزايش نوبت

بيشـتر   دهنـدگان  كه هزينه ماليـات  اند ، حتي زماني كه دريافتهاند كرده
اين شهر دست به اين تغيير  2000بنابراين، در پاييز سال . شدخواهد 

دلار در سـال   250.000را بـه   هـا  زبالـه  آوري جمـع  يهـا  زد و هزينه
برده كار  به اين تغييركردن  ابتكارات متنوعي براي عمومي. افزايش داد

 هـاي  پستال كارت مزدي، هاي و آگهي ها شد، از جمله مقالات روزنامه
شـركت و   هـاي  صورتحسـاب دسـتي كـه در    هـاي  گسترده و آگهـي 

 هـا  ط كودكان مدارس به خانهشد و توس مي بازيافت منتشر هاي سطل
  .شد مي فرستاده

راحتـي و  مقامات شهر و مـدافعان بازيافـت انتظـار داشـتند كـه      
هفتگي منجر به افزايش زياد وزن مـواد بازيـافتني    آوري جمعسادگي 

 جـويي  صـرفه  افزون بر ايـن، از آن جـايي كـه شـهرداري يـك     . شود
در آورد،  مـي  دلاري را براي هر تـن بازيافـت بـه دسـت     14خالص 

افـزايش   هـاي  به لحاظ مالي از وزن بازيافـت وضعيتي قرار داشت كه 
حـيط زيسـت نيـز    فاظـت م برد در ضمن اينكه بـراي ح  مي يافته سود

 ييها در طي نخستين ماهشدت  ها به ميزان زباله. داد مي اقداماتي انجام
شد افزايش يافت اما سپس  مي به صورت هفتگي انجام آوري جمعكه 

در هر دو هفته كاهش  آوري جمعشده در طي  سطح مشاهدهبه همان 
ساختن  اندركاران شهر را متقاعد كرد كه آشكار اين نتايج دست. يافت

از ايـن   هـا  زباله آوري جمعموانع موجود در مشاركت افراد در برنامه 
  .كند مي آتي براي تبليغ را هدايت هاي جهت مهم است كه تلاش

شـهرداري از بخـش حفاظـت     2001بنابراين، در جـولاي سـال   
درخواست همكاري فني كرد تـا   )DEP(محيط زيست ماساچوست 

را  )CBSM( محـور  مقدماتي بازاريابي اجتمـاعي اجتمـاع   هيك پروژ
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اين نوع بازاريابي يك رويكرد بـراي تبليـغ و تـرويج    . 1برعهده گيرد
ي جـدي بـر   تأكيـد رفتارهاي سازگار بـا محـيط زيسـت اسـت كـه      

. شده پيوند دارند ا فعاليت تبليغي دارد كه بهاي و انگيزه شناسايي موانع
بـر موانـع و   شـدن   كنندگان نوعي راهبـرد را بـراي چيـره    تبليغسپس 

تغيير رفتار  شناختي درباره با استفاده از شناخت روان ها تقويت انگيزه
ي ايـن راهبـرد، طـرح    كارآمـد سپس بـراي آزمـون   . كنند مي طراحي
اجـراي گسـترده   و اين راهبرد در هنگام آيد  درمي به اجرااي  مقدماتي

درخواسـت شـهرداري منطبـق بـا نـوعي       .گيرد مورد ارزيابي قرار مي
 عنـوان  محور بـه  اجتماع روزافزون به آزمون بازاريابي اجتماعي هعلاق

كـاهش زبالـه    هاي ابزاري براي افزايش مشاركت در بازيافت و برنامه
 ت محيط زيست ماساچوسـت بخش حفاظ 2002سال مالي در . است

 هـا  تصويب پروژهرا براي آموزش، همكاري فني و  ايالتييك بودجه 
بـراي مـديران    محـور  مقدماتي بازاريابي اجتمـاعي اجتمـاع   هدر پروژ

طـرح   ،بنـابراين، از ديـدگاه ايـالتي   . برنامه بازيافت شهري فراهم كرد
مقـدماتي   هيك نشانِ محلي از كـاربرد پـروژ   عنوان بهمقدماتي والتهام 

 محور براي افزايش مشـاركت در بازيافـت   بازاريابي اجتماعي اجتماع
  .آيد ميكار  به

موانع را كـه در  در باره مفصل نتايج پژوهشِ  طور به اين گزارش 
افزون بر اين، ايـن گـزارش   . كند مي والتهام به اجرا درآمده است بيان

 محـور  جتمـاع مقدماتي بازاريابي اجتمـاعي ا  هبه توصيف راهبرد پروژ
شـده پيشـنهاد شـده     بر موانع مشـخص شدن  پردازد كه براي چيره مي

دهد كه چگونه اين راهبرد بـه صـورت يـك طـرح      مي است و نشان
در سراسـر ايـن   . مقدماتي به اجرا درآمده است و نتـايج آن چيسـت  

                                                            
نگاه » محوربازاريابي اجتماعي اجتماع«براي آشنايي مقدماتي با ديدگاه  ١

). 1999(مور و اسميت نوشته مكنزي. پرورش رفتار مطلوبكنيد به كتاب 
 .اين كتاب توسط همين مترجمين و همين ناشر در دست انتشار است



 9       پيش زمينه پروژه

 

بر ارائه پيشنهاد عملي است كـه بـه عـاملان بازيافـت      تأكيدگزارش، 
  .ي را از اين پژوهش بياموزنديها ياري كند تا درس

  





  موانعدر باره پژوهش 
انجـام  : شـود  مـي  مجـزا  هاين پروژه شـامل دو وظيف ـ  هنخستين مرحل

 از آنهـا هريـك   كـه ، گروهي و تكميل يك پيمايش تلفنـي  هاي بحث
  .اند خلاصه در ذيل توصيف شده طور به

به شهر والتهام اين فرصت را داد تا  ساكنانگروهي به  هاي بحث
در زنـدگي   هـا  زبان خود، عواملي را توضيح دهند كه بر كاهش زباله

در ايـن  . دو بحث گروهي به انجام رسيد .گذارد مي تأثيرروزمره آنها 
خـاب شـده   يك پژوهشگر كه توسط شـهرداري والتهـام انت   ها نشست

هدايت  ها از پرسشاي  را از طريق مجموعه آمادهكنندگان  شركت ،بود
تضمين كرد كـه  هاي گروهي  اين ساختار براي بحثكردن  فراهم. كرد

در . انـد  بررسـي شـده   هـا  از نشستهريك  تمامي موضوعات مهم در
. كـرد  مي ثبت را كنندگان طي هر نشست، پژوهشگر مشاهدات شركت

به  هاي بعدي براي تحليل صورت جدول درآمدند وبه اين مشاهدات 
  .ندفرستاده شد مورانجمن مكنزي

گام مهم در توسعه يك ابزار پيمايش  گروهي، نخستين هاي بحث
 ـ  مي بودند كه تـر   بسـيار بزرگتـر و شـاخص    هتوانست در مـورد نمون

بـه  گروهـي   هـاي  در حالي كـه بحـث  . ساكنان شهر والتهام اجرا شود
 آمـده محـدود   دست ي اطلاعات بهو ماهيت كمگان كنند تعداد شركت

 دربـاره گروهـي اطلاعـات ارزشـمندي را     هـاي  شـود، امـا بحـث    مي
 ها كند كه ساكنان آنها را در رابطه با كاهش زباله مي فراهمموضوعاتي 
 هنحـو  دربـاره كننـد و همچنـين اطلاعـات سـودمندي      مـي  مهم تلقي

گروهـي   هـاي  بحث. كند مي صحبت آنها در مورد اين موضوع فراهم
خـوبي   بـه  كنند كه پيمايش تلفنـي  مي به تضمين اين امر كمكاساساً 

 ي كـه در ايـن پيمـايش وجـود دارد    هـاي  پرسـش شكل يافته اسـت و  
  .شود مي دركگويان  از سوي پاسخراحتي  به

 هـاي  تقريباً انحصـاري شـامل پرسـش   اي  پيمايش تلفني به شيوه
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هـدف  . توان آنها را به صورت كيفي بررسي كـرد  مي شود كه مي بسته
 ساكنانفهمِ بهتر موانعي است كه در مشاركت بيشتر از پيمايش تلفني 
  . محوطه وجود دارد هاي زباله آوري جمعو  ها در بازيافت زباله

  



  گروهي هاي بحث
پـژوهش   مؤسسـه دو بحث گروهي توسـط   2001نوامبر سال  15در 
در شـهر والتهـام    هـا  انجام شد كه به بررسي بازيافت زبالـه  المللي بين
 چنـدخانواري زنـدگي   هـاي  ي كـه در سـاختمان  سـاكنان . پرداخت مي
گروهي مورد بررسي قرار  هاي در هنگام مشاركت در بحثكردند  مي

فـردي بـراي    هاي انگيزه دربارهگروهي به پژوهش  هاي بحث. گرفتند
، توانـد  نمـي  تواند بازيافـت شـود و آنچـه    مي شناخت آنچهبازيافت، 

 محوطه هاي زباله آوري جمعدر مورد  ها موانع براي بازيافت، برداشت
افـزون بـر   . و پيشنهادات در خصوص برنامه اخير بازيافت پرداختنـد 

پرسيده شد كه به نظر آنها چه چيزي افـراد را  كنندگان  اين، از شركت
انتقـال  ترين روش بـراي  مؤثر يزد و به نظر آنهاانگ برمي براي بازيافت

گروهـي بـه    هاي پروتكل بحث. اين موضوع به افكار عمومي چيست
آمده از دو بحـث   فراهم هاي پاسخ. صورت مجزا قابل دسترسي است

  . اند گروهي در زير ارائه شده
 درشود كـه   مي نخستين بحث گروهي شامل هشت ساكن والتهام

 بازيافـت كـار   بـه  بودنـد كـه بـه صـورت مرتـب     پيمايش تلفني گفته 
گروه دوم شامل هفت ساكن بود كه گفتـه بودنـد كـه    اما . پردازند مي

بازيافت را انجام  اوقات گاهيو يك ساكن كه  اند اصلاً بازيافت نكرده
در اولين بحث گروهي پـنج زن و در بحـث گروهـي دوم،    . داده بود

  .چهار زن حضور داشتند
  ت بازياف هاي انگيزه

كننـدگان   گروهي با اين پرسـش از شـركت   هاي هر دو مورد از بحث
كـار   بـه  اگر شما در بيشتر مواقـع يـا در تمـامي مواقـع    «: آغاز شد كه

انگيـزد؟   ميچه چيزي شما را به انجام اين كار بر ،پردازيد مي بازيافت
 توانيـد بازيافـت   مـي  كـه اي  ازهانـد  كنيـد يـا بـه    نمي اگر شما بازيافت

  »چه چيزي عامل توقف شما شده است؟ ،كنيد نمي
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در بحث گروهي بازيافت نشان دادند كه بـه  كنندگان  اكثر شركت
 هـاي  كساني كه انگيزه. دهند مي اين كار را انجام يمحيط زيست دلايل

دادنـد   مي آشكار نشان طور به كردند، را بيان ميمحيطي  زيستخاص 
كـاهش آلـودگي و   نگـران كمبـود گورسـتان زبالـه، خواسـتار       كه دل

. گذاشتن جهـاني قابـل سـكونت بـراي فرزنـدان خـود هسـتند        جا به
 هــاي شــامل عــادت و هزينــهمحيطــي نيــز  زيســت غيــر هــاي انگيــزه
  .يافته براي شهر بود كاهش

ــه موضــوع غيربازيافــت،   ــوط ب  ســاكناندر بحــث گروهــي مرب
ايـن   .گوناگوني را براي عدم انجام بازيافـت بيـان كردنـد    هاي انگيزه

  :ارد بدين قرارندمو
 كنـد و   مـي  مـواد بازيـافتني را انبـار    زندگي در آپارتماني كه
 دشوار است؛ ،برد مي را به كنار خيابان ها سطل
 شوند  آوري مي جمعكه مواد بازيافتني هر دو هفته  اين مسئله

 ؛و آنها جايي براي ذخيره اين مواد در اين مدت ندارند
 بـراي مثـال،  (راي بازيافت مواد بكردن  تنبلي و دشواريِ آماده 

 ؛)استتر  راحت سطل زباله اختن آنها بهاند 
 شود؛ نمي و بازيافت در يك روز آغاز ها آشغال آوري جمع 
 ؛ندارنداي  بقيه خانوارها به بازيافت علاقه  
  حشرات و جونـدگان بـا ذخيـره مـواد     تجمع  دربارهنگراني

 .بازيافتني
پرسيده شد كه چه چيزي به احتمـال  كنندگان  همچنين از شركت

متعلق  ساكنان. دانگيز برميبسيار زياد مردم شهر والتهام را به بازيافت 
 دربـاره به هر دو گروه بيان كردند كـه دريافـت بـازخورد شـهرداري     

ي كـه بـه گورسـتان زبالـه ارسـال      هـاي  مقدار زباله(كارايي اين برنامه 
افزون بر . نگيزاننده خواهد بودعامل برا) شده ازاند پول پس و اند نشده
بـراي مثـال،   (تر  راحت هاي بيان كردند كه سطلكنندگان  شركتاين، 
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نمـودن    متعهـد و ) كه همراه با كيسه و چرخ هستند ربزرگت هاي سطل
  .خواهد گذاشت تأثيربر مشاركت  ها مستقيم زباله آوري جمعافراد به 

از هر دو گروه پرسيده شد كه آيا چيزي وجـود دارد كـه آنهـا را    
چند تـن از  . به لحاظ شخصي براي بازيافت بيشتر تشويق كند يا خير

در بحث گروهي بازيافـت بيـان كردنـد كـه جـدول      كنندگان  شركت
آنهـا را بـراي    هـاي  هفتگي و پذيرش اقلام بيشتر، انگيـزه  آوري جمع

كردند كه بـه شـرطي بـه     تن نيز عنوان چند. دهد مي بازيافت افزايش
بازيافـت بزرگتـري داشـته     هـاي  پردازند كه سـطل  مي بازيافت بيشتر

در پاسخ به همـين  . يره بيشتر مواد ياري كندخآنها را براي ذ تاباشند 
دلايلـي را در ايـن رابطـه ارائـه      غيربازيافـت كنندگان  پرسش، شركت

نكه چـه چيـزي آنهـا را بـه     كنند نه اي نمي كردند كه چرا آنها بازيافت
ايــن تلقــي در طــول بحــث بــا      . كنــد  مــي  بازيافــت ترغيــب  

شهرداري بـه  داد كه اگر  مي جريان داشت و نشانكنندگان  غيربازيافت
بايــد  ،اســتكننــدگان  دنبــال كســب ســود از مشــاركت غيربازيافــت

اجـراي  . اجـرا كنـد   هـا  زبالـه  آوري جمـع كاربري را براي  هاي هزينه
انگيزه براي بازيافـت  غالباً » اختن زبالهاند  ازاي به اختپرد« هاي هزينه

كردند بـه   نمي ي كه بازيافتساكنان. جدي افزايش داده است طور به را
از ناحيـه ديگـران بـراي انجـام بازيافـت      كردنـد كـه    مـي  نحوي بيان

تا حدي به اين دليل كه ظاهراً تعداد كمي از  ،كنند نمي احساس فشار
در حالي كه برخـي  . فعال بودندكنندگان  افراد در پيرامون آنها بازيافت

 گانشـان همسايكـه  داشـتند  ايـن نگرانـي را   فعال كنندگان  از بازيافت
تمايـل نداشـتند    رسيد بسياري از آنها مي به نظر اما ،كنند نمي بازيافت

  .اين باره صحبت كنند تا با همسايگان خود در
  اطلاعات شهرداري

، هـم  انـد  بازيافت آموزش ديده دربارههنگامي كه پرسيده شد چگونه 
غيربازيافت بيان كردند كنندگان  بازيافت و هم شركتكنندگان  شركت
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 و ي كه شهرداري توزيع كرده بـود هاي دفاتر و آگهيكه بازيافت را از 
 ،شد مي و شبكه كابل محلي ارائه ها همچنين اطلاعاتي كه در روزنامه

  .را در دست داشتند ها هنوز آگهي ساكنانبرخي از  حتي .اند ياد گرفته
  راحتي

در بحث گروهي بازيافت پرسيده شد كه بازيافـت  كنندگان  از شركت
اين افراد گزارش دادنـد كـه   . تا چه ميزان براي آنها راحت بوده است

در واقع، يكي از افراد بيـان كـرد   . استبسيار راحت  اين كار برايشان
ايـن   البتـه  .»توان آن را راحتـر كـرد يـا خيـر     مي نمي دانم كه آيا«كه 

 ،نشـد  كننـدگان پرسـيده   كنندگان گروه غيربازيافـت  از شركت پرسش
  .زيرا آنها در آن زمان در بازيافت مشاركت نداشتند

واد م ـآگاه بودنـد كـه    گروه بازيافت افراددر حالي كه بسياري از 
ــافت ــه   نيبازي ــر هفت ــعه ــي جم ــود،  آوري م ــاكنانش ــروه  س در گ

برخـي اظهـار    طوري كه به .از اين امر آگاه نبودندكنندگان  غيربازيافت
 گيرد آن را آغاز مي هفته صورت هردانند بازيافت  مي حال كه: كردند

  .خواهند كرد
  شناخت

هــر دو گــروه خواســته شــد تــا اقلامــي را كــه  كننــدگان  از شــركت
گروه با شـماري از اقـلام     هر دو. هستند مشخص كنندپذير  بازيافت

امـا   آشـنا بودنـد  ...و هـا  ، بطريها قوطيروزنامه، مثل  آوري جمعقابل 
بـراي مثـال،   ( م توسط ايـن دو گـروه شناسـايي نشـد    بسياري از اقلا

  )....، جعبه وها پاكت
از  فهرستي از اقلام بازيافتني داده شـد و كنندگان  سپس به شركت

 اند آنها پرسيده شد كه آيا از ديدن چيزي در اين فهرست تعجب كرده
 هـاي  از ديدن اينكـه جعبـه و آشـغال   چند نفر بيان كردند كه . يا خير

ي نيز در رابطـه  هاي نگراني. اند هستند تعجب كردهپذير  پستي بازيافت
كه بايـد بـراي بازيافـت     )...، مجلات وها روزنامه(ميزان كاغذهايي با 
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اينكـه آيـا    كنندگان دربـاره  برداشت شركت. آماده شوند وجود داشت
  .مبهم بود ،اين مواد بايد از هم تفكيك شوند يا خير

پيشنهادات در رابطه با افزايش شناخت آنچه كه بازيـافتني اسـت   
، توزيـع بيشـتر و   هـا  و روزنامـه  هـا  درج اطلاعات در خبرنامـه شامل 
 ها ، و زدن برچسب)يكبار شايد هر فصل(بازيافت  هاي آگهيتر  منظم

  .بود ها بر روي سطل
  محوطه هاي بازيافت زباله

 هـاي  از هر دو گروه خواسته شد تا اقلامي را كه از طريق برنامه زباله
هستند شناسايي كنند و از آنها پرسـيده شـد    آوري جمعمحوطه قابل 

. كنـد  مـي  آوري عجم ـمحوطه را  هاي كه شهرداري در چه زماني زباله
ذكر كنند و اقلامي كـه  را اعضاي هر دو گروه قادر بودند اقلام اصلي 

 اين با در رابطه. نام ببرند را كنار گذاشته شوند آوري جمعنبايد براي 
محوطـه   هاي هايي از سال زباله كه به چه ميزان و در چه زمانپرسش 
  .مبهم بودهر دو گروه  كنندگان نظر شركت نيز شوند آوري مي جمع

گروهـي بـراي توسـعه     هـاي  آمده از اين بحـث  دست اطلاعات به
  .رفتكار  به پيمايش تلفني زير

  





  پيمايش تلفني
يك پيمايش تلفنـي   2002و اوايل ژانويه سال  2001در دسامبر سال 

هـدف از  . والتهام به اجـرا درآمـد   يهااتفاقي از خانوار گيري نمونهبا 
و درك  هـا  زبالـه  حمـل  اين كار، شناختن موانع در مورد تغيير مسـير 

و  سائل و موضوعات مربـوط بـه بازيافـت   در قبال م ساكنانبازخورد 
تلفنـي در   هاي كلي، پيمايش طور به .محوطه بود هاي زباله آوري جمع

كـه   زيـرا از آن جـا   گروهي هستند هاي تبرتر از بحثمع ،تعيين موانع
د اين در ارتباط هستن گروهي با يكديگر هاي در بحثكنندگان  شركت

. يكـديگر قـرار گيـرد    تأثيرتحت  هايشان احتمال وجود دارد كه پاسخ
تعمـيم   هـاي گروهـي   مشـكل اسـتفاده از روش بحـث    ،افزون بر اين

  .دشو ميرا شامل  ز افرادكي ااند  زيرا تنها تعداد آن استضعيف 
  شناسي روش

خانوار تماس گرفته و از آنها خواسته شـد تـا در    347به طور كلي با 
ــد  ــاركت كنن ــايش مش ــن پيم ــا . اي ــان آنه ــر 140% (40از مي ــا ) نف ب

ايـن سـطح از مشـاركت در    (در اين امر موافق بودنـد  كردن  مشاركت
از ميـان افـرادي كـه تمـايلي بـه      ). تلفني مشترك اسـت  هاي پيمايش

 183و %) 14(نفر بخش امتناع را كامـل كردنـد    25مشاركت نداشتند 
داراي ضريب خطـاي مثبـت   اين پيمايش . نفر اصلاً مشاركت نكردند

  .است )20از  19 ( %3منفي يا 
ي بود كه به بررسـي انـواع   هاي پيمايش شامل پرسشتمام مراحل 

 بازيافـت  آنهـا را  خـود در مشـاركت   سـاكنان رداخت كه پ مي موادي
محوطـه،   هـاي  زباله هاي سطل دربارهي هاي پرسشهمچنين . كردند مي

را نيـز  فراواني مشاركت و شناخت و باورهـا در رابطـه بـا بازيافـت     
ي كـه كـل   دهنـدگان  تفاوت ميان پاسخ ،پيمايش پس از .كرد مطرح مي

ر كردند بخش امتناع پيمايش را پكساني كه پيمايش را كامل كردند و 
 هـاي  بازيافـت برداشـت   در رابطه با فراواني در مشاركت. بررسي شد
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جنسـيت يـا   در مورد راحتي بازيافت،  دهندگان اين دو گروه از پاسخ
عـدم تفـاوت ميـان ايـن دو      سطح تحصيل تفاوتي نداشـت و همـين  

رش را شـده در ايـن گـزا    پذيري نتـايج ارائـه   اطمينان به تعميم ،گروه
  .افزايش داد

، كردنـد  مي استفاده 1حمل كنندهوالتهام كه از  ساكنانآن دسته از 
از ميان كساني كـه   .، رصد شدندپيمايشكنندگان در شركتاز طريق 

كامـل  پيمـايش را  تمـام مراحـل   واجد شرايط براي پيمايش بودند و 
 طـور  بـه  گـزارش دادنـد كـه    دهنـدگان  پاسـخ . زن بودند% 56 ،كردند

كـالج يـا    هكـرد  سال دارنـد و تحصـيل   60تا  51و  50تا  41ميانگين 
 سـاكنان اكثـر  . آموخته دانشگاه هسـتند  مدارس فني و برخي نيز دانش

د خود مالك آن بودند كه ردنك مي زندگي%) 68(نفره  تك هاي در خانه
  .درك مي زندگي نفر 2.6ميانگين در هر خانوار  طور به و %)69(

  رفتار
بازيافـت  » در تمامي اوقـات «گزارش دادند كه  دهندگان از پاسخ 72%

كمتـر   انـد  اين افراد را با كساني كه گزارش داده اگر. دهند مي را انجام
توانيم بگوييم كه  مي ،تركيب كنيم اند از اين ميزان به بازيافت پرداخته

  .پردازند مي به صورت مرتب به بازيافتكنندگان  از شركت% 85كلاً 
  ختشنا

پرسيده شد كه تـا چـه حـد بـا ايـن جملـه موافـق         دهندگان از پاسخ
توانـد بازيافـت    مـي  كنم كه در رابطه با آنچه كه مي احساس«: هستند

كننـدگان   از شـركت % 75در حـالي كـه   » .شود آگـاه و مطلـع هسـتم   
 بـا ايـن جملـه مـافق هسـتند،     تا حـدي   ياشدت  به گزارش دادند كه

شـدت   بـه  تري بايد گزارش كننـد كـه  آرماني يك درصد بزرگ طور به
ايـن يافتـه   ). موافق هستندشدت  به بيان كردند كه% 45(موافق هستند 

                                                            
1 toter 
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 ،مـؤثر  محـور  دهد كه يك راهبرد بازاريابي اجتماعي اجتمـاع  مي نشان
بـه رغـم ايـن     ؛بازيافت خواهـد بـود   دربارهنيازمند افزايش شناخت 

بـه آنهـا فـراهم     دهند كه اطلاعاتي كه مي گزارش ساكنانواقعيت كه 
تواند بازيافت شـود آسـان    مي شده بود كار آنها را براي شناختن آنچه

 زيـر در رابطـه بـا شـناخت آنچـه      هاي اين مطلب با يافته. كرده است
 هـا  بـه گورسـتان زبالـه    ها نفرستادن زبالهتواند بازيافت شود و نيز  مي

نبودند كه  آگاهكنندگان  از شركت% 18كلاً علاوه بر اين، . تقويت شد
در واقـع، هنگـامي كـه    . شـود  آوري مـي  جمعمواد بازيافتني هر هفته 

مشـاهده شـد چنـد     آوري جمعبازخورد بيشتري در رابطه با خدمات 
بايـد بـه صـورت     آوري جمـع كردند كه  تأكيدكنندگان  نفر از شركت

  .هفتگي انجام شود
  شناخت بازيافت: 1نمودار

  .آگاهم ،دتواند بازيافت شو مي كنم نسبت به آنچه مي من احساس �
شـناخت مـواد بازيـافتني را آسـان      ،تي كه توسط شهرداري فراهم شـده اطلاعا �

 .كرده است

0 50 100

به شدت  
مخالف

به شدت  
موافق
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  انواع مواد بازيافتني
خواسته شد تا جايي كه ممكن است اقلامي را كـه  كنندگان  از شركت

بـه  . قابل بازيافت هستند نام ببرنـد  ها زباله آوري جمعاز طريق برنامه 
ض اينكه آنها اين كار را به اتمام رساندند فهرستي از اقلامـي كـه   مح

 از آنها خواسته شد تا درصـد ارائـه  هستند به آنها داده و پذير  بازيافت
براي مثال، اگر يك خانوار بر اين باور . از آنها را تخمين بزنندهريك 

داد  مي گردد، پاسخ مي از طريق بازيافت باز ها روزنامهبود كه نيمي از 
دانسـتند   مي دهند كه مي جداول زير درصد خانوارهايي را نشان%. 50

 ميانگين بازگشتو ) كم  رنگترنمودار (يك مورد قابل بازيافت است 
اقلام در هر جدول ). پررنگترنمودار ( ه استشد  هر مورد تخمين زده
  .اند شده مرتب شده برگشت گزارشترين  از بالاترين تا پايين

  واد بازيافتنيمبندي  طبقه
ــدگان  از شــركت% 50 ــيكنن ــه ظــروف شيشــه  م ــذا اي  دانســتند ك غ

 نوشـابه اي  دانستند كه ظروف شيشـه  مي %40 اما فقط، ندپذير بازيافت
كننـدگان   شـركت % 50كمتر از در حالي كه  و هستندپذير  بازيافت نيز

گـزارش   دهندگان قادر بودند اين دو مورد را ذكر كنند، ميانگين پاسخ
ــه بازيافــت   ــه ب ــد ك ــابه اي  از ظــروف شيشــه% 79دادن ــذا و نوش غ

  .اند پرداخته
  يآلومينيومهاي فلزي و  قوطي
بـه  %80 دهنـدگان  اكثـر پاسـخ   ه،كه در زير نشـان داده شـد  طور  همان
گـزارش  كنندگان  افزون بر اين، شركت. فلزي اشاره كردند هاي قوطي

 هـاي  ذكـر قـوطي  . يرنـد تمام ظروف فلزي بازيافت پذ% 79دادند كه 
امـا  . فلـزي غـذا بـود    هـاي  بسيار كمتر از قوطيو % 25 حدود نوشابه

و پذيرنـد   نوشـابه بازيافـت   هاي هنگامي كه به آنها گفته شد كه قوطي
 انـد  سپس پرسيده شد چنـد درصـد از ايـن مـورد را بازيافـت كـرده      

 يهـا  از قـوطي % 76ميانگين  طور به بيان كردند كه آنها دهندگان پاسخ
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بـه كاغـذ و    دهنـدگان  از پاسـخ % 14تنها . اند نوشابه را بازيافت نموده
از ايـن مـورد را قابـل    % 48آلومينيومي اشاره كردند و تنها  هاي سيني

  .دانستند مي بازيافت
  

  شده فلزها؛ موارد ذكرشده و بازيافت :2نمودار

 درصد بازيافت شده � ؛موارد ذكر شده�

  كاغذ و مقوا  
يـادآوري   ،روشن نشان داده شـده اسـت   طور به در زيركه طور  همان

بسـيار   -به استثناي كاغـذ روزنامـه  -پذير  محصولات كاغذي بازيافت
براي هدف مورد غير از روزنامه شناخت هر مـورد بـين   . ناچيز است

  .بود% 32تا % 2
شـدت   به از اين اقلامهريك  شده در مورد سطح بازيافت گزارش

كننـدگان   شركت. برسد تأييدك نوع زباله به توسط ي اما بايد ،بالاست
امري مناسب و درست است و پيمـايش   دانستند كه انجام بازيافت مي

بـدين   دهنـدگان  در نتيجـه، پاسـخ  . صورت گرفته به نفع شـهر اسـت  
احتمالاً بـيش   منظور كه به لحاظ اجتماعي خود را مسئول نشان دهند
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ايـن  . كننـد  مـي  زيافـت دادند كه تمامي اقـلام را با  مي از حد گزارش
 هنگـامي رخ ويـژه   بـه » جذابيت و مقبوليت اجتمـاعي  دربارهتعصب «

 تأييـد قابل راحتي  به )همانند مورد زير(يك فرد  هاي دهد كه كنش مي
  .نباشد

  
  شده كاغذ؛ ذكرشده و بازيافت: 3نمودار

  شده درصد بازيافت � ؛ه شدذكرموارد  �

  مواد بازيافتني پلاستيكي
قبل، يادآوري مواد بازيافتني پلاستيكي نيـز ضـعيف   همانند مورد 

چهـار مـورد از مـواد بازيـافتني را     كنندگان  شركت% 50 كمتر از .بود
بـار ديگـر بسـيار     ،شـده  سطوح بازيافتي گـزارش اما  ،شناسايي كردند

  .بالاتر از يادآوري بود
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  شده شده و بازيافت پلاستيك؛ ذكر: 4نمودار

 شده بازيافتدرصد  �؛ شده ذكرموارد  �

  
  بازيافت دربارهباورها 

برنامه  هاي برخي ديگر از جنبه كنندگان درباره همچنين از شركت
توان مشاهده كرد، اكثـر   مي كه در زيرطور  همان. بازيافت پرسش شد

بـا ايـن اظهـارنظر موافـق بودنـد كـه       تقريبـاً   ياشدت  به %)77(افراد 
 .كنـد  مـي  را جذب ها مواد بازيافتني، حشراتي نظير مگس آوري جمع

 آوري جمـع كـه   موافق بودندتقريباً  ياشدت  به نيز% 75مشابه،  طور به
   .شود مي مواد بازيافتني باعث ايجاد بو
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  آفت و بو: 5نمودار

 

  .شود ها مي نظير مگس ها مواد بازيافتني باعث جلب آفت آوري جمع �
 .شود مي مواد بازيافتني باعث ايجاد بو آوري جمع �

  
  راحتي

 سـطل  موافق هستند كه يكتقريباً  ياشدت  بهكنندگان  از شركت 38%
. دهنـد  مي ترجيح ،كه بتوان آن را تا كنار خيابان انتقال داد رادار  چرخ

پرسـيده شـد كـه آيـا بـردن       دهنـدگان  در يك مورد مشابه، از پاسـخ 
. بازيافت خودشان به كنار خيابان آسان بوده است يـا خيـر   هاي سطل
 سـاكنان درحالي كه برخي از . مخالف بودندتقريباً  ياشدت  به %6تنها 

 هـاي  دادند، آنها كاملاً در مورد سطل مي را ترجيحدار  چرخ يك گاري
  .موجود رضايت داشتند

با توجـه بـه سـادگي يـافتن يـك مكـان مناسـب بـراي ذخيـره          
با اين امر تقريباً  ياشدت  به گزارش دادند كه% 75بازيافت،  هاي سطل

  .آسان بوده است ها موافق هستند كه يافتن يك مكان براي انبار سطل
را  هـاي بلنـد   سـطل  پرسيده شد كـه  كنندگان  همچنين از شركت

در حالي كه اين گزينه بـراي  .  تر را كوتاه هاي سطل دهند يا مي ترجيح
نوع مشخصـي   قاطعي ازخوشايند بود، هيچ حمايت  ساكنانبرخي از 
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  .فتصورت نگرها  از سطل
  

  ها راحتي سطل: 6نمودار

 

  .دهم كه بتوان آن را تا خيابان انتقال داد مي من يك سطل بازيافت را ترجيح ■
  .است آسان ها يافتن يك مكان مناسب براي نگهداري از سطل ■
  .دهم مي را ترجيحتر  من يك سطل بازيافت بلندتر و باريك ■

خواسـته   دهنـدگان  راحتي عمومي، از پاسخ در رابطه با آسايش يا
براي خـانوار  «: ن دو جمله بيان كننديشد تا ميزان موافقت خود را با ا

. »عمل بر طبق جدول بازيافت آسان است«و » ما بازيافت آسان است
موافق بودند كه بازيافت براي تقريباً  ياشدت  بهافراد  %83 از اين ميان

بودند كه عمل بر  بر اين باور% 88خانوار آنها آسان بود، در حالي كه 
  .طبق جدول بازيافت آسان بود
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  راحتي كلي: 7نمودار

 
  .انجام بازيافت براي خانواده ما راحت است ■
 .بازيافت آسان است آوري جمعپيروي از جدول  ■

  
  مواد هدر مورد دامنه و گستر رضايت

 هاز گسترتقريباً  ياشدت  به بيان كردند كه%) 74(كنندگان  اكثر شركت
 تقريباً ياشدت  به% 3تنها رضايت دارند و  بازيافتقابل  يكنوني مواد

  .بودندناراضي  از اين موضوع
  مناسب براي محيط زيست

 %)97(رفـت، اكثريـت قـاطع پاسـخگويان      مـي  كـه انتظـار  طور  همان
مشاركت در برنامه بازيافـت بـراي   «موافق بودند كه تقريباً  ياشدت  به

  ».محيط زيست مناسب است
  دوستان از ما انتظار دارند كه مشاركت كنيم

بـا   خـود را ميزان موافقت خواسته شد كه كنندگان  تهمچنين از شرك
 سـنجد  مـي  كه فشار متعارف بر مشاركت در بازيافـت را اي  دو جمله
 يـا شدت  به %75كه در زير نشان داده شده است طور  همان. بيان كنند
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انتظـار دارد كـه در بازيافـت    خـانواده آنهـا   موافـق بودنـد كـه    تقريباً 
موافـق بودنـد   تقريباً  ياشدت  به %52برعكس، . مشاركت داشته باشند

  .كه دوستان آنها داراي همين انتظارات هستند
  

 انتظارات متعارف: 8نمودار

شركت  ها خانواده من از اعضاي خانوارمان انتظار دارد كه در برنامه بازيافت زباله �
  .كنيم
  .شركت كنيم ها انتظار دارند كه خانواده ما در برنامه بازيافت زبالهدوستانم  ■

  
  اطلاعات مربوط به بازيافت

ــدگان از پاســخ 69% ــه دريافــت اطلاعــات از   دهن ــد ك گــزارش دادن
از . آورنـد  مي شهرداري را در زمينه بازيافت در همان سال اول به ياد

شـد كـه آيـا     پرسيده اند دريافت اطلاعات را گزارش كردهكساني كه 
گزارش دادنـد كـه آنهـا    % 73كلاً . هنوز آن اطلاعات را دارند يا خير

  ).دهندگان كل پاسخ% 50(هنوز اين اطلاعات را در اختيار دارند 
اني كـه گـزارش دادنـد هنـوز اطلاعـات      كننـدگ  سپس از شركت

پرسشـي  وقتـي   كـه  مربوط به بازيافت را در اختيار دارند پرسيده شد
اندازه به اين اطلاعات مراجعـه   تا چه  دارند بازيافتمواد قابل  درباره

 اكثر اوقات تقريباًهميشه يا گزارش دادند كه آنها افراد   %34. كنند مي
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نهايـت   در ).دهنـدگان  از كـل پاسـخ  % 17(كنند  مي به راهنما مراجعه
افت اطلاعات از طريـق  درينسبت به  ساكنانبراي سنجش حساسيت 

هنگامي به طور كلي، «: پرسيده شدكنندگان  ز شركتا شهرداريپست 
خوانيد  مي كنيد و مي كنيد آن را باز مي از شهرداري دريافت اي مهكه نا

از افـراد گـزارش     %96» ؟ريزيـد  دور ميپستي  هاي آشغال عنوان بهيا 
  .كنند مي شهرداري را باز هاي كه نامه ندداد

ممكن اسـت   برايشان خواسته شد تا جايي كهكنندگان  از شركت
 محوطـه گـردآوري   هاي زباله آوري جمعاقلامي را كه از طريق برنامه 

توان در زير مشاهده كرد شناخت  مي كهطور  همان. برشمارند دشو مي
 بيشترين مـورد ذكرشـده  (بود ك اند بسيار آوري جمع متنوع قابلاقلام 

. )سـت هـرز ا  هاي براي علف% 10 و كمترين ميزان ها براي برگ% 65
محوطـه   هاي زباله آوري جمعهمچنين تعداد دفعات  دهندگان از پاسخ

 گزارش دادند كه اين كار به صورت هفتگي انجـام  %15. پرسيده شد
 انجـام  يكبـار  بر اين باور بودند كه اين كار هر دو هفته% 45شود،  مي
كننـدگان   اينكـه از شـركت  درنهايـت   .مطمئن نبودنـد % 30شود و  مي

 آوري جمـع مسئله يـا نگرانـي در مـورد خـدمات     آيا  پرسيده شد كه
تقريباً نيمـي از  . موجود يا اطلاعاتي كه فراهم شده است دارند يا خير

  .را بيان كردند ها اين نگراني دهندگان پاسخ
. حيـاط بـود   هـاي  زبالـه  آوري جمـع بيشترين انتقادها نسـبت بـه   

محوطـه   هـاي  زبالـه  آوري جمـع كردند كه  مي احساس دهندگان پاسخ
گيـرد و جـدول    نمي ازه كافي در پاييز صورتاند ناهماهنگ است، به

بسيار متـداول در   هاي يكي ديگر از نگراني. نامنظمي دارد آوري جمع
ي كه در مورد ايـن  دهندگان از ميان پاسخ. بازيافت بود هاي مورد سطل

بزرگتـر   هـاي  خواستار سـطل  نظر دادند، همه به جز يك نفر ها سطل
كننـدگان   شـركت  هـا  عـلاوه بـر ايـن    ).سـت كه سنگين نيـز ه (بودند 
خصوصاً كه اين امـر   .داشتندمقواها در رابطه با بازيافت ي هاي نگراني



 31      پيمايش تلفني 

 

آسـان تلقـي    نيـز را  اآنه ـكـردن   دهو آما دانستند را دشوار و زمانبر مي
  .كردند مين

  
  هاي محوطه شده زباله ميزان اقلام ذكر :9نمودار

  





  توسعه راهبردهاي
  محوربازاريابي اجتماعي اجتماع 

گروهـي و پيمـايش تلفنـي، چنـد راهبـرد بازاريـابي        هـاي  بحث
براساس پـژوهش  . اميدبخش را پيشنهاد دادندمحور  اجتماع اجتماعي
براي  مؤثر مهم يك راهبرد هاي مؤلفه عنوان بهگرفته، مواد زير  صورت

  .محوطه پديدار گشت هاي بازيافت بيشتر مواد بازيافتني و زباله
  شناخت
و اينكه كدام اقلام قابل بازيافت هسـتند   »آوري جمعجدول «شناخت 

 يداراي اطلاعـات بازيـافت   از مردم% 50. ند اصلاح و بهبود استنيازم
مرتـب بـه آن   % 17و تنهـا  هستند  ارائه كرده بود آنهاكه شهرداري به 

  .كنند مي مراجعه
در رابطه با  ساكنانبه عدم شناخت شدن  براي چيره ها يكي از راه

بازيافـت   هـاي  بـر روي سـطل   هـا  مواد بازيافتني، چسباندن برچسـب 
 شـناخت  تـر افـزايشِ   سنتي هاي در مقايسه با روش ها برچسب. است

اينكه از آن جايي كه نخست . ، از دو مزيت برخوردارندامور بازيافتي
گم توان آنها را  نمي شوند، مي چسبانده ها مستقيم به سطل طور به آنها

دوم اينكـه، از آن جـايي كـه برچسـب بـر روي      . اختاند كرد يا دور
آنچه قابـل   دربارهسطل بازيافت است، اطلاعات آسان و به موقعي را 

 سـاكنان كه يكـي از  اي  دهد، يعني همان لحظه مي بازيافت است ارائه
  .در حال بازيافت يكي از اقلام است

را بـر روي   هـا  برچسـب دن نحمايـت از چسـبا   ،پيمايش تلفنـي 
از % 61كلـي،   طـور  بـه  .بازيافـت مـورد سـنجش قـرار داد     هاي سطل
بـر   ها وجود برچسبموافق بودند كه تقريباً  ياشدت  دهندگان به پاسخ

با . سازد ميتر  فتني را آسانبازيافت شناختنِ مواد بازيا هاي روي سطل
توجه به سطوح پايين يـادآوري در مـورد مـواد بازيـافتني، ايـن امـر       
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 هـا  از ارائـه برچسـب   دهنـدگان  است كه بسياري از پاسخكننده  دلگرم
  .كنند مي حمايت

  
  حمايت از راهبرد :10نمودار

 دهـد چـه چيـزي    مـي  داراي يك برچسب بر روي سطل بازيافت است كه نشان �
  كند ميتر  تواند بازيافت شود و شناخت مواد بازيافتني را آسان مي

مشـروط بـر اينكـه     ،تـا بازيافـت را بيشـتر انجـام دهـم     ام  من برانگيخته شـده  �
 .را فراهم آورد قابل بازيافت شهرداري اطلاعات مربوط به انواع محصولات

  
  تعهد

ايـن احتمـال را    ،بازيافـت  هـاي  بر روي سـطل  ها برچسبچسباندن 
اما اين . از اقلام بازيافتني بيشتر آگاه شوند ساكناندهد كه  مي افزايش

زيـرا هـيچ تضـميني وجـود      ،كنـد  نمي كار افزايش آگاهي را تضمين
براي افزايش بيشتر ايـن   ؛مراجعه كنند ها برچسببه  ساكنانندارد كه 
 سـش صورت داشتن پردر كه  تعهد گرفت ساكنانتوان از  مي احتمال
بـه   سـاكنان دهد كه  مي پژوهش نشان. مراجعه كنند ها برچسببه اين 

مشروط بـر اينكـه    ،احتمال بسيار زياد به چنين تعهداتي پايبند هستند
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بپرسيم كـه آيـا    ساكناناز  مثلاً ،گيرندبعام به خود   اين تعهدات جنبه
ي ا شان در روزنامه و در كنار كسان ديگري كه تعهد مشـابه مايلند نام

  .منتشر شود يا خير اند ادهد
 دربـاره توان تعهدات را براي تشويق همسايگان بـراي بحـث    مي
مورد اشـاره  اشاعه اجتماعي  عنوان بهاين گفتگوها . بردكار  به بازيافت

  .براي تغيير رفتار هستند ها گيرند و يكي از مهمترين روش مي قرار
  گروهي راهبردي هاي بحث

، تعهـد و صـحبت   ها برچسباز كاربرد  ساكنانبراي سنجش حمايت 
 2002فوريه  دومگروهي در  هاي ، نشست دومي از بحثها با همسايه
بـا  ديگـري  دو بحث گروهي راهبردي، يكي با مـردان و  . برگزار شد

گروهي شامل ساكناني بودنـد   هاي هر دوي بحث. زنان، انجام گرفت
و قوميـت  پرداختند و هر دو گـروه از جهـت سـن     مي كه به بازيافت
گروهـي  در زيـر    هـاي  بحثكليدي و مهم  هاي يافته. متفاوت بودند
  :ارائه شده است

  بازيافـت مـورد    هـاي  بـر روي سـطل   هـا  برچسبچسباندن
 .حمايت مردان و زنان قرار گرفت

 بـودن   بايد از تصاوير استفاده كنند تـا قابـل فهـم    ها برچسب
 .اي بسياري از مخاطبان تضمين شودمحتواي آنها بر

  ــتفاده ــم اس ــه رغ ــؤثر ب ــروژه م ــد در پ ــاي از تعه ــر،  ه ديگ
در بحث گروهي با درخواست تعهد از آنها مخالف كنندگان  شركت

شـان در روزنامـه منتشـر شـود     زنـان از اينكـه نام  ويـژه   بهبودند و 
 .ناخشنود بودند





  طرح ابتدايي
گروهي راهبردي نشان دادند كه تمايلي  هاي در بحثكنندگان  شركت

در  مـؤثر  اي از آن جايي كـه تعهـدات بـه گونـه    . به ارائه تعهد ندارند
رفتند، تصـميم بـر ايـن شـد كـه كـاربرد آنهـا        كار  به ديگر هاي پروژه

انجام يك طرح . به اجرا درآيد» دوباره به صورت يك طرح مقدماتي«
ي كه مايل به انجام كارهـاي  ساكنانارزيابي دقيقي را از تعداد ابتدايي، 

، انتشار نام آنها در روزنامه برچسببررسي : كرد مي زير هستند فراهم
  .ها و صحبت با همسايه

شدند در كتاب تلفن  مي والتهام ناميده ساكنانان پروژه كه كارمند
بـراي اجتنـاب از   . خـانوار را انتخـاب كردنـد    20به صورت اتفـاقي  

 ي كــه در مســير و خطــوط ايــن آزمــون زنــدگيســاكنانفراخوانــدن 
كردند دقت لازم به عمل آمد و از امكان اينكه يك ساكن براي بار  مي

ارمنـدان در  ك. نده شود پرهيز شـد دوم در طول طرح مقدماتي فراخوا
كردند كـه در طـرح    مي از يك ورقه استفاده ساكنانهنگام صحبت با 

موارد زير را آشـكار   اين طرح ابتدايي. شد مي مقدماتي واقعي استفاده
  :كرد

 86% را بررسي كنند ها تعهد دادند كه برچسب. 
 67% اجازه دادند تا نامشان منتشر شود. 
 75% ميانگين با دو يا سه همسايه  طور به موافقت كردند كه

اشاعه دهد كه  مي صحبت كنند و اين امر نشان ها برچسب درباره
تماس تلفني را  تأثيراز اين توانايي برخوردار است كه اجتماعي 

 .كه بايد در طرح مقدماتي رخ دهد افزايش دهد

  طرح مقدماتي
طـرح   موانـع و در بـاره  آمـده از پـژوهش    دست براساس اطلاعات به

، تعهـدات و  ها برچسبابتدايي، يك طرح مقدماتي طراحي شد كه از 
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اين طرح مقدماتي شـامل سـه شـرط    . كرد مي استفادهاشاعه اجتماعي 
از هريـك   .از آنها در مسير بازيافت انعكاس يافته بـود هريك  بود كه

در  سـاكنان درصـد مشـاركت   ي است كه هاي اين مسيرها شامل حوزه
 كياند  گروهي نشان دادند كه كار هاي بحث. الا بودبرنامه متوسط به ب

در . براي مشاركت انجام دادكنندگان  توان براي تشويق غيربازيافت مي
طرح مقدماتي منظور  عنوان بهنتيجه تصميم بر آن شد كه راهبردهايي 

گردندكه به مناطقي مربوطند كه سطوح متوسط به بالايي از مشاركت 
كنندگان  شده توسط مشاركت هدف افزايش مقدار مواد بازيافت. دارند

  .كنوني بود
ي بـود كـه آنهـا را بـراي     هـاي  برچسبگروه كنترل داراي  :كنترل

از طرف شهردار را اي  كرد و نامه مي خود استفاده هاي زباله هاي سطل
داشـت  امـا داراي    به همـراه اضافي  برچسبنمود كه يك  مي ارسال

  .قرارداد ديگري نبود
ي بـود كـه   هاي برچسبگروه مسئول نيز داراي  :تعهد و مسئوليت

چسباند و از طرف شهردار نامـه   مي بازيافت خود هاي آنها را به سطل
 هـا  ببرچس ـامـا قبـل از اينكـه    . شـد  مـي  ديگري ارسـال  برچسبو 

چسبانده شوند با اين گروه به صورت تلفني تماس حاصل شـد و از  
تعهـد دهنـد و همچنـين     ها برچسبآنها خواسته شد تا براي بررسي 

  .اجازه دهند تا نام آنها در روزنامه منتشر شود
گروه سوم دقيقاً همـان   ساكنان ):CSD(اشاعه اجتماعي تعهد و 
هستند جـز اينكـه از آنهـا    شدند كه در گروه مسئول  مي كساني تلقي

بازيافت  دربارهبا دو يا سه همسايه كردن  خواسته شد تا براي صحبت
  .تعهد دهند

ازه انـد   بـه لحـاظ  اشاعه اجتمـاعي  مناطق طرح مقدماتي تعهد و 
 هـاي  اما مسـير زبالـه  ). خانوار 1086و  1018به ترتيب (مشابه بودند 

 ي كـه در هـاي  رغم تفاوتبه ). 2039(گروه كنترل تقريباً دو برابر بود 
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ــد  ــت ان ــود داش ــاظ     ازه وج ــه لح ــه ب ــد ك ــاب ش ــيرهايي انتخ مس
هر مسير با اسـتفاده از   شناسي جمعيت 1.مشابه بودندشناختي  جمعيت

 سرشـماري  هعمـد  هـاي  معين شـد كـه گـروه   نقشه برداري نرم افزار 
  . داد مي تحت پوشش قرار را در مسير آمريكا

  ها برچسب
 كاليفرنيـا نشـان داد كـه    در در منطقه سونومايك طرح مقدماتي قبلي 

 آن براي چسباندن و درخواست هابه خانوار ها برچسبارسال  پس از
را بـر  ها  برچسب ي ازيكتنها  هااز خانوار% 25 بازيافت، هاي به سطل

منـاطق  راننـدگي در  افزون بر اين، . اند هندهاي خود چسبا روي سطل
ه متوالي نشـان داد كـه تقريبـاً    طرح مقدماتي والتهام در مدت دو هفت

براي  بنابراين .رها شده بودندبه حال خود بازيافت  هاي از سطل% 65
ي بـالاتر از  بودند به ميزان برچسبي كه داراي هاي افزايش تعداد سطل

گماشـته شـود تـا ايـن     كار  به مؤسسهتصميم گرفته شد كه يك  ،25%
چنـين   سـاكنان ود مانيم تـا خ ـ را بچسباند و ديگر منتظر ن ها برچسب

نشان داده شده است  بعدكه در صحفه  يبرچسب .كاري را انجام دهند
  . بازيافت چسبانده شدند هاي در طي دو هفته متوالي به سطل
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هاي بازيافت شهر  در طي دو هفته متوالي به سطل هابرچسباين 

  والتهام چسبانده شد
 *برآورد شده براي راهبرد هاي هزينه .1جدول

انتشار   تعهد  كنترل  
  اجتماعي

  1086 1018 2039 تعداد خانوار
  $479  $374  $749 هابرچسب

  $3182  $2869 - بازاريابي تلفني

  $398  $366  $624 برچسبدرخواست

  $782  $733  $1489 پرينت و ارسال

  $4841  $4341  $2862 كلهايهزينه

  $4.46  $4.26  $1.40 هزينه هر خانوار
 ها تخمين هزينهترين  در اين جدول اصلاح شده است تا واقعي ها برخي از هزينه*

  .از راهبردها ارائه شودهريك  براي
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كاركنان بخش كارهـاي سـاختماني عمـومي نتوانسـتند وظـايف      
 ها زباله هاي بر روي سطل ها برچسبكاربردن  بهروزمره خود را براي 

گرفته شد تا كار  به كاري موقت مؤسسهانجام دهند، بدين ترتيب يك 
قبـل از اسـتفاده از   . كارگراني را براي انجام ايـن وظيفـه فـراهم كنـد    

   .، نشست آموزشي با كارگران برگزار شدها برچسب
طـرح   هسـه منطق ـ   هـاي زبالـه   سطل از% 45تقريباً در  ها برچسب

كمتر از انتظـار  كارگيري  به نرخ تا حدي اين. مقدماتي چسبانده شدند
در طـي دو هفتـه   هـاي زبالـه    سـطل  %65توان يادآوري كرد كـه   مي(

در كـار   تأخيرممكن است به خاطر ) مشاهده كنار گذاشته شده بودند
پس از انجام بازيافت  ها ساعت برچسب استفاده از اوقات گاهي. باشد
هـاي   سطل ساكنانبرخي از اين احتمال وجود دارد كه . افتاد مي اتفاق
  . باشند استفاده شوند پس گرفته ها برچسبخود را قبل از اينكه زباله 

  بازاريابي تلفني 
در منطقه تعهـد   ساكنانيك شركت بازاريابي تلفني استخدام شد تا با 

با توجـه بـه اهميـت ايـن گفتگوهـا      . تماس بگيرداشاعه اجتماعي و 
زيـر  برگه  محور، ي اجتماعي اجتماعبازارياب بخشي از راهبرد عنوان به

  :آماده شد
  
 تمـاس والتهـام   است و از بخش بازيافت شهرداري. ..سلام، اسم من«

 براي يك لحظه با شخصي كه در خانه شـما  گيرم آيا ممكن است مي
اگـر شـخص ديگـري پشـت     [پردازد صحبت كنم؟  مي بازيافتكار  به

 تماس گرفتم تـا اطلاعـات  من . ]تلفن آمد دوباره خود را معرفي كنيد
سؤالاتي در كي درباره برنامه بازيافت به شما ارائه دهم و همچنين اند 

انجامـد آيـا    مـي  دقيقه به طول 3اين كار كمتر از  ؛همين رابطه بپرسم
  مايليد؟
دانستيد كه والتهـام در حـال حاضـر     مي پيش از همه، آيا شما. 1
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نه هر دو  ،كند آوري مي معج يمواد بازيافتني را هر هفته در روز معين
 هفته يكبار؟

دانيم كه بسياري از افراد از اين امر  مي ما! خوب] آرياگر [ .1-1
  .آگاه هستند

توانيد اكنون مواد بازيافتني خـود را هـر    مي شما] خيراگر [. 1-2
از ايـن اسـت   تر  اين كار بسيار راحت. هفته از سطل خود خارج كنيد

انبار كنيد و سعي كنيد به ياد داشته باشيد  كه آنها را به مدت دو هفته
  .گيرد مي كه هر هفته بازيافت صورت

سـطل بازيافـت    م من اين است كه آيا خانوار شـما پرسش دو. 2
 دارند يا خير؟

ازه كـافي بـزرگ   انـد  آيا سطل شـما بـه  ! خوب] اگر آري[ . 2-1
  ]برويد 3اگر بلي، به شماره [است؟ 
ي دارد كه هاي حال حاضر سطل شهرداري در ]اگر خير[ . 2-1-1
ي است كه در هنگام اجـراي برنامـه   هاي گالن بزرگتر از سطل 4تقريباً 

توانيد يك سـطل   مي شما همچنين. بازيافت مورد استفاده قرار گرفت
 اگـر مايـل هسـتيد   . دلار بگيريـد  3دوم را از شهرداري تنها به قيمت 

يا ] 781-314-3395[را بدهم تا تماس بگيريد توانم شماره تلفن  مي
همراه با شماره تلفن ارسـال  ،  مي پست شما در بيستماطلاعاتي را در 

 مايــل هســتيد الان شــماره تمـاس را داشــته باشــيد يــا منتظــر . كنـيم 
  مانيد؟ مي

توانيـد از   مـي  را هـا  يل باشـيد سـطل  ااگر شما م ]اگر خير[. 2-2
دهـم   مـي  تماستوانم شماره  مي يل هستيدااگر م. شهرداري تهيه كنيد

 يا اطلاعاتي را در پست شما در] 781-314-3395[تا تماس بگيريد 
مايل هسـتيد الان شـماره   . همراه با شماره تلفن ارسال كنيمه م بيستم

  مانيد؟ مي تماس را داشته باشيد يا منتظر
ه م ـ 6خواهم تا به ياد داشته باشيد كه بين  مي از شما همچنين. 3
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در  ،چسـبانيم  مـي  بازيافت هاي بر روي سطل را ها برچسب، هم 17تا  
داراي  هـا  دانرعكس برگ ـ. همان زماني كه آنها در كنار خيابان هستند

تمـام مـواردي را كـه در برنامـه     تصاوير بزرگ و زيبايي هسـتند كـه   
همچنين مـا بـراي شـما    . دهد مي هستند نشانپذير  شهرداري بازيافت

بـدين خـاطر كـه     ،كنـيم  مي ارسال ه م 28دوم را نيز در  برچسبيك 
قفسه آشپزخانه يـا در   روي درشما آن را در مكان مناسب تري مانند 

آيـا  : پرسش من از شما ايـن اسـت كـه   .... انباري آشپزخانه بچسبانيد
رسند، نگاهي دقيق بـه   مي به دست شما ها برچسبمايليد هنگامي كه 

زي اينكــه آيــا چيــ دربــارهزيــد و همچنــين اگــر پرسشــي بيندا آنهــا
 است به آن مراجعه كنيد؟پذير  بازيافت

روز . از شما متشكرم كه وقت خود را به من داديـد  ]اگر خير[. 4
 .داشته باشيد خوبي

شهرداري همچنين در حـال  ! عالي است! ممنون] اگر آري[. 4-1
نيوز تريبـون اسـت تـا از    برنامه ريزي براي خريد يك آگهي در ديلي

 .دهند قدرداني كند ها مي برچسبررسي اين تعهد را براي بكساني كه 
كنيم كه چاپ يك آگهي همراه با اسـامي حاميـان برنامـه     مي ما گمان

 مـا . بازيافت افراد بيشتري را بـه ايـن برنامـه علاقمنـد خواهـد كـرد      
توانيم نام و نام خانوادگي شما را يا صرفاً نـام خـانوادگي شـما را     مي

 آيـا . بـراي شـما در پـي نخواهـد داشـت     اي  هيچ هزينـه . چاپ كنيم
توانيم اسم شما را ذكر كنيم و اگر چنين است مايليد به چـه نحـو    مي

  باشد؟
كـنم؟   مي صحبت... آيا من با . ممنون از شما] آري اگر[. 4-1-1

درست است؟ بار ديگر ممنون از وقتي كه بـه مـن   كردن  آيا اين هجي
ز خـوبي داشـته   رو. از صـحبت بـا شـما خرسـندم    . اختصاص داديد

  ».باشيد
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استفاده شده بود  CSDطرح مقدماتي  ساكنانهمين برگه كه براي 
 سـاكنان در بالا ذكر شد يكسان بود، به غير از اينكـه از  كه اي  با برگه

ايـن بخـش از   . خود صحبت كنند هاي خواسته شده بود تا با همسايه
  :برگه به قرار ذيل بود

تـوانيم از   نمـي  فعاليـت صـرفاً  ما در اين . آخرين پرسش من. 5«
پـس بـه منظـور كمـك بـه      . طريق تلفن به همه دسترسي پيـدا كنـيم  

، پرسش ما از هر فـردي  ها و برچسب ها برچسباطلاعات مربوط به 
ايـن مـوارد    دربارهكه با او تماس گرفتيم اين است كه آيا مايل است 

مي با يك يا دو همسايه خود صحبت كند و از آنها بخواهد كـه هنگـا  
كننـد بـه دقـت آنهـا را      مـي  را دريافـت  هـا  برچسبو  ها كه برچسب
 توانيد اين كار را براي ما انجام دهيد؟ مي آيا شما. بررسي كنند

توانيد صحبت  مي با چند همسايه. ممنون از شما] اگر آري[. 5-1
كنـيم   مـي  ديگري ارسال هاي برچسبما به شما ! عالي است... كنيد؟ 

. آن را به كسي بدهيد كه دريافـت نكـرده اسـت    تنها به اين شرط كه
ــه، [آيــا ايــن آدرس درســت اســت؟ . اســت..... آدرس شــما  اگــر ن

بار ديگر ممنون از ]. گسترده رايانه وارد كنيد هصفحاصلاحات را در 
روز . از صـحبت بـا شـما خرسـندم    . وقتي كه در اختيار ما گذاشـتيد 

  .خوبي داشته باشيد
روز خـوبي داشـته   . شما خرسـندم  از صحبت با ]اگر خير[. 5-2
  » .باشيد
كـه در جـدول زيـر نشـان داده شـده اسـت از ميـان        طور  همان 
تمايل % 88قرار داشتند اشاعه اجتماعي ي كه در منطقه تعهد و ساكنان

از ميان كساني كه تمايل داشتند بـا  . داشتند تا با ارزياب صحبت كنند
از % 98منطقه تعهـد و   ساكناناز % 99بازارياب تلفني، صحبت كنند، 

را بررسـي   هـا  برچسـب مايل بودند تا  ،اشاعه اجتماعيقه طمن ساكنان
منطقـه تعهـد مايـل بودنـد تـا       سـاكنان از % 66و افزون بر اين،  كنند
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چنين اشاعه اجتماعي  ساكناناز % 54نامشان منتشر شود در حالي كه 
ه اجتماعي اشاعمنطقه  ساكناناز % 84اينكه، درنهايت  .تمايلي داشتند

شـد كـه    مـي  بينـي  پـيش (صحبت كننـد   ها تمايل داشتند تا با همسايه
  . )همسايه صحبت كنند 867با  ساكنان

چندين شاخص در طي اجراي اين طرح مقدماتي وجود داشـت كـه   
والتهام درك  ساكناناز سوي خوبي  به باعث شد تا اين راهبرد امدادي

كــارگيري  بـه  فراينـد ي كـه در طـي   سـاكنان بخـش عظيمـي از   . شـود 
براي آنها فـراهم   برچسباز اينكه يك تشويق شده بودند  ها برچسب

علاوه بـر ايـن، يكـي از اعضـاي اداره بازاريـابي      . شده خرسند بودند
مراتب قدرداني خـود را بـراي    ساكناني گزارش داد كه برخي از تلفن

  .ارائه شماره تماس ابراز داشتند
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 تلفنينتايج بازاريابي : 2جدول
  انتشار اجتماعي تعهد كنترل 

  431 385 __ *خانوارهاي در دسترس

340 __ كردنآماده براي صحبت
)88(%  

377 )88(%  

  %98 %99 __ بررسي برچسب

  %54 %66 __ هاانتشار نام

  %84 __ __ هاصحبت با همسايه

شـود كـه    شامل كسـاني مـي   ،تعداد خانوارهايي كه با آنها تماس گرفته شده است* 
. مايل بودند تا با ارزياب صحبت كنند و كساني كه مايل به انجام چنين كاري نبودند

شامل خانوارهايي كه داراي موانع زباني بودند يا بيش از يك شماره تلفـن   تعداداين 
  .شود داشتند نمي

همسايه صـحبت   867ساكنان گروه تعهد و اشاعه اجتماعي موافقت كردند تا با ** 
آن هم به خاطر تمايل سـاكنان بـه    ،توجه كنيد كه اين رقم احتمالاً كاذب است. كنند

  .اينكه خود را مفيد و سودمند جلوه كنند



  نتايج
  محـور، جتماعي اجتمـاع بازاريابي ا ي راهبردهايكارآمدبراي ارزيابي 
مقـدماتي   هز سـه منطق ـ اهريك  اوليه و ثانويه براي هاي پنج هفته داده

شـده ثبـت    آوري جمـع وزن كاغذ و مواد بازيـافتني  (شد  آوري جمع
آوريل انجام شـد در حـالي    23مارس تا  18سنجش ابتدايي از ). شد

  .آگوست اتفاق افتاد 5جولاي تا  1كه سنجش بعدي بين 
درصد تغييرات را از ابتدا تـا انتهـا بـراي سـه منطقـه      جدول زير 
دهد كـه وزن مـواد    مي درصدهاي مثبت نشان. دهد مي مقدماتي نشان

همچنين . شده از ابتدا تا انتها افزايش يافته است آوري جمعبازيافتني 
دهد كه از ابتدا تـا انتهـا بـراي     مي اين جدول تغييرات فصلي را نشان

كه نشـان داده شـد، وزن كاغـذ    طور  همان. ستكل شهر اتفاق افتاده ا
از ابتـدا تـا انتهـا كـاهش     اشاعه اجتماعي و تعهد براي مناطق كنترل، 

اما طي همـين دوره، وزن  ).  -%5، -%30، -%8به ترتيب، (يافته است 
بعـد از تطبيـق ايـن    . كـاهش يافـت  % 2در شهر والتهام  ساكنانكاغذ 

، وزن منطقـه  %6به ميزان  كاهش فصلي، وزن كاغذ براي منطقه كنترل
كـاهش  % 5به ميزان اشاعه اجتماعي و وزن منطقه % 28به ميزان تعهد 
  ). اند فصلي در پرانتز نشان داده شده هاي تمام تفاوت(يافت 

يافـت و   طـرح مقـدماتي افـزايش    هدر هـر سـه منطق ـ   وزن كلي
اشاعه اجتماعي و تعهد منطقه كنترل،  ساكنانهمچنين وزن كلي كاغذ 

 هـا  اما براسـاس تطبيـق فصـل   . افزايش يافت% 17و % 7، %2يزان به م
% 6و % 11بـه ميـزان   ترتيـب   بـه تعهـد  وزن كل كاغذ منطقه كنترل و 

 اشـاعه اجتمـاعي  كاهش يافت در حالي كـه منطقـه طـرح مقـدماتي     
  .بود% 4يك افزايش  دهنده نشان

ترتيـب   به شده به شيوه غيرفصلي اينكه كل وزن محاسبهدرنهايت 
و تعهـد  بـراي منـاطق كنتـرل،     -%1و  -%22، -%5تغييـر   دهنده نشان

هنگامي كـه ايـن مـوارد را بـه صـورت فصـلي       . بوداشاعه اجتماعي 
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اشـاعه  و تعهـد  يابيم كه وزن كاغذ مناطق كنتـرل،   ميدر محاسبه كنيم
  .كاهش يافته است -%1و  -%23، -%6به ميزان ترتيب  به اجتماعي

 

  )نرخ تغييرات فصلي( درصد وزن از ابتدا تا انتهاتغيير : 3دولج

انتشار   تعهد  كنترل  
  فصلي  اجتماعي

درصد تغيير وزن 
 كاغذ

8%-  
)6%-( 

30%-  
)28%-( 

5%-  
)3%-(  2%-  

درصد تغيير وزن 
 آوري شدهجمع

2+%  
)11%-( 

7+%  
)6%-( 

17+%  
)4(+%  13+%  

درصد تغيير وزن 
 كلي

5%-  
)6%-( 

22%-  
)23%-( 

1%-  
)2%-(  

1+%  

  



  گيري نتيجه
محور كـه در   سه راهبرد بازاريابي اجتماعي اجتماع فارغ از يك استثنا

ــون در   ــه آزم ــدماتي ب ــرح مق ــن ط ــدآ اي ــأثير ،م ــر وزن   ت ــي ب مثبت
شود اسـتفاده   مي مثبت باعث هاي فقدان يافته. شده نداشت آوري جمع

قرار  تأكيداز نوعي طرح مقدماتي قبل از اجراي گسترده راهبرد مورد 
مقدماتي ديگري شود كه اجراي طرح  مي افزون بر اين، پيشنهاد. گيرد

اي مـؤثر بـر    گونه توان به ضروري است بدين منظور كه تا چه حد مي
 ـ به. اند چيره شد شناخت موانعي كه در اين پروژه شناسايي شده ژه وي

ممكن است پژوهش در اين باره ارزشمند باشـد كـه آيـا اسـتفاده از     
شـدت بـراي بازيافـت     ها هنگامي كه ساكنان به برچسبها و  برچسب

  .اند مؤثر است برانگيخته شده




