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 مقدمه و مسئله 

دولت   سراسر در   مختلف  جهان،  حاکمیتی  مراکز  و  ها 
برای  های گوناگون  و خدمات متعددی را در حوزه   هابرنامه 

حمایت از شهروندان طراحی و اجرا می کنند. با این حال  
و   عمومی  مشارکت  میزان  موارد،  از  بسیاری  در 

انتظار  بهره مورد  سطح  از  کمتر  خدمات  این  از  برداری 
برنامه  استطراحان  بازاریابی،    اگر   .ها  و  تبلیغات  چه 

گاهی مردم از این برنامهمی ،  بهبود ببخشندها را  توانند آ
به   مردم  ترغیب  برای  تنهایی  به  ابزارها  این  حال  این  با 

ها و رفتارهای لازم برای استفاده از این  گیری اتخاذ تصمیم 
نیست کافی  گاهیندخدمات  آ صِرف  واقع  در  به .  دادن 

آن  از خدمات مختلف  ها  مردم برای تشویق  به استفاده 
و باید با شناخت عوامل و موانع    کندکفایت نمیدولتی  

انسان  رفتار  و  گیری  تصمیم  در  راهکارهایی  دخیل  ها، 
  .موثر برای تشویق افراد به کار گرفت

یکی از مداخلات رفتاری پرطرفدار جهانی در این موضوع،  
پیام  رفتارسال  اصول علوم  شده توسط  طراحی  اری  های 

بالقوه  مخاطبان  و  برای  است  مختلف  خدمات  ی 

 
1 Unique 

را   مداخلات  از  نوع  این  کارآمدی  زیادی  بسیار  مطالعات 
 . (2و1) اندنشان داده 

معاونت شهرسازی و معماری  حاضر به درخواست    پروژه
ی کل تدوین، نظارت و  و با همکاری اداره  شهرداری تهران

اط فناوری  سازمان  و  پروانه  ارتباطات  لاعصدور  و  ات 
هدف   با  تهران  در  شهرداری  افزایش مشارکت  به  کمک 

ح شهرسازی  خوش   طر عوارض  گرفته  حسابی  انجام 
سازی  این پروژه در دو بخش اصلی، طراحی و پیادهاست.  

ح آزمایشی کنترل  (1  شد: اجرای    (2 تصادفی  شده اجرای طر
 مداخلۀ آزمایشی.  وسیعاصلی و در مقیاس 

 هایافته  هخلاص
کنترل آزمایش  روش  از  پروژه  این  تصادفی  در  شدۀ 

شد آزمایشی   استفاده  طرحی  بازوی    هفتشامل  و 
کنترل   بازوی  یک  و  پیام پژوهشی  دربردارندۀ  های  که 

بودند   ح  طر در  حضور  به  افراد  تشویق  برای  مختلفی 
تفاوتگردیدطراحی   به  باتوجه  موجود  .    میان های 

ح،    انمخاطب ح احصا  مخاطب  دسته پنجطر کلی برای طر
پروانه    نخستدسته  )شد   دریافت  مراحل  که  افرادی 

کرده  طی  را  عوارض    اندشهرسازی  پرداخت  مرحله  در  و 
دوم  هستند؛   پروانه  دسته  پرونده  تشکیل  که  افرادی 

ض  وارعاند ولی هنوز به مرحله پرداخت  شهرسازی داده 
وسه    و  ؛اندنرسیده   ) دیگر مخاطب  نظر    با  دسته  در 

 هایی مدنظر قرار گرفت.  حجم هر جامعه، نمونه  گرفتن

  های هرکدام از بازوهای پژوهشی بر اساس پیام در ادامه،  
ها از آن یک  دستۀ مخاطب مذکور طراحی شد و در هر   پنج

رفتاری   هفت این    اصل  از  یکی  که  گرفت  قرار  مدنظر 
عنوان . اصول رفتاری که به داصول، در هر پیام متفاوت بو

به  و  مستقل  بازوهای  صورت  متغیر  در  اختصاصی 
شامل   داشتند  قرار  منحصربه مختلف  ، 1بودن فرداصل 

 ؟ب 
 

های رفتاری با  کارگیری بینشبه  خلاصه پروژه: 
ح تخفیفی عوارض   هدف افزایش استقبال از طر

 شهرسازی
  یبرا  یدر جهان خدمات مختلف یتیامروزه مراکز حاکم

اما استقبال از   کنند،ی از شهروندان ارائه م تیحما
گاهآن   یرسانی ها اغلب کمتر از انتظار است. صرف آ

با شناخت عوامل مؤثر بر   دیبلکه با   ست؛ین یکاف
، راهکارها  یریگم یتصم همچون   یاثربخش یو رفتار

. کار گرفتبه  یرفتار ومبر عل یمبتن یهاام یارسال پ  
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اصل عمل متقابل، اصل کمیابی،  اصل اجتناب از ضرر و  
فردی  ارتباط  پیام علی  شد.می   2اصل  طراحی  ها،  رغم 

به آماده  آزمایش،  طراحی  و  نمونه  و  جامعه  علت سازی 
محدودیت  سالاری دیوان و  کارفرما  نهاد  در  موجود  های 

ح خوش  حسابی عوارض شهرسازی، بخش اول  زمانی طر
و   شد  منتفی  بود  آزمایشی  ح  طر اجرای  شامل  که  پروژه 

ح  های موجود، بخش دوم طنهایتاً باتوجه به محدودیت  ر
انواع   از  یکی  اساس  بر  بود  اصلی  اجرای  شامل  که 

پنجپیامک مخاطبان  روی  بر  و  شد.  ها  اجرا  این  گانه  در 
در   و  ح  طر پژوهشگران  تصمیم  اساس  بر  بخش، 

یافته  و  تجارب  کارآمدی  نظرگرفتن  از  موجود  علمی  های 
طراحی پیام نمونه های  در  یک  شده  جهانی،  مشابه  های 

مخ از  یک  هر  برای  شد.  ان  اطبپیام  گرفته  نظر  در  ح  طر
و برای مجموع    1401دی ماه    5ها در تاریخ  مجموع این پیام 

 نفر از مخاطبان آزمایش ارسال شد.  97904

 های سیاستی توصیه 
ابزارهایی تاثیر  اطلاع   باوجود  و  تبلیغات  در  رسانی  نظیر 

شهروندانافزایش   گاهی  بهآ صرف  ،  این  کارگیری 
از    در اقدامات   استفاده  به  افراد  تشویق  و  رفتار  تغییر 

نیست.  کافی  دولتی  بایستی  خدمات  از    لذا  غ  فار
اطلاع تلاش عمومی  هزینه های  بسیار  که  و رسانی  بر 

آن تردید استبه ها  کارآمدی  اتخاذ  ،  لحاظ علمی مورد  با 
مداخلات   از  استفاده  و  رفتاری  علوم  از  گاه  آ راهبردهای 

بهره نوین،   ح   گیریمیزان  طر از  برنامه مردم  و  های  ها 
 . مختلف را بهبود بخشید

چالش  برخی  ناهماهنگیاگرچه  و  و  ها  اداری  های 
مجموعهدیوان بهره   ،سالارانه  از  از  مانع  کامل  برداری 

می  تجربه  این  اما  شد،  مطالعه  این  تواند  ظرفیت 
گذاری شهری  ساز تحولی بزرگ در رویکرد سیاست زمینه 

المللی در استفاده  ربیات موفق بین باشد. با توجه به تج
 

2 Personal Touch 

توان از این  های رفتاری در مدیریت شهری، می از بینش 
ارسال پیام به نوع مداخلات   بر  ویژه مداخله  های مبتنی 
رفتاری   افزایش  علوم  و  عوارض  پرداخت  بهبود  برای 

 .استفاده از سایر خدمات شهرداری بهره گرفت

ح  طر کنیمحمدحسن    :پژوهشگران  فاطمه    ،ابراهیم 
 زینب آرمانیان  و مروتی

بینش  از  مرکز  جمعی  از  متشکل  ایران،  رفتاری  های 
رواندانش  تهران  آموختگان  دانشگاه    که   بودهشناسی 

در    ( BI)  های رفتاریسازی رویکرد بینش کاربردی   با هدف
جامعه   مختلف  مشکلات  و  فعالیت ایران  مسائل 

پروژه کندمی  تاکنون  مرکز  این  متعدد.  با    رفتاری  های 
مختلفسازمان از   های  و    اعم  درمان  بهداشت،  وزارت 

وزارت فرهنگ و    ، وزارت راه و شهرسازی،آموزش پزشکی
 است.انجام داده  و شهرداری تهران ارشاد اسلامی
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