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di Sofia Casa* e Giovanni Di Stefano*

La pandemia da Covid-19 ha avuto un forte impatto sulle
vite dei cittadini, portandoli a ricontestualizzare il rapporto con
l'ambiente e la concezione del waste management, un settore di
servizi complesso la cui mission puo essere raggiunta solo grazie
alla co-partecipazione dell'utenza (Lucarelli et al., 2020). Cio,
tuttavia, € complicato dalla presenza di uno stigma organizzativo,
cioé un pregiudizio sul settore e sulla condotta di questo tipo di
organizzazioni (Slutskaya et al., 2018). La gestione dei rifiuti e il
decoro urbano sono dei temi molto caldi perché spesso, in alcune
realta, la gestione dei servizi ambientali risulta poco efficace,
determinando una certa distanza psicologica dei cittadini dalle
questioni ambientali: questi, ritenendo che il decoro wurbano
dipenda univocamente dai servizi di waste management, si
deresponsabilizzano rispetto alle conseguenze del proprio
comportamento (Lucarelli et al., 2020). La pandemia ha invece
messo in luce come limpatto antropico sull’ambiente sia
drammatico in termini di qualita dell’aria, di produzione di
plastica, di produzione di rifiuti non riciclabili e di sprechi
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alimentari (Lucarelli et al., 2020). E stato infatti rilevato come
durante e in seguito alle fasi critiche della pandemia la produzione
di rifiuti sia calata soprattutto da parte di chi, prima della
pandemia, non dava importanza alle problematiche ambientali
(Tchetchik et al., 2021).

Nonostante la letteratura sul waste management conte-
stualizzata rispetto al Covid-19 sia ancora in fase di sviluppo e i
dati indichino un incremento della produzione di rifiuti organici e
relativi al packaging di prodotti (Sharp et al.,, 2021), € possibile
tracciare alcune ipotesi di ricerca circa il senso di cittadinanza
ecologica nel post-Covid e su come i servizi di waste management
possano ridurre, attraverso l’alleanza con l'utenza, le percezioni
negative del proprio business. Dal momento che le organizzazioni
stigmatizzate soffrono dei pregiudizi negativi, per i quali sono
ritenute moralmente responsabili rispetto alla propria inefficienza,
i servizi di waste management dovrebbero mirare a ridefinire
nell’immaginario dell'utenza quanto il servizio sia responsabile per
la propria inefficienza nel mantenimento del decoro urbano e
quanto invece sia imputabile alla noncuranza dei cittadini. I servizi
di waste management dovrebbero, pertanto, enfatizzare quanto la
co-partecipazione dell’'utenza sia essenziale per mantenere alta la
qualita del servizio.

Da questo punto di vista, I'imprevedibilita dell’andamento
della pandemia e la maggiore sensibilita ambientale dei cittadini
potrebbero aver posto le basi per una concezione positiva del core
business stigmatizzato della gestione dei rifiuti. I servizi di waste
management dovrebbero enfatizzare pertanto le caratteristiche
positive delle proprie attivita, descrivendo la propria mission in
termini di promozione ambientale, anziché come semplice raccolta
di rifiuti (Slutskaya et al.,, 2018). I servizi di waste management
dovrebbero insomma allineare la propria identita organizzativa
(“chi siamo e come vogliamo essere percepiti”) alla propria
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immagine esterna (‘come siamo effettivamente percepiti
all’esterno”), onde evitare la presenza di un disallineamento tra le
due componenti e, di conseguenza, la percezione da parte
dell'utenza di un’incoerenza tra i valori ambientali, sui quali i
servizi di waste management fondano la propria identita
organizzativa, e limmagine che invece viene trasmessa, ossia
quella di organizzazioni poco efficienti (Hatch & Schultz, 1997;
Slutskaya et al., 2018).

Nel mondo post-pandemia si € assistito, quindi, a quella
che sembrava la riduzione di uno dei maggiori ostacoli ai servizi di
waste management, il value-action gap, ossia la discrepanza tra la
consapevolezza di dover rispettare I'ambiente e il farlo concreta-
mente (Fahy, 2005; Sharp et al.,, 2021). Si € osservata infatti una
riduzione dei consumi in alcuni ambiti come lo spreco alimentare e
gli spostamenti aerei; tuttavia, queste nuove abitudini hanno
determinato sprechi in altri settori, come il consumo di plastica per
i packaging del food delivery (Sharp et al., 2021). Da questo punto
di vista, quindi, si crea una discrepanza tra cido che il cittadino
ritiene essere un comportamento ecologico e quanto poi questo lo
sia davvero, comportando danni di immagine ai servizi di waste
management in termini di efficacia percepita.

La pandemia é stata, quindi, determinante nel ridefinire le
componenti emotive positive degli atteggiamenti circa il waste
management, stimolate da sentimenti di minaccia circa l’esistenza
propria e del pianeta (Tchetchik et al., 2021). In tal senso, € stato
rilevato che in seguito alla pandemia i livelli di resilienza della
popolazione siano aumentati, favorendo il sedimentarsi di nuove
abitudini pro-ambientali (Tchetchik et al., 2021). Tuttavia, la
natura emergenziale della pandemia potrebbe compromettere la
motivazione a mantenere abitudini ecologiche positive nel lungo
termine: in assenza della percezione di pericolo i cittadini
potrebbero vedere ridotta la propria sensibilita ambientale e
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tornare ad attribuire la responsabilita della qualita del servizio
unicamente al waste management (Tchetchik et al., 2021).

Affrontare strategicamente il post-pandemia significa,
quindi, focalizzarsi sulla prospettiva degli utenti sui servizi di
waste management, al fine di far loro mantenere un atteggiamento
positivo su queste organizzazioni e sulle tematiche ambientali da
esse promosse. Tra le possibili strategie che si potrebbero attuare
troviamo non solo interventi che mirino a promuovere campagne di
atteggiamenti pro-ambientali che modifichino le abitudini dei
cittadini (Tchetchik et al., 2021), ma anche interventi che possano
ridefinire I'immagine organizzativa, colmando i divari informativi
tra azienda e utenti e modificando le aspettative negative sul
servizio stigmatizzato (Slutskaya et al., 2018). Ad esempio,
concentrarsi sulle emozioni positive potrebbe essere un’opzione da
considerare: per non rinforzare le emozioni negative associate allo
stigma dei rifiuti, le campagne finalizzate alla modifica degli
atteggiamenti dovrebbero enfatizzare i benefici ecologici ottenuti
durante il periodo di lockdown (Tchetchik et al., 2021). In
particolare, Han e Cheng (2020) hanno riscontrato come il
comportamento ecologico sia stimolato positivamente attraverso i
canali social, mentre i media tradizionali avrebbero un impatto
ansiogeno. In tal senso, i servizi di waste management dovrebbero
optare per un potenziamento della comunicazione emotiva in
chiave social, cosi da controllare maggiormente la diffusione di
informazioni corrette sia sul comportamento ambientale da seguire
sia sull’operato del servizio in chiave reputazionale, trasmettendo
coerenza tra valori organizzativi e azioni concrete.

Un altro mezzo per veicolare emozioni positive & il
coinvolgimento diretto dell'utenza nelle decisioni sulle politiche
ambientali. E stato rilevato, infatti, che i cittadini percepiscono
un’immagine aziendale piu positiva quando vengono invitati a
esprimere opinioni e suggerimenti su come migliorare i servizi
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(Fahy, 2005; Lucarelli et al., 2020). Cido permette ai cittadini non
solo di identificarsi maggiormente con l’azienda, ma anche di
aumentare il loro senso di responsabilita e di autoefficacia verso
nuove abitudini (Fahy, 2005; Lucarelli et al., 2020; Tchetchik et
al., 2021). Un approccio formativo integrato verso le problematiche
ambientali permetterebbe dunque di mantenere il senso di
cittadinanza ambientale e di rafforzare il comportamento ecologico
collettivo al di la delle fasi emergenziali (Han & Cheng, 2020;
Lucarelli et al., 2020); inoltre, enfatizzando la partecipazione
tramite i canali social (Han & Cheng, 2020), si intercetterebbero
con efficacia le fette piu giovani della popolazione, le quali
potrebbero risultare piu sensibili e recettive verso 'apprendimento
di nuove abitudini e trasmettere in futuro un sistema piu solido e
condiviso di valori ambientali.
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