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 ارتباطات بحران و شایعات در دو رویداد بحرانی در تهران 
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 چکيده
احتمال اندک ولی با اثرات شدید که کارکرد معمول سازمان را تهدید کرده و    است با  رویدادی بحران،

پیش،  گفتگو میان سازمان و مخاطبانش،تواند اثرات اجتماعی گوناگونی داشته باشد.  حسب ابعاد آن می 
راهبردها   ،امند. ارتباطات بحران برای این گفتگونن« می بحرا  و پس از رویداد بحرانی را »ارتباطات  حین

تاکتیک را  و  ارائه می   حداقل   به  منظوربه هایی  بحران  به وجهه سازمان مسئول در  آسیب  دهد.  رساندن 
هایی مانند پوزش، بازیابی تصویر و ارتباطات بحران موقعیتی سه نظریه هستند که این مقاله در  نظریه

توییت    500پژوهش، بررسی بیش از  کرده است. نمونه مورد مطالعه در این    اتکاا  آنه  پژوهش حاضر به
فرومنتشر بحرانی  رویداد  دو  درباره  که  است  توییتر  اجتماعی  شبکه  در  فارسی  زبان  به  ریختن    شده 

خردادماه    17در    ینیامام خمو حمله داعش به مجلس و حرم    1395  ماهی د  30  ساختمان پلاسکو در
باشد با روش »تحلیل  و رویکرد تلفیقی می  گراعمل ش حاضر که مبتنی بر پارادایم  د. پژوهباشمی   1396

پی انجام شده است. یکی از عوامل نارضایتی کاربران توییتر    ام.آر.  افزارنرم محتوای عمقی« و به کمک  
شایعات   رخداد،  دو  از  پس  هفته  یک  شبکه   شدهپخشدر  می در  مختلف  اجتماعی  نتای های  ج باشد. 

باشد. این مقاله،  تواند در انتشار شایعات نقش داشتهمی دهد که سانسور نشر اطلاعات نشان می پژوهش
تواند  است که یافتن مقصر در دو حادثه مورد بررسی تا چه میزان می  سؤالدر جستجوی پاسخ به این  
 های پیرامون شایعات، نقش داشته باشد؟ در کاهش یا افزایش توییت
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 مقدمه 

بحران، رویدادی با احتمال اندک ولی با اثرات شدید است که کارکرد معمول سازمان را  
گیری و از سوی دیگر  های تصمیمتهدید کرده و از سویی با ابهام در علت، اثرات روش

بایب تصمیمات  که  دیدگاه  این  می  عتسر بهد  ا  شناخته  شوند،   & Heath)  شودگرفته 

O’Hair, 2009, p. 41 .) 

باشند. این دفاع در دو زمینه انجام  ها همواره به دنبال دفاع از وجهه خود میسازمان
از    که  یعمومهای  پذیرد: اول، مدیریت بحران که زمینه عملی آن است و دوم، بیانیهمی

تباطات  ادبیاتی نوین در رشته ار   عنوانبهن،  ات بحراشود. ارتباط سوی سازمان صادر می
ت گذشته  سال  سی  ادبیات  از  عرصه  به  و    یپا   یعلماکنون  محافظت    نه یزم  درنهاده 

بیان   بحران  ارتباطات  است.  کرده  ارائه  را  بسیاری  راهکارهای  خود،  وجهه  از  سازمان 
میمی چگونه  مدیریت،  که  دهد.  نماید  پاسخ  بحران  یک  به  تماقعدروتواند  رکز  ، 

 دهد. یک سازمان مورد توجه قرار می ارتباطات بحران به مواردی است که
های متفاوتی در ادبیات علمی ارتباطات بحران از ابتدای تأسیس تاکنون ارائه  نظریه

نظریه میان  در  است.  بشده  ارتباطات  نظریه  های  چند  ،  «پوزش»   نظریه  ازجملهحران، 
تصویر» مارتباطات  »و    «بازیابی  نظریه  «وقعیتیبحران  میاز  که  هستند  در  ت هایی  وانند 

در  بحران موجود  کارهای  به  نظریه  ایران،  این  شوند.  از  گرفته  دنبال    سوکیها  به 
آسیبحداقل تصویر  سازی  بازیابی  دیگر،  سوی  از  و  سازمان  یک  به  بحران  یک  های 

 باشند. مثبت سازمان می
ساختم ریزش  مطالعاتی  مورد  دو  بررسی  پلاسبا  سال  ان  در  عملیات    1395کو  و 

  1396امام خمینی در سال  وه داعش در مجلس شورای اسلامی و حرم  تروریستی گر
  های فوق در کشور ایران عملیاتی شده است؛ اما توجه اینتوان بیان نمود که نظریهمی

 باشد.آفرین آن میاین وقایع و عوامل نقش  یدر پمقاله بر نشر شایعات 
ب پژوهش  و  یریرگکابها  این  کمی  محتوای  تحلیل  ترکیبی  بحران   روش  دو  کیفی 
دنبال   به  پرسشمذکور  این  به  شایعات    پاسخ  چرا  که  پاست  ریزش    یدر  وقایع 

ساختمان پلاسکو و عملیات تروریستی گروه داعش در مجلس شورای اسلامی و حرم  
 آفرین در نشر آن چیست؟امام خمینی، نشر یافته است؟ و عوامل نقش
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 شينه پژوهش . پي1

 لی پيشين داخ هایپژوهش . 1-1

ارشد خود تحت عنوان »نقش و کارکرد  نامه کارشناسی( در پایان1391)  محدثه افضلی
ای، مسئله اصلی  های اجتماعی مجازی در مدیریت بحران«، با تکیه بر نظریه زمینهشبکه

ویژگی و  کارکردها  شناخت  را  شبکهخود  خاص  رسانههای  و  در اجتماع  های ها  ی 
و پژوهشگران    تن از اساتید  11نیافته با  احبه ساختمدیریت بحران بیان کرده است. مص

رسانه است.حوزه  بوده  او  پژوهش  اصلی  روش  نتیجه  تاًی نهااو    ها،  بخش  گیری،  در 
را شامل  شبکه ارتباطات،    5های اجتماعی  تسهیل  انتخابی،  ویژگی محوری خودابرازی 

 داند. رت و کاربرپسندی میهای قد سطحی، توزیع شبکههم
خود با عنوان »بررسی عملکرد رسانه ملی    نامهانیپا(، در  1388)  صلحجت طلوع ا 

سیاسی یک دهه گذشته با هدف ارائه الگوی مطلوب مدیریت    ـهای اجتماعیدر بحران
تعامل سه   مثلثی و در  به شکلی  بحران و رسانه  رابطه  نتیجه رسیده که  این  به  بحران« 

نتیجه اران، رسانه، جامعه« مینصر »بحع با  دهد که میین پژوهش نشان میباشد.  توان 
در   موجود  را  نامهپایاناستنادهای  رسانه  بحران  عنوانبه،  دوسویه  و  عامل  زایی 

 زدایی مطرح کرد. بحران
  

 پيشين خارجی هایپژوهش . 1-2

تیوب بر ارتباطات بحران در  ه از یونامه خود را با عنوان »تأثیر استفادپایان  1نایلا الحربی
در دانشگاه بووی   2015در اکتبر سال    2«2011و    2009های  های جده در سال زمان سیل

این    3استیت  تدوین  برای  ارائه کرده است. پژوهش وی  امریکا    نامه پایانایالات متحده 
ان  گیری مییوتیوب در ارتباط  تیساوبروش کیفی است که به دنبال سنجش کارکرد  

 باشد.جده و مقامات رسمی این شهر می 2011و  2009های ارشدگان سیل در سال گرفت
بررسی   سیل  رخداد  از  پس  هفته  سه  در  حادثه  این  مورد  در  را  یوتیوب  وضعیت  او 

می نشان  نویسنده  است.  را  نموده  بیشتری  ویدئوی  سیل،  این  گرفتارشدگان  که  دهد 

 
1. Najla Alharbi 

2. The impact of using Youtube on crisis communication during Jeddah floods in 2009 and 

2011 

3. Bowie State 
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از  اند تا  اند، انتشار دادهنتشر نمودهم  تی اسوب نسبت به آنچه مقامات شهر جده در این  
ابعاد بحرا به این دو بحران را  ن، کماین طریق ضمن خبررسانی  کاری مسئولین نسبت 

 نشان دهند. 
 نامه به قرار زیر است: سؤالات الحربی در این پایان

توسط    2011و سال    2009های جده سال  کدام شیوه پاسخ به بحران در طول سیل
 رفته شده است؟به کارگ مسئولین 

 قربانیان سیل و مسئولین به کارگرفته شده است؟  وسیلهبهچگونه یوتیوب 

  2011چه تفاوتی با استفاده از این ابزار در سال    2009استفاده از یوتیوب در سال  
 داشته است؟ 

فارائون  برای    نامهپایان(  2012)  1رایانا  بحران  »ارتباطات  عنوان  تحت  را  خود 
دمقصدهای گر نوین«ر محیط رسانهدشگری  دانشگاه    2های  ارائه  کالیفرنیای  در  جنوبی 

بحران در شهرهای ژاپن )حادثه تسونامی(،    عنوانبهنموده است. او سه مورد مختلف را  
( لندن  در  خیابانی  شورش  و  نیویورک  در  آیرین  پطوفان  فرد    یدر  یک  شدن  کشته 

کاپوستاهیس تحلیل  برای  او  است.  نموده  بررسی  ا(  خود  محتوای  ر  تحلیل  روش  ز 
و لندن استفاده کرده و سپس  وزیر ژاپن و شهرداران نیویورک  نخست  های توئیتریپیام

ها  کارگیری زبان، محتوا و هشتگنحوه برخورد ایشان با بحران را با یکدیگر در زمینه به
  مقایسه نموده است. وی همچنین با سه متخصص در زمینه روابط عمومی و ارتباطات

تر فهم کند. نتیجه اصلی وی از این  یادیبنی  صورت بهنموده تا بتواند موضوع را    مصاحبه 
 برای مهار بحران قرار بگیرد.  هابرنامه یتمامکار این بوده که باید آموزش در رأس  

به مرحله اولیه    بوکفیسنامه خود را با عنوان »تبدیل  ( پایان2013)   ماری ل. تریپ
ب ارتباطات  از  وا واکنش  معتقد است که شبک  3حد«حران  او  نمود.  اجتماعیهدفاع    های 

های ارتباطی را متحول نموده و در طول بروز یک بوک توانسته تا قالبخصوص فیسبه
گروه از  شده  دنبال  کیفی  رویکرد  با  که  پژوهش  این  در  او  باشد.  اثرگذار  های  بحران 

به    4متمرکز  دادن  پاسخ  ا  سؤالاتش برای  کرده  این   کنندگانرکتمشاست.  استفاده    در 

 
1. Rayana Pharaon 

2. Crisis communication for tourism destinations in the new media environment 

3. Integrating Facebook into the initial response stage of corporate crisis communication 

4. focus groups 
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بوک در زمینه بحران برشمردند که از میان  برای فیسمنافع زیادی را    های متمرکز،گروه
  نفعان ذیای میان  توان به اثرگذاری، کاربری آسان و نداشتن هرگونه فیلتر رسانهآنها می

 و شرکت اشاره نمود.
ابزاری تأثیرگذار ارتباطات    بوکسی فخود را با عنوان »آیا    نامهپایان  1( 2014)  لان یه
شرکت بریتیش پترولیوم پس از    بوکفیسهاست؟ تحلیلی از کارکرد  ی شرکتبحران برا 

در دانشگاه آلابامای ایالات متحده دفاع نمود. لان یه تلاش    2«2010نشت نفت در سال  
تا   پیام  زمانهمکرد  کیفی  محتوای  تحلیل  بریتیبا  شرکت  سوی  از  شده  داده  ش  های 

درپترول شده  ایجاد  نفتی  آلودگی  باب  در  صفحه    یوم  در  کاربران  نظرات  دریا،  سطح 
تجربه  بوک فیس و  شرکت  اجتماعی  این  در شبکه  را  بحران  مهار  نشان    بوکفیسهای 

که   است  گرفته  نتیجه  چنین  نویسنده  بحران  می  بوکفیسدهد.  ارتباطات  برای  تواند 
م  از سازمان در ذهن عمو  گرفتهشکلصویر  ری بر ت بالقوه ابزاری مؤثر در اثرگذا  طوربه

 باشد. 

 . مبانی نظری 2

 . تعریف بحران 2-1

دانشنامه   در  دارد.  بحران  نوع  به  نسبت  متعددی  تعاریف  که  است  مفاهیمی  از  بحران 
نفع  بینی است که برآوردهای مهم یک ذیقابل پیش  دونزباخ »بحران، درک رویدادی غیر

داده و/یا   قرارومی، عملکرد یک سازمان را تحت تأثیر  طور عماندازد و بهرا به خطر می
 . (Donsbach, 2008, p.1054-1055)نماید« های منفی ایجاد میخروجی

را   مفهوم  این  بحران،  حوزه  اندیشمندان  دیگر  از  کلیر  و  تعریف    گونهنیاپیرسون 
د معمول  ه کارکرکه بحران رویدادی با احتمال اندک ولی با اثرات شدید است ک   اندکرده

گیری و از  تصمیمهای  ویی با ابهام در علت، اثرات روشسازمان را تهدید کرده و از س 
باید   تصمیمات  که  عقیده  این  با  دیگر  می  سرعتبهسوی  شناخته  شوند،    شود گرفته 

(Heath & O’Hair, 2009, p.41 .) 

 
1. Lan Ye 

2. Is Facebook an effective crisis communication tool for companies? An analysis of BP's 

Facebook usage after the oil spill in 2010 
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  ه«، با در لإرهابیالدین فرحات نیز در کتاب خود با عنوان »إداره الأزمات ا رضا محی
کند که رویدادی  بحران را تعریف می  گونهاینتروریستی    های حوادثگرفتن بحران  نظر

می تهدید  را  کشور  یک  مصلحت  که  امکانات  ناگهانی  و  زمان  کمبود  با  آن  در  و  کند 
 (.104، ص. 2016فرحات،  ) مواجه شده و دارای نتایج سنگین و خطرناکی است

 ران . تعریف ارتباطات بح2-2

و  ارت  سازمان  میان  گفتگو  به  بحران  رویداد  باطات  از  پس  و  حین  پیش،  مخاطبانش، 
این گفتگو اگوار گفته مین تاکتیک1شود. در  برای به حداقل رساندن  ، راهبردها و  هایی 

 (. Fearn-Banks, 2011, p. 2) شوندگرفته می کارآسیب به وجهه سازمان به

پیکرهبه بحران،  ارتباطات  کلی،  منتشر  هپیام  طور  بحران  یک  درباره  که  است  ایی 
میان کارکنان یک سازمان صورت پذیرد که در    تواندها میشوند. این گفتگو و پیاممی

می نام  بحران خصوصی  ارتباطات  پیامآن صورت،  و  گفتگو  این  آنکه  یا  میان  گیرد.  ها 
یده ومی نامآن صورت، ارتباطات بحران عم  گیرد که درسازمان و مخاطبانش شکل می

 . (Donsbach, 2008, p.1055) شودمی

 

 های ارتباطات بحران. سير تحول نظریه 2-3

بحران با  بشر همواره  فناوری، چهره  تاریخ  با ظهور  اما  است  بوده  روبرو  های مختلف 
بحران از  نمایش گذاشته شد و  دیگری  به    منظوربهای  وسیلهبهنوظهور،    ی هایفناورها 

بحران دادن  تبدیگزارش  بها  نقش  میان،  این  در  ارتباطات  شدند.  ایفا  ل  را  مهمی  سیار 
کوینتیل است.  را  1951)  2یان کرده  عمومی  و حوزه  فرد  میان  ارتباط  مفهومی    عنوانبه(، 

بعدی   متفکران  تا  نمود  مطرح  اساسبنیادین  ارتباطات    بر  از  دیگری  مفاهیم  نظر،  این 
 بحران را بنیان بگذارند. 
 3رتباطات سخنوری توان در زمینه ارتباطات بحران را میفاهیم ااولین ریشه ظهور م

ای برای اولین بار، راهبردهای پاسخ به بحران را  ( در مقاله1973) 4یافت. ویر و لینکوگل
ارتباطی    عنوانبه عمومی،    منظور بهراهی  از حملات  )سازمان(  فرد  یک  وجهه  از  دفاع 

 
1. Dialog 

2. Quintilian 

3. Speech communication 

4. Ware and Linkugel 
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می نشان  آنها  مقاله  فآزمودند.  یک  که  یداد  یا  یک  رد  با  مواجهه  زمان  در  سازمان  ک 
 . (Heath and O’hair, 2009, p. 42) چگونه باید ارتباط بگیرند بحران

ها  گویند که اغلب در مدارس، دانشگاهاز ارتباطات می  نوعیبهارتباطات سخنوری،  
آموزند که  آموزان و دانشجویان میشود و طبق آن، به دانشو مراکز آموزشی استفاده می

ند. این  ها یا شعرها تفسیر نمایها، داستانهک متن را با صدای بلند بخوانند؛ مقالچگونه ی
همچنین   ارتباطات  از  و    منظوربهنوع  وکیل  سیاستمدار،  یک  توسط  سخنرانی  ایراد 

 . (Donsbach, 2008, p. 4775) دهدروحانی مذهبی راهکارهای مفیدی ارائه می
  بر اساس ن آن به حوزه ارتباطات که  متخصصا  این ادبیات نظری و ورود  بر اساس

نظریهالعمط گرفته است؛  اقناع صورت  بر روی  ییل  دانشگاه  ارتباطات  ات  ابتدایی  های 

میلار و  هیث  است.  شده  ارائه  بلاغت   عنوانبه(  2004)  1بحران  علم  این 2متخصصان   ،
نمودند.   آزمایش  بحران  را در  بررس  بر اساسعلم  باید  ابتدا  آنها،  مناسبگزارش  از  ی  ی 

رسانی به یک سازمان و آثار آن  آسیب  منظوربهان  بحران برحسب میزان ظرفیت یک بحر 
می انجام  سازمانی،  وجهه  و  سهامداران  روابط  رویکرد در  حساب،  این  با  پذیرفت. 

متخصصان بلاغت به ارتباطات بحران، به پاسخگویی، شدت و مدت زمان یک بحران  
 . (Heath and O’hair, 2009, p. 42) پرداختمی

همراه   به  که  کتابی  در  تعریفهیث  درباره  نگاشته  می  میلار  بیان  که  بحران  کند 
می رخ  غیرمنتظره  زمانی  در  که  است  منتظره  قابل  اتفاقی  وضعیت بحران،  و  دهد 

( خواهان  سهام  و  می  عنوانبهسهامداران  تهدید  را  یک  عموم(  وجهه  همچنین  کند. 
ر و افراد به دنبال  برد. مهار، یعنی دستواد زیر سؤال میین رویدمهار ا  منظوربهسازمان را 

هایی که  ه باعث شود سهام آنها رشد کند پس یکی از مهمترین بخشدستوراتی هستند ک
 Millar)  گیرد، قدرت مهار بحران استدر یک سازمان مورد حمله یک بحران قرار می

and Heath, 2003, p. 167) . 
عمو روابط  اراندیشمندان  و  یکمی  به  سازمانی  نگاه  به  بیشتر  بحران    تباطات، 

و  پرداخته دیونیسوپولوس  بر  1988)  3ویبرت اند.  لینکوگل،  و  ویر  آزمایش  بسط  با   )

 
1. Heath and Millar 

2. Rhetoricians 

3. Dionisopolous and Vibbert 
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نام  نظریه نظریه،  این  نماید.  دفاع  وجهه خود  از  بتواند  سازمان  یک  تا  کردند  تأکید  ای 

بنویت  1پوزش  آن،  از  پس  گرفت.  خود  به  مرحل1977)  2را  به  بعدی  (  نظرات  ه 
و پرداخت  ویبرت  و  اساس  دیونیسوپولوس  نظریه  بر  بازیابی  آن،  عنوان  تحت  را  ای 

 رفته خود را بازیابی نمایند. ها بتوانند، وجهه از دستارائه نمود تا سازمان 3تصویر 
بر   تصویر  بازیابی  از    5نظریه  گریز  انکار،  است:  استوار  پوزش  نظریه  پایه 

 اقدامات اصلاحی و ابراز شرمندگی. رگذاری،، کاهش اثپذیریمسئولیت
 (، بحران را به سه مرحله تقسیم کردند: 1998) 4ز آن؛ سیگر، سلنو و اولمر ا  پس

 ؛مرحله پیشا بحران.1

 ؛مرحله بحران.2

 . (Seeger,Sellnow and Ulmer, 2003, p. 98)مرحله پسا بحران .3

پاسخ    منظوربهی را  کند که نظریه پوزش، راهبردهای محدود( بیان می2007)  5کومبز 

ارائه می بحران  ار  نمایدبه  نظریه  به همین منظور، وی  بحران موقعیتی و  بر را    6تباطات 

نمود. نظریه    گذاریبنیانکه در مدیریت بحران وجود داشت،    7نظریه نسبت دادن   اساس
آن  دادن  رخ  دلایل  دنبال  به  رویداد  هر  برای  مردم  که  است  معنی  بدین  دادن    نسبت 

م ا  وصخصبه  هستند که  زمانی  باشد.  منفی  رویداد،  یک  باخبر گر  بحران  یک  از    ردم 
نسبتمی مسئولیتشوند،  به  را  میهایی  بحران  درباره  بدان  پذیری  روند  این  که  دهند 

 معنی است که یک سازمان چه میزان درباره یک بحران مسئول است. 
موقع ذات  که  است  عقیده  این  بر  موقعیتی  بحران  ارتباطات  بحرانظریه  نی  یت 

به بحران کمک کند. درواقع  تواند به مشخص کردن چگونگی پاس می تا    است   کافیخ 
های درونی آن بحران ذات یک بحران شناخته شود تا بتوان راهکاری متناسب با ویژگی

 برای مهار آن اتخاذ کرد.

 
1. Apologia 

2. Benoit 

3.Image restoration 

4. Seeger, Sellnow and Ulmer 

5. Coombs 

6. Situational crisis communication 

7. Attribution 
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  برخورد یک سازمان با   منظوربهنظریه ارتباطات بحران موقعیتی، راهکارهای زیر را  
 نماید: ارائه میبحران 

 انکار شامل:

 1بحران کنندهتبلیغیا  ایجادکنندهه حمله ب .1
 قبلی بدان اشاره کردیم.( هاینظریه درانکار )به معنایی که  .2

را    2فرافکنی  .3 سازمان  از  خارج  افرادی  آن  در  معرفی    عنوانبهکه  بحران 
 کنیم.می

 شامل:  3کاهش  .4
شود و  وی سازمان رد میدی از سعذرخواهی که طی آن هرگونه اقدام عم .1

می آنچه  گردد  بیان  به  نسبت  کنترلی  سازمان  داده   عنوانبهکه  رخ  بحران 
 نداشته است. 

حداقل  4توجیه  .2 همانند  عملیاتی  نظریه  که  در  این    گیریتصمیمسازی  در 
 پذیرد. بخش انجام می

 شامل: 5بازسازی  .3
کالا   .4 و  پول  بحران،  دیدگاه  آسیب  به  که  خسارت  خدما جبران  ارائه  یا  ت 

 کنیم.می
مدی .5 آن  طی  که  بحران  پوزش  سازمان  می  بیان  عمومی  صورتبهر  که  دارد 

ذی از  و  گرفته  برعهده  بحران  به  نسبت  را  مسئولیت  پوزش  تمام  نفعان 
 . طلبدمی

 حمایت شامل:  .6
 شودکه در آن به عملکرد خوب پیشین سازمان اشاره می 6یادآوری .7
 شوند. ویق و حمایت میعان تشفنکه در آن، ذی 7تأییدکردن  .8

 
1. Attacking accuser 

2. Scapegoating 

3. Diminishment 

4. Justification 

5. Rebuilding 

6. Reminding 

7. Ingratiation 
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دهد یک قربانی هم برای یک سازمان،  زمان توضیح میآن سا  که در  1قربانی  .9
 . (Coombs, 2014, p. 14-17)شود زیاد محسوب می

نظریه تحول  میسیر  بیان  بحران  ارتباطات  ابتدا  های  علمی،  ادبیات  این  که  بر  دارد 
ار   اساس دانش  به  آن، تباطات  سنت بلاغی شکل گرفته و سپس  از  پیوسته است. پس 

عل موجود  اندیشمندان  نظریات  کمک  به  نیز  ارتباطات  و  م  بحران  مدیریت  ادبیات  در 
نظریه را    اندتوانسته،  یشناختجامعهو    یشناخت روانهای  همچنین  علمی  ادبیات  این  تا 

نظریه دهند.  نظریه  بسط  تا  گرفته  تصویر  بازیابی  و  پوزش  نظریه  از  مختلف،  های 
مقابله با بحران و   منظوربهاهکارهایی  حران موقعیتی، همگی به دنبال ارائه ر باطات بارت 

 دفاع از وجهه سازمان و سپس بازیابی آن هستند. 

 . شایعه و انواع آن 2-4

تأیید  یا  نادرست  خبر  معنی  به  که  گفت  باید  شایعه  است  درباره   ,Donsbach)  نشده 

2008, p. 4431.)  دهد چراکه در میان خبرنگاران  خ میمردم ر  شایعات، اساساً در میان
جلوگیری از شیوع چنین اخباری وجود داشته است. در   منظوربههایی  دیرباز، روش  از

از مشکلات جدی خبرنگاران در پوشش رسانه تحلیل خواهیم دید که یکی  ای  بخش 
 ,Heath & O'Hair)  های مذکور، شیوع شایعات در میان مردم است نه خبرنگارانبحران

2009, p. 408 .) 

تقسیم یک  در  ب بندشایعات  نشده  ی  کنترل  نوع  دو  و    (Uncontrolled rumors)ه 
میدسته  (Controlled rumors)  شدهکنترل  اغلب  بندی  نشده  کنترل  شایعات  شوند. 

می رخ  گاهی  زمانی  دیگر،  سوی  از  نباشد.  دسترس  در  اتکا  قابل  اطلاعات  که  دهند 
نمیاختیار  د  یآسانبه  یرسماطلاعات   قرار  اطلاعاتی  ر  در دسترس    اً اساسگیرد چراکه 

 نیست.
شوند. این  عمدی منتشر می  صورتبهدر مقابل شایعات کنترل نشده، گاهی شایعات  

که به آن »شایعات    روندیم تخریب رقیب یا دشمن به کار    منظوربهنوع شایعات گاهی  
 گویند.نیز می (Black rumors) سیاه«

 یعه، سه گزینه وجود دارد:ا یک شابرای مقابله ب

 
1.Victimage 
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واکنش در یک شرایط بحرانی است و با    ترینمتداول : که  (Silence)سکوت  .1
شایعه،   آن  که  بود  امیدوار خواهیم  خاطره  آرامآراماین سکوت،  محو  از  ها 

گردد. البته اگر یک شایعه از یک رویداد بحرانی و واقعی سرچشمه بگیرد، 
 تواند زیانبار باشد.ست و میآن جایز نی برابر درسکوت 

رد آن توضیح داده شد و باید این نکته را اضافه کرد که  ر در موکه پیشت  انکار:.2
تکذیب   را  آن  برابر یک شایعه، همواره صحبت  در  دارند  انتظار  مخاطبین، 
آن  تکرارشدن  درپی  شایعه  یک  قدرت  که  آنجا  از  دیگر  سوی  از  نمایند. 

  و بارها به سمع و نظر مخاطب برسد که   ز بارهاآید، باید انکار ما نی پیش می
جمله   از  دارد.  پی  در  را  مفاسدی  میخود  باعث  مخاطبین  آنکه  نظر  شود 

تری به آن شایعه معطوف شود و حتی بحران از مفاهیمی برای مدت طولانی
ها دارد. در دانشنامه دونزباخ است که تعاریف متعددی نسبت به نوع بحران

رویدا درک  غیرق»بحران،  پیشدی  یابل  مهم  برآوردهای  که  است  ک  بینی 
عمومی، عملکرد یک سازمان را تحت    طوربهاندازد و  نفع را به خطر میذی

 ,Donsbach, 2008)نماید«های منفی ایجاد میداده و یا خروجی  تأثیر قرار

p.1054-1055 .) 
  شما به   شود که انکار: این راه همواره باعث می( Advertisement)تبلیغ کردن .3

نک این  به  باید  و  برسد  اتمام  توجه مخاطبان  از  توجه داشت که پس  نیز  ته 
تبلیغاثر این  بلافاصله  شایعه،  آن  شوند  ات  حذف  باید  نیز  این    غیر  درها 

 .Berge, 1990, p)  تواند اثرات منفی داشته باشد صورت خود تبلیغات می

122-129.) 
اند که  وم را اینگونه تعریف کردهاین مفهپیرسون و کلیر از اندیشمندان حوزه بحران،  

رات شدید است که کارکرد معمول سازمان را  ان رویدادی با احتمال اندک ولی با اثبحر
گیری و از سوی دیگر  های تصمیمتهدید کرده و از سویی با ابهام در علت، اثرات روش

باید   تصمیمات  که  عقیده  این  می  سرعتبهبا  شناخته  شوند،   & Heath)  شودگرفته 

O’Hair, 2009, p. 41 .) 

محی درالدرضا  فرحات  با    ین  الإرهابیه«،  الأزمات  »إداره  عنوان  با  خود  کتاب 
بحران تروریستی،  درنظرگرفتن  حوادث  می  گونهاینهای  تعریف  را  که  بحران  کند 
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کند و در آن با کمبود زمان  »رویدادی ناگهانی است که مصلحت یک کشور را تهدید می
امکان مواجو  خطرناات  و  سنگین  نتایج  دارای  و  هستیم  )فرحات،  ه  است«  ،  2016کی 

 (. 104ص. 

 . روش پژوهش 3

کمی و کیفی و به روش   2، با رویکرد تلفیقی 1گرایی به پارادایم عمل  اتکااین پژوهش با  
 اجرا شده است.  3تحلیل محتوای عمقی 

عنوان تنها  به  میهای علمیلادی در گفتمان  1980تا دهه    روش تحلیل محتوای کمی
محتوای   تحلیل  تحلیل    رفتهی پذ   یعلمروش  هواداران  میان  دهه،  این  در  بود.  شده 

مبارزه کیفی،  و  کمی  شکل  محتوای  گفتمانی   ,Johnson & Christensen)گرفت  ای 

2017, p. 104.)    را تحلیل محتوای کمی، محقق  بود که روش  آن  از  ناشی  مبارزه  این 
ن واقعیت  از  سطحی  به  میفقط  واقعیت.  زدیک  همه  نه  برخی    درواقعکرد، 

که سبب شد تا تحلیل محتوای کیفی با    بود  یکمی روش تحلیل محتوای  هادودیتمح 
دهه   در  متفاوت  مایرینگ   1980گفتمانی  فیلیپ  کند.  روانشناس  4ظهور    تبار یآلمان، 

سال   در  که  بود  فردی  کیفی   1983نخستین  محتوای  تحلیل  عبارت  کرد.  5از    استفاده 
ک مجموعهروشی  بر  مبتنی  تکنیکه  از  برای  نظامها  تحلیل  متون  ای  مختلف  انواع  مند 

ها و نکات محوری یافت شده در متون  است که نه فقط محتوای ظاهر آنها بلکه زمینه
 نیز برای پژوهشگر از اهمیت برخوردار است.

داده تعریف  کیفی،  محتوای  تحلیل  در  گام  اولین  مایرینگ،  منظر  یعنی    ؛هاستاز 
تعریف نمود.    یدرستبهشود را بتوان  ربوط میمصاحبه آن چیزی که به سؤالات تحقیق م 

  بر اساسدر تحلیل محتوا، همواره باید به سؤالات تحقیق نیز توجه داشت و پژوهش را  
داند که چگونه به  ها میبرد. او مرحله دوم را تحلیل وضعیت گردآوری داده  شیپبه آن  

سهیم بوده است. )مثلاً  های احتمالی در به وجود آمدن آنها  تچه دخالاند و  وجود آمده
  اند؟(. در مرحلهایم از کجا آمدهتحلیل محتوای کیفی به دست آورده  منظوربهاسنادی که  

 
1. Pragmatism 

2. Mixed methods approach 

3. Deep Content Analysis 

4. Philip Mayring 

5. Qualitative Content Analysis 
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داده به صوری توصیف می  صورتبهها  بعدی،  دنبال توصیف چگونگی  به  یعنی  شوند 
می منابع  آوردن  دنبمثال    عنوانبهباشیم  دست  تیمی ابه  آیا  بدانیم  که  هستیم  آن  ل 

و حرفهمستند  کرساز  تولید  را  محتوا  این  آنها  دهای  تولید  به  آماتور  افرادی  آنکه  یا  اند 
 آنکه اطلاعی از عواقب انتشار آنها داشته باشند؟اند بیدست زده

متن تحلیل  با کمک    شدهانتخابهای  مشخص کردن جهت  دارد  فرد قصد  آنچه  و 
حلیل محتوای کیفی از منظر  ها بیرون بکشد، مرحله چهارم روش تده درون داتفسیر از  

شود. در ها متمایز میباشد. در مرحله بعدی، پرسش تحقیق برمبنای نظریهمایرینگ می
های قبلی و تعریف  اینجا، مرور ادبیات و ارتباط مستحکم سؤالات پژوهش با پژوهش

به   اهمیت  از  پژوهش  سؤالات  جامع  و  بصحیح  آن، سزایی  از  پس  است.  رخوردار 
تحلی انتخاب میواحدهای  واح ل  این  مایرینگ  که  دسته طبقهشوند  به سه  را  بندی  دها 

دادهمی عنصر  کوچکترین  کدگذاری،  واحد  میکند:  تحلیل  که  است  و  هایی  شوند 
می که  است  متن  بخش  زمینهکوچکترین  واحد  بگیرد.  جای  مقوله  یک  در  ای،  تواند 

در یک مقوله جای داد و    توان آن را ین عنصر در متن است که میبزرگتر  کنندهتعریف
کند کدام عبارت یکی پس از دیگری در تحلیل به لیلی است که بیان میسوم، واحد تح 

 گرفته شوند.  کار
نتایج آن  در مرحله بعدی، تفسیر اصلی پژوهشگر انجام می   منظور بهپذیرد و نهایتاً 

معر  در  پژوهش  پرسش  اعتبارسنجی  پرسشض  و  میتحقیق  قرار  مربوطه    دگیرهای 
 (. 347، ص. 1396فلیک، )

این   پایایی  زمینه  تحلیل    مسئلهدر  شیوه  میزان  چه  تا  که  است    صورت بهمهم 
میبین ادراک  قابل  رمزگذار   منظور بهباشد.  الأذهانی  بین  پایایی  بخش1کنترل  از  ،  هایی 

تحلیل، دستکم توسط پژوهشگر رمزگذ برای    شود و دراری میمواد مورد  صورتی که 
خواهد    قبول قابلدرصد باشد، پایایی بین رمزگذار    70بیش از    2کریپندورف   ، آلفایمثال 
پذیری است و اشاره به حلقه  (. روایی نیز به معنای وثوق264، ص.  1385حریری،  )  بود

 (. 414ص.   1، ج 1389نیومن، ) ها داردپیوند بین یک سازه و داده

 
1. Inter-coder reliability 

2. Krippendorff’s alpha 
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این دو روش به ارمغان  هایی که ک دو روش کمی و کیفی و دادهی به کم روش تلفیق
کند.   خوبیبهتواند  می  اندآورده  نزدیکتر  واقعیت  به  را  ما  و  نماید  ارائه  مناسبی  تحلیل 

باشد که از دستاوردهای آنها  روش تلفیقی، درواقع روشی میان روش کیفی و کمی می
باشد  . درست است که این روش نوپا میائه کندکمک گرفته تا بتواند تحلیل خوبی را ار 
تعداد پژوهشگرانی   به  به روز  از این روش استفاده میاما روز  افزوده میکه    شود کنند 

(Johnson & Christensen, 2017, pp. 106-107) . 

شود که در این  های تلفیقی شناخته مییکی از روش  عنوانبهتحلیل محتوای عمقی  
های تحقیق را به دو شکل روایتی و است. این روش، پرسشگرفته شده    پژوهش به کار

می ارائه  ار عددی  مجموعهنماید.  پردازش  محصول  روایتی،  گزارهائه  از  یا  ای  ها 
های استخراجی از متن است و ارائه عددی، محصول کدگذاری رایج در تحلیل  عبارت

کمی می یا  از عم محتوای کلاسیک  این روش، پس  در  کدگذاباشد.  به همان  لیات  ری 
می تقلیل  گزاره  تعدادی  به  متن  کمی،  محتوای  تحلیل  رویکرد  روش  به  بتوان  تا  یابد 

کیفی در تحلیل دست یافت. درواقع مقصود از عمقی بودن این روش، ورود به مرحله  
 (. 131، ص. 1390راد،محسنیان) باشدکیفی، پس از توصیف عددی می

اطلاعاتی در تحقیق    واحد   هرهمانند    وسیکها از  در تحلیل محتوای عمقی، گزاره
با آن، استنتاج پژوهشگر هستند و از سوی دیگر، مانند    زمانهمکیفی، حاصل مشاهده و  

های عددی از پیام قابل ارائه  خلاصه  صورتبه  کمیاطلاعاتی مرتبط با تحقیق    واحد  هر
نگرد که با  می  از یک پازل یک تکه    منزلهبهباشند. در این روش، محقق به هر گزاره  می

آنها می  قرار  هم  کنار این روش،  دادن  نماید.  ایجاد  واقعیت  از    وسیله بهتواند تصویری 
 شود.پی وارد رایانه می ام.آر.  افزارنرم

گزاره  دهندهتشکیلعناصر   روش؛  گزارهاین  کلید  گزاره،  شناسایی  شماره  و  ها،  ها 
تواند  اند که میاز گفتار استخراج شدهیی است که  هاباشند. گزاره، دادههای کمی میداده

می گزاره  این  باشد.  متمرکز  خاصی  مضمون  عبارت  بر  تحقیق،  اهداف  حسب  تواند 
می لذا  باشد  نیز  استخراج  محدوده  قطعات  کانونی  به  متن  اینجا  در  که  کرد  بیان  توان 

محوری  کوچک نقطه  یک  قطعه،  هر  برای  و  شده  تقسیم  که    نظر  درتر  مبنای  گرفت 
میتحلی قرار  میل  لذا  مرحله،  گیرد  این  در  تحلیلگر  یک  عملکرد  که  داشت  بیان  توان 

 تابع قواعد تحقیق کیفی خواهد بود. 
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تری همچون فحوا،  های پنهانها را از لایهتوان گزارهدر تحلیل محتوای عمقی، می

آ  3، معنی اضافی 2، مرجع 1زیرفحوا  نیز استخراج نمود ضمن  ن  توانکه میو از این قبیل 
 های کانونی را از محدوده استخراج کپی نمود.تر کرد و عبارتاستخراج را عینی

دستیابی   برای  ابزاری  گزاره،  به  بخشیدن  هویت  ضمن  گزاره،  شناسایی  شماره 
  منظور بهخوانندگان گزارش تحقیق به خاستگاه گزاره است. درواقع خاستگاه هر گزاره  

گزارش   خواننده  دسترسی  آسهولت  به  میتحقیق  تعیین  با یک شماره خاص  شود. ن، 
تنظیم شود که درک آن سریع و آسان    ای گونهبهاین شماره، معرف زمینه است و باید  

 باشد. 
شود و ، درواقع همان واژگان کانونی است که با کلماتی کوتاه نوشته می4کلیدگزاره 

گزاره، کلیدگزاره   ز درون هربا ساختن گزاره، ا  زمانهمنقش راهنما را دارد. محقق باید  
ها، فهرستی  ها و کلیدواژهآن را نیز استخراج نماید. پس از اتمام عملیات استخراج گزاره

کلیدگزاره از  میالفبایی  تهیه  کلیدگزارهها  میشود.  کمک  محقق  به  بتواند  ها  تا  کند 
را  بندیدسته خود  کیفی  اینهای  کی   بر  تحلیل  به  آغاز  و  داده  تشکیل  نماید اساس    فی 

 (. 139-132 صص. همان،)
هر   عنوانبه پژوهش حاضر،  در  )نمایش    مثال  توییت  بخش خلاصه  سه  به  توییت 

حرف  هب )نمایش  Sوسیله  موضوعی  برچسب  احتمالی  Lحرف    وسیلهبه(،  تفسیر  و   )
تحلیل محتوا    منظوربه( تقسیم گردید تا مراحل ابتدایی  I  حرف   وسیلهبهنگارنده )نمایش  

 5پی   ام.آر.  افزارنرم  وسیلهبهای تنظیم گردید و  ام این مراحل، کدنامهرد. با انج یانجام پذ 
موضوعی،    هایبرچسباقدام به تحلیل کمی و کیفی کردیم. پس از احصای هریک از  

  در موردبرخی از آنها که قابلیت ترکیب در یکدیگر داشتند را ترکیب نمودیم و نهایتاً  
مطالعاتی عملیات تروریستی    در موردوله و  مق   15و به  مطالعاتی ریزش ساختمان پلاسک

به   خمینی  امام  حرم  و  اسلامی  شورای  مجلس  در  که    21داعش  یافتیم  دست  مقوله 
 قابلیت ترکیب بیشتر را نداشتند.

 
1. Under tenor 

2. Reference 

3. Connotation 

4. Key statement 

5. MRP: Multidisciplinary Research Package 
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مقاله حاضر،   پژوهش موضوع  ریزش    200شامل    اینمونهدر  درباره حادثه  توییت 
و   به  335ساختمان پلاسکو  منتشرشده  فارس  توییت  تروریستی  زبان  درباره عملیات  ی 

امام خمینی طی هفت روز   اسلامی و حرم  تروریستی داعش در مجلس شورای  گروه 
می توییتر  اجتماعی  شبکه  در  حادثه  آغاز  از  جمعپس  برای  از  باشد.  نمونه  آوری 

دک   سایتوب زیرمجموعه  1توییت  از  یکی  میکه  محسوب  توییتر  استفاده  های  شود، 
توجه کاربران بوده است. احصای    های مورده همگی از نمونهاحصاشد  های توییتشد.  

پژوهشگر احساس اشباع نظری نماید و    سویکیافت که از  ها تا جایی ادامه میتوییت
 های آماری کافی باشد.از سوی دیگر برای رسیدن به تعداد مورد نیاز برای آزمون

دسته آن،  از  هریکپس  چنتوییت  از  بندی  از  نگر  دها  شدمنظر  تحلیل    ؛یسته  ابتدا 
کنندگان،  نام کاربری توییت  بر اساسکمی رفتار کاربران را انجام دادیم که این تحلیل  

توییت کاربری  استفاده  عکس  مورد  ابزارهای  جنس    منظوربهکنندگان،  کردن،  توییت 
برای    منظور استفاده شد  بدین   کمیهای منتشر شده انجام پذیرفت. چنانکه از روش  پیام

 شد.  گرفته نظرها، کدهای خاصی در از این بخش  هریک
پی استخراج گردید و تحلیل محتوای    ام.آر.  افزارنرموسیله  به  نهایت، جداول کمیدر
توییت  بر  کمی روی  بر  مطالعه  با  آن  از  پس  و  گرفت  انجام  آن  تحلیل  اساس  به  ها 

این   در  تحقیق  روش  آنکه  سبب  به  شد.  اقدام  کیفی  روشمحتوای  تلفیقی    پژوهش، 
 است با ترکیب دستاوردهای کمی و کیفی به نتایج دست یافتیم.

 

 شدهبررسی های دو رویداد . یافته 4

و   1395  ماهدی 30در این پژوهش، ریزش ساختمان پلاسکو در  شدهبررسیرویدادهای 
امام   حرم  و  اسلامی  شورای  مجلس  در  داعش  تروریستی  گروه  تروریستی  عملیات 

 باشند.می  1396ماه  خرداد 17ر خمینی د

 . رویداد ریزش ساختمان پلاسکو 4-1

از    عنوانبهساختمان پلاسکو در خیابان جمهوری، ضلع شرقی چهارراه استانبول   یکی 
توسط شرکت    1339اسکلت فلزی بلندمرتبه و مدرن تهران در سال    هایساختماناولین  

 
1.http://tweetdeck.twitter.com 
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نمود.   ساخت  به  شروع  این  الل بیحبگاما  ر  القانیان  تولید  ساختمان  کارخانه  نام  به  ا 
ایران    سازیبومیو در راستای    1337داخلی پلاستیک خودش که در سال   در  صنعت 

می  برج  و  پاساژ  یک  این ساختمان شامل  نمود.  بنا  بود،  کرده  در سال  تأسیس  که  شد 
 رسید. برداریبهرهبه  1341

پلاسکو    ، برج1395  سال  ماهدی  30سال از عمر این ساختمان، در روز    54پس از  
ابتدا در ضلع شمال غربی به سازمان    سوزیآتشصبح دچار حریق شد.    7:58در ساعت  

از    نشانیآتش پس  و  گردید  ساعت    هایخرابیگزارش  در  نهایتاً    11:33موضعی 
کاملبهساختمان   تلویزیونی    طور  بینندگان  و  در صحنه  حاضر  بینندگان  بهُت  میان  در 

 (.45ص.   ،1396فین،  گروه مؤل) تخریب گردید
شهروند در زیر آوارهای این ساختمان گرفتار    4و    نشانآتش  15پس از این رویداد،  

شدند لذا عملیات نجات جان این افراد و احتمالًا یافتن اجساد آنها آغاز گردید. تجمع  
گردید و مشکلاتی برای انتقال  مردم حاضر در صحنه مانع حضور نیروهای امدادی می

نق امدادیوسایط  طبق    لیه  این،  وجود  با  شد.  سیگنال هاگزارشایجاد  داخل  ،  از  هایی 
موتورخانه به نیروهای امدادی رسید و آنها نیز در روز چهارم حادثه پس از حفاری به  

 (. 341همان، ) این مکان رسیدند اما جسدی را نیافتند
ضا  و کلیر و رتعاریف بحران که از دانشنامه ارتباطات دونزباخ، پیرسون    بر اساس

های یک بحران را  الدین فرحات نقل شد؛ ریزش ساختمان پلاسکو، تمامی ویژگیمحی
لذا می بحران  داراست.  را  آن  به سبب    زشیرتوان  دانست. همچنین  ساختمان پلاسکو 

آنکه واکنش به این بحران از شهرهای مختلف )و حتی کشورهای مختلف( انجام شده  
 ملی نامید.توان آن را بحرانی است می

نمونه میان  توییتدر  از  رویداد  این  نارضایتی  های  منتشرشده،  محبوب  های 
درصد    7.5مورد بوده است که    15خبرنگاران از شایعات و نحوه پوشش اخبار دارای  

میتوییت شامل  را  رویداد  این  پیرامون  های  خبرنگاران  توییت  فراوانی  بیشترین  شود. 
گردد. در کنار  و پنجم )پنج توییت( بازمیار توییت(  نشر شایعات به روزهای سوم )چه

پنهان از  انتقاد  مقوله،  با  این  پلاسکو  مقصران  درباره  )  12کاری  و   6توییت  درصد( 
با   خبرنگاران  برای  خبری  پوشش  موانع  پیرامون  )  9صحبت  از    4.5توییت  درصد( 

 باشند. های مرتبط با شایعات میمقوله
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ها را پیرامون  بران عادی( بیشترین توییتاران و کارهمچنین کاربران شخصی )خبرنگ
اند  کاری و وجود موانع پوشش خبری برای خبرنگاران داشتهنارضایتی از شایعات، پنهان

های دولتی( کمترین  ها و سازمانو این در حالی است که کاربران سازمانی )خبرگزاری
این مقوله در  را  توییت  نارضایتی  اند داشتهها  میزان  نیز،    خبرنگاران  و  و کاربران عادی 

ی  صورتبهباشد  های دولتی به انتشار صحیح اخبار میها و سازمانعدم توجه خبرگزاری
مقوله این  یافته  که  ادامه  نیز  پایانی  تا روزهای  و خبرنگاران  کاربران عادی  از سوی  ها 

اطلاعات صحیح  انتشار  عدم  یافتن  ادامه  نشانگر  شایعات  یافتن  ادامه  سوی    است.  از 
 باشد. های دولتی میو سازمان هارگزاریخب

وقوع   از  پس  بررسی  مورد  روز  هفت  طول  در  مقوله  سه  فراوانی  زیر،  جدول  در 
 رخداد به تصویر کشیده شده است:

 

 
 انتشار تویيت پيرامون سه مقوله در هفت روز پس از حادثه: 1جدول 

 
فراوانی   مجموع  میزان  زیر،  جدول  ا  هاتوییتدر  مقولدر  سه  کاربران  ین  توسط  ه 

از   خبرنگاران  و  خبرگزاری  سو یکعادی  سازمانو  و  به ها  دیگر  از سوی  دولتی  های 
 تصویر کشیده شده است: 
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 : تعداد تویيت منتشرشده پيرامون سه مقوله از سوی دو نوع کاربر تویيتر 2 جدول

 

 . رویداد عمليات تروریستی داعش در تهران 4-2

تروریستی   داعش  عملیات  را  گروه  خمینی  امام  حرم  و  اسلامی  شورای  مجلس  در 
های بحران اعم از غیرقابل پیش  توان نمونه بارزی از یک بحران امنیتی دانست. نشانهمی

، تحت تأثیر قراردادن عملکرد یک سازمان، کم  نفعانیذبینی بودن، به مخاطره انداختن  
بل مشاهده است. همچنین  قا  یخوببهبودن امکانات و زمان واکنش به آن در این واقعه  

الدین فرحات که بحران را در بُعد امنیتی و تروریستی آن تعریف  طبق تعریف رضا محی
با آن، مقابله حرفه  منظوربهکرده، این واقعه مصلحت کشور را تهدید کرده و زمان   ای 

برخی از    توان در تصاویر منتشرشده شاهد مقابلهی که میصورت بهبسیار کم بوده است  
 .اندپرداختهها های شخصی با تروریستیروهای امنیتی با لباسن

روز،   نیم  از  کمتر  در  بحران  دو محل حادثه    وسیلهبهاین  در  ایران  نظامی  نیروهای 
تروریست  سرعتبه و  گردید  نیز  خنثی  آنها  از  برخی  و  اکثراً کشته  و   شدند  یزخمها 

 دستگیر گردیدند.  ر همان روزهای تروریستی دیگر نیز دبسیاری از گروه
هایشان را  این بحران، اکثر توییت  دربارههمین امر، منجر به آن شد تا کاربران توییتر  

  آنچه یابد. لذا  کاهش می  این خصوصها در  در روز اول منتشر کنند و پس از آن توییت
 در این بحران از جهت زمانی اهمیت زیادی دارد، روز اول حادثه است. 
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ک تویاشتیاق  به شناخت هرچه سریعتر مقصر حادثه  اربران  نسبت  در    –یتر  چنانکه 
تا عربستان سعودی و سازمان مجاهدین خلق( مشاهده   )از داعش  تنوع عاملین حادثه 

اظهارات    –شود  می با  گروه  آن  قراردادن  هدف  احتمالًا  و  کنجکاوی  حس  از  نشان 
می عامل  انتقادی  وجود  مطالعاتی،  مورد  این  در  برایباشد.  بحران،    خارجی  این  ایجاد 

توییت تا  شده  به  منجر  که  توییت  و  باشد  شده  کمتر  مسئولین  به  نسبت  انتقادی  های 
با پذیرفتن  مقصران حادثه می البته نهایتاً  نیز در چند مقوله مختلف تقسیم شود.  پردازد 

دی و رأی غالب که مقصربودن داعش بوده، کاربران توییتر پس از مدتی، اظهارات انتقا
 . اندداشتهی خود را نسبت به این گروه روا احساس

ورود   درباره  نکته  حوزه  اکانت  ترملموسدو  به  سازمانی  وجود   رسانیاطلاعهای 
سازمان این  کردن  توییت  آنکه  اول  به  دارد.  نسبت  اعتماد  همچنان  که  داد  نشان  ها 

از سازمان صدا و سیما( و  سازمان  رسانی اطلاع )غیر  د   هاخبرگزاریها  از  وجود  و  ارد 
تأییدشده )کاربر تأییدشده از سوی    صورت بهسوی دیگر، هر اکانتی که از سوی توییتر  

دهد از جانب کاربران  شود(، انتشار پیام میتوییتر با علامت تیک آبی رنگ مشخص می
می و  دارد  بیشتری  را  توییتر صداقت  آنها  دیگران    عنوانبهتوان  اختیار  در  خبری  منبع 

 داد.قرار
اینکه    دومین اطلاعاتی است.  انحصار خاص  ی خاص و عموماً  هاخبرگزارینکته، 

توییتر، وصف حادثه را انجام دهند نشان از آن دارد که    در   اسلامیمتصل به جمهوری  
که اطلاعات    اند بوده  ها خبرگزاریو صرفاً این    نگرفته  قراراطلاعات در اختیار دیگران  

 .اندداشتهرا در اختیار 
منجر به گردش اطلاعات در میان   –انحصاری    صورتبههرچند    –عات  نتشار اطلاا

ها درباره شایعات در این  ی که انتشار توییتصورت بهشود  افراد و کمتر شدن شایعات می
به   )  12حادثه  توییت  3.6عدد  کمترشدن درصد(  از  نشان  که  است  یافته  اختصاص  ها 

دیگر   یکی  دارد.  حادثه  این  در  اشایعات  عوامل  مقصر  از  شدن  مشخص  کاهش،  ین 
حادثه )گروه تروریستی داعش( در همان روزهای ابتدایی است. مشخص شدن مقصر  

یافتن مقصر جلوگیری به عمل آورد و باعث جریان بیشتر    منظور بهاز پیگیری کاربران  
 اطلاعات در این حادثه گردید. 

یعات در حوادث  مقوله »شا  های مرتبط باتوان روند کاهشی توییتدر جدول زیر می
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 حمله تروریستی تهران« را پس از روزهای اول این حادثه مشاهده نمود:

 

 
 ها درباره شایعات در حادثه حمله تروریستی داعش در تهران روند کاهشی تویيت   -  3جدول  

 
نیز می زیر  توییتدر جدول  نسبت  را  توان  عادی  کاربران  و  سازمانی  کاربران  های 

نمود فرامشاهده  نسبت  توییت.  این  وانی  نوعهای  یک    دو  به  دو  حادثه  این  در  کاربر 
 باشد درحالی که در حادثه ریزش ساختمان پلاسکو شش به یک بوده است. می
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 تر یيدو نوع کاربر تو شایعات توسط  راموني منتشرشده پ تیي: تعداد تو4 جدول

 

 گيری بحث و نتيجه 

ام شده در ایران و جهان پیرامون  های انجهشمقاله پیش رو حاصل بررسی پیشینه پژو
می بحران  بررسی  ارتباطات  این  از  پس  پژوهشگر،  فضای    مروربهباشد.  در  ادبیات 

المللی ارتباطات بحران پرداخته و سپس در مسیر روش پژوهشی انتخاب شده قرار  بین
ت  حلیل  گرفت. با گذر از روش تحلیل محتوای کمی، پژوهشگر به این نتیجه رسید که 

 شدن این مقاله کمک شایانی داشته باشد.  ترکاملتواند به  ی کیفی و عمیق نیز میمحتوا
از منظر یک پژوهش کمی، با نگاه به رفتار کاربران در دو مورد مطالعاتی مشخص  

نشر  می محدودیت  و  سانسور  پلاسکو،  ساختمان  ریزش  رخداد  در  که  آنجا  که  شود 
انتشار توییت مبادرت    اربرانی کهاطلاعات صحیح وجود دارد، اغلب ک ، در  اندکردهبه 

با   شورای  هاتوییتمقایسه  مجلس  به  داعش  حمله  حادثه  روز  هفت  در  منتشرشده  ی 
 باشند. اسلامی و حرم امام خمینی، کمتر تأیید شده می
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 : مقایسه نوع نام کاربری تویيت کنندگان دو حادثه 5جدول 

 
نارضایت منجر    مسئلههمین   میبه  است.  شده  شایعات  شیوع  به  نسبت  کاربران  توان  ی 

گفت، آنجا که کاربران تأییدشده )اعم از شخصی و سازمانی( انتشار اطلاعات را انجام  
میمی پیش  شایعات  موضوع  درباره  کمتری  نارضایتی  میدهند،  چنانکه  این  آید؛  توان 

مشاهده نمود. در مورد    خوبیبهثه  و در مقایسه با دو حاد  5تفاوت را در جدول شماره  
کاربران تأییدشده اقدام به انتشار    ازآنجاکهمطالعاتی عملیات تروریستی داعش در تهران،  

داده نشر  را  اطلاعات  و  نموده  در جدول شماره  توییت  که  نیز مشاهده می  3اند،  شود 
که خلاف   درحالی  است،  شده  کاسته  شایعات  به  نسبت  نارضایتی  مدتی،  از  این  پس 

 شود. ( مشاهده می1ا در مورد مطالعاتی ریزش ساختمان پلاسکو )جدول شماره روند ر
به  داعش  تروریستی  گروه  حمله  و  پلاسکو  ساختمان  ریزش  رویداد  دو  مقایسه 

دهد که هرگاه سانسور اطلاعات در  مجلس شورای اسلامی و حرم امام خمینی نشان می
رای کاربران ایجاد شود، آنها اقدام به ابهاماتی برسانی وجود داشته باشد و  فرایند اطلاع
مقصر  منظوربهجستجوی   می)یافتن  تلاش  و  نموده  رفع  ها(  را  خود  ابهامات  تا  کنند 
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نمایند. این تلاش، از سوی دیگر، فضا را برای افرادی که آگاهانه یا ناآگاهانه به دنبال  
انت جهت با  آنان  و  نموده  باز  هستند  عمومی  افکار  به  اطلاعا دهی  یا  شار  صحیح  ت 

 کنند.شایعات، باعث دامن زدن به شرایط مبهم پس از حادثه بحرانی می
در رویداد ساختمان پلاسکو، مشخص نشدن مقصر در روزهای ابتدایی و همچنین  

برای اطلاع افزایش توییتوجود موانع  به  ها پیرامون  رسانی از سوی خبرنگاران، منجر 
به سبب افزایش شایعات شده است. با وجود   ز نارضایتی مقصران حادثه و همچنین ابرا

این، به دلیل مشخص شدن مقصر در حمله گروه تروریستی داعش در شهر تهران، این  
ابراز    سرعتبهها  توییت و  یافته  انتشار  کمتری  شایعات  نیز،  آن  تبع  به  و  یافته  کاهش 

جدول زیر،    ته است. درنارضایتی نسبت به انتشار شایعات تا حد قابل قبولی کاهش یاف
 شود. تفاوت میزان انتشار توییت پیرامون یافتن مقصران دو حادثه را مشاهده می

 

 
 درباره مقصران دو حادثه پلاسکو و داعش  ت یيانتشار تو زاني : م6جدول 

 
توان نتیجه گرفت آنگاه که محدودیت نشر اطلاعات و سانسور بر  در این مقاله، می

فض دارد،  وجود  آن  بحرانی  نشر  ابهام  ای  رفع  دنبال  به  توییتر  کاربران  و  گردیده  مبهم 
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یافتن مقصر    در جهت باشند. این رفع ابهام در دو مورد مطالعاتی بیشتر به جستجوی  می
به عبارت دیگر، در دو حادثه بحرانی، مشخص شدن هرچه    حادثه معطوف شده است؛

طلاعات تلقی گردیده  افتن نشر ا بهبودی   عنوانبهتواند  سریعتر مسئول حادثه )مقصر( می
 و مانع از انتشار شایعات مختلف بشود.

توان نتیجه گرفت که کاربران تأییدشده از سوی توییتر )اعم از شخصی  همچنین می
سازمانی(،   صورتو  اطلاعات،    در  عمل    زداابهام  عنوانبهنشر  بحرانی  حادثه  دو  در 

کاربران  کرده می  دشدهییتأ  ر یغاند.  یا    منظوربهبسترهایی    نعنوابهند  توان اغلب  ایجاد 
)جدول   حادثه  دو  در  توییت  انتشار  مقایسه  در  چنانکه  باشند  مطرح  شایعه  گسترش 

 ( قابل مشاهده است. 5شماره 
 

 پيشنهادها 

می نظر  خبرگزاریبه  رسالت  اطلاعرسد،  همان  که  خبرنگاران  و  و  ها  صحیح  رسانی 
ی که  صورت بهیابد  سیار اهمیت میت بحرانی بباشد، در وضعیزدودن ابهام از شرایط می

تواند یک بحران را در همان روزهای ابتدایی )بحران حمله گروه تروریستی داعش  می
های مختلف )ارتباطات بحران( کاهش داده یا آنکه  در شهر تهران( از حیث انتشار پیام

پیام انتشار  پایانی،  روزهای  ادتا  را  کاربران  جستجوی  و  مختلف  نم امههای    ایند دار 
رسد گردش صحیح و واضح اطلاعات  بحران ریزش ساختمان پلاسکو( لذا به نظر می)

 جلوگیری از انتشار شایعات گردد.  منظوربهتواند راهکاری می
های دیگر  شود تا با بررسی فراوانی توییتهمچنین به پژوهشگران آینده پیشنهاد می

و تعمیق درباره   دو حادثهقصران  ی درباره مهایتوییت  خصوصبه درباره این دو حادثه  
از   را  پژوهش  این  شایعات،  کاهش  و  شدن  مشخص  فرایند  دیگر    یاهیزاوچگونگی 

 مورد بررسی و مطالعه قرار دهند.
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