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 نقش رسانه های اجتماعی در مدیریت بحران

 
محمد محسن حائري زاده

a
  

a دكتراي تخصصي مديريت رسانه 

 

 نيباشد، روش بکار گرفته شده در ا يم ياز نوع كاربرد  يبحران و اطلاع رسان تيريدر مد ياجتماع يحاضر با هدف نقش رسانه ها قیتحق: چکیده

نفر  152تعداد  يتصادف يریباشد كه به روشنمونه گ ينفر م 260باشد. تعداد خبرگان حوزه رسانه بعنوان جامعه مورد مطالعه  يم يشيمایپ-يفیتوص قیتحق

شامل كتب، مقالات و  ينترنتيو ا ياز منابع كتابخانه ا هیولا يواستخراج عوامل و شاخص ها ينظر يمربوط به مبان يداده ها يجمع آور ي. براديانتخاب گرد

 هیفرض يبه منظور بررس وشد  استفادهيیايو پا ييروا ياز پرسش نامه دارا ازیمورد ن ياطلاعات و داده ها يشده است. جهت گردآور استفادهيمطالعات مورد

به دست آمده از  يداده ها لیبه تحل يو استنباط يفیبه دو روش توص قیتحق نيقرار گرفت.در ا يابيمورد ارز SPSS يآمار لینرم افزار تحل قیتحق يها

از علل  يو آگاه لیو تحل هيمطالعه، تجز رانه،یشگیاحتمال وقوع؛  انجام اقدامات پ نییبحران ها مهم است.  تع ينیب شیپ شود.  يمحل پرسش نامهپرداخته م

كه ممکن  يحوادث مشابه ينیب شیو پ گريد يكشورها اتیاز تجرب يو بهره مند يزيها؛  برنامه ر نيگزياز ارتباطات و جا يفهرست هیوقوع آنها.  ته يا شهير

به  يدگیو رس ييها و شناسا طرح هیدر ته تیموفق يها امکانات موجود و استفاده از داستان سهيها و مقا ما رخ دهد.  نحوه برخورد با بحران جامعهاست در 

 جوانان است. يها و گروه يعلاوه بر مشاركت بخش خصوص ،يريپذ بیعدم تعادل و آس يها حوزه

 

 بحران، رسانه هاي اجتماعي تيريبحران ها، مد کلمات کلیدی:

 

 مقدمه. 1

 ينیب شیپ رقابلیغ ياست كه اغلب به روش ها ييها تیبه موقع ايو واكنش پو يزياست كه شامل برنامه ر ياتیح يكاركرد سازمان کيبحران ، تيري. مد1

و شهرت  ها ييدارا ها،كند و ممکن است به مردم، ساختار فیعملکرد مؤثر تضع يكشور را برا کي ييتوانا تواند يبحران آشکار م کي يدهند.  اثرات آبشار يرخ م

 وارد كند. يجد بیآن آس

داده است و امکان اقدام  رییتغ ریاخ يدر سال ها يبحران را به طور قابل توجه تيريچشم انداز مد ،ياجتماع يرسانه ها ياز ابزارها ي. ظهور انبوه2 

اخبار، مثل اينستاگرام  يها كننده يآور و جمع نيآنلا يگفتگو يها در دسترس مانند پلتفرم يافزار نرم يشده است.  با ابزارها ليتبد تیاكنون به واقع ياجتماع

 ،تلگرام،واتساپ ..

 ييتوانا ياجتماع يها كه رسانه يكنند.  در حال لیو تحل هيمنتشر، كسب و تجز يتر اطلاعات را به طور كارآمدتر و جامع توانند ياكنون م ها سازمان

 .رندیبگ دهيدر حال گسترش ناد يبحران تیوضع ديآن را در تشد ييتوانا توانند يها نم از خارج شدن بحران از كنترل را دارند، سازمان يریجلوگ

تواند  يدر تاتنهام م سیخشونت آشکار پل هیاعتراض كوچک عل کيسوال كه چگونه  نيموارد بود.  ا نياز ا ينمونه ا 2011در سال  ایتاني. شورش بر3 

 يبر شورش ها يعاجتما يرسانه ها ریسوالات مرتبط با نحوه تأث يبه بررس ازیكند، ن جاديا لدیمانند هادرسف يها را در مناطق يجرقه شورش ها و خرابکار

را كه آشوبگران و ناظران از  ييها متعدد روش يها گزارش رايانکار است، ز رقابلیغ زوریكاتال کيعنوان  به ياجتماع يها كرده است.  نقش رسانه جاديرا ا ایتانيبر

 گريکديكه مناطق محافظت نشده بودند با  ييدر جاها ان.  اغتشاشگركنند يم ديیتأ كردند، يارتباط استفاده م يو برقرار يسازمانده يبرا ياجتماع يها رسانه

 قرار داد. ریدر ابتدا مقامات را تحت تأث ياجتماع يرسانه ها ری.  سرعت و تأثكردند ينمونه به آنجا نقل مکان م کيو در  كردند ياشتراک م
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 جاديعامل ا تواند ينم ييبه تنها يبگذارند، فناور ریتأث يو ارتباطات اطلاعات ياجتماع يها جنبش است،یبر س توانند يم ياجتماع يها كه رسانه ي. در حال4 

 لیبا تسه توانند يم ح،یصح استفادهبگذارند، در صورت  يمنف ریتأث توانند يكه م يابزار هستند و همان ابزار کي ياجتماع يها رسانه ت،يها باشد.  در نها شورش

 يها ها و سازمان توسط دولت ياجتماع يها مقاله استفاده از ابزار رسانه نيرا به همراه داشته باشند.  ا يمثبت جيارتباطات، نتا يسرعت و گستردگ عيو تسر

 يها استفاده موثر رسانه يبرا يدیاز ملاحظات كل يو برخ كند يم يبحران بررس يابيدر برابر بحران، واكنش به بحران و باز يآمادگ ي( را براNGO) يردولتیغ

 . دهد يدر مرحله واكنش به بحران را شرح م ياجتماع

 ست؟یبحران چ تیریمد -2

عموم  ايآن  نفعانيرساندن به سازمان، ذ بیآس يبرا يديبالقوه كه تهد يبحران تیموقع کيسازمان به  کيآن  قياست كه از طر ينديبحران فرآ تيريمد  

 محدود. يریگ میو )ج( زمان تصم يریسازمان، )ب( عنصر غافلگ يبرا يديبحران شامل سه عنصر است: )الف( تهد فيدهد.  اغلب تعار يمردم است، پاسخ م

 

با  ياجتماع يها بحران رسانه تيرياجتناب از آنها است، مد يها برا راه نيبهتر نییو تع يخطرات احتمال يابيكه مستلزم ارز سک،ير تيريبر خلاف مد  

 اند، سروكار دارد. كه قبلاً رخ داده ييدهايكه با تهد دهد يطرح بحران را پوشش م ،ياجتماع يها رسانه يها استفاده از كانال

 بحران: تيريهدف مد

 ياست كه منافع و ارزش ها يبه گونه ا« يرعادیطغيبرطرف كردن شرا يمعقول برا يبه راه حل يابیبحران، دست تيريمد يهدف اصل ،يمک كارت انیب به

به گرفتن  تيشود تا در نها يم يریگیپ u1662اجبار و انطباق  يندهايفرآ قياست و از طر يجار استیس رندهیهدف دربرگ نيشوند. ا نیو تامحفظ  ،ياساس

 حفظ شود. يتا حد امکان، بدون هرگونه تزلزل ،يخود گاهيو جا تیو موقع انجامدیممکن از دشمن ب ازاتیامت نيشتریب

 

از كنترل خارج نشود و به  طيشرا نکهياز ا نانیاطم يعني ،ياست و هم شامل هدف منف يحفظ اهداف مل يسنت ايبحران هم شامل هدف مثبت  تيريمد

 (. 1383 ک،یاست، بلکه خالق ) تاج يكننده خطر عمد جادينشود. بحران نه تنها ا ليجنگ تبد

 

از دست دادن  اي يو خبرده يریخبرگ نديهمچون فرآ يعيانتخاب آگاهانه، بلکه به سبب وقا اي نیمع ،اقداماتيعمد ماتیتصم جهینه تنها در نت بحران

 عام همچون: يسلسله شاخص ها کي گريهر بحران د رینظ ،ياسیس يبه بحرانها نيمنجر به اعمال خشونت شود. بنابرا ع،يتسلط بر وقا

 

 و ... دارند . اما از يدار، آثار استهلاک طولان تينسبت به اهداف اولو يجد ديزمان، شدت تنش، تهد يفشردگ

 

عدم  ،ياسیس ياعتماد يب ،ياسیس يثبات يب رینظ ييدههاينوع بحران را در پد نيبرجسته ا يشاخصها توانیم ،ياسیس يمعطوف به بحرانها يمنظر

 مردم و نظام دانست. انیشکاف م قیرهبران، تعم انیدرون نظام و م ياسیس يتنش ها ديتشد ،ياسیس يناكارآمد ،ياسیمشاركت س

 

 تیجامعه استعداد و قابل ياسیمسلط است . آنگاه كه نخبگان س ياسینظام حاكم و گفتمان س تیبحران مشروع ،ياسیتوان گفت كه بحران س يم يطرف از

 يم حادث ياسیس يشود، بحران ها يم يدچار ناكارآمد ياسیدهند و نظام س يخود را از دست م تیبر اعتماد و مقبول يارتباطات و مناسبات مبتن دیتول

 (.انيشوند)هاد

 در بحران و نقش رسانه ها: یریگ میتصم ندیفرآ -3

 

 در زمان اندک برخوردارند. اریو فشار بس يریگ میتصم يمشترک مانند زمان كوتاه برا يها يژگيو يمختلف، از برخ يها با وجود گونه ها بحران
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گوناگون انتخاب  يها يابيآنها با ارز نيطرح و مطلوب تر ييها نهيچند مساله مشخص، گز اي کيحل  يآن، برا ياست كه ط ينديفرا يریگ میتصم نديفرا

از  يخوددارگاه به  يخاص بحران طيبرخوردار است. شرا يعاد طينسبت به شرا يو احتمال خطر بالاتر تیاز حساس يبحران طيدر شرا يریگ میشود. تصم يم

 شود. يشمرده م میتصم کيكه به عمد و آگاهانه باشد، خود  يدر صورت نيشود و ا يمنجر م يریگ میتصم

 ي. از سورندیبر عهده بگ میرمستقیو غ میرا به صورت مستق يمنف ايمثبت  ينقش ها يریگ میتصم نديتوانند در فرا ينظام بحران زده، رسانه ها م کي در

 يم نیكنند. همچن يریجلوگگروه ها و اشخاص با نفوذ  اياز سوء استفاده دولت  يبحران طيو شرا عيتوانند با شفاف كردن وقا يرسانه ها در موارد لازم م گر،يد

كه اوضاع را  يرا تحت فشار قرار دهند، به نحو رانیگ میخاص، تصم يگروه ها ايقرار دادن اشخاص  ریو تحت تاث يدر اطلاع رسان طيتوانند با افراط و تفر

 (.1387. امکیس کیپ همناسب را از دست بدهند) ر میامکان اتخاذ تصم ايبحران تصور كنند  طيخود را در شرا ايسازند  يبحران

 در زمان بحران: یرسانه ا یها یانواع استراتژ -3

 خواهد شد. ستهينگر يعاد داديرو کيبه بحران به عنوان  ياستراتژ نيبحران: در ا يعدم برجسته ساز ياستراتژ -1

 بر مردم است. عاتيشا ریاز تاث يریبحران جهت جلوگ رامونیبر نظر متخصصان و صاحب نظران پ دیتاك ،ياستراتژ ني: در ايقانون ياستراتژ -2

 شود. يم دینظرات مسئولان مطلع تاك يحاو يخبر يارائه گزارش ها ،برينوع استراتژ نياز گسترش بحران: در ا يریوجلوگ ييپاسخگو ياستراتژ -3

 و توجه است. دیبحران مورد تاك يانسان تیو اهم يمختلف انسان يايدر خصوص زوا ياطلاع رسان ،ياستراتژ نيروانشناسانه:در ا ياستراتژ -4

 با استفاده از تمام ابزارها مورد توجه قرار خواهد گرفت. يسرعت در اطلاع رسان ،ياستراتژ ني: در ايدر اطلاع رسان عيتسر ياستراتژ -5

 وتوجه است. دیمورد تاك ياستراتژ نيكه اعتماد مردم را جلب كند در ا يومطالب امهای: انژاس پياجتماع يروشنگر ياستراتژ -6

كه  يا وهیبه ش يمختلف بحران،ارائه اطلاعات چند رسانه امعنا بخش از جوانب  يريارائه تصو ،ياستراتژ نيمطلوب: در ا يريارائه معنا و تصو ياستراتژ -7

 (.انیتب تساي ارتباطات بخش –محسن  ييمخاطب را برآورده كند مد نظر است)بابا يو اطلاعات يرسانه ا يازهاین

 در بحران و نقش رسانه ها: یریگ میتصم ندیفرآ -4

 

 در زمان اندک برخوردارند. اریو فشار بس يریگ میتصم يمشترک مانند زمان كوتاه برا يها يژگيو يمختلف، از برخ يها با وجود گونه ها بحران

 

گوناگون انتخاب  يها يابيآنها با ارز نيطرح و مطلوب تر ييها نهيچند مساله مشخص، گز اي کيحل  يآن، برا ياست كه ط ينديفرا يریگ میتصم نديفرا

از  يخوددارگاه به  يخاص بحران طيبرخوردار است. شرا يعاد طينسبت به شرا يو احتمال خطر بالاتر تیاز حساس يبحران طيدر شرا يریگ میشود. تصم يم

 شود. يشمرده م میتصم کيكه به عمد و آگاهانه باشد، خود  يدر صورت نيشود و ا يمنجر م يریگ میتصم

 

 ي. از سورندیبر عهده بگ میرمستقیو غ میرا به صورت مستق يمنف ايمثبت  ينقش ها يریگ میتصم نديتوانند در فرا ينظام بحران زده، رسانه ها م کي در

 يم نیكنند. همچن يریجلوگگروه ها و اشخاص با نفوذ  اياز سوء استفاده دولت  يبحران طيو شرا عيتوانند با شفاف كردن وقا يرسانه ها در موارد لازم م گر،يد

كه اوضاع را  يرا تحت فشار قرار دهند، به نحو رانیگ میخاص، تصم يگروه ها ايقرار دادن اشخاص  ریو تحت تاث يدر اطلاع رسان طيتوانند با افراط و تفر

 (.1387. امکیس کیپ همناسب را از دست بدهند) ر میامکان اتخاذ تصم ايبحران تصور كنند  طيخود را در شرا ايسازند  يبحران

 در بحران : یاجتماع یپنج کارکرد رسانه ها -5

هوشمند در زمان  يها يگوش يها تیآموزش استفاده از قابل رانه،یشگیآموزش پ ن،یشیمانند آموزش پ ييشامل كاركردها يبخش يآموزش و آگاه -1

 يم رهیو غ يدرون سازمان يو آموزش ها يشيآزما يمانورها يآموزش امداد و نجات؛ اجرا ،ياجتماع يها، آموزش استفاده از رسانه ها ابيبحران مانند مکان 



 

4 

 

متنوع و جذاب، به  يها امیآموزش ها را در قالب پ نيتوان ا يدارند و م تینسل جوان محبوب ژهيمردم به و انیم ،ياجتماع يشود. رسانه ها ازجمله رسانه ها

 بحران ارائه كرد. طيدر شرا ياثربخش يبرا میرمستقیغ ايو  میصورت مستق

و كارشناسان بحران، نظارت بر افکار  رانيرصد اطلاعات توسط مردم، مد ياز نقش ها يامل مجموعه انقش ش نيا طیاطلاعات و مح شيرصد و پا -2

 و رصد با. است …رسانه ها و نيا يمردم در فضا يها و اظهار نظرها امیپ لیو تحل هيبر مخاطبان، تجز رگذاریكاربران تأث يياطلاعات، شناسا شيو پا يعموم

 كنند. ييموجود و تبعاتشان در بحران را شناسا داتيتوان تهد يم طیاطلاعات و مح شپاي

در  دهيد بیمردم آس يازهایاز بحران و ن يابيمانند اطلاع  ييزكاركردهايدارد و ر ييبحران نقش بسزا تيريكاركرد در مد نيا يو اطلاع رسان يابياطلاع  -3

نسبت به بحران و تبعات  يدهو هشدار يساعته، اطلاع رسان 24 نيآنلا ياطلاع رسان ن،یو آسان اطلاعات، اطلاع از نظر و اقدامات مسئول عيسر يبحران، جستجو

 .است …آن و

 يرسانه ها يرياست. نفوذپذ يو انسجام بخش يهمبستگ جاديبحران ا تيريدر مد ياجتماع يرسانه ها يكاركردها گرياز د يو انسجام بخش يهمبستگ -4

 يم دایپ شيافزا ياجتماع يهوشمند و رسانه ها يها ليقطع شبکه برق استفاده از موبا لیبه دل يبحران طيدر شرا نیمردم بالاست، همچن انیدر م ياجتماع

 جیو بس يگروه يساز و كارها فيتعر ،يکپارچگياتحاد و  جاديا ن،یمردم، مردم و مسئول انیم يحس همبستگ جاديا ياز كاركردها ينديكاركرد برآ نيكند. ا

و  يمردم يگروه ها يماندهساز ،يمردم باشند همدل نیو وحدت ب يهمبستگ جاديتوانند عامل ا يم ياجتماع يامداد و نجات است. رسانه ها يبرا يمردم

 كنند. تيرا تقو يهمکار هیروح جاديو ا يو كمک رسان ندينما عيرا تسر يانسجام بخش

كنترل و  ،ييارتباط با مردم، راهنما يبرقرار ،ياجتماع يبحران در رسانه ها تيريمد نیمانند حضور مداوم مسئول ييبا ادغام كاركردها يو رهبر تيهدا -5

را از  بحران، جامعه ماندر ز يافکار عموم حیصح تي. هداردیگ يشکل م يو رهبر تيآرامش، هدا يها، برقرار يتينارضا ليرفتار آن ها، كنترل و تعد يجهت ده

و اطلاع  ياجتماع يبحران با كمک رسانه ها رانيدهد. آنچه مسلم است مسئولان جامعه و مد يبه سمت آرامش سوق م يبحران زده و مستعد نا آرام يجامعه ا

در جلب اعتماد  يبه صورت هوشمندانه ا يماعاجت يدر رسانه ها حیتوانند ارمغان بخش آرامش در جامعه باشند و با عملکرد صح يو صادقانه م حیصح يرسان

مشکلات در  نياز بزرگ تر يکيفراموش كرد كه  ديكنند. نبا فهیانجام وظ ،يافکار عموم يو جهت ده تيها، هدا يتيمردم، ارتباط مؤثر با مردم، كنترل نارضا

 ياز آن ها سلب م حیصح يریگ میقدرت تصم ،ياديتا حد ز هوارد يها و خسارت ها بیآس لیمردم بحران زده است كه به دل يو رهبر تيزمان بحران، هدا

 شود.

 : یشنهادیپ یراهکارها= 6

ها هستند و در مراحل مختلف  بحران ريناپذ ييجزء جدا زیها ن و رسانه روند ياز جمله كشورمان به شمار م يبشر يجوامع و زندگ ريناپذ ييجزء جدا ها بحران

 ليبحران را به فرصت تبد يحتاز بحران را به حداقل رساند و  يخسارات ناش توان يرسانه م تيريدارند. با مد يانکار رقابلیو بعد از بحران نقش غ نیقبل، ح

 كرد.

 

 ني. دانستن اكند يآن را متفاوت م يو كاركردها رديپذ ياثر م گريو عوامل متعدد د ياستراتژ ،يریگ جهت کرد،يرسانه از نوع رو لهیبحران به وس تيريمد

 شيها افزا در بحران زیرا ن رانيمد يو قدرت مانور ذهن كند يها را در بحران قابل درک م ها، عملکرد متفاوت رسانه رسانه يها يعوامل و اثرات آن بر خروج

 .دهد يم

 :شود يم شنهادیپ ريز يراهکارها ،يرسانه در مواقع بحران تيريها از مد رسانه رانيو انتظارات مد قیتحق يها افتهي براساس

 باشد. ”يتعامل“ ،يو اجتماع ياقتصاد ،ياسیها س اخبار در همه بحران تيريمد کردي. رو1

  اعتبار رسانه شيجذب مخاطبان و افزا يبرا يها به عنوان فرصت از بحران توانند يرسانه م رانيبلکه مثبت است و مد ستین يبحران منف کرد،يرو نيا در

 استفاده كنند.
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صرف از  يتيحما کردياز رو الامکان يباشد و حت يمستقل و انتقاد ،يو اجتماع ياقتصاد ،ياسیها س در همه بحران مایاخبار صدا و س تيريمد يریگ . جهت2

دارد و نقش  يرسانه، موضع انتقاد ؛يانتقاد يریگ اما در جهت كند يم تياز دولت، رسانه همواره از دولت حما يگر تيحما يریگ كند. در جهت يدولت خوددار

 به آن ندارد. يانتقاد اياز دولت  يگر تيحما شيو گرا كند يعمل م طرفانه يمستقل، رسانه ب يریگ تر است. در جهت آن پررنگ ينظارت

كه  يو واكنش يانفعال يها يفعال و فوق فعال باشد و از استراتژ ،يو اجتماع ياقتصاد ،ياسیها س بحران ۀدر هم مایاخبار صدا و س تيريمد ي. استراتژ3

 كند. ياست، دور يسنت يریگ متأثر از جهت

كند و  يا از رسانه استفاده رسانه گريباشد. به عبارت د ”يرسان اطلاع“ ،يو اجتماع ياقتصاد ،ياسیها س بحران ۀدر هم مایاخبار صدا و س تيري. كاركرد مد4

 و را مبنا قرار ندهد. يتیكاركرد امن

نگاه  ،يتیدر كاركرد امن نی. همچنيجابيا فیتکال يبها يسلب فیو تکال فيبراساس توجه به وظا دادهاياست پوشش رو نوع كاركرد، خبر عبارت نيا در

پوشش  ،يرسان اطلاع داست. در مقابل در كاركر اریاز اخت شتریب دادهايدر پوشش رو يرسم يها مخاطبان غلبه دارد و سهم كنترل ازیو ن يا بر نگاه حرفه يتیامن

 .ردیگ يقرار م يمبن فتد،یاتفاق ب میبر آنچه كه اتفاق افتاده است نه آنچه كه دوست داشت دیو صحت و با تأك يطرف يبه لحاظ سرعت، دقت، ب دادهايرو

سابقه بحران، نوع  ت،یبه حاكم يوابستگ اياستقلال  زانیم ،يکيدئولوژيا گاهيحاكم، پا يا نوع نظام رسانه ،ييگرا يا حرفه زانیمانند م ي. عوامل متعدد5

عوامل،  نيهمه ا قیقد ييلازم ضمن شناسا يبحران طيداشتن عملکرد مناسب در شرا يبرا گذارند يرسانه در بحران اثر م تيريعملکرد رقبا بر عملکرد مد

 (.13۹1،يكرد)نصرالله نهيرا نهاد كننده تياشکالات را رفع و عوامل تقو

 جهینت -7

در  ژهيبه و يپراكن عهيبحران و شا جاديا يبرا يدو لبه هستند.  ممکن است از جنبه مثبت استفاده كنند و از جنبه منف ریشمش کي ياجتماع يشبکه ها 

 نیاستفاده كند.  همچن عهبزرگ بر روان افراد جام يرگذاریتأث يو سوء استفاده از آنها برا يبر افکار عموم يرگذاریخود در تأث ينقش اصل لیمواقع حساس به دل

 .يرینزاع و درگ کيدعوت به شورش و تحر

 يبرا يساز هیشب يبرنامه ها قيآنها از طر يآموزش مکرر برا نیو همچن يارتباطات اجتماع قياز طر دگانيد بیبخش عمده آس انگريمقوله نما نيا رايز 

است )و  حق را با  ياجتماع يرسانه ها ليصداقت و صداقت در برخورد با وسا يریگیبحران و پ تيريمد يفرهنگ ساز يبرا نارهایو سم ياجتماع يشبکه ها

 (.42)بقره:  دیدان يكه م يدر حال دیو حق را كتمان نکن دیباطل مخلوط نکن
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