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Abstract 

Objective 

Social media have become one of the most important communication platforms in societies 

in recent years, and their role in information dissemination, shaping public opinion, 

facilitating social interactions, and managing critical situations has increased significantly. 

Crises, including natural disasters such as earthquakes, floods, pandemics, and storms, as 

well as human-made crises such as social incidents, terrorist attacks, and widespread 

disruptions, are consistently associated with uncertainty, information shortages, and the 

urgent need for decision-making. Under such circumstances, social media have emerged as 

essential tools for crisis management due to their characteristics, including rapid information 

dissemination, two-way communication capabilities, user-generated content production, and 

the ability to create collective collaboration networks. Despite the extensive potential of 

social media in reducing the consequences of crises, these platforms possess a dual nature 

and can simultaneously function either as instruments for crisis control and management or 

as factors that intensify crises. On the one hand, users can contribute significantly to 

mitigating crisis-related damages through sharing news, field reports, assistance requests, 

organizing volunteer activities, and providing social support. On the other hand, the 

dissemination of fake news, rumors, unverified information, and emotional reactions may 
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increase social anxiety, public confusion, and the complexity of crisis management 

processes. Therefore, identifying behavioral patterns of social media users during crises and 

determining the indicators that explain desirable or undesirable user behaviors are essential 

for designing effective communication systems in crisis management. Despite numerous 

studies examining the role of social media in crisis management, a considerable proportion 

of previous research has primarily focused on positive media functions, such as information 

dissemination, warning systems, and communication facilitation, while paying less attention 

to a comprehensive framework of user behaviors encompassing informational, social, 

emotional, participatory, and supportive dimensions. Furthermore, the absence of an 

integrated framework for explaining desirable user behaviors in crisis situations represents a 

significant research gap in this field. Accordingly, the present study was conducted with the 

aim of identifying behavioral indicators of social media users during crises and developing 

an optimal behavioral model for online social media in the management of incidents and 

crises. 

Research Methodology 

The present study was applied in terms of purpose and qualitative with a descriptive–

explanatory approach in terms of methodology. Thematic analysis using a thematic network 

approach was employed for data analysis. Thematic analysis is a valid qualitative research 

method that enables the identification, organization, and interpretation of meaningful 

patterns within qualitative data. In this study, the data were analyzed and categorized at three 

levels: basic themes, organizing themes, and global themes. The research population 

consisted of experts, university professors, researchers in media studies, communication 

sciences, media management, cultural studies, and crisis management specialists in Tehran. 

Participants were selected through purposive sampling using the snowball technique; 

accordingly, individuals with scientific and practical experience in the research area 

introduced other relevant experts. The selection criteria included having relevant academic 

backgrounds in fields such as communication sciences, management, journalism, and media 

management; possessing related scientific and research experience; having published articles 

or conducted research activities in the field of social media and crises; and having at least 10 

years of professional experience in media or crisis management. In total, 18 experts 

participated in the study. Data were collected through in-depth and semi-structured 

interviews. Each interview lasted between 30 and 45 minutes, and the questions were 

designed to identify experts’ experiences, perspectives, and perceptions regarding social 

media user behaviors during crisis situations. The interview process continued until 

theoretical saturation was achieved, meaning that no new themes or conceptual data emerged 

from additional interviews. Data analysis was conducted using MAXQDA software. In the 

initial stage, interview transcripts were repeatedly reviewed and initial codes were extracted. 

Subsequently, similar codes were categorized into basic themes, and organizing and global 

themes were developed in subsequent stages. To assess the reliability of the analysis, inter-

coder agreement was examined. The calculated Kappa coefficient using SPSS software was 

0.82, indicating a desirable level of agreement between coders and acceptable reliability of 

the research findings. 
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Findings 

The findings revealed that social media user behavior during crises is a multidimensional 

phenomenon encompassing informational, social, communicative, supportive, and emotional 

dimensions. During the data analysis process, 133 basic themes were initially extracted from 

the interviews. After reviewing and merging similar concepts, these themes were categorized 

into 15 organizing themes. The organizing themes included: analysis of information 

dynamics and dissemination speed; belonging and volunteer solidarity; media literacy and 

content analysis; emotions and reactions to situations; virtual assistance and support; 

monitoring and analysis of situations; public organization and collaboration; guidelines and 

event management; service provision and support; improvement of information systems; 

surveys and communication establishment; data mining and prediction; manifestation of 

creativity and cultural solidarity during crises; media interactions and collective orientation; 

and structuring and situational analysis. 

In the final stage of analysis, these organizing themes were integrated into four main 

global themes that constituted the final framework of the research model. The first global 

theme, “Information Analysis and Systemic Management,” included components such as 

information dissemination speed, data flow monitoring, user behavior analysis, data mining, 

prediction of future trends, and improvement of information systems. This theme indicates 

that social media during crises are not merely tools for message transmission but can 

function as dynamic information systems for understanding situations, anticipating needs, 

and supporting decision-making processes. The second global theme, “Social Solidarity and 

Interactions,” reflects the role of social media in facilitating collective participation, 

organizing volunteer activities, forming support groups, creating social campaigns, and 

strengthening social belonging during crises. 

Discussion & Conclusion 

The findings demonstrated that users during crises are not merely information recipients but 

become active social actors who can participate in problem-solving processes and reducing 

crisis consequences. The third global theme, “Education and Communication Enhancement,” 

emphasizes the importance of improving media literacy, information verification, training in 

appropriate media behaviors, establishing two-way communication with the public, and 

developing communication guidelines during crises. According to the findings, successful 

crisis management requires empowering users to identify reliable information, prevent rumor 

dissemination, and participate consciously in digital environments. The fourth global theme, 

“Support and Social Responses,” encompasses the emotional, supportive, and service-related 

dimensions of user behaviors. During crises, users play a significant role in social responses 

through expressing emotions, showing empathy, requesting assistance, providing virtual 

services, offering psychological support, and organizing financial and humanitarian aid. The 

findings of the present study demonstrate that social media user behavior during crises is not 

limited merely to information sharing but involves a complex combination of cognitive, 

communicative, emotional, and social activities. The proposed model indicates that social 

media can serve as a social infrastructure for information management, strengthening social 

capital, public education, and collective support during critical situations. The findings are 

consistent with previous studies. Research on the role of social media in crisis management 
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has shown that these platforms can perform functions such as awareness creation, warning 

dissemination, news reporting, mobilization, situational analysis, and social reconstruction 

during pre-crisis, crisis, and post-crisis phases. However, by presenting a more 

comprehensive model, the present study emphasizes the active role of users and the 

interaction between individual behaviors and collective processes in digital environments. 

Based on the findings, crisis management in the era of social media requires simultaneous 

attention to both the opportunities and threats associated with these platforms. Responsible 

organizations and institutions can utilize social network data analysis, information 

monitoring systems, sentiment analysis tools, and artificial intelligence technologies to 

identify early signs of crises, social needs, and behavioral trends among users. Furthermore, 

enhancing public media literacy, educating users about information verification, and 

establishing official communication channels can prevent the spread of misinformation and 

reduce the escalation of crisis consequences. 

 

Keywords: Behavioral indicators; Social media users; Crisis; Thematic analysis. 
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 چکیده

باا هاد  حاضار پاژوهش . اندهای اخیر به یکی از ابزارهای کلیدی ارتباطی در مدیریت بحران تبدیل شادههای اجتمایی در سالرسانه  هدف:

 انجام شده است.  هاهای اجتمایی در بحرانی رفتاری کاربران رسانههاارزیابی شاخص

رسانه و یلوم اجتماایی   ۀنظران یرصو صاحب  استادانکنندگان پژوهش  مشارکت  .است  روش پژوهش کیفی با رویکرد تحلیل مضمون:  روش

بر اساس رویکرد اشاباع برفی بود.  ۀ  با رویکرد گلولصورت هدفمند  گیری بهروش نمونه  ها و مراکز مدیریت بحران شهر تهران بودند.در دانشگاه

 از  ،هایافتاه  ایتبار  ارزیابی  برای  .صورت گرفت  یمیق  و  حضوری  هایطریق مصاحبه  از  هاداده  آوری. جمعانتخاب شد  برای نمونه  نفر  18  ،نظری

صاورت گرفات و مادل نهاایی پاژوهش در ایا    کیودامکس  افزارها در نرمتحلیل و کدگذاری داده  .شدبرده    بهره  کدگذار  دو  میان  توافق  روش

 .افزار ترسیم شدنرم

در قالاب  ،مضمون پایه انجامید و ای  مضامی  بر اساس اشتراکات مفهاومی  133ها به استخراج  های حاصل از کدگذاری مصاحبهافته:  هایافته

های اجتمایی در های رفتاری کاربران رسانهها و درک بهتر شاخصبندی شدند و در نهایت با هد  کاهش دادهدهنده دستهمضمون سازمان  15

های اجتمایی؛ تحلیل اطلایات اند از: حمایت و واکنشها یبارتمضمون فراگیر قرار گرفتند. ای  مضمون  4ای  مضامی  هم در قالب    ،هابحران

 بستگی و تعاملات اجتمایی.و مدیریت سیستمی؛ آموزش و تقویت ارتباطات؛ هم

های بای  رفتارهای اجتمایی مثبت و تقویت همکاری  دهیتوانند به شکلمی  ،های اجتمایی هنگام بحرانرسانه  ،بر اساس نتایج:  گیرینتیجه

 فردی کمک کنند.
 

 .تحلیل مضمون  ؛بحران  ؛های اجتماییکاربران رسانه  ؛های رفتاریشاخص:  هاکلیدواژه
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 مقدمه

طور و باه اندتبادیل شاده اصلی در ایجاد و گسترش اطلایات  ابزارهای به یکی از  ، های اجتماییهای شبکهپلتفرمامروزه  

اناد گیرند. مطالعات اخیر نشان داده مورد استفاده قرار می یاورژانسمواقع ها و اخبار روز و بحران آگاهی ازای برای گسترده 

و تحلیل  تحلیل احساسات ، نتحلیل ادراک بحرا  ، های اجتمایی برای مدیریت اضطراری بلایای طبیعیهای شبکهکه داده 

مانناد  یعایطب یایااز بلا  یناش یاضطرار یهاتیموقع(. 2022 ، 1دو و کیان ، ژانگ ، گو  ، )گو  دشونکار گرفته میشایعات به

و  هاتصااد  ، هاشورش ، یستیترور هایهساز مانند حملحوادث دست ای گیرهای همهبیماری  ، طوفان  ، لیس  ، زلزله  ، یسونام

)سروج و  شودمی یکم درآمد اقتصاد و اقشارفقرا  هب ژه یوبه ، بزرگی یو اقتصاد یاجتمای هایآسیبواردشدن  بایث    ، ره یغ

باا   رمنتظاره یغ  یهافرایناد  ینوانباهوان  تایم  ، شاودیااد می  هاآن  که با ینوان بحران ازرا  ها  (. ای  موقعیت2020  ، 2پال

 ساخت اسات  هااآن  مقابلاه باا  یبارا  یآمادگ  ، هاآن  ۀ رمنتظریغ  تیماه  دلیلبه  که  کرد  فیتعر  یمنف  جینتا  جادیا  لیپتانس

یملکرد مؤثر   یکشور را برا  ییتوانا  تواندیم  ، بحران آشکار  کی  ۀ روندپیش  هایاثر  (.2016  ، 3چمبرچی و ارالپ  ، )سیویلیک

 ، 4شاوتز و کاای ، )واناگ وارد کناد یجاد بیآسا انآنا زندگیو  هاییدارا ، تارهاساخ ، کند و ممک  است به مردم  فیتضع

یکای از   ینوانبه  ، های ناشی از آنشناخت بحران و مقابله با آن با هد  مدیریت تبعات و خسارت  ، بر ای  اساس  .(2021

 کیابحاران در صاورت وقاوع    تیریماد  اسات.  ملی و جهانی مطارح  ، مدیریتی در سطوح مختلف محلی  های مهماقدام

 یاطیااقادامات احت  یریکارگهاتخاا  و با  ، یلائم بحران  یابیارز  یهاتیمشتمل بر فعال  یفرایند  ، یاحتمال  یبحران  تیوضع

و  گیریتصامیم فرایندمدیریت بحران  ، در واقع (.2005 ، 5سیمولا )است از بحران با حداقل ضرر و یبور  یابیباز یلازم برا

هد  مدیریت بحاران ایا  اسات  دارد. یهای مشابه ویژگیبا اصول مدیریت استراتژیک  است که نوع خاصی از مدیریت

آماده هستند و در یی  حال اقادامات احتیااطی  هابرای بحران  ، ی اجتماییهاکه اطمینان حاصل کند که جوامع و سیستم

 (.2016 ، و همکاران سیویلیک) دهندمی لازم برای بهبود وضعیت پس از بحران را با حداقل هزینه و حداکثر سود انجام

و   کیبحران در تمام اشکال آن است )توم  و مدیریت آن در زمان  ارتباطات  ، بحران  تیریمدمهم    یهااز بخش  یکی

(. فیارن 2014 ، 7)کاومبز ی نادارداثار زیبحران ن تیریتلاش مد ، اثر استیکه ارتباطات بحران ب یزمان(.  2006  ، 6لاسیم

و بعد از وقاوع    یدر ح  ، قبل  ، و مردممتولی مدیریت بحران  سازمان     یب  یوگوگفت» ارتباطات بحران را  (  2007)  8بانکس

ارتباطاات  یهاد  اصالداشته باشد.  تأثیرنزد مردم سازمان  مثبت یا منفی    ریتصو  رتواند بمی  که  کندمی  فیتوص  « بحران

 طورباهاثر بودن ارتباطات بحران و  یاز ب  یریجلوگ  یاست. برا  یبحران  تیموقع  کی  یمنف  هایحذ  اثر  ایبحران کاهش  

جوامع هایی که در مروزه بحرانا (.2021  ، 9اشپولیاریچ)  تار مهم اسیارتباطات بحران بس  تیریمد  ، بحران  تیریمد  زمانهم

ای قابال باه نحاو شایساته  ، های ملیرسانه  ویژه بههای جمعی و  بدون حضور و نقش فعال رسانه  ، آیدوجود میبه  مختلف

 اااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا 

1. Gu, Guo, Zhuang, Du & Qian 

2. Saroj & Pal 

3. Civelek, Çemberci & Eralp 

4. Wang, Schuetz & Cai 

5. Simola 

6. Tomić & Milas 

7. Coombs 

8. Fearn-Banks 

9. Spoljaric 

https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S221242091931684X#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S221242091931684X#!
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ی باالقوه هاابخشی و ایفاای نقاش نظاارتی از باروز بسایاری از بحران  با آگاهی  تنهانهها  مدیریت و پایش نیست. رسانه

د. ساازی از بحاران نیاز همات گمارناتوانناد باه فرصتبلکاه مای  ، کننادمایرا پایش    هاآن  پیشگیری و در صورت بروز

 طلبادغایت ارتباطات بحرانی و به تعبیری مدیریت بحران است که الزاماات خااخ خاود را مای  ، سازی از بحرانفرصت

ماردم اساتفاده از   ، افتادیبحران اتفاا  م  کی  یاند که وقتداده   مختلفی نشانمطالعات  (.  1393  ، نوری و نکوئی  ، )رشیدی

ی هااحلاشتراک گذاشت  اطلایات و درخواست راه   و جهت  یمجاز  ییاطف  تیحما  کسب  با هد را    یاجتمای  یهارسانه

 ، گاو و همکااران  ، 2018  ، 3؛ اپاوک و تونکاا2011  ، 2بیاونر و پالنااار  ، ؛ ویل2010  ، 1)چوی و لی   کنندمیانتخاب    مناسب

اندرکارانی کاه رو برای مساوولان و دساتهای پیشتوانند با هد  رفع بحران و آسیبها در یمل میحل(. ای  راه 2022

 تیبحران اهم  تیریمد  یبرا  یاجتمای  یهارسانه(.  2018  ، کار آیند )اپوک و تونکابه  ، کنندهای اجتمایی را دنبال میرسانه

 توانادیکه م  دئویو و  ریتصو  ، مت   مختلف از جملهاشکال  را به  یتا اطلایات  سازدیرا قادر م  ما  رایز  ؛انده کرد  دایپ  یانده یفزا

 یازهاایدرک ن  یبارا  و  نادمحورو زمان  یمعمولًا مکاان  یاطلایات   یچن  .کسب کنیم  ، بحران ارزشمند باشد  تیریمد  یبرا

گاو و   ؛2013  ، 4شاولتز و گلوکاا  ، اوتاز)  ناددیمف  حادثهآموزش پس از  /یریادگیاز    تیو حما  یریگمیانجام تصم  ، یاضطرار

 (.2022 ، همکاران

که در ای  زمینه ای  ه ادبیات گستردو    ی اجتمایی و طبیعیهای اجتمایی در مدیریت بحرانهابا وجود اهمیت رسانه

 ریشمشاهنگام بحران همانند یاک  ، یاجتمای یهارسانهران بر ای  قول متفق هستند که ظنبسیاری از صاحب ، وجود دارد

ماؤثر   تیریماد  یبارا  تواننادیم  ، نساتاگرامیو ا  تاوئیتر  ، بوکسیفپ؛  اواتس  ، تلگراممانند    ییهاپلتفرم  کنند.دولبه یمل می

و به  بحران را بدتر کنند توانندیم ، کیاستراتژبدون مناسب و نا ۀ استفاداما در صورت   ؛باشند  یضرور  یابزار ارتباط  ، بحران

خاواه  ، گره خورده استمدیریت بحران با  یناگزیر شکلبههای اجتمایی ابزارهای ارتباطی و شبکه  ۀآن دام  بزنند. توسع

هاای اجتماایی رساانه  ، دهدمی  رخدر جامعه    اییا حادثهبحران  هنگامی که    یا جهانی باشد.یا ملی    اییک بحران منطقه

آن را برای است که ای هگونبههای اجتمایی ماهیت رسانهزیرا  ؛دنکنبه آن مراجعه میافراد که هستند  اولی  جایی معمولًا 

بناابرای   ، های اجتمایی تقریباً آنی است. ارتباط در رسانهاست  ل کرده ئادر یصر دیجیتال اید  مؤثربرقراری ارتباط سریع و  

در   (.2021  ، 5و بیارا  بوزویاانو)  دناکنمنتشار میهای رسامی  و دیگر رسانه  مطبویاتی  هایتر از بیانیهبسیار سریعها را  پیام

ای ای یمده تبدیل کرده است که امروزه تعداد افاراد گساترده ابزار رسانه را به هاآن های اجتماییگسترش شبکه  ، حقیقت

لازم ای هفرهنگ و سواد رساان ، در بسیاری از مواقع ، دسترسی وسیع به ای  رسانه با وجوددر جامعه به آن دسترسی دارند. 

و مشاکلات اجتماایی وجاود نادارد. بخشای از ایا    هادر زمان بحران  خصوخبه  ، مطلوب از آن  ۀ استفاد  ۀ و کافی و شیو

از گاردد. مایو بخشی هم به دولت و نهادهای حاکمیتی بر  هاای  شبکه  ۀ کنندی هدایتهامشکل به جامعه و افراد و گروه 

حاوادث   ، هااهمااون بیماری  ، گیرها در مواقع بحران و مشکلات اجتمایی همهبهینه از ای  شبکه  ۀ استفاد  ۀلازم  ، ای  رو

الگاوی مطلاوب آن در   و بایساتی  اساتای  شناخت کافی از رسانه و رفتاار رساانه  ، ...جنگ و  ، حوادث انسانی  ، مترقبهغیر

 اااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا 

1. Choi & Lin 

2. Veil, Buehner & Palenchar 

3. Apuke & Tunca 

4. Utz, Schultz & Glocka 

5. Buzoianu & Bira 
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  باشدبرای افراد جامعه   بهینه ۀ استفاد سازهزمین  هم  تواندمی آن باشد. چنی  الگویی  کنندۀ دسترس جامعه و نهادهای هدایت

یهده دارند تا بتوان باا مادیریت بهتار را بر  رسانیاطلاعی  هاو کانال  هاهدایت ای  شبکه  ، ه و هم کسانی که در پشت پرد

 . سازی شودفرهنگ ی بحرانیهاهدایت و گذار مناسب از موقعیت در زمینۀ ، هابحران

و   ها )هماون شمشیر دولبه( که در ادبیات مورد اجماع اساتهای اجتمایی در بحرانرسانهۀ  با توجه به نقش دوگان

پژوهش   ، ای و نبود چارچوب راهبردیناشی از ضعف سواد رسانه  شده در الگوی رفتاری مطلوبشکا  شناسایی  ، همانی 

هاا کاربران در مواجهاه باا بحران  های رفتاری کلیدیشاخص  کشف  ، حاضر با دو هد  اصلی طراحی شده است: نخست

دهی مردمای( را ساازمان  ، هاهتولیاد شاایع  ، های ادبیات )سریت انتشاار اطلایااتال اول( که اساس تحلیلؤ)پاسخ به س

شاده هاای مطرحبرای حل چالش  مستقیمطور  بهال دوم( که  ؤ)پاسخ به س  رفتاریۀ  مدل بهین  ارائۀ  ، و دوم  دهدتشکیل می

 ، . بار ایا  اسااسشاودنفعان طراحی مییملی به  ی  کارراه تشدید بحران( و    ، هادر بخش ادبیات )سوءاستفاده از ظرفیت

حاوادث و  تیریماد بارای  یاآنلا   یاجتماای  یهارساانهاز    یمطلاوب رفتاار  مادل   یتادو  ، اصلی پژوهش حاضر  ۀمسول

 زیر پاسخ داده شود.  هایؤالشود به سمی و تلاش ستهابحران

 ؟مهم هستند هاحوادث و بحران تیریدر مد  یآنلا  یاجتمای یهارسانه یرفتاری هاشاخص کدام •

 است؟ چگونه هاحوادث و بحران تیریدر مد  یآنلا  یاجتمای یهارسانه یرفتار مدل مطلوب •

 پژوهش ۀپیشین

 یه در فضااکاشاود  می  اطالا   ییو ابزارها  هاتیسا  ۀیر به مجمویاخ  یهاه در سالکاست    یینوان  یاجتمای  یهارسانه

. انده ردکدا یهمراه متولد شده و رشد پ یهانترنت و تلف یا ، یارتباط یهاهکل: شبی  از قبینو یهارسانهۀ لیوسجادشده بهیا

 ، هادگاه یاد ، نظارات ، هاالیپروفا ، محتاوا کاشترا یه مردم از آن براک  است یآنلا   یف ابزارهایتوص  ، یاجتمای  یهارسانه

از  ییهاا  گروه ی  بایمتقابل آنلا  یهانشکوگوها و گفت یاجتمای یهارسانه ،  یبنابرا د.ننکمی ار استفاده کو اف هاتجربه

هایی نموناه  ، هایکیو و  هاهکشب  ، هایگذارنشانه  ، روبلاگیکم  ، ستکپاد  ، امیپ  یتابلوها  ، هابلاگ  و  کنندرا تسهیل میمردم  

و   اطلایاات  ، شاوند کاه احساسااتهایی تعریاف میپلتفرماجتمایی  ی  هادر واقع رسانه  (.1388  ، پورسعدی)  از آن هستند

واقعیت مجازی و واقعیت افازوده تساهیل   ، های نوی  مانند هوش مصنوییتعاملات اجتمایی کاربران را از طریق فناوری

ابزارهاای کلیادی در   ینوانباهبلکه    ، محیطی برای برقراری ارتباطات فردی و جمعی هستند  تنهانهها  کنند. ای  شبکهمی

 اماروزه   (.2025  ، 1)تاتیاک و ساتیاوان  کننادنقاش ایفاا می  ، سلامت و سیاسات  ، آموزش  ، های مختلف مانند تجارتحوزه 

 و  اینساتاگرام  ، تلگارام  ، توئیتر  ، بوکفیس  مانند  اجتمایی  ۀرسانیک    ازکم  دست  ، دارد  هوشمند  تلف   که  کسی  هر  کمابیش

 ناوآوری  و  فناوری  ۀزمین  در  داده   رخ  تحولات.  است  بوده   رایج  دیجیتال  یصر  در  ارتباطی  روش  تغییر.  کنداستفاده می  غیره 

 تغییراتای نیز تعامل و ارتباطات مانند انسان مختلف یهاجنبه بلکه  ، شدمنجر    جدید  یهارسانه  پیدایش  به  تنهانه  ، اینترنتی

 تواننمی را یراز هیچ ، (مرز بدون) ندارد محدودیتی هیچ جهانکه  رسدمی نظر به. رفتنمی انتظار هرگز که  کرد  ایجاد  را

 حضاوری  هرگاز  و  شناسیماو را نمیخود    که  حالی  در  ، شناسیممی  اجتمایی  یهارسانه  طریق   از  را  افراد  فعالیت  ما.  پوشاند

 اااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا 

1. Tatik & Setiawan 

https://www.emerald.com/insight/search?q=Tatik%20Tatik
https://www.emerald.com/insight/search?q=Doddy%20Setiawan
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. انده شاد  تبادیل  هازمیناه  از  بسایاری  برای  « جدیدی  سلاح»   به  اجتمایی  یهارسانه.  (2014  ، 1)استنجر  کنیمنمی  ملاقات

 یهارساانه مادیریت به را خود توجه  هاشرکت.  شودمی  شامل  را  اجتمایی  یهارسانه  یهانقش  بیشتر  سیاسی  یهاکمپی 

 یافتاه  تغییار  سانتی  روش  از  تبلیغاات.  کننادمی  معطو (  شبکه  در)  خود  آنلای   مشتریان  با  خوب  روابط  ایجاد  و  اجتمایی

روز روزباه افازایش و اجتماایی یهاشبکه حضور. کرد انکار را آن تواننمی که است واقعیتی همانی   و  چالش  ای .  است

)ماالاوارم  و   را دگرگاون کارده اسات  زنادگی  چگوناه  اینترنات  کاه  دهادمی  ارائاه  را  جالب  واقعیت  ای   ، کاربران  تعداد

 (.2017 ، 2نورفیتری

 تیاو خلاق ینوآور و کنندیم یبانیدانش پشت عیاطلایات و توز ، ده یا یگذاراز اشتراک  یاجتمای  یهاها رسانهپلتفرم

 اماروزه در جهاان حادود  کاه  تیاواقع   یااو    موضوع   یبا در نظر گرفت  ا.  دهندیمحتوا ارتقا م  تولیدرا با اجازه دادن به  

 یاجتماای یهارساانه ق یامناسب ارتباطات بحران از طر  تیریمد  ۀمسول  ، وجود دارد  یاجتمای  یهاکاربر رسانهنفر  اردیلیم3

 یهااز رساانه افاراد جامعاهمخارب کاه در آن  یدادهایرو  یترمتداول(. 2021 ، اشپولیاریچ) یابدمی بیش از پیش اهمیت

 یسات( و حاوادث تروریدرصاد70)  پس از آن ایتراضات یماومی  ، (درصد82)  یعیطب  یایبه بلا   ، کنندیاستفاده م  یاجتمای

 یاتاطلا  یآورارتباط و جمع یبرقرار  یبرا یاجتمای  یهااز رسانه افراد جامعهاکثر  ، حال   . با ایشودیمربوط م(  درصد67)

( استفاده درصد55) یماریب وع( و شیدرصد61)همه در  یبریحملات سا ، قطع بر  ، مربوط به افراد مشهوردر طول حوادث 

 2001  در سال  ، سپتامبر  11  هایهحمل  انیدر جر  یاجتمای  یهانوع استفاده از رسانه   یا  یهانمونه   یاز اول  یک. یکنندمی

بار   یمبتنا  یهایسرخ از فناور  بی( و صلFEMA)آمریکا  فدرال    یاضطرار  تیریآژانس مد  ، هاهحمل   یرخ داد. در طول ا

 ،  یاباریلاوه  ، اساتفاده کردناد یو داخل یخارج صورتبه یامداد یهاتلاش تیانتشار اطلایات به مردم و وضع  یوب برا

 (.2018 ، 3هیوز و کافهولد ، رویتر) کردند جادیشده اافراد گم ۀ اطلایات دربار یآورجمع یرا برا ییهایکیشهروندان و

قبال از   یحتا  یاجتماای  یهارساانه  وتحلیلتجزیاه  ق یاز طر  توانیبحران را م  کیاند که  نشان داده   یمطالعات قبل

اساتفانیدیس و   ، کرویتاورو  ، کاروکس؛  2012  ، 4روبینساون و یای   ، پااور  ، کارد )کاامرون  ییحادثاه شناساا  یایلام رسام

زودتار   ارسالو    هاتر به بحران  عیامکان واکنش سر  یاجتمای  یهارسانه  وتحلیلتجزیه(. استفاده از  2013  ، 5رادزیکوفسکی

 یابیکه مستلزم ارز ، سکیر تیریبرخلا  مد. (2015 ، 6رویتر و پیپک ، لودویگ) کندمی  فراهم  هاامدادرسان  یکمک را برا

باا  یاجتماای یهارساانهمبتنی بار بحران  تیریمد ، است هاآن اجتناب از یبرا هاحلراه   یبهتر  ییو تع  یخطرات احتمال

ساروکار  ، اندکه قبلًا رخ داده   ییدهایبا تهدو    دهدیرا پوشش م  یبحران  موقعیت  ، یاجتمای  یهارسانه  یهااستفاده از کانال

 یآگااه  جاادیا  ، دیاجد  یهامثبت رسانه  ۀجنب  .دارندی مثبت و منفی  هاجنبههای نوی   رسانه  (.2021  ، و بیرا  بوزویانو)  دارد

و  یختگایآم ق یااز طر ییموم ۀاطلایات در جامع یگسترش آلودگ ، هاآن یو جنبه منف است یو فرهنگ دموکراس  یجمع

اکتبر   یب یبررس ک(. ی2021 ، 7ملی و سیبرول ، اچمیر ، وئژا ، )برونیلا   ایتماد است  رقابلیاطلایات موثق و غ  ندادنصیتشخ

 اااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا 

1. Stenger 

2. Mulawarman & Nurfitri 

3. Reuter, Hughes & Kaufhold 

4. Cameron, Power, Robinson & Yin 

5. Crooks, Croitoru, Stefanidis & Radzikowski  

6. Ludwig, Reuter & Pipek  

7. Brunila. Zhao, Mircea, Lumley & Sieber 

https://arxiv.org/search/cs?searchtype=author&query=Brunila%2C+M
https://arxiv.org/search/cs?searchtype=author&query=Zhao%2C+R
https://arxiv.org/search/cs?searchtype=author&query=Mircea%2C+A
https://arxiv.org/search/cs?searchtype=author&query=Lumley%2C+S
https://arxiv.org/search/cs?searchtype=author&query=Sieber%2C+R
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در خصوخ   یکیداده الکترون  گاه یپا  کیمطالب از    یابیمنابع و باز  افت یانجام شد که مستلزم    2018  هیتا ژانو  2017سال  

 رییاانداز ارتباطاات بحاران را تغچشام  یاجتماای  یهاکه رشد رساانه  داد  نشان  یبررس   یا  یهاافتهی.  بحران و رسانه بود

 یهااتواند توسط رساانهمی  آن  تیماه  دلیلبهبحران    کی  ، حال   ی. با اآورندیرا فراهم م  شتریامکان تعامل ب  رایز  ؛اندداده 

 یهاتوساط رساانهو  جاادیا یاجتماای یهادر رسانه  بیترتتواند بهمی  دهد که بحرانینشان م   یشود. ا  زیکاتال  یاجتمای

 لیپتانسا   یااسات. ا  ناپاذیرانکارحل بحران    ارابز  ینوانبه  یاجتمای  یهارسانه  لیپتانس  ، حال   یشود. با ا  عیتوز  یاجتمای

 ق یتشاو  اندرکاراندست  ، رو   یاز ا  باشد.  تیفقط نشان دادن واقع  اینادرست    هایهعیرد شا  ، هیانیب  کیاثبات    یبراتواند  می

 یبرقارار جهاتآن  یکاردست یراه برا  یو بهتر کنندیچگونه کار م  یاجتمای  یهاکامل بدانند رسانه  طوربهتا    شوندیم

مواجاه باا   ۀمرحلشامل دو    طور یمده به  ، ی ارتباطات بحرانهانظریه(.  2018  ، )اپک و تونکا  تسیچ  نفعانشانیبا    تباطار

 عییمادتاً حاول انتشاار سار  ، کاربران  یرفتار  یهاشاخص  ، بحران  ۀیمراحل اول  در  شوند.می  بحران و تثبیت نسبی بحران

 یاز محل بحران )حت  ریو تصاو  هاویدئو  ، اخبار  یگذارمتمرکز است. کاربران با اشتراک  یجمع  هایجانیاطلایات و بروز ه

چون ابراز  ییرفتارها ، زمانهم. هستند یالحظه یهابه داده  یدسترس لیو تسه  هاکاهش ابهام  دنبالبه ، ایتبار(  تأییدبدون 

 یانتقااد یهاااطلایات معتبار( و واکنش یختگیگس دلیلبه) هاهعیانتشار شا ، ی(تیحما یهاکامنت رینظ) یجمع یدردهم

به  ی ات ازیاز ن یمرحله بازتاب  ی. اشودیم  ده طور گسترده مشاه( بهیایتراض  یهایبه مسوولان )با استفاده از استور  یفور

رفتاار کااربران   ، بحاران  ینساب  تیاتثب  باات.  اس  « یمشارکت جمع  ق یکسب آرامش از طر» و    « یپر کردن خلأ اطلایات» 

 یآور)جماع  یمردم  یها یکمپ  یدهمانند سازمان  ییها. شاخصکندیم  رییتغ  امدهایپ  لیسمت مشارکت هدفمند و تحلبه

 ، بحاران(  تیریماد  یخطاها  یگذاربر یملکرد نهادها )رصد اشتراک  ینظارت جمع  ، داوطلبان(  یهماهنگ  ، یمال  یهاکمک

بهباود   یبارا  هاییشانهادی)پ  ییمل  یهاکارراه ( و تبادل  یریشگیپ  یبرا  یآموزش  یهاینفوگرافی)ا  یاصلاح  یمحتوا  دیتول

 زیان یرسام یهاهدفمند و حمله باه صافحه یانتشار اخبار جعل رینظ یمنف یرفتارها ، . در مقابلشوندی( برجسته مطیشرا

 یبازساز» و    « یتحول اقدام جمع»   یبرا  یبستر  ۀمثابرا به  یاجتمای  یهانهنقش رسا  ، مرحله   یشود. ا  دیممک  است تشد

  (2025 ، 1)جانگ کندیآشکار م پسابحران«  یاجتمای

 یاجتماای  یهاکاه توساعه رساانه  انادنشاان داده   هاآن  غالب  ، های متعددی در ای  زمینه انجام شده استپژوهش 

در پاژوهش ( 2015) 3وانگ(. 2014 ، 2دویداده است )فلوردو و کاب رییتغ اجتمایی و ارتباطی  یافراد را به اندازه زندگ  یزندگ

  یو ا  انده شداستفاده  یروابط یموم یبرا  بیشتر  ، 2004در سال  هااز زمان ظهور آن یاجتمای  یهاکه رسانه  خود نشان داد

 ، اسامرک  ، ی اجتماایی نیاز گرابارهادر ارزیابی موردی رساانهت.  گذاشته اس  تأثیربر افراد و جامعه    هاامر در زمان بحران

اهمیت ای  پلتفارم های اجتمایی پرداختند. نتایج یتر در مدیریت بحرانئ( به بررسی نقش تو2014)  4هانت و جیمز  توماس

ی اجتماایی هادر هدایت بحران توسط مدیران ساازمان ، ی افراد مختلف جامعه و نقش آنهادهی افکار و دیدگاه در شکل

ی های اجتماایی مبتنای بار رساانههااآوری در زمان بحرانتاب  ۀ( به بررسی مسول2022)  5و همکاران  باکر  .را نشان داد

 اااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا 

1. Jong 

2. Floreddu & Cabiddu 

3. Wang  

4. Gruber, Smerek, Thomas-Hunt & James 

5. Bukar et al. 
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آفرینی بیشتر در آوری و بحراندر تاب  هانقش رسانه  ، بود  19موردی کووید    ۀمطالعاجتمایی پرداختند. در ای  پژوهش که  

ی اجتماایی در هاکاارکرد رساانه( نیاز 1393)  زمان مشکلات اجتمایی بزرگ نشان داده شده است. رشیدی و همکااران

 دانند.می پس از بحران وحی  بحران  ، پیش از بحرانۀ مرحلی متناظر با هر یک از نیازها مدیریت بحران را

ساویه و گزینشای باه مطالعات موجود یمدتاً باا تحلیال یک ، وجود دارد در ای  زمینه یی متعددهاپژوهش  با اینکه

رسانی یا مادیریت بحاران( بادون مانند نقش اطلاع)های مثبت  ای که تمرکز افراطی بر جنبهگونهاند؛ بهموضوع نگریسته

زدن به هراس اجتمایی( انتشار اطلایات نادرست و دام  ، نظیر تشدید شایعات)ها زایی رسانهتوجه کافی به ظرفیت بحران

 ، تکیه بر مطالعات ماوردی منفارد  از جمله  ، شناختی بارزی وجود داردهای روشمحدودیت  ، ای برخورد. افزونبه چشم می

هاا و  اتای پلتفرم محادودیتغفلات از  و شاودهاا میها باه اناواع بحرانپذیری یافتهکه مانع تعمیم خاخ  یبحرانمانند  

ای در کنناده های فرهنگی کااربران یاا الزاماات حقاوقی کاه نقاش تعیی مانند تفاوت  ، ایتوجهی به متغیرهای زمینهکم

رابطاه دیاالکتیکی بحاران و  درباارۀ به ارائه تحلیلای ساطحی و فاقاد یماق لازم   ، گیری رفتارها دارند. ای  نقایصشکل

مایی تی اجهای صورت گرفته در ارتباط با رسانههااز پژوهش نمونهت. در ادامه به چند  شده اس  منجر  های اجتماییرسانه

 در بحران اشاره شده است. هاآن و کارکرد

 در بحران هاآن ماعی و کارکرد تی اج هارسانه .1جدول 

 نتایج   عنوان پژوهش نویسنده 

 ،زادهرحماااان ،تاجیاااک
اناارک نعمتای  و   یقیلی 

(1400) 

های اجتماایی در تحلیل نقش شبکه
 مدیریت بحران سیل

 یل سه مضامون   ،دهندهمضمون سازمان  9مضمون پایه و    26در مجموع  
قبل از   ۀحی  بحران و پس از بحران استخراج شد. در مرحل   ،قبل از بحران

آموزش مصون یافتاه؛   ،بانیدیده  ،و هشداردهی  سازیسه نقش آگاه  ،بحران
باانی دروازه  ،ساازیهمراه  ،در مرحله حای  بحاران ساه نقاش خبررساانی

 طلبی وپاساخ  ،گاریاطلایات و در مرحله پس از بحران ساه نقاش تحلیل 
 شناسایی شد.  های اجتمایی )پیام رسان تلگرام(بخشی شبکهآرامش

 هارساانه  یاصال   یهااستیسبررسی   (1399)  خجسته باقرزاده
از  یناشااا یهاااادر هنگاماااۀ بحران

 یع یحوادث طب

ه باا قضااوت کااستخراج شده    یاست اصل یشش س  صورتبهج حاصل  ینتا
ز وجود دارد یه نیاست اولیآن دو سبرده است یلاوهیرس  تأییدارشناسان به  ک
در   هارساانه  بناابرای رد.  یاگ  ماورد توجاه قارار  ید قبل از هر اقادامیبا  هک

 د.دارن  یاست اصل یدو سهنگامه بحران  

ی اجتماایی در هانقش شبکهبررسی   (1396) همایونی مقدم
 مدیریت بحران

 هااایتأثیرهای نااوی  در دوران بحااران خصااوخ رسااانهها و بهرسااانه
های شابکه  ،کاه در ایا  میاان  دارنادمخاطبان و جامعاه    رویای  هگسترد

صال  و   ،توانند در وضعیت بحرانی نقش مهمی در ایجاد ثباتمی  اجتمایی
توانند نقش بسیار پررنگای در می  های اجتماییآرامش داشته باشند. شبکه
و در ماواقعی از باه وجاود آمادن بحاران  ایفا کنندوضعیت پیش از بحران 

 جلوگیری کنند.

 رشااایدی و همکااااران
(1393) 

ی هاشناسااایی کارکردهااای رسااانه
یااای لاجمعاای در ماادیریت بحااران ب

تحلیاال  فرایناادطبیعاای باار اساااس 
 ایشبکه

آگاهی و   ،پیش از بحران شامل نیاز به آمادگیۀ  نیازهای مخاطبان در مرحل 
امنیات و  ،یااتلاحای  بحاران شاامل نیااز باه اطۀ  اطمینان است. مرحلا

امیاد و یاادگیری   ،پس از بحران شامل نیاز به پیگیریۀ  و مرحل   بستگیهم
پایش ۀ  مرحل   :ند ازامتناظر با هر یک از نیازها یبارت  هااست. کارکرد رسانه

حای  ۀ  بانی؛ مرحلاو دیاده  ساازیآگاه  ،سازاز بحران شامل آموزش مصون
پس از بحاران ۀ  و مرحل   سازیبانی و همراه  دروازه  ،بحران شامل خبررسانی

 یبخش گری و آرامشتحلیل   ،طلبیشامل پاسخ
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 نتایج   عنوان پژوهش نویسنده 

 یهاچگونه واکنش به بحران رساانه (2022)  بوکر و همکاران

   یو تعامل اجتمای  یاجتمای

هستند و یملکارد   دیمف  ی فردی و اجتمایی در کنترل بحرانرهایهمه متغ 

 یارتبااط  یهااتیبحاران و فعال  تیریمد  ، یدهند. بنابرامی  را نشان  یخوب

توجاه   یاجتماای  یهابحاران رساانه  مؤثرارتباط    یبرا  رهایمتغ    یبه ا  دیبا

 .داشته باشند  یشتریب

نور و   ،سیدی  ،جبار  ،ربوک

 (2021)  1یبدالله

بحاااران  یمااادل ارتبااااطبررسااای 

 جااادیا یباارا یاجتمااای یهارسااانه

مطالعااه  کیاا: ییمااوم یآورتاااب

 یمقدمات

 ،(0/ 743)  را برآورده کردند. بحاران  یدرون  یسازگار  ازیها ناز سازه  کیهر  

 یآور( و تااب0/ 716)  یاجتمای  یهاتعامل رسانه  ،(0/ 724پاسخ به بحران )

 ونیدهاد کاه مادل رگرسامی  نشان   یهمان  جینتا  ،برای یلاوه(.  0/ 827)

 یدارامعن  طوربه  یمستقل از نظر آمار  یرهایاست. متغ   هاداده  یمناسب برا

 فراینادکلان   یهامدل  جهینت  ، یهمان  ،کنندیم  ینیبشیوابسته را پ  ریمتغ 

 .شوندیم  یبانیمستقل پشت طوربه  هاهیفرض یکه تمام  دهدینشان م

 یدر آمادگ  یاجتمای  یهانقش رسانه (2021)  2چان

 یابیو باز پاسخ  ،در برابر بحران

انتشاار   .1کارد:    ییرا شناساا  یاجتمای  یهارسانه  یچهار کارکرد اصل   نتایج

 گیریتصامیمحال مشاکل و    .3؛  ایو آموزش بلا  یزیربرنامه.  2؛  اطلایات

 تیریدر ساه مرحلاه ماد. ای  کارکردها  اطلایات  یآورجمع  .4و    مشترک

 یچگاونگ  فیتوصا  یبارا  یابیاپاساخ و باز  ،یآمادگ  اند.شده  میبحران ترس

 تیاتقو  یبارا  یاجتماای  یهارساانه  یاز ابزارهاا  یع یوسا  فیاز ط  استفاده

 ارتباطات بحران.

و  یاجتماااای یهارساااانهبررسااای  (2018) و تونکا  آپوک

بر   یل یو تحل   یبحران: مرور  تیریمد

 مطالعات موجود

 رایز  ؛داده است  رییانداز ارتباطات بحران را تغ چشم  یاجتمای  یهارشد رسانه

 دلیلباهبحاران    کیا  ،حاال   یا. باا اکندیرا فراهم م  شتریامکان تعامل ب

 نشاان   یاشود. ا  زیکاتال  زین  یاجتمای  یهاتواند توسط رسانهمی  آن  تیماه 

شاود و  جاادیا یاجتمای یهادر رسانه بیبه ترت ندتوامی دهد که بحرانمی

 لیپتانسا ،حاال   یاشاود. باا ا  عیاتوز  یاجتمای  یهاتوسط رسانه   یهمان

 .است  ناپذیرانکارابزار حل بحران   ینوانبه  یاجتمای  یهارسانه

 

 شناسی پژوهش روش

 لیاتحلصاورت گرفتاه اسات.    3که با رویکارد تحلیال مضامون  است  روش پژوهش حاضر کیفی از نوع توصیفی تبیینی

 یهااموجاود در داده   یالگوهاا  ای   یو گزارش مضام  لیتحل  ، ییشده است که به شناسا  شناخته  یفیروش ک  کیمضمون  

 یالگوهاا ، افاراد هاایو نظر هاتجرباهبه  یکه با دسترس دهدیامکان را م   یروش به پژوهشگران ا   ی. اپردازدیم  یفیک

ی رایاج تحلیال مضامون شاامل مااتریس هااروشموضوع خاخ استخراج کنند.    کیرا از    یترق ییم  یمشترک و معان

باشد. در ای  پژوهش از روش شابکه مضاامی  اساتفاده می  قالب مضامی  و تحلیل مقایسه ای  ، شبکه مضامی   ، مضامی 

 ، در قالب سه دسته مضامی  پایاه ، شده است. در ای  روش بر اساس یک روند مشخص و با توجه به ارتباط میان مضامی 

 (. 1398 ، )خنیفر و مسلمی شوندمی بندیو مضامی  فراگیر دسته دهنده سازمانمضامی  

و مراکاز   هارساانه و یلاوم اجتماایی در دانشاگاه   ۀنظران یرصاو صاحب  استادانکنندگان پژوهش حاضر  مشارکت

 اااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا 

1. Bukar, Jabar, Sidi, Nor & Abdullah 

2. Chan 

3. Thematic Analysis 
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و   داناساتا  ، برفای  ۀبدی  صورت کاه باا رویکارد گلولا  ، هدفمند بودگیری  روش نمونه  مدیریت بحران شهر تهران بودند.

)یلاوم   تحصایلی  ۀرشتند. ملاک انتخاب شامل  کردمعرفی    ، که در ای  زمینه توانمند بودندرا  افرادی    پژوهشگران منتخب

 ، اساتادیار)  یلمای  ۀمرتبا  ، مارتبط  ۀداشت  مقال  ، ...(مطالعات فرهنگی و  ، مدیریت رسانه  ، نگاریروزنامه  ، مدیریت  ، ارتباطات

و مشاارکت در   بارای نموناه  نفار  18رساانه باود.    ۀ سال در حوز  10کاری بالاتر از    ۀیا داشت  تجربدانشیار و استاد تمام(  

 کاه  هامصااحبه  ای .  شد  استفاده   یمیق   و  حضوری  هایمصاحبه  از  هاداده   آوریجمع  (. برای2)جدول  انتخاب شدپژوهش  

 باه  منظورباه  ، ماوارد  برخای  در  گرفات؛می  صاورت  بااز  هایپرساش  طارح  باا  ، انجامیدمی  طول  به  دقیقه  45  تا  30  بی 

 ۀ پدیاد  درباارۀ   کنندگانشارکت  از.  شدندمی  تکرار  هامصاحبه  ای   ، هاداده   اصلاح  و  تکمیل  ، اولیه  هاییافته  گذاریاشتراک

 نیاز کدگاذاری فرایناد ، هااداده  آوریجمع بریلاوه .  شدمی  مطرح  هاییپرسش  حاصل  نتایج  و  آن  وقوع  روند  ، بررسی  مورد

بدی  صورت که   ، به اشباع نظری رسیدتا جایی ادامه یافت که    هادر ای  رویکرد مصاحبه  .گرفتمی  انجام  زمانهم  طوربه

 د. ی جدید دیگری فراهم نبوهایابی به داده امکان دست

 ها در مصاحبه کنندهی جمعیت شناختی افراد شرکتهاویژگی. 2جدول 

 سابقه 

 )سال(

 سن

 )سال(
 ردیف جنسیت  تحصیلات 

 سابقه 

 )سال(

 سن

 )سال(
 ردیف جنسیت  تحصیلات 

 1 مرد  ارشد  کارشناس 46 14 10 زن  کارشناس  42 16

 2 مرد  کارشناس  34 18 11 زن  ارشد  کارشناس 39 13

 3 مرد  کارشناس  38 10 12 مرد  دکتری  44 10

 4 مرد  دکتری  56 24 13 مرد  دکتری  55 27

 5 مرد  دکتری  49 18 14 مرد  دکتری  54 19

 6 مرد  کارشناسی ارشد  51 22 15 مرد  دکتری  50 11

 7 مرد  دکتری  43 13 16 زن  دکتری  48 16

 8 زن  دکتری  40 9 17 مرد  ارشد  کارشناس 39 14

 9 زن  دکتری  57 25 18 مرد  کارشناس  41 13
 

 

 در  کاه  شادمی  احصاا  مارتبط  مضاامی   ، کلیادی  نکات  شناسایی  با  و  بررسی  مرتبه  چندی   پس از گردآوریها  داده 

مضامون  15 باه ، کدگاذاری منطاق  طریاق  از وشاد    اساتخراج  شاده گردآوری  هاایداده   مضامون پایاه از  122  مجموع

بندی مضامون  بارای.  بندی شادنددساته  پاژوهش  اصلی  موضوع  با  رابطه  مضمون فراگیر در  4  نهایت  در  و  دهنده سازمان

 و شاد  اساتفاده (  پاژوهش  موضاوع  در  محقق   یملی  و  یلمی  بودن  درگیر  دلیلبه)  خودتحلیلگر  شعوری  هایسازه   از  هاداده 

بندی تلفیاق و دساته  تخصصی خبرگان  هایبا نظر  و  استخراج  تخصصی  و  نظری  هایپیشینه  از  برگرفته  فنی  اصطلاحات

رخدادی در قالب یا تحلیل هم هاکد کدهای مشابه از طریق ابزارهایی مانند مجمویه فراینددر ای   ، شدند. به یبارت دیگر

 ، هاای خاام و کادهاای  مضامی  با بازبینی تطبیقای داده   ، . در نهایتشدنددهی  مضامی  و زیرمضامی  یکپارچه و سازمان

 برای ند.دشها مستندسازی سازی کدها برای استخراج یافتهخلاصه و های هوشمنداصلاح و تعریف و با استفاده از گزارش
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 اولیاه  کدگذاری  که  محققی  بریلاوه   ، فرایند  ای   در.  شد  گیریبهره   کدگذار  دو  میان  توافق   روش  از  ، پژوهش  ایتبار  ارزیابی

 دو  ایا   نتاایج  خاوانیهم  و  نزدیکای.  پرداخات  هاداده   کدگذاری  به  مستقل  طوربه  نیز  دیگر  محقق   یک  ، بود  داده   انجام  را

 قباول  قابل  کاپای  ضریب  ، محققان  دیدگاه   اساس  بر  .است  تحقیق   پایایی  نهایت  در  و  توافق   میزان  ۀ دهندنشان  ، کدگذاری

انجام  اساسپیاس افزارنرم در ، کاپا ضریب  طریق   از  توافق   سط   ۀمحاسب  .شودمی  گرفته  نظر  در  0/1تا    6/0  بی   معمولًا

 افزاردر نرمنیز    هاتحلیل و کدگذاری داده   .است  مطلوبی  پایایی  میزان  بیانگر  یدد  ای   آمد؛  دستبه  82/0  آن  مقدار  کهشد  

 صورت گرفت و مدل نهایی پژوهش در ای  نرم افزار ترسیم شد. کیودامکس

  ی پژوهشهایافته

مضامی  پایه شناسایی شده اساتخراج شادند. بارای  ، ی انجام شده هامصاحبه بندیدستهپس از    ، در ای  بخش از پژوهش

 133در نهایات    ، بررسی و کلیه مضامی  شناسایی شدند. پس از حاذ  مضاامی  تکاراری  هاای  کار ابتدا تمامی مصاحبه

 است. آمده  3 در جدول هاآن ای  مضامی  و نمونه نقل قول مربوط به. باقی ماندفرد بهمضمون منحصر

 ها آن مضامین پایه و نمونه نقل قول مربوط به. 3 جدول

 نمونه نقل قول  مضامین پایه 

 تمایال  معماولاً  کااربران  ،شاودمی  منتشر  سریع  طوربه  و  ناگهانی  صورتبه  خبر  یک  که  وقتی سریت انتشار اخبار 

 یاا  تصاویر  یاک  اسات  ممکا   مثلاً.  کنند  لایک  یا  بگذارند  اشتراک  به  را  آن  تا  دارند  بیشتری

 حجام  و  شاود  دساتبهدست  اجتماایی  هایشابکه  در  ساریتبه  زابحران  واقعه  یک  از  ویدئو

 .کند ایجاد  را بالایی  بسیار تصویری  محتوای

 بسایار  هام  نادرست  اخبار  انتشار  احتمال  ،اخبار  انتشار  سریت  افزایش  وجود  با  ،بحران  زمان  در

 هااییراه  دنبالباه  باید  ،بنابرای .  است  کاربران  و  هارسانه  اصلی  چالش  ،مسوله  ای .  رودمی  بالا

 .بگیریم  را  نادرست  اخبار  انتشار جلوی و  باشیم اخبار تأیید  برای

 یکدیگر  های بحرانی بابه هنگام موقعیت  و  باشند  فعال  اجتمایی  شبکه  یک  در  مردم  که  زمانی

 .است  کاربران  بیشتر توجه  جلب و  پلتفرم  اون بودن زنده  معنایبه ای   ،کنند تعامل

 اجتماایی  جنابش  یاک  در  کنناد  احسااس  کااربران  که  شود  بایث  تواندمی  هشتگ  یک  مثلاً

 طورباه  افاراد  وقتای.  دهادمی  افزایش  را  هاآن  بی   تعاملات  درصد  احتمالاً  ای   و  دارند  شرکت

 ارزش  افازایش  شااهد  تاوانیممی  ،کننادمی  شرکت  یمومی  هایوگوگفت  و  هابحث  در  فعالانه

 .باشیم گروه آن  اجتمایی

 شارکت  یماومی  هاایبحث  در  و  شاوند  آگاه  یکدیگر  مثبت  تجربیات  از  کاربران  بیشتر  چه  هر

 تعااملات  طریق  از  افراد  وقتی.  یابدمی  افزایش  هاگروه  به  جدید  کاربران  پیوست   احتمال  ،کنند

 از  بخشای  که  کنندمی  پیدا  زیادی  تمایل  ،شوند  آشنا  دیگران  خوب  تجربیات  و  مفید  محتوای  با

 .بپیوندند حمایتی  محیط یک ایجاد به و باشند  جامعه آن

 در  حمایات  و  انگیازه  احسااس  بلکاه  ،هستیم  تعاملات  افزایش  شاهد  تنهانه  ما  ،صورت  ای   به

 .شودمی  اجتمایی زندگی  کیفیت  بهبود به منجر که  گیردمی شکل  جامعه

 احساس  امر  ای   ،گویندمی  دیگران  به  کمک  از  را  خود  آمیزموفقیت  هایداستان  افراد  که  زمانی

 .کندمی  مشابه  کارهای انجام به  ترغیب  را دیگران و کندمی ایجاد  بستگیهم  از تریقوی

 و نیازهااا بهتاار درک در را مااا توانناادگرام و ...( میاینسااتا ،)تلگاارام فااوری هاینظرساانجی

 مربوط به بحران  یهاستتعداد پُ

 ها تیی تویر تعداد

 ی مربوط به بحران  هاکیتعداد لا

 یری تصو یحجم محتوا

 ی متن یحجم محتوا

 انتشار اخبار درست میزان 

 انتشار اخبار نادرست میزان 

 کاربران    یدرصد تعاملات ب

 یی محتوا  یهاتعداد مشارکت

   مرتبط یهاهشتگ جادیا

 ی یموم یهاوگوگفتها و بحث

 ها به گروه وستهیپ دیتعداد کاربران جد

منطقااه  کیااکاااربران در   یتعاااملات باا
 ییایجغراف

 ی شخص هایتجربه یگذاراشتراک

  داوطلبانه یتعداد خدمات اجتمای 

 گران یکمک به د دربارۀمثبت  هاینظر

 صحت اطلایات  یبررس 

 اشاره به منابع معتبر 
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 نمونه نقل قول  مضامین پایه 

 را یمومی  نظرات  و  احساسات  تا  کندمی  کمک  ما  به  ابزار  ای .  دهند  یاری  کاربران  هایخواسته در بحران مستند   یآموزش یمحتواها

 .دهیم واکنش  هاآن  به سریتبه و  کنیم  ارزیابی

 آناه که کنیم حاصل  اطمینان  باید  ما  ،هستند  گردش  حال  در  سریتبه  اطلایات  و  اخبار  وقتی

 هماراه  باه  جادی  یواقاب  توانادمی  زمینه  ای   در  اشتباه.  است  معتبر  و  صحی   شودمی  منتشر

 .است ضروری  بسیار خبری  هر در  معتبر  منابع به  اشاره لذا. باشد  داشته

 اطمینان  احساس  تا  کندمی  کمک  ما  به  معتبر  منابع  سوی  از  شدهتأیید  اطلایات  گذاریاشتراک

 کاا ب  اخباار  و  شاایعات  کااهش  به  تواندمی  کار  ای .  کنیم  ایجاد  جامعه  افراد  بی   در  بیشتری

 .باشند  معتبر  منابع از  اطلایات  دنبالبه باید که کند یادآوری مردم به و شود  منجر

 چاه  کااربران  بفهمایم  تاا  کنایم  اساتفاده  خبرها  مورد  در  فوری  هاینظرسنجی  از  توانیممی  ما

  .کنندمی  تجربه را  احساساتی

 و  اجتماایی  بساتگیهم  افازایش  باه  منجار  توانندمی  بینیخوش  و  امید  مانند  مثبت  احساسات

 .شوند  مردمی  هایکمک

 باه  توانندمی  هاسخنرانی  ای .  است  آفری   مشو   هایسخنرانی  برگزاری  هاراه  بهتری   از  یکی

 .بدهند انگیزه و امید  هاآن به و  دهند کاهش را  خود  منفی  احساسات تا کنند  کمک مردم

 باه توانادمی موضاوع ایا  ،کنناد دریافت کمک راحتی به نتوانند و باشند  خطر  در  افرادی  اگر

 در ماا اصالی هاایاولویت از یکی لذا. شود  منجر  جامعه  در  نگرانی  و  ناامیدی  احساس  افزایش

 .باشد  هادرخواست ای  به مؤثر و سریع پاسخ باید  شرایطی  چنی 

 و اساسای نیازهاای تاأمی  بارای  ماالی  منابع  به  نیاز  ،شودمی  بحران  دچار  جامعه  که  زمان  هر

 مالی  هایدرخواست کمک  با.  شودمی  احساس  وضوح  به  محلی  رسانیکمک  هایبرنامه  اجرای

 .کنیم  برطر  را  دیدگانآسیب فوری  نیازهای  توانیممی

 شاهریاری  آگااهی  و  رسانیاطلاع  نیازمند  رسانیکمک  هایبرنامه  در  هامشارکت  تعداد  افزایش

 باه  تشاویق  را  افاراد  که  کنیم  برگزار  را  چالشی  رویدادهای  توانیممی  کار  ای   برای.  است  مردم

 .کند  مشارکت

 ماردم  نیازهاای  از  بخشای  اسات  ممکا   ،نکنایم  توزیع  موقع  به  و  مؤثر  طوربه  را  منابع  ما  اگر

 .شود  منجر بحران تشدید به  هاکمک  نرسیدن از  ناشی  کمبودهای حتی یا و نشود  برطر 

 و  اطلایاات  به  دسترسی  امکان  افرادۀ  هم  به  تا  ،باشند  آنلای   صورتبه  توانندمی  هاپلتفرم  ای 

 ایجااد تریشافا  رونادهای تاوانیمهای حمایتی میپلتفرم ایجاد طریق از. بدهند  را  مشارکت

  .کنیم

 متوجاه  تاا  کناد  کمک  ما  به  تواندمی  اجتمایی  هایرسانه  در  کاربران  رفتارهای  وتحلیلتجزیه

 یکادیگر  باا  چگونه  و  کنندمی  جستجو  را  اطلایاتی  نوع  چه  ،دارند  احساسی  چه  افراد  که  شویم

 .کنندمی  برقرار  ارتباط

 ارتباط  یکدیگر  با  چگونه  مردم  که  توانیم بدانیممی  کاربران  یارتباط  یهااز روش  یالگوبرداربا  

 .کنیم یمل  بهتر  ارتباطی  هایاستراتژی طراحی و  محتوا تولید برایو   کنندمی  برقرار

 نشاان واکانش موضاوع ایا  به  باید  ما  ،هستند  ناراضی  شدهارائه  خدمات  از  کاربران  که  زمانی

 .کنیم  شناسایی  را خود ضعف نقاط و  دهیم

 .کنیم  استفاده محلی  هایداده  آوریجمع برای  آنلای   ابزارهای و  هانظرسنجی  از  توانیممی

 اطلایاات ناوع کادام باه کااربران ،قبلای هاایبحران در که شویم  متوجه  اگر  ،مثال  ینوانبه

 .کنیم  برداریبهره  تجربیات آن از جدید  هایبحران  در  توانیممی  ،دادندمی  نشان  مثبت واکنش

 در  تاوانیممی  چگوناه  کاه  آموزدمی  ما  به  گذشته  در  رسانیاطلاع  الگوهای  برای نمونه بررسی

 .باشیم  داشته سازنده و  موفق  رفتارهای  ،دیجیتال  هایرسانه در ویژهبه ،جدید  هایبحران

 شدهتأییداطلایات  یگذاراشتراک

 احساسات کاربران  یاب یارز

 اطلایات انیجر یبررس 

 از اظهارنظرها  یل ی تحل  یهاداده

 در مورد خبرها  یفور  یهاینظرسنج

 احساسات مثبت در مورد بحران 

 در مورد بحران  یاحساسات منف

 اجتمایی   بستگیهم یهانشانه

 بینی و خوش دیام  یهانشانه

 مرتبط با ترس  یهابحث

 ی با دیگران  دردهم یهانشانه

 مشو  آفری  یهایسخنران

 و مسایدت  کمکی هادرخواست

 SOS  یهاپاسخ به تماس

 ی مالی ها درخواست کمک

 ی محل  یرسانکمک یهابرنامه

 ی رسانکمک یهاها در برنامهتعداد مشارکت

 ی چالش یدادهایرو یبرگزار

 انه داوطلبهای فعالیت یرو تأثیر

 ی بانیپشت دربارۀتبادل نظر و اطلایات 

 ها و مسایدت منابعبهینه  عیتوز

 ی تیحما یهارمپلتف جادیا

 کاربران  یرفتارها لیوتحل هیتجز

 کاربران یارتباط یهااز روش یالگوبردار

 ها یت یو نارضا هاتی رضا زانیم یبررس 

 ی اطلایات محل   ی و گردآوریریگیپ

 ی خ یتار یهارفتار کاربران با داده قیتطب

 نظارت بر اخبار مختلف

 در گذشته  یرسان اطلاع یالگوها یبررس 

 ی تیحما یهاگروه لیتشک

 نیروهای امدادی و حمایتی تبادل 

 ازها ین  یتأم  یبرا یزیربرنامه

 ی مردم یهابا سازمان یهمکار

 ی محل  یهاانجم  جادیا
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 نمونه نقل قول  مضامین پایه 

 کماک  خانوارهاا  و  افاراد  باه  دشوار  شرایط  در  خصوخبه  توانندهای حمایتی میگروه  تشکیل اجتمایی  هایمشارکت  ترغیب
 و داریام اتحااد و بساتگیهم به نیاز بحران  دوران  در  ما.  نیستند  تنها  که  کنند  احساس  تا  کنند
 .کنندمی تقویت  جامعه  در را  احساس ای   حمایتی هایگروه
 حمایتی  و  امدادی  نیروهای  تبادل  شامل  هاقدم  اولی   ،شودمی  وارد  جدی  هایآسیب  که  زمانی
 نیازهاای  تاأمی   بارای  و  کنایم  ریزیبرناماه  دقت  با  را  خود  مالی  و  انسانی  منابع  باید  ما.  است
 .کنیم اقدام  دولتی  نهادهای و  مردمی  هایسازمان با  همکاری طریق از  جامعه
 دارد  اجتمایی  هایمشارکت  ترغیب  در  مهمی  بسیار  بسیار نقش  محلی  هایانجم   ایجاد. قطعاً
 مشکلات و دهند انجام  بیشتری  یمومی  هاینیازسنجی  توانندمی  مردم  ،هاتشکل  ای   طریق  از

 دنبالباه  را  جامعاه  در  زنادگی  بهباود  تواندمی  تعامل  ای .  بگذارند  میان  در  مسوولان  با  را  خود
 .باشد  داشته

 ای .  بماند  باقی  باز  دولت  و  حمایتی  هایگروه  بی   ارتباطی  هایکانال  که  شویم  مطمو   باید  ما
 .باشد  اجتمایی  هایرسانه از  استفاده و منظم  جلسات  برگزاری شامل  تواندمی کار
. کنناد  مسایدت  یکدیگر  از  حمایت  در  که  دارند  تمایل  مردم  ،شودمی  بحران  دچار  جامعه  وقتی
 ارائه  در  و  شدند  کار  به  دست  راحتی  به  مردم  که  بودیم  شاهد  ما  ،زلزله کرمانشاه  در  ،مثال  برای
 .شدند پیشگام  یاطفی  هایپشتیبانی  ارائه حتی و ضروری  اقلام آوریجمع  ،اولیه  هایکمک
 واقعااً  کمکای  چاه  و  دارناد  نیازهایی  چه  مردم  ببینیم  آنلای   هایبا ایجاد نظرسنجی  توانیممی

 . است  مفید  برایشان
 چطاور و بگیرناد قارار اولویات در بایاد موضاویات کادام که  دهدمی  اطلاع  ما  به  هاداده  ای 
 .بدهیم  پاسخ  نیازها به تا کنیم  پیگیری را  بحران  هایاستراتژی  توانیممی
 توانادمی  هاابحران  در  خودمراقبتی  به  کمک  برای  یمومی  هایدستورالعمل  تدوی   ،مثال  برای
 استرس  مدیریت  ،زندگی  هایمهارت  دربارۀ  آموزشی  هایکارگاه  برگزاری  همانی .  باشد  مفید
 دیگران. به کمک چگونگی و
 همای   به.  کنند  کمک  خوبی  به  توانندنمی  ،نباشند  آگاه  دیدهآسیب  مناطق  وضعیت  از  مردم  اگر

 باه  مساتمر  و  شافا   صاورتبه  اطلایاات  پخش  و  مناسب  ارتباطی  هایکانال  برقراری  خاطر
 .کندمی کمک  بسیار  هامسایدت در مشارکت به تمایل و  آگاهی افزایش
 وضاوح  به  مؤثر  و  فوری  پزشکی  خدمات  درخواست  ،میاد  پیش  بحرانی  موقعیت  یا  بحران  وقتی

 هاآن  به  باید  و  هستند  شانخانواده  و  خود  سلامت  نگران  طبیعی  طوربه  مردم.  شودمی  احساس
 زیارا  ،اسات  ضاروری  بسایار  نیز  روانشناختی  خدمات  ارائه  ،همانی   .داد  ارائه  بیشتری  خدمات
 .ببرند رنج جدی اضطراب و روحی  حملات از  است ممک   افراد
 پزشاکی  خادمات  باه  دسترسی  امکان  یا  نیستند  حضوری  مراجعه  به  قادر  افراد  که  شرایطی  در

 باا  و  کنناد  پیادا  بهتاری  احسااس  تا  کندمی  کمک  هاآن  های آنلای  بهمشاوره  ،است  محدود
 .باشند  داشته  بهتری مدیریت  مشکلاتشان

. بگیاریم  نظار  در  های فنای و آنلایا پشاتیبانی  و  پایدار  خدمات  ارائه  برای  مناسبی  بستر  باید
 تواندمی  روانشناسی  و  پزشکی  خدمات  از  استفاده  برای  آنلای   راهنماهای  ایجاد  ،مثال  ینوانبه
 .یابند دست  نیاز  مورد اطلایات به سریع و  راحتی به تا کند  کمک مردم به

. شاود  پرداختاه  آن  به  بیشتر  باید  که  است  اینکته  دیدهآسیب  افراد  با  ارتباط  برقراری  به  کمک
 محال  در  شناسایروان  هاایتیم  ایجااد  ،حمایتی  هایگروه  پرورش  طریق  از  تواندمی  کار  ای 

 شود انجام  محلی  هایزبان به  ارتباط  برقراریو   بحران
 قوت  نقاط  تا  کند  کمک  ما  به  تواندمی  ضعف  نقاط  شناسایی  و  شدهارائه  خدمات  کیفیت  بررسی
 .کنیم  سازیو بهینه تقویت  را خدمات
 جامعاه  و  افاراد  روی  بار  هاساال  برای  آن  اتتأثیر  است  ممک   ،دهدمی  رخ  بحران  یک  وقتی
 تاوانیممی  چگوناه  بفهمایم  تاا  کنادمی  کماک  ما  به  اتتأثیر  ای   بررسی  ،بنابرای .  بماند  باقی

 ییموم  یهایازسنجین

 دولت و مردم  یتبادل اطلایات ب

 پس از بحرانی  ارتباطهای  کانالحفظ  

 هامسایدتمشارکت در  تمایل به

 ییموم  یهاپاسخ به درخواست

  یآنلا  یهاینظرسنج ایجاد

 بحران  یهایاستراتژ  یریگیپ

  یو جلسات آنلا  هاشیهما  یارزبرگ

 ییموم  یهادستورالعمل  یتدو

 یآموزش  یهاکارگاه  یبرگزار

 دهیدبیمناطق آس دربارۀ  یرساناطلاع

 یدرخواست خدمات پزشک

 ختیشناارائه خدمات روان

  یآنلا  یهامشاوره

 ی و اجراییفن  یبانیپشت

  یآنلا  یراهنماها جادیا

 دهیدبیارتباط با افراد آس  یکمک به برقرار

 محلی جوامع  یتبادل اطلایات ب

 خدمات موجود  یسازنهیبه

 شدهخدمات ارائه  تیفیک  یبررس

 بلندمدت بحران  هایتأثیر  یبررس

 یاطلایات  یهافرایندبهبود  

 یبحران  یهاتیمداخلات در موقع 

 یرساناطلاع  یهاستمیس  تیتثب

 کمبودها وتحلیلتجزیه

  یشیپ  یهاتجربه  یابیارز

 ها  گیریتصمیممشارکت در 

 ندهیآ  یهابحران یبرا  یزیربرنامه

 ندهیآ  یهایزیرمذاکره در مورد برنامه

 هایاستراتژ  یبازنگر

 ازهاین دربارۀ  هاینظرسنج  یبرقرار

 ها از کاربرانداده یآورجمع



 

 3شماره  ،5دوره   ،1405  ،های مدیریت رسانهبررسی  393

 

 نمونه نقل قول  مضامین پایه 

 .  کنیم کمک جوامع و افراد به و  ببخشیم  بهبود  را  اطلایاتی  هایفرایند به سؤالات شفا  ارائه پاسخ 

 بدهد.  ارزشمندی  هایدرس ما به  تواندمی  بحران مواقع در  پیشی   هایتجربه  ارزیابی
 ماا باه تنهاناه کاار ایا . شویم غافل نباید مختلف هایزمینه  در  متخصص  افراد  با  مشورت  از

 جامعاه کاه شودمی بایث بلکه ،باشیم داشته بحران مقوله  به  تریجامع  نگاه  که  کندمی  کمک
 .کند  مشارکت  مهم  هایگیریتصمیم فرایند  در هم
 بایاد.  داریام  نیازهاا نیااز  دقیاق  وتحلیلتجزیاه  و  هاداده  به  ما  ،درازمدت  در  ریزیبرنامه  برای

 هااییحلراه  مختلاف  ساناریوهای  بارای  همانای   و  کنایم  بررسی  خوبی  به  را  فعلی  وضعیت
 .کنیم  طراحی
 وضعیت  باید.  داریم  نیاز  دقیق  هایوتحلیلتجزیه  و  هاداده  به  ما  ،درازمدت  در  ریزیبرنامه  برای
 .کنیم  طراحی  هاییحلراه مختلف  سناریوهای  برای همانی  و  کنیم  بررسی خوبی  به را  فعلی

 جدیاد  شارایط  باا  هااآن  تطابق  و  کنونی  هایروش  مداوم  بررسی  شامل  هااستراتژی  بازنگری
 مقایساه دقتباه ،ایمکارده  آوریجماع  کاه  شواهدی  و  هاداده  با  را  قبلی  یملکرد  باید  ما.  است

 های پیش رو آماده کنیم کنیم و خود را برای بحران
 که میده رو امکان ای  ما به کاربران از  هاداده  آوریجمع  ،دیممی  انجام  نظرسنجی  ما  که  وقتی
 .کنیم  شناسایی  یمومی  نیازهای به پاسخ برای رو  رویکردها  بهتری 
 باه  باید  که  شهمی  مطرح  کاربران  طر   از  سؤالاتی  معمولاً  ،دیممی  انجام  نظرسنجی  که  وقتی
 کااربران  باه  بلکاه  ،کنادمی  کمک  ما  کار  شفافیت  به  تنهانه  امر  ای .  بدیم  مناسبی  پاسخ  هاآن

 کماک خادمات بهبود به تونهمی همیشه انتقاد و نقد. کندمی منتقل را جامعه  به  تعلق  احساس
 .بشه انجام  مدبرانه و  دقیق طوربه باید  انتقادات ای  به پاسخ  اما ،کنه
 احساس  افراد  که  مشو  داریم  فضایی  ایجاد  به  نیاز  ،نظرات  در  کاربران  مشارکت  افزایش  برای
 خاوب  راه  یاک  توانادمی  وگوگفت  هایپنل  یا  وبینارها  برگزاری.  است  مؤثر  هاآن  صدای  کنند
 . بگذارند  میان در ما با را خود هایایده و  نظرات  کاربران تا باشد

 کااربران  آن  در  کاه  کناد  فاراهم  محیطای  توانادمی  نظر  تبادل  هایانجم   تشکیل  ،همانی 
 و  بساتگیهم  حاس  ایجااد  تواننادمی  هااانجم   ایا .  کنند  بیان  را  افکارشان  راحتیبه  بتوانند

 .کنند تقویت  را مردم  میان  همکاری

 گیریتصامیم  بتاوانیم  تاا  داریام  نیااز  اطلایاات  و  شواهد  به  ما  ،دهدمی  رخ  بحران  یک  وقتی
 تریدقیاق  طوربه  توانیممی  ،بحران  به  مربوط  هایداده  آوریجمع  با  مثلاً.  باشیم  داشته  بهتری
 توانادمی هاداده  ای .  شود  انجام  باید  اقداماتی  نوع  چه  و  است  آینده چگونه  وضعیت  که  بفهمیم
 اجتماایی  هاایتحلیل  حتای  یااو    وهواییآب  الگوهای  ،جمعیت  آمار  ،پزشکی  اطلایات  شامل
 .باشد
 از  قبال  کاه  برسایم  خاصی  روندهای  و  الگوها  به  توانیممی  ،مناسب  هایالگوریتم  از  استفاده  با

 .دهدمی  هشدار ما  به بحران یک وقوع
 بحرانای  شرایط  در  رفتارهایشان  یا  خاخ  بحران  یک  دربارۀ  مردم  نظر  که  وقتی  ،مثال  ینوانبه
 .آوریم  دستبه  هاآن مشکلات و  نیازها دربارۀ  دقیقی  اطلایات  توانیممی  ،پرسیممی را

. بدهناد ماا باه بحران توزیع از دقیقی بسیار دیدگاه توانندمی  مکان  به  مربوط  هایداده  بررسی
 خاود  مناابع  توانیممی  ،اندگرفته  قرار  تأثیر  تحت  بیشتر  مناطق  کدام  که  بدانیم  اگر  ،مثال  طوربه
 .دهیم انجام  مناطق ای  در را  امدادی  اقدامات سریت به و  کنیم مدیریت  بهتر را
 .کنایم  طراحای  را  یملی  هایکارراه  و  هاایده  سپس  و  کنیم  تحلیل  را  اطلایات  دقت  به  باید  ما

 .  است تدبیر و تیمی کار  مستلزم  یملی  هاییافته به اطلایات تبدیل
 کننادمی  ساعی  ای  اسات کاه کااربران  هارسانه  جذاب  و  جالبۀ  وجه  یک  ،هابحران  زمان  در

 اشاتراک باه دیگاران های غیر رسامی باادر قالب پست رو خودشون هاینگرانی و  احساسات
. بکشند  تصویر  به  رو  یمومی  احساسات  و  باش   گربیان  بسیار  تونندمی  محتواها  نوع  ای .  بذارند

 هابه انتقاد ییگوپاسخ

 به مشارکت در نظرات  قیتشو

 تبادل نظر  یهاانجم  لیتشک

 ضروری برای تبادل نظر انتخاب موضویات  

 ی یموم یها پاسخ به درخواست

 ایتراض  یثابت برا یهاطیمح جادیا

 کاربران   هایبازخورد به نظر 

 داده یهاگاه یها از پا استخراج داده

 ندهیآ یازهاین ینی بشیپ

 د یجد یهاتمینظارت بر روندها و الگور

 مربوط به بحران  یهاداده یآورجمع

 بهتر  جینتا یها براداده لیتحل 

 با کاربران  یهامصاحبه

 مربوط به مکان  یهاداده یبررس 

 امدادی  هایو اقدام هاتی فعالنظارت بر 

 ی احتمال  هایدیتهد یاب یارز

 ی یمل یهاافتهیاطلایات به  لیتبد

 بحران  دربارۀ ی ررسم یغ یهاستپُ

   یمومی تصویر کشیدن احساسات به

 دادها یبا الهام از رو دیجد یخلق محتوا

 آمده  پیش وضعیت به اجتمایی نقد

 ی ررسم یغ رخواهانهیخ یهاتی فعال

 ند یها و اخبار خوشاانتشار جوک

 ی مردم یهاتی و فعال ینوع دوست

 ان یقربان  ادی داشتیگرام

  مرتبط یکاتورهایو کار هاکی کم یطراح

 پلتفرم تعداد کاربران در هر  
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 نمونه نقل قول  مضامین پایه 

 ،ساخت  شرایط  در  حتی  باشند؛  داشته  هم  طنزآمیزیۀ  جنب  تونندمی  هاپست  ای   از  بخشی  البته زده کاربران در مناطق بحران ادیازد
 دهندهتساکی  یاک ینوانباه تونهمی ای و  کنندمی منتشر خوشایند  اخبار  و  هاجوک  هابعضی
 .کنه یمل
 باه اجتماایی نقاد نویی به که کردم طراحی کاریکاتور سری یک ،اخیرۀ  زلزل  از  بعد  خودم  م 

 و ایتاراض کاه داد رو امکاان ایا  م  به تنهانه کاریکاتور طراحی. داشت آمده پیش  وضعیت
 بکشم تصویر به رو  انتقادم

 طارز  باه  زدهبحران  مناطق  در  اجتمایی  هایرسانه  کاربران  تعداد  ،بحران  یک  شروع  محض  به
 اخبار  پوشش  به  شروع  خبری  هایرسانه  که  زمانی  خصوخبه.  کنهمی  پیدا  افزایش  چشمگیری

 مسایر  باه  میشا   تبادیل  اجتماایی  هایرسانه  ،دارند  نیاز  غیررسمی  منابع  به  مردم  و  کنندمی
 .اطلایات  دریافت برای  اصلی

 گذاریاشااتراک بااه و فااوری اطلایااات باارای جسااتجو بااا معمااولاً کاااربران ،مواقااع ایاا  در
 .  همثبت  هایجنبه از یکی ای . شوندمی  فعال  تجربیاتشون

 دلیال  ایا   به  ،کنندمی  روزرسانی  به  واقعیت  از  بیشتر  محلی  هایروزنامه  مثلاً  که  بینیمی  اگر
 و  گذارنادمی  اشاتراک  باه  رو  تاأملی  قابال  تصااویر  و  مطالاب  مداوم  طوربه  کاربران  که  است
 .باشند  تفاوتبی  آن به  نسبت  توانندنمی  هارسانه

 ای   ،دهندمی  گزارش  اولیه  منابع  کمبود  یا  هاخیابان  انگیزحیرت  وضعیت  از  کاربران  وقتی  ،مثلاً
 .بشوند آگاه مشکلات  از واسطه بدون  مدارانسیاست که  شودمی  بایث

 دارد  متفااوت  ایتجربه  هرکس.  است  مهم  بسیار  بحران  زمان  در  مختلف  اقشار  بی   نظر  تبادل
 و  دهناد  گاوش  یکدیگر  به  باید  مختلف  افراد  ،دهمی  رخ  بزرگ  سط   یک  در  مشکلات  وقتی  و
 شاکل بحاران دوران در اجتماایی تعهادات کاه  است  اینجا.  کنند  بررسی  را  جدی  هایحلراه
 .گیرندمی

 در اطلایااتی  ناوع  چاه  بفهمایم  تا  کندمی  کمک  ما  ها بهی رسانهداخل   یمحتوا  وتحلیلتجزیه
. گاذاردمی  تاأثیر  کااربران  احساساات  و  رفتاار  روی  بر  اطلایات  ای   چطور  و  است  انتشار  حال
 مختلاف  منابع  از  اطلایات  ارزیابی  به  باید  ما  ،آیدمی  وجود  به  بحران  یک  که  وقتی  ،مثال  برای

 شخصی  نظریات  و  شایعات  ،غیرواقعی  اطلایات  از  را  معتبر  و  دقیق  محتوای  بتوانیم  تا  بپردازیم
 . کنیم  تفکیک
 تنهاناه  کاه  باود  خواهناد  اطلایاات  دنبالباه  مردم  طبیعی  طوربه  ،دهدمی  رخ  هابحران  وقتی
 .کند جذب خود به  را  هاآن تا باشد  داشته نیز  جذابیت  بلکه ،باشد صحی 
 بسایار اهمیات اینجاا در اجتماایی  های اجتماایی از تحاولاتآگاهی بخشی رسانه  ،همانی 
 چاه  و  افتنادمی  جریان  به  بحرانی  روزهای  در  مسائلی  چه  که  بفهمیم  توانیممی  ما.  دارد  زیادی
 .بپیوندند وقوع به  است ممک   اجتمایی  تغییرات

 باشایم  داشته  توجه  باید  اما.  یابندمی  افزایش  شدت  به  آنلای   تعاملات  معمولاً  ،بحران  زمان  در
 .دارد را  خود نقش  همانان  هم  حضوری  تعاملات  ،حال یی  در که
 و  نادرسات  اطلایاات  باه  مربوط  موضویات  ،اجتمایی  هایرسانه  با  کار  در  مطموناً  ،مثال  برای

 نظیار ،گذشاته هاایدوران اتتاأثیر تحلیال گیرد در ایا  زمیناه قرار توجه  مورد  باید  شایعات
 .کند کمک آینده  هایبحران  بهتر مدیریت در ما  به تواندمی  ،گذشته  هایبحران

 توساعه  باه  تواندمی  بحرانی  هایزمان  در  موجود  هایچالش  خصوخ  در  بحث  ،دلیل  همی   به
 .شود منجر تر  مؤثر  هایحلراه

 ی جمع  یهاحرکت جادیا

 ی یموم  یهابر رسانه یگذارتأثیر

 مداران استیارتباط با س یهافرایند

 مردم  یهاتی از فعال یده گزارش

 ها مشترک با رسانه ی هاکارگروه لیتشک

 اقشار مختلف   یتبادل نظر ب

 در دوران بحران  یتعهدات اجتمای

 در ارتباط با بحران  ی اجتمای  یهاینگران

 ی داخل  یمحتوا  وتحلیلتجزیه

 اطلایات از منابع مختلف یاب یارز

 کاربران  یمحتوا برا تی جذاب ارزیابی

 کاربران  تی رضا میزان یبررس 

 ی تحولات اجتمای لیتحل 

 و حضوری  ینسبت تعاملات آنلا یبررس 

 و تحولات بعد از بحران هاگزارش یریگیپ

 گذشته  یها با بحران سهیمقا

 موجود  یهابحث در خصوخ چالش

 

شادند. بار اسااس اشاتراکات   بندیدساتهدر ادامه در قالب مضامی  سازمان دهناده    ، پس از شناسایی مضامی  پایه

گازارش  4شدند که در جدول شماره  بندیدستهمضمون سازمان دهنده  15مفهومی مضامی  پایه شناسایی شده در قالب 

 شده است. 
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 دهنده مضامین سازمان .4 جدول

 مضامین سازمان دهنده  مضامین پایه 

 به  مربوط  هایلایک  تعداد  ،هاریتوییت  تعداد  ،بحران  به  مربوط  هایپست  تعداد  ،اخبار  انتشار  سریت
 اخبار  انتشار  میزان  ،درست  اخبار  انتشار  میزان  متنی  محتوای  حجم  ،تصویری  محتوای  حجم  ،بحران
 نادرست

سریت اطلایات و تحلیل دینامیک 
 انتشار 

 و  هاابحث  ،مارتبط  هایهشاتگ  ایجاد  ،محتوایی  هایمشارکت  تعداد  ،کاربران  بی   تعاملات  درصد
 منطقاه  یک  در  کاربران  بی   تعاملات  ،هاگروه  به  پیوسته  جدید  کاربران  تعداد  ،یمومی  هایوگوگفت

 مثبات نظارات ،داوطلباناه اجتماایی خادمات تعداد ،شخصی  هایتجربه  گذاریاشتراک  ،جغرافیایی
 دیگران به کمک  دربارۀ

 داوطلبانه  بستگیهمتعلق و 

 گذاریاشتراک  ،بحران  در  مستند  آموزشی  محتواهای  ،معتبر  منابع  به  اشاره  ،اطلایات  صحت  بررسی
 از  تحلیلای  هاایداده  ،اطلایاات  جریاان  بررسای  ،کااربران  احساساات  ارزیابی  ،شدهتأیید  اطلایات

 خبرها مورد  در فوری  هاینظرسنجی  ،اظهارنظرها
 محتوا  لیو تحل  یاسواد رسانه

 ،اجتماایی  اضاطراب  هاینشاانه  ،بحران  مورد  در  منفی  احساسات  ،بحران  مورد  در  مثبت  احساسات
 ،دیگاران باا همادردی هاینشاانه ،تارس باا مارتبط هاایبحث ،بینای خاوش و  امیاد  هاینشانه

 SOS  هایتماس به پاسخ  ،مسایدت و کمک  یهادرخواست ،آفری   مشو   هایسخنرانی
 به موقعیت  هااحساسات و واکنش

 هایبرناماه  در  هامشاارکت  تعاداد  ،محلای  رساانیکمک  هایبرناماه  ،ماالی  یهااکمک  درخواست
 و  نظار  تباادل  ،داوطلباناه  یهاافعالیت  روی  بار  اتتأثیر  ،چالشی  رویدادهای  برگزاری  ،رسانیکمک

 حمایتی  هایپلتفرم ایجاد  ،هامسایدت و  منابع  بهینه توزیع  ،پشتیبانی  دربارۀ  اطلایات
 مسایدتهای مجازی ها و کمک

 میاازان بررساای ،کاااربران ارتباااطی هااایروش از الگااوبرداری ،کاااربران رفتارهااای وتحلیلتجزیااه
 هاایداده  باا  کااربران  رفتار  تطبیق    ،یاطلایات محل   ی و گردآوریریگیپ  ،هانارضایتی  و  هارضایت
 گذشته در  رسانیاطلاع  الگوهای  بررسی  ،مختلف  اخبار  بر نظارت  ،تاریخی

 ها موقعیت وتحلیلتجزیهرصد و 

 ،نیازهاا  تاأمی   بارای  ریزیبرناماه  ،حماایتی  و  امادادی  نیروهای  تبادل  ،حمایتی  هایگروه  تشکیل
 هاینیازسانجی  ،گروهای  حمایات  جلب  ،محلی  هایانجم   ایجاد  ،مردمی  هایسازمان  با  همکاری
 بحران از پس  ارتباطات  حفظ ،مردم و دولت بی   اطلایات  تبادل  ،یمومی

 ی یمومی و همکار یده سازمان

 ،آنلایا   هاینظرسانجی  ایجاد  ،یمومی  هایدرخواست  به  پاسخ  ،هامسایدت  در  مشارکت  به  تمایل
 هایدساتورالعمل  تادوی   ،آنلایا   جلساات  و  هااهمایش  برگاذاری  ،بحران  هایاستراتژی  پیگیری
 دیدهآسیب  مناطق دربارۀ  رسانیاطلاع  ،آموزشی  هایکارگاه  برگزاری  ،یمومی

 دادها یرومدیریت و  هادستورالعمل

 ،اجرایای  و  فنای  پشتیبانی  ،آنلای   هایمشاوره  روانشناسی  خدمات  ارائه  ،پزشکی  خدمات  درخواست
 ،جواماع  بی   اطلایات  تبادل  ،دیدهآسیب  افراد  با  ارتباط  برقراری  به  کمک  ،آنلای   راهنماهای  ایجاد
 شدهارائه  خدمات  کیفیت  بررسی  ،موجود  خدمات  سازیبهینه

 ی بانی و پشت  یده سیروس

 ،بحرانای  هاایموقعیت  در  ماداخلات  ،اطلایاتی  هایفرایند  بهبود  ،بحران  بلندمدت  اتتأثیر  بررسی
 از  یاادگیری  ،پیشای   هایتجرباه  ارزیابی  ،کمبودها  وتحلیلتجزیه  ،رسانیاطلاع  هایسیستم  تثبیت

 باازنگری  ،آیناده  هایریزیبرناماه  ماورد  در  مذاکره  ،آینده  هایبحران  برای  ریزیبرنامه  ،اشتباهات
 هااستراتژی

 های اطلایاتی بهبود سیستم

 ،ساؤالات  باه  پاساخ  خدمات  ارائه  ،کاربران  از  هاداده  آوریجمع  ،نیازها  دربارۀ  هانظرسنجی  برقراری
 انتخااب ،نظار تباادل هاایانجم  تشاکیل  ،نظرات  در  مشارکت  به  تشویق  ،انتقادات  به  ییگوپاسخ

 بارای  ثابت  هایمحیط  ایجاد  ،یمومی  هایدرخواست  به  پاسخ  ،نظر  تبادل  برای  ضروری  موضویات
 کاربران  نظرات به  بازخورد  ،هاایتراض

 ارتباط  یو برقرار  ینظرسنج

 هاایالگوریتم  و  رونادها  بار  نظاارت  ،آیناده  نیازهای  بینیپیش  ،داده  هایپایگاه  از  هاداده  استخراج
 باا  یمیق  هایمصاحبه  ،بهتر  نتایج  برای  هاداده  تحلیل  ،بحران  به  مربوط  هایداده  آوریجمع  ،جدید

 ،احتماالی  تهدیدات  ارزیابی  ،روزانه  هایفعالیت  بر  نظارت  ،مکان  به  مربوط  هایداده  بررسی  کاربران
 یملی  هاییافته به اطلایات تبدیل

 ین یبشیو پ یکاوداده
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 مضامین سازمان دهنده  مضامین پایه 

 باا  جدیاد  محتوای  خلق  ،بحران  با  مرتبط  هنری  و  فرهنگی  آثار  ،بحران  دربارۀ  غیررسمی  هایپست
 و  هااجوک  انتشاار  ،غیررسمی  خیرخواهانه  هایفعالیت  ،مجازی  هایجنبش  ایجاد  ،رویدادها  از  الهام
 و هااکمیک طراحای ،قربانیاان یااد گرامیداشات  ،مردمی  هایفعالیت  و  دوستی  نوع  ،خوشایند  اخبار

 مرتبط  کاریکاتورهای

فرهنگی در   بستگیهمتجلی خلاقیت و 
 بحران 

 ،جمعای هاایحرکت ایجااد ،زدهبحاران منااطق در  کااربران  ازدیااد  ،پلتفارم  هار  در  کاربران  تعداد
 هاایفعالیت  از  دهایگزارش  ،مدارانسیاست  با  ارتباط  هایفرایند  ،یمومی  هایرسانه  بر  گذاریتأثیر
 در  اجتمایی  تعهدات  ،مختلف  اقشار  بی   نظر  تبادل  ،هارسانه  با  مشترک  هایکارگروه  تشکیل  ،مردم
 بحران با  ارتباط  در  اجتمایی  هاینگرانی  ،بحران  دوران

 و جهت دهی جمعی ای هتعاملات رسان

 بارای  محتاوا  جاذابیت  ارزیاابی  ،مختلاف  منابع  از  اطلایات  ارزیابی  ،داخلی  محتوای  وتحلیلتجزیه
 و آنلایا  تعاملات  نسبت  بررسی  ،اجتمایی  تحولات  تحلیل  ،کاربران  رضایت  میزان  بررسی  کاربران
 در  بحاث  ،گذشاته  هاایبحران  باا  مقایساه  ،بحاران  از  بعد  تحولات  و  گزارشات  پیگیری  ،حضوری
 اجتمایی  هایرسانه  تعالی برای  هامؤلفه  ارزیابی  ،موجود  هایچالش خصوخ

 موقعیت  لی و تحل  ساختار دهی

 

 ، فرایناد  ای   در.  است  فراگیر  مضامی   به  مضامی   ای   تبدیل  بعدی  مرحله  ، دهنده سازمان  مضامی   بندیدسته  از  پس

 وتحلیلتجزیاه  تریجاامع  و  ترکلی  مضامی   به  ، مفهومی  تریمیق   ارتباطات  و  هاشباهت  به  توجه  با  دهنده سازمان  مضامی 

 از  تریجاامع  و  بهتار  درک  باه  توانندمی  و  کنندمی  یمل  پژوهش  اصلی  هایچارچوب  ینوانبه  فراگیر  مضامی   ای .  شدند

ی رفتااری کااربران هاشاخص  مورد  در  کلی  الگوی  یک  ارائه  به  نهایت  در  مرحله  ای .  کنند  کمک  مطالعه  مورد  هایپدیده 

 .شودمی منجر های اجتمایی در بحرانهارسانه

 مضامین فراگیر  . 5 جدول

 مضامین فراگیر  دهنده سازمان مضامین 

 انتشار سریت اطلایات و تحلیل دینامیک 

 مدیریت سیستمی  اطلایات و تحلیل

 ها موقعیت وتحلیلتجزیهرصد و 

 های اطلایاتی بهبود سیستم

 ین یبشیو پ یکاوداده

 موقعیت  ل یو تحل  دهیساختار

 داوطلبانه  بستگیهمتعلق و 

 اجتمایی  و تعاملات بستگیهم
 ی یمومی و همکار یده سازمان

 دهی جمعی و جهتای هتعاملات رسان

 فرهنگی در بحران  بستگیهمتجلی خلاقیت و 

 محتوا  لیو تحل  یاسواد رسانه

 ارتباط  یو برقرار  ینظرسنج تقویت ارتباطات  و آموزش

 دادها یرومدیریت و  هادستورالعمل

 به موقعیت  هااحساسات و واکنش

 ی بانی و پشت  یده سیسرو اجتمایی  هایواکنش و حمایت

 های مجازی مسایدتها و کمک
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 الگوی نهایی پژوهش  .1شکل 

 مدیریت  و  اطلایات  در مجموع چهار مضمون شامل تحلیل  ، آمده در تحلیل مضامی  فراگیر  دستبهبر اساس نتایج  

اجتماایی شناساایی شادند.   هاایواکنش  و  حمایات  ارتباطات  تقویت  و  آموزش  اجتمایی  تعاملات  و  بستگیهم  سیستمی

 در  اطلایاات  از  بارداریبهره   و  مادیریت  کارآماد  هایشایوه   درک  و  بررسای  باه  « سیستمی  مدیریت  و  اطلایات  تحلیل» 

 در  مهمی  نقش  یک  هر  که  دارد  تأکید  کلیدی  ۀ دهندسازمان  کد  چندی   بر  مضمون  ای .  پردازدمی  پویا  و  پیایده   هاینظام

 چگاونگی  درک  معنایباه  « انتشاار  ساریت  و  اطلایاات  دینامیک  تحلیل»   کنند.می  ایفا  اطلایاتی  هایفرایند  سازیبهینه

 و  رصاد» .  ساتهاواکنش  و  هاگیریتصامیم  بار  آن  انتشار  سریت  تأثیر  و  بحرانی  هایزمان  در  اطلایات  تحرک  و  جریان

 طورباه را فعلای شارایط بتوانناد  تا  کندمی  کمک  مدیران  و  محققان  به  ، زیادی دارد  اهمیت  که  « هاموقعیت  وتحلیلتجزیه

 یهایابتکار شامل ، کلیدی کد یک ینوانبه « اطلایاتی هایسیستم بهبود» . کنند یمل استراتژیک شکلبهو  ارزیابی  دقیق 

 کنار  در  .شودمی  منجر  هافرایند  سازیبهینه  به  و  گیردمی  انجام  هاسیستم  ای   بخشیاثر  و  کارایی  یارتقا  منظوربه  که  است

 معرفای خاام هاایداده  از رونادها و الگوهاا اساتخراج  در  اساسای  ابزار  یک  ینوانبه  « بینیپیش  و  کاویداده »   ، موارد  ای 

 تحلیال  و  سااختاردهی»   ، نهایات  در.  کناد  کمک  هابحران  مؤثرتر  مدیریت  و  آینده   رفتار  بینیپیش  به  تواندمی  که  شودمی

 و  آیاد  فاراهم  ترییمیاق   تحلیال  امکان  که  است  ایگونهبه  اطلایات  و  هاداده   دهیسازمان  و  تعریف  معنایبه  ، « موقعیت

 اتخاا   و  اطلایااتی  هایفرایناد  بهباود  باه  مشاترک  طورباه  کادها  ای .  کنند  استخراج  تریمؤثر  نتایج  بتوانند  تحلیلگران

 . دارند اطلایاتی هایبحران مدیریت در مهم نقش و شوندمی منجر مختلف هایموقعیت در آگاهانه تصمیمات
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 بررسای  جاامع  یمفهاوم  ینوانبه  تواندمی  ، کلیدی  ۀجنب  چهار  ۀواسطبه  ، « اجتمایی  تعاملات  و  بستگیهم»   مضمون

 شخصی  و  فردی  تمایلۀ  پای  بر  که  دارد  اشاره   ارتباطات  از  نویی  به  که  است  « داوطلبانه  بستگیهم  و  تعلق »   ، خستشود. ن

 بحاران  هاایزمان  در  غالبااً  ، تعلاق   ناوع  ایا .  گیردمی  شکل  دیگران  به  کمک  و  اجتمایی  هایفعالیت  در  مشارکت  برای

 ایجاد و اجتمایی پیوندهای تقویت به ، خود که کندمی تشویق   یکدیگر  از  حمایت  و  همکاری  به  را  افراد  و  شودمی  ترنمایان

 و  نهادهاا  ، هاگروه   گیریشکل  به  که  است  « یمومی  همکاری  و  دهیسازمان»   ، دوم  .کندمی  کمک  پایداریجامعه  احساس

 را  تواناایی  ای   افراد  به  تعاملات  نوع  ای .  شودمی  مربوط  اجتمایی  هایچالش  و  مسائل  به  واکنش  در  اجتمایی  هایشبکه

 بار  مثبات  گذاریتأثیر  برای  جمعی  هایظرفیت  از  و  بپردازند  هابحران  و  مشکلات  حل  به  یکدیگر  همکاری  با  که  دهدمی

 و محلای هاایپروژه  ، داوطلبانه کارهای جمله از مختلفی هایشکل به تواندمی  یمومی  همکاری  ای .  کنند  استفاده   جامعه

 هایرساانه  گساترش  باا  اماروز  دنیاای  در  کاه  « جمعای  دهیجهت  و  ایرسانه  تعاملات»   .کند  بروز  جمعی  هایکمپی   یا

 باه  تواننادمی  و  هساتند  ارتباطات  و  رسانیاطلاع  برای  مهمی  ابزارهای  هارسانه.  است  کرده   پیدا  بیشتری  اهمیت  اجتمایی

 هااینظر  و  اطلایاات  گذاریاشتراک  با  افراد.  کنند  کمک  بحران  زمان  در  جمعی  دهیجهت  و  اجتمایی  بستگیهم  تقویت

 جامعه در بیشتر بستگیهم و یمومی آگاهی ایجاد به تواندمی که کنندمی کمک  وگوییگفت  نوارهای  گیریشکل  به  ، خود

 در  فرهنگای  هایخلاقیت  بروز  ۀ نحو  به  که  است  « بحران  در  فرهنگی  بستگیهم  و  خلاقیت  تجلی»   در نهایت  .شودمنجر  

 احساسات  بیان  به  خلاقانه  اشکال  سایر  و  ادبیات  ، موسیقی  ، هنر  از  استفاده   با  افراد  ، بحران  زمان  در.  دارد  اشاره   دشوار  مواقع

 و  اجتماایی  انساجام  برای  وسایلی  ینوانبه  توانندمی  هاخلاقیت  ای .  شوند  ترنزدیک  همدیگر  به  توانندمی  و  پرداخته  خود

 . کنند یمل جمعی هویت احساس تقویت

 ایفاا  مهمای  بسایار  نقاش  مادیریت بحاران  در  ، کلیادی  فرایند  یک  ینوانبه  « ارتباطات  تقویت  و  آموزش»   مضمون

 را  امکاان  ایا   کااربران  باه  کاه  محتواسات  تحلیل  و  ایرسانه  سواد  ، مضمون  ای   ۀ دهندسازمان  کدهای  از  یکی.  کندمی

 ایا  باشاند؛ داشاته ایرساانه محتاوای باه نسابت ایسازنده  هایانتقاد و کرده  پردازش درستیبه  را  اطلایات  تا  دهدمی

 ، ایا   کناار  در.  کننادمی  کماک  هادر بحران  آگاهانه  هایانتخاب  و  اطلایات  مدیریت  در  فرد  توانایی  افزایش  به  فاکتورها

 بارای  بستری  آوردنفراهم  ، جامعه  هایخواسته  و  نیازها  شناسایی  در  مؤثر  ابزاری  ینوانبه  نیز  ارتباط  برقراری  و  نظرسنجی

 هافرایند ای  به رویدادها مدیریت و هادستورالعمل ، نهایت در. کندمی یمل اجتمایی روابط تقویت و نظر  تبادل  و  وگوگفت

 تری بهینه  از  توانمی  ، آموزشی  هایکارگاه   و  هاهجلس  برگزاری  برای  مشخص  چارچوبی  تعیی   با  بخشند؛می  ساختار  و  نظم

 ساز تضمی ی طبیعی و انسانهادر مواقع بحران را معنادار و مؤثر تعاملات برقراری  و  کرده   برداریبهره   ارتباطی  هایشیوه 

 .کرد

 هاای اجتماایی در بحرانهازیاد درتبیی  نقش رساانه  اهمیت  « اجتمایی  هایواکنش  و  حمایت»   در نهایت مضمون

 در.  کننادمی  یمال  بحرانای  هایموقعیت  به  هاواکنش  و  احساسات  ابراز  برای  هاییپلتفرم  ینوانبه  هارسانه  ای   زیرا  ؛دارد

 ایا   کاه  گذارنادمی  اشاتراک  باه  هانظر  و  هاستپُ  طریق   از  را  خود  احساسات  و  اطلایات  سریتبه  کاربران  ، بحران  زمان

 ، پشاتیبانی و دهیسارویس ، دوم ۀ دهندساازمان کاد. آوردمای فاراهم اجتماایی  حمایت  و  همدردی  برای  ایزمینه  نهادن

 یاا هاساازمان به بسترها ای  است؛ حمایتی نهادهای و افراد میان ارتباط تسهیل در اجتمایی هایرسانه نقش  ۀ دهندنشان
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 را  فاوری  نیازهاای  و  دهناد  ارائاه  دیدگانآسیب  به  را  منابع  و  خدمات  آنی  صورتبه  که  دهندمی  امکان  داوطلب  هایگروه 

 بررسای آنلایا  هاایحمایت در حیااتی لفاهؤم یاک ینوانبه مجازی هایمسایدت و هاکمک ، همانی . کنند  شناسایی

 ایا   و  بگذارند  اشتراک  به  یکدیگر  با  را  اطلایاتی  یا  مادی  ، مالی  منابع  توانندمی  افراد  ، هاپلتفرم  ای   از  استفاده   با  شوند؛می

 ینوانباه  اجتماایی  هایرساانه  ، ترتیب  ای   به.  باشد  داشته  هابحران  مدیریت  در  مثبتی  آثار  تواندمی  مجازی  همکاری  نوع

 را  هاابحران  باه  پاساخ  در  کارایی  افزایش  و  بستگیهم  احساس  تقویت  برای  لازم  بستر  ، نهادها  و  افراد  میان  مؤثر  پیوندی

 .آورندمی فراهم

 گیری بحث و نتیجه

باود. باا توجاه باه نتاایج   هاای اجتماایی در بحرانهای رفتاری کااربران رساانههاهد  پژوهش حاضر ارزیابی شاخص

 هاایتأثیر دلیلباه ، هاادر بحران یاجتماای یهاکاربران رسانه یرفتار یهاشاخص یابیارزتوان گفت که می  آمده دستبه

معماولًا باه  ، هاازمان  یادارد. کااربران در ا  یادیاز  تیااطلایاات اهم  عیاو توز  افاتیدر  ۀ ها بار نحاوپلتفرم   یا  ق ییم

هشادار باه   ایادرخواسات کماک    ، یهمادرد  از جمله  ، هااحساسات و اطلایات مربوط به بحران  ، هاتجربه  یگذاراشتراک

در مواجهه باا  یاحساس یهاو واکنش ییموم هاینظر ، یاجتمای یالگوها تواندیرفتارها م   یا  لی. تحلپردازندمی  گرانید

ی صاورت گرفتاه هامضامون پایاه از مصااحبه  133در مجماوع    ، آمده دستبهبر اساس نتایج  کند.    ییها را شناسابحران

 تحلیالمضامون فراگیار    4شاامل    کاه  بندی شادنددهنده دستهمضمون سازمان  15. ای  مضامی  در قالب  شناسایی شد

اجتماایی   هایواکنش  و  حمایت  ارتباطات  تقویت  و  آموزش  اجتمایی  تعاملات  و  بستگیهم  سیستمی  مدیریت  و  اطلایات

 بحاران فراینادی در یی اجتمااهاای  مضامی  بر توسعه و تقویت ارتباطات بی  فردی مبتنی بر شابکه تأکید  ۀ بودند. یمد

ی اجتماایی را هاایی کاه ارتبااط بای  افاراد و گروه های اجتمایی و پلتفرمها. در حقیقت با توجه به گسترش شبکهاست

مختلاف اجتماایی از جملاه در زماان بحاران و   یهااتواند در موقعیتمی  استفاده از ای  ابزارها  ، کندمی  تسریع و تقویت

رفتار  ، هادر دوران بحرانفصل ای  مشکلات باشد. ورسانی و حلمشکلات گروهی و اجتمایی یاملی مهم در جهت کمک

 تنهانهها  رسانه   ی. اشودیم  لیاز اطلایات و احساسات درک شده و تحل  یمنبع غنینوان  به  ، یاجتمای  یهاکاربران رسانه

 دنتوانیکه م  کنندییمل م  یتبادل نظر و تعاملات جمع  یبرا  ییینوان فضابلکه به  ، کنندیسریت اطلایات را منتشر مبه

 یاحساسات مشترک  ، خود  یهاو نظر  هاتجربه  یگذارند. کاربران با به اشتراکنکمک ک  یاجتمای  بستگیهم  یریگبه شکل

قادرت   ، راساتا   یامنجر شاود. در ا  یبه احساس تعلق و همدل  تواندیکه م  گذارندیم  شیها به نمابحرانرا در مواجهه با  

واکنش نشان دهند   آمده شیپ  طیسریت نسبت به شرابه  اکمک کند ت  رانیگمیبه تصم  تواندیرفتارها م   یا  وتحلیلتجزیه

 ی اجتمااییهاشابکه  ( در پژوهشی خود نشان دادند کاه1396)  همایونی مقدم و همکاران  و اقدامات لازم را انجام دهند.

نقاش بسایار   ی اجتمااییهاصل  و آرامش داشته باشند. شابکه  ، توانند در وضعیت بحرانی نقش مهمی در ایجاد ثباتمی

همانی  آپاوک و  آمدن بحران جلوگیری کنند. وجوداز به توانندمی ، و در مواقعی دارندپررنگی در وضعیت پیش از بحران  

امکاان تعامال   رایز  ؛داده است  رییانداز ارتباطات بحران را تغچشم  یاجتمای  یهارشد رسانه  ( نشان دادند که2018)  1تونکا

 اااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا 

1. Apuke. Tunca 
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شاود.  زیکاتاال زیان یاجتمای یهاتواند توسط رسانهمی ، آن تیماه دلیلبهبحران  کی ، حال  ی. با اکندیرا فراهم م  شتریب

 یاجتماای  یهاتوسط رساانه   یشود و همان  جادیا  یاجتمای  یهادر رسانه  بیترتبه  ندتوامی  دهد که بحرانمی  نشان   یا

 شود. عیتوز

 ینیبشیبه پ  توانندیو م  کنندیمنیز  ها یمل  داده   لیو تحل  یآورابزار مؤثر در جمع  کیینوان  به  یاجتمای  یهارسانه

  یاا  ، مناساب  یهااکارراه ها و  دساتورالعمل  ۀاطلایات موجاود و ارائا  ی. با ساختاردهندکنکمک    نده یآ  یازهایرفتارها و ن

باه  ، یمجاز یدر فضا  ییموم  یتعاملات و همکار  ،  یرسانند. همان  یاریها  مؤثرتر بحران  تیریبه مد  توانندیها مپلتفرم

 ، یطور کلا. بهدیدر زمان ضرورت به کار آ  گریکدیاز    یبانیو پشت  تیدر حما  تواندیکه م  شودیمنجر م  ییهاشبکه  سیتأس

 یدهها در شاکلرساانه  یاا یباالا  یگاذارتأثیر ۀ دهندنشاان ، یاجتمای  یهاو داوطلبانه در رسانه  یتعامل  یهافرایند   یا

 ای  نتاایج باا پاژوهش توصایفیان و جعفاری  است.  یدر مواقع بحران  یفرهنگ  بستگیهم  تیو تقو  یاجتمای  یهاواکنش

 ، ساازآموزش مصون  ، سازیپیش از بحران )آگاه   در مواقع  ، ی اجتماییهارسانه  ، هاآن  اساس نتایج  بر  است.  سو( هم1397)

 ، ساازیهمراه   ، بخشای( و حای  بحاران )خبردهایطلبی و آرامشپاساخ  ، گاریبحران )تحلیل  پس از  ، بانی و نظارت(دیده 

خصاوخ هو ب مادیریت بحاران نقاش مهمای در هارساانه ، پلاسکو ۀدر حادث .داشتندی مؤثرنقش اطلایات(  بانیدروازه 

 رفتااری هایشااخص ارزیاابی و تحلیل که دهدمی  نشان  پژوهش  ای   نتایج  ، د. در کلحی  بحران ایفا کردن  رسانیاطلاع

 ضاروری  اجتماایی  تعااملات  و  رفتااری  الگوهای  بهتر  درک  برای  تنهانه  ، هابحران  زمان  در  اجتمایی  هایرسانه  کاربران

 روزافزون  نفو   به  توجه  با.  دنرومی  شماربه  کلیدی  ابزاری  ، اطلایات  سازیروایت  بهبود  و  بحران  مدیریت  برای  بلکه  ، است

 باه  تواندمی  کاربران  رفتار  شناخت  ، رسانیاطلاع  هایفرایند  در  هاآن  پررنگ  نقش  و  روزمره   زندگی  در  اجتمایی  هایرسانه

 و  ماؤثرتر  ایشایوه   باه  هاابحران  باا  مواجهاه  در  تاا  کناد  کمک  کاربران  خود  حتی  و  یمومی  نهادهای  ، گیرندگانتصمیم

های رفتااری را در شاخص  تمایزهای معناداریهای ای  پژوهش در مقایسه با تحقیقات مشابه  . یافتهکنند  یمل  ترآگاهانه

 ، ها تمرکز داشاتهای انفرادی« در بحران»واکنش( که بر 1396) همایونی مقدم  ۀمطالع  سازد. برخلا کاربران آشکار می

را   « بساتگیهمویژه در قالب مضمون فراگیار »تعااملات اجتماایی و  به  ، اجتمایی  بستگیهمنقش غالب  های حاضر  داده 

مادیریت ( » 2018) اپاوک و تونکاا کاه پاژوهشدرحالی ، کناد. همانای می تأییادینوان محرک اصلی رفتار جمعای به

تحلیال   ۀکارکرد دوگان  ای  پژوهشهای  یافته  ، ندابزاری برای کاهش شایعات توصیف کرده بود  ۀمثاببه  فقطاطلایات« را  

  سازد.های حمایتی( را برجسته میهم در مدیریت سیستمی بحران و هم تقویت پاسخ) اطلایات

 رفتار از  آمده دستبه  هایداده   از  استفاده   با  دولتی  هایسازمان  و  نهادها  که  شودمی  با توجه به نتایج پژوهش پیشنهاد

 و  ماؤثرتر  صاورتبه  هااپیام  تاا  بخشند  بهبود  بحران  زمان  در  را  خود  ارتباطی  هایاستراتژی  ، اجتمایی  هایرسانه  کاربران

 و  تحلیلای  ابزارهاای  ۀتوساع  توانناد باهمی  تحلیلگاران  و  همانای  پژوهشاگران  .برساند  ماردم  یماوم  دستبه  ترسریع

در   .کنناد  بینیپیش  و  شناسایی  بهتر  را  بحران  مواقع  در  کاربران  رفتاری  الگوهای  تا  بپردازند  مصنویی  هوش  هایالگوریتم

 ، ماشای  یاادگیری الگاو و تشاخیص و احساساات تحلیال بار مبتنی هاییسامانه  ۀتوسع  با  توانندمی  هاای  زمینه سازمان

 کماک هایدرخواست یا هاهشایع انتشار  مانند  ، بحران  هاینشانه  و  پردازش  زنده   صورتبه  را  اجتمایی  هایرسانه  هایداده 

 و  اجتماایی  هایرساانه  هایشارکت  در بحاران  هامنفای رساانه  هاایهمانی  در راستای کااهش اثر.  دکنن  شناسایی  را

https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA%20%D8%A8%D8%AD%D8%B1%D8%A7%D9%86/
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 افک تفرقاه محتوای و نادرست اطلایات شناسایی برای دهیگزارش و بازخورد هایسازوکار ۀتوسع  به  ، آنلای   هایپلتفرم

  .بپردازند بحران زمان در

 ارتباااطی هایشاابکه باار تأکیااد بااا برفاای ۀگلولاا گیرینمونااه روش از اسااتفاده  ، ی پااژوهشهامحاادودیتیکاای از 

 هایافتاه و منجار شاده باشاد هادیدگاه  تنوع کاهش و نمونه بودن  دارجانب  به  است  بود که ممک   اولیه  کنندگانمشارکت

 ند. نباش بحران در کاربران رفتار کامل طیف ۀ نمایند لزوماً

 یاا روساتایی منااطق  درنظرگارفت  بادون ، تهاران کااربران  بار  فقط  پژوهش  تمرکزمحدودیت بعدی ای  است که  

 اجتمایی  هایرسانه  به  دسترسی  و  فرهنگی  ، زیرساختی  هایتفاوت  زیرا  ؛کاهدمی  نتایج  تعمیم  قابلیت  از  ، کوچک  شهرهای

 کند. می ایجاد متمایزی رفتاری الگوهای ، کشور نقاط سایر در

 در  اجتماایی  هایرساانه  کااربران  رفتار  ۀزمین  در  المللیبی   سط   در  تطبیقی  مطالعات  که  شودمی  در پایان پیشنهاد

 .کنند کمک بحران مدیریت بهبود به و شوند گذاشته اشتراک به هاتجربه و هاشیوه  بهتری  تا شود انجام هابحران

 منابع

یریت ماد رهای اجتماایی د( تحلیل نقش شابکه 1400) داود ،سیدوحید؛ نعمتی انارکی  ،سیدیلی؛ یقیلی  ،زاده رحمان  ؛فاطمه   ،تاجیک

 .68-56  ،(3)32 ،رسانه  _ فصلنامه یلمی وسایل ارتباط جمعی  ،بحران سیل

رساانی )مطالعاه ماوردی: های اجتمایی در مدیریت بحاران و اطلاعنقش رسانه .  (1397)  امی   ،مسعود و جعفری فکرت  ،توصیفیان

 .قزوی  ،احیا و بازسازی ،مدیریت بحران ،المللی زلزله کنفرانس بی  .حادثه ساختمان پلاسکو در تهران(

مطالعاات میاان  ،یعایاز حوادث طب یناش یهادر هنگامۀ بحران هارسانه  یاصل یهااستی( بررسی س1399حس  )  ،خجسته باقرزاده 

 .78-43  ،(1)10  ،ای در رسانه و فرهنگرشته 

 تهران: نگاه دانش.های پژوهش کیفی: رویکردی نو و کاربردی. اصول و مبانی روش(. 1398ناهید ) ،حسی  و مسلمی  ،خنیفر

ی جمعای در مادیریت بحاران بلایاای هابه شناسایی کارکردهاای رساانه   .(1393)  محمد  ،مهدی و نکوئی  ،احتشام؛ نوری  ،رشیدی

 .26-15  ،(8)6  ،مدیریت بحران  ،ایتحلیل شبکه  فرایندطبیعی بر اساس 

 . 152 -121 ،(2)16 ،یارتباط یهاپژوهش ،های اثرات رسانه هابررسی و مقایسه مدل .(1388) اسماییل ،پورسعدی

 .60-34 ،(9)3 ،الکترونیک نگاریروزنامه  ی اجتمایی در مدیریت بحران؛هانقش شبکه  .(1396)  فاطمه   ،همایونی مقدم

 

References 

Apuke, O. D. & Tunca, E. A. (2018). Social media and crisis management: A review and 

analysis of existing studies. LAÜ Sosyal Bilimler Dergisi, 9(2), 199-215. 

Brunila, M., Zhao, R., Mircea, A., Lumley, A. & Sieber, R. (2022). Bridging the gap between 

supervised classification and unsupervised topic modelling for social-media assisted 

crisis management. arXiv:2103.11835 

https://ensani.ir/fa/article/journal-number/49527/%D9%85%D8%B7%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D8%AA-%D9%85%DB%8C%D8%A7%D9%86-%D8%B1%D8%B4%D8%AA%D9%87-%D8%A7%DB%8C-%D8%AF%D8%B1-%D8%B1%D8%B3%D8%A7%D9%86%D9%87-%D9%88-%D9%81%D8%B1%D9%87%D9%86%DA%AF-%D8%B3%D8%A7%D9%84-%D8%AF%D9%87%D9%85-%D8%A8%D9%87%D8%A7%D8%B1-%D9%88-%D8%AA%D8%A7%D8%A8%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%86-1399-%D8%B4%D9%85%D8%A7%D8%B1%D9%87-1-%D9%BE%DB%8C%D8%A7%D9%BE%DB%8C-19-
https://ensani.ir/fa/article/journal-number/49527/%D9%85%D8%B7%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D8%AA-%D9%85%DB%8C%D8%A7%D9%86-%D8%B1%D8%B4%D8%AA%D9%87-%D8%A7%DB%8C-%D8%AF%D8%B1-%D8%B1%D8%B3%D8%A7%D9%86%D9%87-%D9%88-%D9%81%D8%B1%D9%87%D9%86%DA%AF-%D8%B3%D8%A7%D9%84-%D8%AF%D9%87%D9%85-%D8%A8%D9%87%D8%A7%D8%B1-%D9%88-%D8%AA%D8%A7%D8%A8%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%86-1399-%D8%B4%D9%85%D8%A7%D8%B1%D9%87-1-%D9%BE%DB%8C%D8%A7%D9%BE%DB%8C-19-
https://arxiv.org/search/cs?searchtype=author&query=Brunila%2C+M
https://arxiv.org/search/cs?searchtype=author&query=Zhao%2C+R
https://arxiv.org/search/cs?searchtype=author&query=Mircea%2C+A
https://arxiv.org/search/cs?searchtype=author&query=Lumley%2C+S
https://arxiv.org/search/cs?searchtype=author&query=Sieber%2C+R


 

 سعیدآبادی و شلالوند |ها های اجتماعی در بحران های رفتاری کاربران رسانه ارزیابی شاخص  402

 
Bukar, U. A., Jabar, M. A., Sidi, F., Nor, R. B., Abdullah, S. & Ishak, I. (2022). How social 

media crisis response and social interaction is helping people recover from Covid-19: an 

empirical investigation. Journal of computational social science, 5(1), 781-809. 

Bukar, U. A., Jabar, M. A., Sidi, F., Nor, R. N. H. & Abdullah, S. (2021, July). Social media 

crisis communication model for building public resilience: A preliminary study. In 

Business information systems (pp. 245-256). 

Buzoianu, C. & Bîră, M. (2021). Using social media listening in crisis communication and 

management: New methods and practices for looking into crises. Sustainability, 2021, 13, 

13015. 

Cameron, M. A., Power, R., Robinson, B. & Yin, J. (2012). Emergency situation awareness 

from twitter for crisis management. Proceedings the International Conference on World 

Wide Web. Lyon: France, 695-698 

Chan, J.CH. (2021). The role of social media in crisis preparedness, response and recovery. The 

Organisation for Economic Co-operation and Development is an intergovernmental 

organization. 

Choi, Y. & Lin, Y. H. (2010). Consumer responses to Mattel product recall posted on online 

bulletin boards: Exploring two types of emotion. Journal of Public Relations Research, 

21(2), 198-207. 

Civelek, M. E., Çemberci, M. & Eralp, N.E. (2016). The role of social media in crisis 

communication and crisis management. International Journal of Research in Business & 

Social Science, 5(3), 111-120. 

Coombs, W. T. (2014). Ongoing crisis communication: Planning, managing, and responding. 

Thousand Oaks: Sage Publications. 

Crooks, A., Croitoru, A., Stefanidis, A. & Radzikowski, J. (2013). # Earthquake: Twitter as a 

distributed sensor system. Transactions in GIS, 17(1), 124-147. 

Floreddu, P. B. & Cabiddu, F. (2013). Managing online reputation: the role of social media. In 

Atti del XII Congresso Internazionale Marketing Trends. 

Gruber, D. A., Smerek, R. E., Thomas-Hunt, M. C. & James, E. H. (2015). The real-time power 

of Twitter: Crisis management and leadership in an age of social media. Business 

Horizons, 58(2), 163-172.  

Gu, M., Guo, H., Zhuang, J., Du, Y. & Qian, L. (2022). Social media user behavior and 

emotions during crisis events. International journal of environmental research and public 

health, 19(9), 5197. 

Homayouni Moghadam, F. (2017). The role of social networks in crisis management. Electronic 

Journalism, 3(9), 34–60. (in Persian) 

Jong, W. (2025). Beyond the snapshot: Rethinking crisis communication theories in dynamic 

crisis situations. Public Relations Review, 51 (3), 102586. 

Khanifar, H. & Moslemi, N. (2019). Principles and Foundations of Qualitative Research 

Methods: A New and Applied Approach. Tehran: Negah-e Danesh. (in Persian) 



 

 3شماره  ،5دوره   ،1405  ،های مدیریت رسانهبررسی  403

 
Khojasteh Bagherzadeh, H. (2020). Investigating the main policies of media during crises 

caused by natural disasters. Interdisciplinary Studies in Media and Culture, 10(1), 43–78. 

(in Persian) 

Ludwig, T., Reuter, C. & Pipek, V. (2015). Social haystack: Dynamic quality assessment of 

citizen-generated content during emergencies. Transactions on Computer-Human 

Interaction, 22 (4), 1-27. 

Mulawarman, M. & Nurfitri, A. D. (2021). Social media user behavior and implications based 

on social-applied psychology perspective. 9th International Conference for Science 

Educators and Teachers (ICSET). 

Rashidi, E., Nouri, M. & Nekouei, M. (2014). Identifying the functions of mass media in natural 

disaster crisis management based on network analysis process. Crisis Management, 6(8), 

15–26. (in Persian) 

Reuter, C., Hughes, A. L. & Kaufhold, M. A. (2018). Social media in crisis management: An 

evaluation and analysis of crisis informatics research. International Journal of Human–

Computer Interaction, 34(4), 280-294. DOI: 10.1080/10447318.2018.1427832 

Saadipour, E. (2009). Examining and comparing models of media effects. Communication 

Research, 16(2), 121–152. (in Persian) 

Saroj, A. & Pal, S. (2020). Use of social media in crisis management: A survey, International 

Journal of Disaster Risk Reduction, 48, 154-167. 

Simola, S. K. (2005). Organizational crisis management: Overview and opportunities. 

Consulting Psychology Journal, 57(3), 180-192. https://doi.org/10.1037/1065-

9293.57.3.180 

Špoljarić, A. (2021). Managing crisis communication via social media. Naše gospodarstvo/Our 

economy, 67(1), 23-32. DOI: 10.2478/ngoe-2021-0003 

Stenger, T. (2014). Social media and online reputation management as practice: First Steps 

Towards Social CRM? International Journal of Technology and Human Interaction 

(IJTHI), 10(4), 49-64.  

Tajik, F., Rahmanzadeh, S. A., Aghili, S. V. & Nemati Anaraki, D. (2021). Analysis of the role 

of social networks in flood crisis management. Media Quarterly (Vasayel-e Ertebat-e 

Jamei–Resaneh), 32(3), 56–68. (in Persian) 

Tatik, T. & Setiawan, D. (2025). Does social media marketing important for MSMEs 

performance in Indonesia?. Asia Pacific Journal of Marketing and Logistics, 37(1), 99-

114. 

Toseafian, M. & Jafari Fekrat, A. (2018). The role of social media in crisis management and 

information dissemination (Case study: The Plasco building incident in Tehran). 

International Conference on Earthquake, Crisis Management, Recovery and 

Reconstruction, Qazvin, Iran. (in Persian) 

Tomić, Z. & Milas, Z. (2007). Strategija kao odgovor na krizu. Politička misao: časopis za 

politologiju, 44(1), 137-149. 

https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S221242091931684X#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S221242091931684X#!
https://www.sciencedirect.com/journal/international-journal-of-disaster-risk-reduction
https://www.sciencedirect.com/journal/international-journal-of-disaster-risk-reduction


 

 سعیدآبادی و شلالوند |ها های اجتماعی در بحران های رفتاری کاربران رسانه ارزیابی شاخص  404

 
Utz, S., Schultz, F. & Glocka, S. (2013). Crisis communication online: How medium, crisis 

type, and emotions affected public reactions in the fukushima daiichi nuclear disaster. 

Public Relations Review, 39(1), 40-46. 

Veil, S. R., Buehner, T. & Palenchar, M. J. (2011). A Work‐in‐process literature review: 

incorporating social media in risk and crisis communication. Journal of Contingencies 

and Crisis Management, 19(2), 110-122. 

Wang, L., Schuetz, C. G. & Cai, D. (2021). choosing response strategies in social media crisis 

communication: An evolutionary game theory perspective, Information & Management, 

58(6), 103371. 

Wang, Y. (2015). Incorporating social media in public relations: A synthesis of social media-

related public relations research. Public Relations Journal, 9(3), 2-22. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


