
 

 

اجتماعی در شرایط های  های همراه هوشمند و رسانه کاربرد تلفن

 بحران: تجارب جهانی و درسهایی برای ایران

 1مهدی منتظرقائم
 استادیار گروه ارتباطات دانشگاه تهران

 سندوس محمدی نوسودی
 کارشناس ارشد ارتباطات دانشگاه تهران

 

 
 

 91/92/9911پذیرش  2/5/9911دریافت 

 چكيده  
عی، ارتباطات بحران را متحول کرده و باعث های اجتما های همراه هوشمند و رسانه گسترش تلفن

وجود هنوز از تمام  شده است که مشاغل این حوزه به یک تجدیدنظر جدی نیاز پیدا کنند. بااین
پژوهانه در سیاست یهای نوین در شرایط بحران استفاده نشده است. در این مقاله ظرفیت این فناوری

ها برای استفاده از  ترین راه پردازیم و اصلی حران میابتدا به الگوهای شهروند محور ارتباطات ب

های همراه هوشمند قبل، حین و پس از بحران را بر اساس تجارب اخیر  های اجتماعی و تلفن رسانه
کنیم. سپس به مرور وضعیت معاصر ارتباطات بحران در ایران  جهانی و نیز مبانی نظری شناسایی می

های همراه  های اجتماعی و تلفن های جهانی در استفاده از رسانه پردازیم و در تطبیق با تجربه می
های نوین در ارتباطات بحران ایران  هایی برای استفاده از فناوری حل هوشمند در ارتباطات بحران، راه

های اجتماعی در هر سه مرحله قبل، حین و بعد از بحران نقش مهمی در مدیریت  دهیم. رسانه ارائه می
طرفه ارتباط با شهروندان درگیر  ی دارند. سیستم مدیریت بحران ایران از الگوهای یکشرایط بحران

های  های آن برای ارتباط با مردم در شرایط بحرانی رسانه ترین رسانه کند و اصلی بحران استفاده می
 های تواند از گوشی ها سیستم مدیریت بحران می هایی که با استفاده از آن حل جمعی هستند. راه

گذاری برای استفاده از  های اجتماعی در شرایط بحرانی استفاده کند شامل سیاست هوشمند و رسانه
وگوی آنلاین با مردم، استفاده از  های اجتماعی، گفت های نوین، ایجاد حساب کاربری در شبکه فناوری
یکدیگر و تقویت های سنتی با  های اجتماعی و رسانه های کاربردی تلفن همراه، ادغام رسانهبرنامه

 های اینترنت و تلفن همراه در تمام نقاط کشور هستند. زیرساخت

 های اجتماعی، رویکردهای های همراه هوشمند، رسانه ارتباطات بحران، تلفن :واژگان کليدی
 شهروندمحور در ارتباطات بحران، مدیریت بحران ایران.
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 مقدمه و طرح مسأله

ای رخ دهد، به احتمال  اید زلزله ین سطور را آغاز کردهفرض کنید در همین حین که خواندن ا

ترین واکنش شما این خواهد بود که تلفن همراهتان را بردارید و خانه را ترک کنید.  زیاد سریع

گردد،  های همراه در شرایط بحران به همین مسأله باز می های اجتماعی و تلفن اهمیت رسانه

شوند خانه و وسایل خود را ترک کنند و  مجبور میدهد مردم  زمانی که یک بحران روی می

شوند  ها موفق می های هوشمند، تنها چیزی که آن های اخیر و عصر رواج تلفن احتمالاً در سال

ها افراد  های همراهشان هستند؛ تلفن همراهی که به واسطه آن به همراه خود ببرند تلفن

ای که به افراد این  های اجتماعی شبکههای مختلف اجتماعی عضو شوند؛  توانند در شبکه می

ترین منبع برای خبرگیری و  های جمعی، اصلی دهند تا در غیاب رسانه امکان را می

 شان شوند. خبررسانی

های مختلف زندگی انسان را دگرگون  های نوین ارتباطی عرصه پیدایش اینترنت و تکنولوژی

اند و  ارتباطات اجتماعی تأثیر گذاشته های جدید بیش از هر چیزی بر کرده است. این نوآوری

ترین بسترهای این  اند. یکی از اصلی رابطه افراد را با خود، دیگران و دنیای پیرامونشان تغییر داده

عبارتی است  2.2گردد. وب  های اجتماعی بازمی و متعاقب آن گسترش رسانه 2.2تحول به وب 

های پیشین  شوند و فراتر از ماهیت راکد سایت میها ارائه  هایی که توسط برخی سایت که به ویژگی

ابداع شد، اما این تیم  9111در  9ابتدا توسط دارسی دیوین 2.2روند، اشاره دارد. اصطلاح وب  می

افزار یا  (. نرم(Maldonado et al, 2014:16آن را عمومی کرد  2222بود که در سال  2اوریلی

پیشین شامل صفحات ایستا،  9.29فعال شد. وب  2222در پایان سال  2.2برقراری ارتباط با وب 

های جدید تغییر و  رسانه 2.2به وب  9.2با قابلیت تعاملی اندک بود. با پیشرفت فناّورانه از وب 

به نسل دوم صفحات وب اشاره دارد که اغلب با  2.2رشد کردند. با توجه به اوریلی وب 

 .Mustafa, 2011: 96) & (Hamzahاست  های اجتماعی مرتبط های کاربردی رسانه برنامه

های مبتنی بر اینترنت هستند که بر پایه ایدئولوژی و  های اجتماعی گروهی از برنامه رسانه

اند که امکان ایجاد و مبادله محتوای تولیدشده توسط کاربر را به  شده  ساخته 2.2فناّوری وب 
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کند تا بر موانع  به کاربر کمک می 2.2(. وب Kaplan & Haenlein, 2010: 61اند ) وجود آورده

ای که پیش روی او قرار دارند، غلبه کند، در نتیجه اینترنت ابزاری برای کاربران انبوه ایجاد  فنی

صورت آنلاین مصرف کنید )خواندن، گوش دادن، تماشا کردن،  توانید به راحتی می کند. شما به می

کنید )مسائل شخصی، مسائل عمومی و یا دانلود کردن، جستجو کردن و خرید کردن(، خلق 

همکاری کردن(، به اشتراک بگذارید )منتشر کردن، آپلود کردن(، کمک کنید )تگ کردن، توصیه 

 . Mustafa, 2011: 97)  & (Hamzahکردن( و ارتباط برقرار کنید )ارسال نظرات، چت کردن(

زندگی ما به دست  هوشمند درهای  های اجتماعی و تلفن برای تبیین نقشی که رسانه

تعداد افرادی که در سراسر  2222اند کافی است که نگاهی به آمارها بیندازیم. در سال  آورده

میلیون نفر رسیده است، از این تعداد کاربر  522میلیارد و  2کنند به  جهان از اینترنت استفاده می

صد جمعیت جهان( در در 21ها )یعنی  میلیون نفر آن 122میلیارد و  9فعال اینترنت حدود 

سوم از زمان صرف شده در این  های اجتماعی فعال هستند. کاربران اینترنت بیش از یک رسانه

طور متوسط  دهند، یعنی هر کاربر به های اجتماعی اختصاص می فضا را به استفاده از رسانه

 (.Kemp, 2020کند ) های اجتماعی سپری می دقیقه را در رسانه 29ساعت و  2روزانه حدود 

های خاص و  های موبایل پیشرفته با قابلیت گوشی Smartphonesهای هوشمند یا  گوشی

های اجتماعی در جمع آوری و ( هستند. تأثیر رسانهPCکاربردهایی نظیر کامپیوترهای شخصی )

 2222. در سال (Holmes, 2011)پخش فوری اطلاعات توسط فناوری موبایل تشدید شده است 

 ,Bankmycellاند ) های هوشمند استفاده کرده میلیون نفر از گوشی 522ارد و میلی 9بیش از 

دهند، سهم  های همراه بیش از نیمی از تمام زمان آنلاین را به خود اختصاص می (. تلفن2020

(. بیشترین کاربردی که Kemp, 2020درصد است ) 52.9های همراه از زمان اینترنت  تلفن

 های ارتباطی و اجتماعی است. رای مردم دارد استفاده از برنامههای همراه ب اینترنت تلفن

میلیون رسیده و ضریب  ۱2به بیش از  991۱در ایران تعداد مشترکان اینترنت تا پایان سال 

درصد رسانده است. این در حالی است که ضریب نفوذ اینترنت  12نفوذ اینترنت را به بیش از 

 (.9911نا، درصد بوده است )ایس 59، 15در سال 
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 1931و  1931، 1931های  ضریب نفوذ اینترنت در ایران در سال _نمودار شماره یک 

 9911منبع: ایسنا، 

درصد مردم  ۱2بر اساس نتایج نظرسنجی ملی مرکز افکار سنجی دانشجویان ایران )ایسپا(، 

یران واتس ها در ا ترین شبکه های اجتماعی مجازی هستند. محبوب حداقل عضو یکی از شبکه

 22.2درصد مردم از واتس اپ،  22.1اپ، تلگرام و اینستاگرام هستند. بر طبق این نظرسنجی 

کنند )ایسپا،  درصد از سروش استفاده می 2.1درصد از اینستاگرام و  91.5درصد از تلگرام، 

ند کن های همراه هوشمند استفاده می درصد از جمعیت ایران از تلفن 52(. همچنین، حدود 9911

(Bankmycell, 2020.) 

های هوشمند و  شود تلفن بنابر آنچه از آمارهای ارائه شده در جهان و ایران استنباط می

 6طور میانگین هر فرد  اند. به های اجتماعی به بخش مهمی از زندگی مردم تبدیل شده رسانه

روز از یک  922(. مجموع این عدد یعنی Kemp, 2020دقیقه در روز آنلاین است ) 29ساعت و 

ساعت خواب را کنار بگذاریم، یعنی  1گذرد. اگر  سال هرکدام از کاربران به صورت آنلاین می

ی  دهنده شود. همین مسأله نشان صورت آنلاین سپری می درصد از زمان بیداری هر فرد به 22

ز گسترش های جدید در تحول دنیا دارند. ارتباط در بحران نیز ا نقشی است که اینترنت و رسانه

 ای تازه به خود گرفته است. های جدید تأثیر پذیرفته و چهره رسانه

های  مقاله پیش رو به دنبال این است که با بررسی تحقیقات مختلفی که در مورد نقش تلفن

اند، نشان دهد چگونه  های اجتماعی در ارتباطات بحران صورت گرفته همراه هوشمند و رسانه
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ن ابزارها برای مدیریت بهتر ریسک یا بحران استفاده کند. در این مقاله تواند از ای ارتباطات می

های هوشمند و  در ابتدا با مطالعه رویکردهای شهروند محور ارتباطات بحران به نقش تلفن

شود. سپس نگاهی به ارتباطات بحران در ایران  های اجتماعی در ارتباطات بحران توجه می رسانه

های که  های ارتباطات بحران در ایران، از تجربه گذر و با شناسایی ضعفاندازیم و از این ره می

اند استفاده  های هوشمند به دست آمده های اجتماعی و گوشی در دنیا برای استفاده از رسانه

های اجتماعی  توان ارتباطات بحران در رسانه ها می هایی که از طریق آن ترین راه شود و اصلی می

 شوند. را در ایران تقویت کرد بیان می های هوشمند و گوشی

 رویكردهای نظری و تجارب جهانی معاصر 

 های اجتماعی، ارتباطات بحران، مدیریت شهروندمحورهای هوشمند و رسانهگانه گوشی سه

حال هنوز تعریف  های متفاوتی تعریف شده است بااین بحران در سه دهه گذشته به صورت

کنند: بحران  گونه تعریف می ( بحران را این222۱و همکاران ) 9لمریکسانی از آن وجود ندارد. او

ای از حوادث که سطح بالایی از عدم  به یک رویداد خاص، غیرعادی، غیرمنتظره، یا مجموعه

(. در ۱شود ) کنند و تهدیدی برای اهداف اصلی سازمان هستند، اطلاق می اطمینان را ایجاد می

بینی که منافع مهم  پیش روی دادن یک اتفاق غیرقابل»ران را ( بح222۱) 2تعریفی دیگر، کومبز

طورجدی بر عملکرد سازمان تأثیر بگذارد و پیامدهای  تواند به کند و می ذینفعان را تهدید می

توجه،  (. بنابر آنچه گفته شد، تهدید قابل(In Coombs, 2010: 20کند  تعریف می« منفی ایجاد کند

 های اصلی بحران هستند. وری بودن از ویژگیبینی بودن و ف پیش غیرقابل

های طبیعی و انسانی، مدیریت بحران یک حوزه  ها با فاجعه با توجه به مواجه شدید سازمان

شده برای مقابله با بحران، به حداقل  در حال گسترش است. مدیریت بحران یک ابزار طراحی

ها در برابر آسیب است.  و مهارتهای ایجادشده و محافظت از سازمان، ذینفعان  رساندن آسیب

های  های مدیریت بحران و ارزیابی فرایندهای مدیریت بحران شامل اقدامات پیشگیرانه، برنامه

کنند: اول، قبل از بحران  پس از بحران است. مدیریت بحران را به سه دسته اصلی تقسیم می

و مقابله با آسیب آن در  چه چیزی برای کاهش احتمال بحران -)مربوط به پیشگیری / آمادگی 
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توان گفت یا انجام داد(، دوم، بحران )پاسخ واقعی به بحران( و سوم، پس از  صورت وقوع می

سازی برای بحران بعدی(  شده و آماده های آموخته بحران )تجدیدنظر، پیگیری اطلاعات، درس

Coombs, 2010: 20).) 

ر تحقیقات بحران در چند دهه ارتباطات بحران جزء مهمی از مدیریت بحران است و د

کند و از  گذشته توجه زیادی را به خود جلب کرده است. بحران نیاز به اطلاعات را ایجاد می

های  شوند. پیام شده و به اشتراک گذاشته می طریق ارتباطات بحران، اطلاعات و دانش تصحیح

ی کسانی که تحت تأثیر ها اطلاعات را برا ارتباطی در شرایط بحرانی نقشی حیاتی دارند؛ آن

کنند  کنند و به کاهش آسیب و تأثیر بحران بر سازمان کمک می اند فراهم می بحران قرارگرفته

Coombs, 2010)آوری، پردازش و انتشار  جمع»عنوان  (؛ بنابراین کومبز ارتباطات بحران را به

 کند. تعریف می« اطلاعات مورد نیاز برای رسیدگی به وضعیت بحرانی

است. این دیدگاه ارتباطات بحران « طرفه فرایندی ایستا و یک»اه سنتی ارتباطات بحران دیدگ

حال، ارتباطات  کند. بااین طرفه، از گیرنده به فرستنده، تعریف می عنوان یک ارتباط یک را به

( این دوطرفه بودن 2222) 9بحران اغلب شامل یک رویکرد دوطرفه است. در تعریف فرن بنکس

ارتباطات بحرانی، تعامل کلامی، بصری و یا مکتوب »بحران مدنظر قرار گرفته است: ارتباطات 

ها( قبل، حین و پس از یک حادثه منفی  متقابل بین سازمان و ذینفعان آن )اغلب از طریق رسانه

موفقیت یک سازمان در مدیریت ریسک و پاسخگویی به بحران تا حد زیادی به (. 212« )است

های مدیریت بحران از  قراری ارتباط مؤثر وابسته است. تا پیش از این سازمانتوانایی آن در بر

حال  کردند. بااین های جریان اصلی برای ارائه اطلاعات به مردم در زمان بحران استفاده می رسانه

 های اجتماعی ارتباطات بحران تغییر زیادی کرده است. امروزه با گسترش استفاده از رسانه

ن یک عمل سریعاً در حال تحول است و فعالان در این حوزه با مشکلات و ارتباطات بحرا

های  شوند. امروزه اینترنت، ارتباطات و آگاهی را فراتر از استراتژی عوامل جدید مواجه می

های قدیمی  کند. مدل برد، زیرا ارتباط در زمان و مکان واقعی را ایجاد می ارتباطات سنتی می

( به تفاوت 2292) 2رسانی بحرانی هستند تا ارتباطات بحران. بوروز اطلاعارتباطات بحران بیشتر 

طرفه است و لزوماً باعث  رسانی ایستا و یک که اطلاع کند؛ درحالی رسانی اشاره می ارتباط و اطلاع

                                                           
1 Kathleen Fearn-Banks 

2 Burrus 
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شود. آنچه ما  شود، برقراری ارتباط، پویا و دوطرفه است و همیشه باعث اقدام می عمل نمی

رسانی بحرانی است. ارتباطات چیزی است که  نامیم، بیشتر اطلاع بحران می معمولاً ارتباطات

افتد. ارتباطات به این معنی است که  صورت عمودی و افقی در داخل سازمان اتفاق می به

رسانی معمولاً  که اطلاع شود، درحالی اطلاعات بین مدیران و زیردستان در همه جهات مبادله می

(؛ بنابراین In Järvinen, 2013: 9افتد ) ز بالا به پایین اتفاق میصورت عمودی و اغلب ا به

ها و استانداردهای ارتباطات  های جدید باعث تغییر در رویه گسترش استفاده از اینترنت و رسانه

 بحران شده است.

شوند )افتاده،  های اجتماعی عامل تحولات و تغییرات در عصر حاضر محسوب می رسانه

ها، اطلاعات و  هزینه برای بیان ایده های مجانی و یا کم های جدید گزینه رسانه(. این 95: 9911

های جدید برای دستیابی  های بیشتری برای برقراری ارتباط و راه ها فرصت عقاید هستند؛ آن

های  (. پیوند بین رسانهWright & Hinson, 2009دهند ) جهانی به ارتباطات بحران ارائه می

طی یک دهه  2.2های تعاملی وب  ای که سرویس ها با توجه به نقش برجسته اجتماعی و بحران

 اند جای تعجب ندارد.  گذشته به دست آورده

گذاری  های اجتماعی نحوه تولید، توزیع و به اشتراک های همراه هوشمند و رسانه تلفن

های  د و رسانههای همراه هوشمن اند. با گسترش استفاده از تلفن اطلاعات بحران را تغییر داده

های جمعی موقعیت انحصاری خود را در خبررسانی در شرایط بحرانی از دست  اجتماعی، رسانه

اند. مشارکت عمومی در سکوهای  اند و شهروندان هم به عرصه خبررسانی راه یافته داده

 ,Zhu et alهای اجتماعی به یک پنجره جدید در مدیریت بحران تبدیل شده است  رسانه

ها در چندین  های اجتماعی و نقش آن های همراه هوشمند و رسانه محبوبیت فعلی تلفن (.(2017

بحران و حادثه در سراسر جهان موضوعات جدیدی را در رابطه با راهبردهای ارتباطات بحران 

های اجتماعی علاقه عمومی به ارتباطات بحران شهروند محور  ایجاد کرده است. از طریق رسانه

یافته است. الگوی از بالا به پایین ارتباطات بحران ممکن است با رویکرد از  شدت افزایش به

 (.Cho et al, 2013: 28پایین به بالا جایگزین شود )

های اجتماعی جامعه را به بخشی از پاسخگویی به بحران  های همراه هوشمند و رسانه تلفن

های  رد شاهدان عینی محلی از رسانه(. در بسیاری از مواVeil et al, 2011: 110کنند ) تبدیل می

 ;Zhu et al, 2017)کنند اجتماعی برای ارائه سریع اطلاعات دست اول از بحران استفاده می
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Bruns, 2014) ها  . اطلاعات دیگر تنها از بالا به پایین در جریان نیستند، امروزه در همه بخش

توان در زمان واقعی  لاعات را میگیرد. اط دریافت و انتقال عمودی و افقی اطلاعات صورت می

 ,Collins et alدهنده را در طول بحران تغییر داد  های عموم و پاسخ پخش و ارزیابی کرد و نقش

شوند، اگر نقش فعالی در به  که مردم با یک رویداد مواجه می (. هنگامی (161 :2016

ی در پاسخگویی گذاری اطلاعات داشته باشند، ممکن است احساس قدرت و درگیر اشتراک

شوند. این  کنندگان غیرفعال و یا قربانیان به بازیگران تبدیل می ها از مشاهده آن .اضطراری بکنند

کنند  ها احساس می دهد، زیرا آن وضعیت، کنترل بر شرایط و پذیرش بالقوه نتایج را افزایش می

 (.(Wendling et al, 2013: 8حل باشند  توانند بخشی از راه می

ها و مردم مختلف را  ها، گروه های اجتماعی توانایی همکاری میان سازمان رسانهگسترش 

های اجتماعی نه تنها دولت و  کند دلیل این امر این است که ماهیت رسانه تر می تر و پیچیده کامل

وگو  شود تا عموم مردم وارد گفت سازد با هم همکاری کنند بلکه باعث می ها را قادر می رسانه

های اجتماعی تعداد زیادی از  های همراه هوشمند و رسانه (. تلفن:Lin et al, 2016 (604شوند 

توانند اینکه چه  ها دیگر نمی کنند. دولت ها را به هم متصل می داوطلبان را در اختیار دارند و آن

میزانی از اطلاعات و چگونه به اشتراک گذاشته شوند، کنترل کنند. در عوض تعداد زیادی از 

توانند اطلاعات را بین خودشان مبادله کنند و به صورت  روندان، داوطلبان و متخصصان میشه

محلی یا ارتباط از راه دور به یکدیگر پاسخ دهند. نیروهای دولتی باید این تغییر اصلی در 

های ارتباطات ریسک و بحران را در نظر بگیرند و به یک نیروی هدایتگر برای این  استراتژی

 (.(Wendling et al, 2013: 21تمند کمک، اطلاعات و انرژی تبدیل شوند منبع قدر

اولین تجربه  2225اند که طوفان کاترینا در سال  های جدید اشاره کرده کارشناسان رسانه

های اجتماعی در زمان بحران بود که چگونگی پاسخگویی به بحران را با افرادی  استفاده از رسانه

داشتند، « گذاری، ایجاد و به کاربردن اطلاعات برای دسترسی، به اشتراکای  سابقه ظرفیت بی»که 

شده و  های آنلاین مشترک برای یافتن افراد گم های اجتماعی، تلاش تغییر داد. استفاده از رسانه

شده است که طوفان کاترینا  مسکن اضطراری را تسهیل کرد و داوطلبان را هماهنگ کرد. گفته 

(. (Wilson, 2012: 14عنوان منبع اطلاعات در زمان بحران مطرح کرد   را بههای اجتماعی  رسانه

های مختلف  های اجتماعی در بحران های همراه هوشمند و رسانه بعد از آن استفاده از تلفن
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نوین بر اساس نوع فاجعه، موقعیت، وضعیت و منابع های  افزایش یافت. روش استفاده از رسانه

 .(Peary et al, 2012: 4)موجود متفاوت است 

 های جهانی معاصر بندی رویكردهای نظری و سياست جمع

در ارتباطات ریسک و بحران به چندین روش های اجتماعی  های همراه هوشمند و رسانه تلفن

های هوشمند و  گیرند، اطلاعات به دست آمده از نحوه استفاده تلفن مورد استفاده قرار می

های  تلفنشوند؛ نحوه استفاده از  بندی می در سه دسته اصلی طبقه های اجتماعی در بحران رسانه

ترین فواید  قبل ، حین و پس از بحران. در هر بخش اصلیهای اجتماعی  همراه هوشمند و رسانه

 اند. شده بیان نوین  هایاین رسانه

 قبل از بحران

 بل از بروز بحران : یک سازمان باید قبرقراری ارتباط با مردم و اطلاع از وضعیت جامعه

های اجتماعی آغاز کند و نشان دهد که برای انتشار اطلاعات، برقراری  فعالیتش را در رسانه

. امروزه ((Getchell & Sellnow, 2016ها حاضر است  ارتباط با مردم و گوش دادن به آن

 ,Hanna et al). ها گفتگو کنند  ها گوش دهند و با آن ها به آن ذینفعان انتظار دارند که سازمان

ها این امکان را  های اجتماعی به آن های مدیریت بحران در رسانه حضور سازمان(2011

هایی که وجود دارند شناخت درستی به  دهد تا از وضعیت جامعه، علایق مردم و ظرفیت می

های  دست بیاورند، تا در شرایط بحرانی بتوانند بهترین راهبردها را که متناسب با ویژگی

های سنتی، نظارت و  ه هستند برای کنترل وضعیت در پیش بگیرند. در کنار رسانهجامع

های مهم را در مراحل اولیه شناسایی کند. گوش  تواند موضوع های اجتماعی می اسکن رسانه

تواند درک  های اجتماعی در جریان هستند همچنین می هایی که در رسانه دادن به مکالمه

دهد و همین به برقراری ارتباط مؤثرتر در شرایط بحرانی کمک بیشتری از ذینفعان ارائه 

 (.(Strander, 2011: 20کند  می

 های همراه هوشمند و  آگاهی از بحران و آموزش شهروندان: انتشار اطلاعات از طریق تلفن

ها  های اجتماعی ابزاری مؤثر برای ارائه سریع اطلاعات قابل اعتماد به مردم است تا آن رسانه

استفاده از  .((Chan, 2014: 10ها به دست بیاورند  گی بهتری برای پاسخگویی به بحرانآماد
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های  های اجتماعی برای افزایش آگاهی از ریسک و بحران از وابستگی به کانال رسانه

 کند ها را در این زمینه معرفی می کاهد و انواع جدیدی از کمپین ای سنتی می رسانه

(Wendling et al, 2013: 18سازمان .) های اجتماعی  توانند از رسانه های مدیریت بحران می

 افزارهای تلفن همراه برای آموزش کارکنان، نهادهای مدنی و شهروندان استفاده کنند.  و نرم

 در حين بحران

 ای  آگاهی از وضعیت منطقه در معرض بحران: با توجه به اینکه منابع محلی اطلاعات غنی

های اجتماعی نباید منفعلانه و تنها از  جریان اطلاعات در رسانه در مورد وضعیت دارند،

های اجتماعی را برای ارتباطی  سوی مدیران اورژانس به طرف مردم باشد، بلکه باید رسانه

های آنلاین کاربران برای آگاهی از وضعیت استفاده کرد؛  دو طرفه به کار برد و از فعالیت

ای اجتماعی یک راه مفید برای آگاهی از موقعیت است ه بنابراین، رصد اطلاعات در شبکه

(Rovati, 2016: 67رسانه .) صورت مکانی یا زمانی  هایی را که به توانند داده های اجتماعی می

ردیابی هستند، ارائه دهند. با توجه به محتوای دیجیتال تولید شده، امکان نظارت بر  قابل

 .(Wendling et al, 2013: 11)توسعه مکانی و زمانی بحران وجود دارد 

 توانند راهی برای ارائه اطلاعات،  های اجتماعی می دیده: رسانه کمک به قربانیان و افراد آسیب

ها و  ها و دادن هشدار در زمان واقعی باشند. با ارسال اطلاعاتی نظیر شماره تلفن دستورالعمل

ها برای دادن مشاوره استفاده  های اجتماعی مانند وبلاگ توان از رسانه مسیرهای تخلیه می

(. نهادهای مسئول مدیریت بحران و قربانیانی که نیاز به (Wendling et al, 2013: 20کرد 

وگو  توانند با یکدیگر به گفت های اجتماعی می طور مستقیم از طریق رسانه کمک دارند به

که در اینترنت بنشینند. مدیران ریسک و بحران و متخصصان بهداشت عمومی، در مکالماتی 

دهند  های کمک قربانیان جواب می موقع به درخواست کنند و به جریان دارند حضور پیدا می

(Lin et al, 2016 ;Rovati, 2016.) 

 توانند عموم مردم را در  های اجتماعی می بهبود پاسخگویی از طریق بسیج داوطلبان: شبکه

ند و بستری را در اختیار آنها قرار دهند تا روز کن افتد به مورد آنچه در زمان واقعی اتفاق می

(. Ahmed & Sinnappan, 2013دیده نشان دهند ) های خود را از افراد آسیب حمایت

توانند برای نشان دادن تمایل به کمک در موارد اضطراری به کار  های اجتماعی می رسانه
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شوند مقامات دولتی  یهای اجتماعی منتشر م هایی که در رسانه بروند. با استفاده از پست

ای که فاجعه روی داده است  توانند داوطلبانی را که حاضر به کمک هستند در منطقه می

کنند  ها را سرراست کرده و هدایت می های اجتماعی این کمک شناسایی کنند. رسانه

Wendling et al, 2013: 21)  .) 

 های  توان از رسانه ، میدهد که فاجعه بزرگی رخ می های مالی: هنگامی آوری کمک جمع

-توانند بر روی صفحه فیس های مالی استفاده کرد. مردم می اجتماعی برای درخواست کمک

ها به درخواست کمک یک سازمان غیردولتی برای پاسخ به  بوک خود نشان دهند که آن

ند تا کن هایشان را تشویق می ها و شبکه اند و از این طریق دوستان، خانواده بحران پاسخ داده

های اجتماعی برای تشویق  این کار را انجام دهند. صلیب سرخ در حال استفاده از رسانه

 (.(Wendling et al, 2013منظور افزایش بودجه در شرایط اضطراری است  اقدام جمعی به

  ،خبرگیری از خانواده و دوستان: کسانی که خانواده و یا دوستانشان در منطقه بحران هستند

ها اطمینان حاصل  توانند از ایمنی آن های هوشمند می های اجتماعی و گوشی انهاز طریق رس

ها در روزهای بعد باخبر شوند  ها پشتیبانی ارائه دهند و طور مداوم از وضعیت آن کنند، به آن

(Procopio & Procopio, 2007; Wendling et al, 2013) . 

 پس از بحران

 های اجتماعی برای بازیابی: تعامل با ذینفعان باید  و رسانههای همراه هوشمند  استفاده از تلفن

توان برای بهبودی انجام داد،  پس از بحران ادامه پیدا کند و اطلاعات در مورد اقداماتی که می

توانند برای بهبود مدیریت بازیابی  های اجتماعی می (. رسانهStrander. (21 :2011ارائه شوند 

 -از طریق ارسال اطلاعات در مورد بازسازی و بازیابی و ب -الفاز دو طریق استفاده شوند: 

توانند برای ارسال اطلاعات  های اجتماعی می مدیریت استرس. در مراحل پس از بحران، رسانه

توانند برای بازسازی مناطقی  های اجتماعی می در مورد بهبود و بازسازی استفاده شوند. رسانه

های  استفاده قرار گیرند. در مراحل پس از بحران، رسانه که بیشترین نیاز را دارند مورد

های تعاملی افکار و  توانند برای مدیریت استرس به کار روند و افراد در انجمن اجتماعی می

 .(Wendling et al, 2013: 26)گذارند  احساسات خود را به اشتراک می
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 از بحران برای تسهیل توان پس  های اجتماعی می یادگیری از تجربه بحران: از رسانه

شده و به عنوان مواد مفیدی برای محققان ریسک و بحران استفاده کرد.  فرایندهای آموخته

تواند یک ماده غنی باشد که دانشمندان علوم  های اجتماعی در زمان بحران می محتوای رسانه

باشند.  ها داشته اجتماعی بتوانند آنالیز کنند تا دانش بهتری در مورد خطرات و بحران

ای بسیج شوند تا از  های خبره چند رشته توانند در گروه دانشمندان علوم اجتماعی می

های جدیدی برای تعامل با مردم از طریق ارتباطات  های گذشته بیاموزند و روش بحران

 .(Wendling et al, 2013: 23 – 24)ریسک و بحران ایجاد کنند 

 ان در ایرانمروری انتقادی بر وضعيت  ارتباطات بحر

شناسی و موقعیت آن، یکی از  های زمین ایران به دلیل شرایط آب و هوایی، ویژگی

شود. طبق آمار برنامه شهروندی سازمان ملل متحد  پذیرترین کشورهای جهان محسوب می آسیب

افتند.  ها در ایران اتفاق می مورد آن 99دهند،  حادثه طبیعی که در جهان رخ می 22در میان 

این بلایای طبیعی در کشور ما آن را به یکی از ده کشور فاجعه خیز تبدیل کرده است حضور 

Javanshiri, 2015: 256) & Bozarjmehri.) 

 991۱سازمان مدیریت بحران یک سازمان دولتی است که زیر نظر وزارت کشور در سال 

دیریت بحران شروع به فعالیت کرده است و هدف از تأسیس آن طبق قانون تشکیل سازمان م

ای و اعلام آن به  های طبیعی ملی و منطقه کشور عبارت است از: تشخیص وقوع بحران

های استانی و محلی و اعلام آن  ربط توسط وزیر کشور، تشخیص وقوع بحران های ذی دستگاه

مه نا های استان و شهرستان به ترتیب با استاندار و فرماندار است. در این قانون و آیین به دستگاه

ای، استانی و محلی قابل تقسیم است و  اجرایی آن سطوح بحران در کشور به ابعاد ملی، منطقه

ای تشخیص بحران بر عهده وزیر کشور و در سطح  ساختار مدیریت بحران در سطح ملی/ منطقه

استانی/ محلی تشخیص وقوع بحران بر عهده استانداران و فرمانداران است که هرکدام منصوبان 

 (. 256: 9916اند )کمالی و میرزایی، کشور در اداره مسائل استانی و محلیوزیر 

خورد و نقش  در قانون مدیریت بحران ایران تعریفی از ارتباطات بحران به چشم نمی

به نقش صداوسیما  92صورت دقیق مشخص نیست، تنها در ماده  ارتباطات در شرایط بحرانی به

قانون مدیریت بحران کشور به  92ماده  ی اشاره شده است.و وزارت ارتباطات در شرایط بحران
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پردازد. بر طبق این ماده سازمان ها و نهادهای مسئول در مدیریت بحران می وظایف دستگاه

 :صداوسیمای جمهوری اسلامی ایران موظف است

احمر جمهوری اسلامی ایران و بر اساس استانداردهای سازمان  با مشارکت جمعیت هلال -9

 .های آموزشی برای ارتقای سطح آگاهی مردم در برابر بحران اقدام کند ه تهیه برنامهنسبت ب

با هماهنگی سازمان نسبت به اعلام هشدارهای لازم و اطلاع رسانی آگاهانه به مردم در   -2

 (.9911ها اقدام کند )قانون مدیریت بحران کشور،  خصوص مخاطرات و بحران

ف وزارت ارتباطات و فناوری اطلاعات اشاره شده است: به وظای 92در بخش دیگری از ماده 

وزارت ارتباطات و فناوری اطلاعات موظف است با هماهنگی سازمان و با همکاری وزارت 

ای، باسیم، تلفن همراه و  های لازم جهت تأمین ارتباطات )ماهواره کشور نسبت به ایجاد زیرساخت

ای که قادر به حفظ  گونه اری اقدام کند؛ بهسیم اعم از صوتی و تصویری( در شرایط اضطر بی

 (.9911ارتباطات از ابتدا تا انتهای شرایط مذکور باشد )قانون مدیریت بحران کشور، 

ها به نقش ارتباطات در شرایط بحرانی  هایی هستند که در آن تقریباً این دو مورد تنها بخش

وظایف این بخش از مدیریت پرداخته شده است. نبود تعریف مشخص از ارتباطات بحران و 

های گذشته باعث شده است  بحران، در قانون ایران کاملاً مشخص است. همین مسئله در بحران

طور که مشاهده  ها عملکرد مناسبی نداشته باشند. همان های جمعی در مواجه با بحران که رسانه

است به صداوسیما شود در قانون ایران جایی هم که از ارتباطات بحران سخن گفته شده  می

 های جدید در شرایط بحرانی مورد غفلت قرار گرفته است. اشاره دارد و نقش رسانه

 های ارتباطات بحران در ایران بندی ضعف جمع

های ارتباطات بحران در ایران  ترین ضعف دهد که اصلی های قبلی نشان می بحران  مطالعه تجربه

 های زیر هستند: شامل گزاره

 طور که در  خصی از ارتباطات بحران و وظایف آن در قانون کشور: هماننبود تعریف مش

سطور بالا اشاره شد در قانون مدیریت بحران ایران تعریف مشخصی از ارتباطات بحران و 

صورت محدود به ارتباطات  وظایف آن وجود ندارد. در قانون مدیریت بحران کشور به 

بخش از مدیریت بحران پرداخته شده بیشتر به اشاره شده است و در مواردی هم که به این 

نقش صداوسیما در این زمینه اشاره شده است. بنابراین، قانون ارتباطات بحران در ایران تنها 
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های ارتباطی  دهد و از سایر راه بخشی از وسایل ارتباطی در شرایط بحرانی را پوشش می

 کند. غفلت می

 حران: در قانون مدیریت بحران کشور، زمانی که از طرفه ارتباطات ب استفاده از الگوهای یک

شود به نقش صداوسیما در این زمینه اشاره دارد. تلویزیون، رادیو،  ارتباطات سخن گفته می

صورت  کنند که به های جریان اصلی معرفی می عنوان رسانه روزنامه و خبرگزاری را به

امکان ارتباط دوطرفه وجود ندارد و ها  طرفه با مخاطب در ارتباط هستند. در این رسانه یک

صورت آنی ارسال کند. در شرایط بحرانی سخنگوهای  تواند بازخورد خود را به مخاطب نمی

های  های مختلف، مسئولان کشور و مسئولان مدیریت بحران از طریق رسانه وزارتخانه

این الگوهای دهند. در  هایی در مورد شرایط بحرانی ارائه می جریان اصلی به مردم توصیه

های  شود این در حالی است که استفاده از رسانه طرفه از نقش شهروندان غفلت می یک

 جدید شهروندان را به بخشی از ارتباطات بحران تبدیل کرده است. 

  عملکرد نامناسب صداوسیما در شرایط بحرانی: با توجه به اینکه تعریف دقیقی از ارتباطات

های پیشین نشان داده  ایط بحرانی وجود ندارد تجربه بحرانبحران و نقش صداوسیما در شر

تواند بر اساس  ها عملکردی نامناسب دارد و نمی است که صداوسیما در پوشش بحران

های گذشته مانند زلزله  شده جهانی با مردم ارتباط برقرار کند. در زلزله معیارهای پذیرفته

سانی در مورد مکان زلزله، تلفات زلزله و ر های جمعی در اطلاع رودبار و زلزله بم رسانه

(. صداوسیما هنوز 9911اند )امینی حسینی و پیشنمازی،  اثرات زلزله عملکرد ضعیفی داشته

و نظام ارزشی ما، و با آنچه در   با کار مطلوب و مناسب جامعه  ی بسیار جدی فاصله

خوبی داشته است اما  شود، دارد. صداوسیما در جایی هم پیشرفت کشورهای دیگر انجام می

 (.9916مانند بحث حضور به موقع در خود میدان مشکل کیفیت دارد )منتظرقائم، 

 های مناسب برای برقراری ارتباط در شرایط بحرانی: یکی از مشکلات کشور  نبود زیرساخت

بینند و  های ارتباطی در شرایط بحرانی آسیب می ها این است که زیرساختما در بحران

ویژه در مناطق روستایی و  کند. این مسئله به دیده را دشوار می باط با جامعه آسیبهمین ارت

 دورافتاده بیشترین آسیب را به همراه دارد. 

 طور که  های اجتماعی در ارتباطات بحران: همان های هوشمند و رسانه غفلت از نقش تلفن

های  وشمند و رسانههای همراه ه مطرح شد مدیریت بحران در کشور ایران از نقش تلفن
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کند و این مسئله عواقب ناخوشایندی را به همراه  اجتماعی در شرایط بحرانی غفلت می

برداری در فضای مجازی  ها و گسترش کلاه داشته است که گسترش شایعات در زمان بحران

ا ها در مورد کرون توان به افزایش شایعه در شرایط بحرانی از آن جمله هستند. برای نمونه می

؛ باشگاه خبرنگاران جوان، 991۱( و زلزله کرمانشاه )پلیس فتا، 9911؛ شفقنا، 9911)ایسنا، 

؛ 9916زدگان )ایسنا،  برداری در فضای مجازی به بهانه کمک به زلزله ( و گسترش کلاه9916

( اشاره کرد. بنابراین، اگر الزامات و تمهیدات لازم برای اثرگذاری مثبت در این 9911ایرنا، 

ها  توانند منشأ تولید یا تشدید و تعمیق بسیاری از آسیب های نوین فراهم نشوند، می سانهر

 (.9916شوند )منتظرقائم، 

 های پیشین نشان داده است که در پوشش  مرکزگرایی در ارتباطات بحران: مطالعه بحران

دارد و  های جریان اصلی نوعی مرکزگرایی وجود مناطق بحرانی در صداوسیما و سایر رسانه

شود و روستاها و مناطق دورافتاده تصویری  بیشتر به مناطق اصلی و مرکزی بحران توجه می

شود؛ بین پایتخت و  ها دارند. این مرکزگرایی در سطح مختلف مشاهده می محدود در رسانه

 ها و شهرها و روستاهای کوچک.  ها، بین شهرستان ها و شهرستان های دیگر، بین استان استان

 ص نبودن نقش شهروندان در ارتباطات بحران: در قانون مدیریت بحران کشور هر مشخ

جایی هم که از ارتباط سخن گفته شده است به نقش نهادی مسئول و مدیریتی اشاره شده 

است و برای شهروندان و عموم مردم در این زمینه هیچ برنامه خاصی در نظر گرفته نشده 

های دوسویه ارتباطی  شهروندان به دلیل استفاده از رسانه است. این در حالی است که امروزه

رسانی شرایط  توانند نقش زیادی در اطلاع امکان خلق محتوا در شرایط بحرانی را دارند و می

 بحرانی داشته باشند. 

  تمرکز بر مرحله بحران و غفلت از مراحل قبل و بعد از بحران: در کشور ما بیشترین توجه

دهد  ها در مرحله وقوع بحران است، در زمانی که یک بحران روی می نها به بحرا رسانه

ها در مورد شرایط  کنند و بعد از بحران معمولاً برنامه ها شروع به پوشش دادن آن می رسانه

کنند. ارتباطات بحران در کشور ما از دو مرحله قبل )مرحله ریسک و  بحرانی کاهش پیدا می

ها در  کند. بحران ازسازی و بازیابی جامعه( بحران غفلت میآمادگی برای بحران( و بعد )ب

گیرند و بعد از آن به فراموشی سپرده  های آغازین در مرکز توجه قرار می روزها و هفته

رسانی  ها نیست. از سوی دیگر عدم اطلاع دیده در رسانه شوند و تصویری از جامعه آسیب می
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گیرد که ایران یکی از  شرایطی صورت می ها در در مرحله ریسک و آمادگی برای بحران

 پذیرترین کشورهای جهان است.  آسیب

  کمبود دانش در زمینه برقراری ارتباط در شرایط بحران: در ادبیات دانشگاهی منتشرشده در

یافته کمبود واقعی وجود دارد. اکثر  ویژه در کشورهای کمتر توسعه مورد مدیریت بحران به

 ,Hall et al)شوند دقیق نیستند و اعتبار لازم را ندارند  نه منتشر میاطلاعاتی که در این زمی

. در کشور ایران نیز در مورد راهبردهای جدید ارتباطات بحران اطلاعات محدودی (2017

 شود.  وجود دارد و از دانش دنیا در زمینه الگوهای جدید ارتباطات بحران استفاده نمی

 یت ارتباطات بحران در ایرانهای سياستی برای بهبود مدیر توصيه

ناپذیر از رفتار ارتباطی تبدیل  های اجتماعی به بخش جدایی های همراه هوشمند و رسانه تلفن

های نوین را در ارتباطات بحرانی خود نادیده  توانند این رسانه ها دیگر نمی اند و سازمان شده

 ,Jin et alام این کار است )، تنها انتخاب چگونگی انج(Husain et al, 2014: 227)بگیرند 

2014; Xu & Wu, 2015های  های فعال در مدیریت بحران ایران باید رسانه (؛ بنابراین سازمان

مورد توجه   های ارتباط با بحران ها و برنامه های همراه هوشمند را در سیاست اجتماعی و تلفن

های  دیگر در استفاده از رسانههایی که از مدیریت بحران کشورهای  قرار دهند. با توجه به درس

توانند به ادغام  هایی که می ترین گزاره اند، در ادامه اصلی ها به دست آمده اجتماعی در بحران

 شوند: های هوشمند در مدیریت بحران ایران کمک کنند، ارائه می های اجتماعی و گوشی رسانه

 ها ادغام کنید: در پی  سیاستگیری و تدوین  طور کامل در تصمیم های اجتماعی را به رسانه

های دولتی و غیردولتی در سرتاسر  های هوشمند سازمان های اجتماعی و گوشی توسعه رسانه

های نوین ارتباطی را به عنوان ابزاری مؤثر  اند تا این تکنولوژی جهان با جدیت تلاش کرده

(. برای (Eriksson, 2018: 526برای ارتباطات استراتژیک در مواقع بحران به کار ببرند 

ریزان مدیریت بحران ایران در استفاده از این ظرفیت جدید نیاز است که مسئولان و برنامه

های ارتباطی خود تجدیدنظر جدی بکنند. نهادهای مسئول مدیریت بحران در  استراتژی

های های لازم برای استفاده از گوشی ها و برنامه سطوح مرکزی، استانی و محلی باید سیاست

های  های اجتماعی در شرایط اضطراری را تدوین کنند تا قابلیت هوشمند و رسانه

های  گذاری باید رسانه پاسخگویی به بحران را افزایش دهند. هر کدام از این سطوح سیاست
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 Lin etهای هوشمند را مطابق با زمینه و شرایط خاص خود به کار ببرند  اجتماعی و گوشی

al, 2016: 602)های اجتماعی در ارتباطات  های هوشمند و  رسانهشتر گوشی(. جذب بی

تنها یک تصمیم استراتژیک است بلکه باید با توجه به منابع موجود یک  ریسک و بحران نه

(. مدیران باید از نوآوری استقبال کنند و (Wendling et al, 2013: 37سازمان انجام شود 

جای انتشار منفعلانه اطلاعات ریسک و  د. بهمانع استفاده از آن برای شرایط بحرانی نشون

های نوین را برای  بحران مدیران اورژانس و همچنین شاغلان بهداشت عمومی باید فناوری

های آنلاین کاربران را برای ایجاد  ارتباطات دوطرفه در زمان بحران به کار ببرند و فعالیت

ریزی برای  ین درس به لزوم برنامه(. اLin et al, 2016: 602آگاهی از وضعیت نظارت کنند )

 گردد. های اجتماعی پیش از بحران در سازمان باز می استفاده از رسانه

 ای،  طور فزاینده شهروندان را به عنوان شریک مشروع در ارتباطات بحران در نظر بگیرید: به

ن تصدیق شده است که مشارکت جامعه در آمادگی برای رویارویی با فاجعه و واکنش به آ

مهم است و یک رویکرد از پایین به بالا برای پاسخگویی اضطراری، با تأکید بر دخالت 

(. گسترش (Brennan & Flint, 2007: 112محلی برای بهبود در درازمدت حیاتی است 

های اجتماعی جامعه را به بخشی از پاسخگویی  های هوشمند و رسانه رواج استفاده از تلفن

های ارتباطات بحران کشور  ت، به همین دلیل نیاز است که در برنامهبه بحران تبدیل کرده اس

عنوان  به نقش شهروندان و جوامع محلی در شرایط بحرانی توجه شود و شهروندان را به

شریک مشروع در شرایط بحرانی بپذیرند. باید به نقش شهروندان و همچنین مقامات جامعه 

ها و شرایط اضطراری  ن و بعد از بروز بحرانعنوان بازیگران اصلی قبل، در حی محلی به

 (. Wetzstein et al, 2014: 96توجه شود )

 های اجتماعی: سازمان مدیریت بحران باید این نکته را مدنظر  ایجاد حساب کاربری در شبکه

کنند و چه سکوهایی برای اشکال مختلف  ها مشارکت می قرار دهد که ذینفعان در کدام کانال

طور که در  (. همانHanna et al, 2011ها و تسهیل گفتگو مناسب هستند ) پیام ها، استراتژی

اپ، تلگرام و اینستاگرام دهد که واتس ها نشان می صفحات پیشین مطرح شد نتایج نظرسنجی

ها عضو هستند.  ویژه جوانان در آن های اجتماعی هستند که مردم ایران و به ترین رسانه اصلی

گیرد؛ بنابراین  های هوشمند صورت می ها عموماً از طریق گوشی دسترسی به این شبکه

مسئولان مدیریت بحران کشور اگر به دنبال ارتباط سازنده با مردم در شرایط بحران هستند 
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ها وارد شوند. ایجاد حساب کاربری در  های آن ترین رسانه باید قبل از هر چیزی به اصلی

ترین  ی مختلف در تلگرام و واتس اپ از اصلیها ها و گروهاینستاگرام، تشکیل کانال

اقداماتی است که قبل از وقوع یک بحران باید آغاز شوند. وقتی مردم بیشترین زمان را در 

تواند باعث شود که  ها می کنند عدم حضور مسئولان در این شبکه ها سپری می این شبکه

حران محروم شوند و همین خلأ مردم از دسترسی به منابع معتبر برای اطلاع گیری در زمان ب

(. (Crook et al, 2016کند  اطلاعاتی راه را برای گسترش شایعه و اطلاعات نادرست باز می

روزرسانی کنند و  های کاربری را به طور دائم این حساب های مدیریت بحران باید به سازمان

رای شرایط بحرانی های آموزشی ب ها از انواع محتواهای متنی، صوتی، تصویر و فیلم در آن

استفاده کنند. همچنین باید مسئولان مدیریت بحران و پزشکان بهداشت عمومی از قبل در 

 ها حضور داشته باشند و با مردم در تعامل باشند.  این شبکه

 وگوی آنلاین درگیر شوید: مدیران ریسک و بحران و همچنین  صورت فعال در گفت به

صورت آنلاین شرکت  وگوی مداوم با مردم به ه در گفتپزشکان بهداشت عمومی باید فعالان

موقع  های قربانیان برای کمک به های ذینفعان گوش دهند و به درخواست کنند، به نگرانی

(. در مرحله قبل از وقوع بحران لازم است که سازمان Lin et al, 2016: 602پاسخ دهند )

ند که مسئول پاسخگویی آنلاین به مدیریت بحران کشور تیمی از افراد متخصص را ایجاد ک

روزرسانی مداوم اطلاعات در  مردم قبل، حین و بعد از بحران باشند. این گروه باید برای به

های  ترین رسانه های اجتماعی آموزش ببینند. این افراد در شرایط بحرانی در اصلی شبکه

پردازند و به افراد در  وگو می ها به گفت اپ و تلگرام با آنمردم یعنی اینستاگرام، واتس

که مردم در مورد  کنند. در این شرایط هنگامی دیده، کمک می معرض بحران و افراد آسیب

های  کنند، متخصصانی که در رسانه اقدامات محافظتی و یا مسیرهای تخلیه سؤال می

ر ها د (. اگر سازمانLin et al, 2016کنند ) ها را راهنمایی می اجتماعی حاضر هستند، آن

شود  وگوهای آنلاین حضور داشته باشند از پخش شایعه و اطلاعات غلط کاسته می گفت

دانند که برای به دست آوردن اطلاعات درست در این محیط به کجا باید  زیرا مردم می

 مراجعه کنند.

 های هوشمند ابزار ارتباطی مهمی  های کاربردی تلفن همراه برای بحران: تلفنطراحی برنامه

توانند بدون اتصال  ها باتری خود را دارند و حتی می زیرا وقتی برق وجود ندارد آن هستند،
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افتند  های ارتباطی از کار می به اینترنت کار کنند، بنابراین در شرایطی که سایر دستگاه

ترین منبع برای کمک کردن به افراد هستند. در این زمینه باید به نقش  های همراه اصلی تلفن

های  های کاربردی تلفن همراه، در زمینه کاربردی تلفن همراه اشاره کرد. برنامه های برنامه

های تخلیه اضطراری، مسیرهای امن، درخواست کمک،  مختلفی مانند یافتن مکان، راه

(. مدیریت Rovati, 2016: 67آیند ) های سلامت به کار می های آموزشی و برنامه برنامه

افزارهای مختلفی را  های جهانی در این زمینه استفاده کند و نرم بحران در ایران باید از تجربه

افزارها باید حاوی انواع اطلاعات در  برای قبل، حین و بعد از بحران طراحی کند. این نرم

دیده، مسیرهای امن  رسانی به افراد آسیب های کمک مورد شرایط بحرانی، آموزش افراد، راه

 های بازسازی جامعه باشند. وهای امدادی و راهبرای تخلیه، درخواست کمک از نیر

 های اجتماعی به معنای توقف  های اجتماعی و سنتی با یکدیگر: استفاده از رسانه ادغام رسانه

های سنتی نیست، زیرا مردم از منابع اطلاعاتی مختلفی برای دریافت سریع اطلاعات  رسانه

خود را از یک بحران بر اساس ترکیبی کنند. این بدان معنی است که مردم درک  استفاده می

های اجتماعی تنها یکی از این منابع هستند.  دهند و رسانه از منابع آنلاین و آفلاین انجام می

متخصصان ارتباط با بحران باید برای دستیابی به ارتباط بحران مؤثر، اطلاعات فاجعه را از 

های اجتماعی  (. رسانهLiu et al, 2015: 60های مختلف منتشر کنند ) منابع متعدد و به شکل

 & Brengarthهای موجود برای ارتباط با بحران هستند ) قبل از هر چیز مکمل کانال

Mujkic, 2016تر در نظر گرفته  ( و باید به عنوان بخشی از یک استراتژی ارتباطی گسترده

یت بحران یک (؛ بنابراین نیاز است که سازمان مدیرGurman & Ellenberger, 2015شوند )

ها را در یک  های مختلف ارتباط با بحران در نظر بگیرد و آن رویکرد کلی در قبال کانال

 (. Strander. 46 :2011ادغام کنند )« بسته ارتباطی بحران»

 های اینترنت و تلفن همراه در تمام نقاط کشور: برای استفاده از مزایای  تقویت زیرساخت

چیزی نیاز است که ابزار )رایانه شخصی و تلفن همراه های اجتماعی قبل از هر  شبکه

رغم  ها وجود داشته باشد. علی هوشمند( و زیرساخت )اتصال به اینترنت( دسترسی به آن

پذیر  وجود هنوز در بسیاری از مناطق آسیب درصدی اینترنت در ایران بااین 12ضریب نفوذ 

است. مسئولان مدیریت بحران باید  کشور مانند مناطق روستایی دسترسی به اینترنت محدود

های همراه هوشمند و اینترنت در تمام  برای رفع این شکاف تلاش کنند و دسترسی به تلفن
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نقاط کشور رایگان و آسان باشد. علاوه بر این لازم است که سواد استفاده از تکنولوژی 

ای  اهمیت ویژه پذیر جامعه از ویژه برای قشرهای آسیب گسترش پیدا کند، این مسئله به

 برخوردار است.

 های اجتماعی  های هوشمند و رسانهالمللی: در ارتباطات بحران تلفن های بین استفاده از کمک

های جدید برای دسترسی جهانی ایجاد  های بیشتری برای برقراری ارتباط و راه فرصت

رزهای زمانی و های جدید از بین بردن م (. خصلت رسانهVeil et al, 2011: 110اند ) کرده

ویژه که تجربه بحران  المللی صحبت کنیم به مکانی است. بنابراین بیراه نیست که از کمک بین

ها هم فراتر از محدوده مرزها در حرکت هستند.  کرونا در چند ماه اخیر نشان داد که بحران

های ارتباطات بحران شهروند محور استفاده از همکاری محققان و  یکی از خصلت

 (.Wetzstein et al, 2014: 121های تحت تأثیر بحران است ) اندرکاران سایر قاره دست

 های  آوری داده از تلفن کارگیری دانش علمی و تخصصی: تحقیقات در مورد جمع تولید و به

های اجتماعی برای ارتباطات بحران هنوز در مراحل ابتدایی هستند و  همراه هوشمند و رسانه

های  ها و شهروندان از بسترهای مختلف تلفن چگونگی استفاده سازماندانش اندکی در مورد 

 ;Fraustino et al, 2012) های اجتماعی در مواقع بحران وجود دارد  همراه هوشمند و رسانه

Eriksson & Olsson, 2016 ،) ویژه در کشورهای کمتر توسعه یافته بیشتر نمود این مسأله به

ش تخصصی در زمینه مدیریت و ارتباطات بحران قبل از هر کند. برای تولید دانپیدا می

چیزی باید منابع معتبر و مفید جهانی به فارسی ترجمه شوند و در دسترس متخصصان و 

ها  های آن حل مدیران، دانشگاهیان و مردم قرار بگیرند. آشنایی با تجربه سایر کشورها و راه

های اجتماعی در شرایط بحران، تنها بخشی  های هوشمند و رسانه در زمینه استفاده از گوشی

از تولید دانش است. علاوه بر این باید فاصله بین سیستم دانشگاهی و سیستم مدیریتی 

کشور در زمینه بحران به حداقل برسد، و سازمان مدیریت بحران کشور از متخصصان 

در وضعیت تواند  ترین چیزی که می هایش استفاده کند. مهم دانشگاهی برای کشف ضعف

کارگیری دانش  ارتباطات بحران در کشور ما تغییر اساسی ایجاد کند، تربیت متخصصان و به

 روز است. ها برای طراحی یک سیستم ارتباطات بحران کارآمد و به آن
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 سخن پایانی

های مختلف زندگی  های اجتماعی حوزه های همراه هوشمند و رسانه گسترش استفاده از تلفن

کرده است، ارتباط در شرایط بحرانی نیز از این مسأله تأثیر پذیرفته است.  بشر را متحول

مشی  تواند بهترین عملکرد را داشته باشد که خط ارتباطات بحران در شرایط کنونی زمانی می

های همراه  ترین وسیله ارتباطی شهروندان تدوین کند. با گسترش تلفن خود را بر اساس اصلی

های سنتی ارتباطات بحران تنها گزینه برای برقراری  جتماعی دیگر شیوههای ا هوشمند و رسانه

ارتباط در شرایط بحرانی نیستند، بلکه نیاز است که به رویکردهای دوطرفه و شهروندمحور 

ای که در اختیار  ارتباطات بحران بیشتر توجه شود؛ زیرا شهروندان با توجه به رسانه دوسویه

 اند. به بحران تبدیل شده دارند به بخشی از پاسخگویی

سیستم ارتباطات بحران در ایران فاصله زیادی با الگوهای نوین ارتباطات بحران دارد. در 

قانون مدیریت بحران ایران به ارتباطات در شرایط بحرانی توجه نشده است و جایی هم که به 

ایطی است که های جمعی اشاره دارد، این در شر ارتباطات اشاره شده است به نقش رسانه

درصد مردم  ۱2درصد رسیده است و بیش از  12ضریب نفوذ اینترنت در ایران به بیش از 

های اجتماعی هستند. غفلت از رویکردهای جدید ارتباطات بحران  حداقل عضو یکی از شبکه

های پیشین  طور که تجربه بحران برای کشور ایران عواقب ناخوشایندی را به همراه دارد همان

داده است عدم حضور مسئولان مدیریت بحران در فضای مجازی باعث شده است که  نشان

های مختلف در این فضا گسترش پیدا کنند. این در حالی است که با  برداری شایعات و کلاه

های شهروندان  توان از ظرفیت استفاده مناسب از این فضا و مدیریت آن برای شرایط بحرانی می

بنابراین سیستم مدیریت  ای مدیریت صحیح شرایط بحرانی استفاده کرد.های داوطلب بر و گروه

های هوشمند در  های اجتماعی و گوشی گذاری برای استفاده از رسانه بحران ایران با سیاست

وگوی آنلاین با مردم،  های اجتماعی، گفت شرایط بحرانی، ایجاد حساب کاربری در شبکه

های اجتماعی، گسترش  های سنتی با رسانه دغام رسانهافزارهای آموزشی بحران، ا ساخت نرم

کارگیری  المللی و تولید و به های بین های اینترنت و تلفن همراه، استفاده از کمک زیرساخت

 تواند عملکردی مناسبی را از خود نشان دهد. دانش علمی و تخصصی در تمام نقاط کشور می
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