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Developing a Media Strategy in Order to Manage the Air Accident 

Crisis 
Sakineh Saremi, Reza Esmaili, and Faezeh Taghipour 

Abstract  
The main goal of this paper is to develop a media strategy to manage the air crash crisis. For this purpose, 

the grounded theory of Strauss and Corbin (1988) has been used in the interpretive paradigm which is 

based on qualitative methodology. Twenty-two in-depth and semi-structured interviews were conducted 

with managers, specialists, and experts in the fields of aviation, media, and communications using 

theoretical sampling and snowball technique. The core category of the research was named "media 

capacity in crisis management". After coding and analyzing the content of semi-structured interviews 

with experts, 183 codes were extracted. Then, 28 subcategories and 15 categories in the main theme were 

identified as strategies. Based on the analysis of the findings, it was concluded that if a media strategy is 

developed before the crisis, the scenarios, the comprehensive communication, and educational program, 

and the crisis are predicted and simulated with the emphasis on the time. Using this strategy, and through 

assessing the probability and vulnerability, as well as reducing the damage and negative consequences of 

air accidents, the planned programs and media actions in times of crisis and preparedness to deal with it 

will be much more effortless and straightforward. In the final stages, local, national, and international 

media coverage will be investigated. Meanwhile, by examining the strengths and weaknesses of the crisis 

management system, we gain experiences that will help us prevent the repetition of possible mistakes in 

the future. According to the media strategy, action begins before the crisis and continues until the end of 

the crisis and sometimes continues permanently. 
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 و بیان مساله مقدمه

 ایهر حمرلات تروریسرتی، آشرو     ،محیطی زیست فجایع

جملره  وع حروادیی از  همچنین وق اقتصادی؛ ،اجتماعی سیاسی،

  (Covid 19)و اخیرا شیوع جهانی ویروس کروناسقوط هواپیما 

نه تنها بدون بحران قاب  تصور نیست، یابت کرد که جهان امروز 

بلکه به واقعیتی اجتنا  ناپذیر تبردی  شرده اسرتر برر همرین      

 "قررن بحرران  "اساس بسیاری از صاح  نظران، قرن حاضرر را،  

ه برا وقروع هرر رویردادی     اندر قرنری سراسرر هیراهو کر    نام نهاده

نظرام اجتمراع برره  خرورده و      تعرادل  ،منتظره و نرامطلو  غیر

بردر باید پذیرفت کره در  ها را برای مدتی در شوک فرو میانسان

نظمری بره   این جهان دیگر کسی مصون نیست و مهرار ایرن بری   

منظور ایجاد تعادل در نظام اجتماع نره تنهرا نیازمنرد مردیریت     

ورت است و چشر  پوشری از آن افرول هرر     بحران، بلکه یک ضر

پی خواهد داشتر از سرویی دیگرر بایرد پرذیرفت کره      نظام را در

مولرد و بره   اما  مخر  و ویران ساز است،درست است که بحران 

شرررایط جدیررد اسررت و برررای مصررون مانرردن از وجررود آورنررده 

تهدیدات ناشی از آن، باید عملیات ایر بخرش مردیریت بحرران،    

 صورت صحیح اجرا شودر طرح ریزی و به

های ارتبراطی، مردیریت   امروزه با تحولات بنیادین فناوری

 ایرصردخانه  عنروان  نیز به پذیر شده است و رسانهبحران امکان

تبردی    بحران مدیریت ابزارهای اصلی از به یکی مجهز، و دقیق

تواند منجر به تسرلط برر   گیری از این ابزار میه و دانش بهرهشد

شود و به همان اندازه، نداشتن برنامه اسرتراتژیک   اوضاع آشفته

هرای جدیرد تاییرگرذار    تواند در تشدید و یا ایجاد بحرران نیز می

 باشدر

 اقتصرادی،  ابعراد  در نقر   و حمر   نقرش  جایگاهاهمیت و 

و  نیسرت  پوشریده  کسری  بر امروزی جوامع اجتماعی و سیاسی

 و تروازن م توسعه اساسی های پایه از یکی عنوان به نق  و حم 

 محور عدالت و پایدار توسعه ساز زمینه آن توانمندی و کارآمدی

به عنوان یکی از شقوق اصلی  هوایی نق  و حم  و صنعت است

 برا  همرراه  تکنولرویی  و علر   هرای  پیشررفت  موازات به که آن،

 جایگاهی جهان در، کندمی حرکت سیاسی و اجتماعی نیازهای

 [1]استر  آورده دست به عظی 

توان صنعت حم  ونق  را تنهرا معطروف بره    د نمیهر چن

اما به عنوان یکی از شرقوق حمر  و    ،حم  و نق  هوایی دانست

اش، همواره سنجشری  نق  به دلی  اهمیت و ماهیت استراتژیکی

رودر امرا ایرن   برای توانمندی و اقتدار یک کشور بره شرمار مری   

لی، عردم  الملبین هایبه دلایلی از جمله تحری صنعت در ایران، 

آسی  پرذیری برالایی    و ررر از هوایی نق  و حم  ناوگان نوسازی

سروانح مرگبرار در ایرن    تنراو   شراهد  همواره برخوردار شده و 

 بخش هستی ر 

ایمنری  ضرورت برداران، بهرههواپیما، با انسان پرواز  بدواز 

 مروم ع برای هوایی سانحه ای که؛به گونه، را دریافتند هواپیمایی

دچرار  را جهرانی  جامعه  و شده محسو وحشتناک  ترایدی یک

 سانحه به هارسانه ست کهاین رو از رکندمی شدیدیبهت زدگی 

، نقر   و حمر  روش هرای  سایر در  سوانحوقوع به نسبت هوایی 

 [2] ردهندمی بیشتریاهمیت 

از پوشرش  یری بالا، گبه دلی  دربر هوایی وقوع یک سانحه

ر بنرابراین مردیریت بحرران در    استای برخوردار خبری گسترده

از دیگرر   نیازمند پاسخی آنری اسرتر   واین صنعت بسیار حیاتی 

 ،سیاسی هایبحران مختلف مراح  در موقع بهرسانی اطلاع سو،

 و کاسرته  امنری  نا احساس و شایعه بروز از اجتماعی و اقتصادی

 شرودر مری  آن مخاطبران  ایشافرز  و رسرانه  زایری اعتبرار  موجر  

 را بیرونری  بحرران  هر   بایرد  ای،رسانه بحران شرایط در هارسانه

 بره  پاسرخ  و موقرع  بره  ،صرحیح  عملکررد  با ه  و کنند مدیریت

 [3ر ]نشوند مبتلا بحران به خود کنند تلاش مخاطبان نیازهای

 هررای شرربکه و اینترنررت هررا،مرراهواره کننررده خیررره رشررد

 جوامرع  آحراد  بررای  را امکران  ایرن  خیرا یدهه در رسانیاطلاع

 مرزهرا  فراسوی به را خود نیاز مورد اطلاعات که سازدمی فراه 

 آزادی بره  ءاتکرا  برا  تواننرد می هارسانه فضا این درر کنند رسالا

 رسرانی عاطلا و آموزشی مختلف رویکردهای از استفاده با و بیان

 باعر   کره  بپردازنرد  اجتماعی های ارزش از بخش آن تقویت به

 آنهرا  اقتصرادی  فعالیرت  و ها سازمان در فساد به ارتکا  کاهش

 در کره  مهمری  نظارتی نقش سب  به جمعی یهارسانهر شودمی

 جلروگیری  تخلفرات  گسترش از توانندمی دارند، عهده به جامعه

در کشور ما برخلاف سرایر کشرورهای پیشررفته دنیرا،     اما ر کنند

  سروانح به ویرژه   بحران اخبار  بازتا و رسانیاطلاع برای هارسانه

 در و کنندنمی تبعیت مدون و مشخص یک استراتژی از ،ییهوا

تردوین   رسرانی اطرلاع  نوع این برای راهبردی هیچ تاکنون واقع

 ترا  هروایی  سروانح  برروز  زمران  در که شاهدی  بعضا نشده استر

 محردودیت  و مشرک   برا  اطلاعات به دسترسی اولیه هایساعت

 متعردد  منرابع  از نقری   و ضرد و اطلاعات  باراخ و است مواجه

 حرالی در ایرن  شودرمی منتشر اعتماد غیرقاب بعضا  و رسمیغیر

 از را هرا رسرانه  اصرحا   صرحیح،  اطلاعات به دسترسی که است
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 آوردن دسرت  بره  برای ،زمینی زیر و مخفی های روش به توس 

 قررار  تضراد  در اخلاقری  و قرانونی  اصرول  برا  را آنها که اطلاعات

 هرا رسرانه  رسرانی اطرلاع  هچنانچ البتهر سازدمی نیاز بی دهد،می

 و کرافی  صرحیح،  آن عاملان و هوایی هایبحران و سوانح درباره

 بره  توانمی شده ارائه استراتژی به اتکا با تنها آنگاه باشد، روشن

 قروی  اراده یرک  ظهور و گیریشک با  و مردم آرای تهییج جای

 و هروایی  نقر   و حم  صنعت با ام تع برای اجتماعی و سیاسی

 کشررورهای تجربیررات چنانکرره ؛اقرردام کرررد آن عملکرررد ءارتقررا

 و هرا رسرانه  ایرن  بحرانری  شررایط  در که دهدمی نشان پیشرفته

 نقر   و حمر   صرنعت  موجودیرت  که هستند تبلیغاتی ابزارهای

 ایرن بنرابر  رنرد ابخشیده رونق آن به حتی و کرده حفظ را هوایی

 مثبرت  ترثییرات  توانندمی خود نظارتی کارکرد مالاع با هارسانه

    [1] ربگذارند هوایی نق  و حم  صنعت رونق روی بر ،منفی یا

در ایران تعام  سازنده و مرویر میران رسرانه و مردیران صرنعت      

 وقروع  محر   بره  هرا رسرانه  و هوایی به اندازه کافی وجود ندارد

 حادیره  چرایری  و خبرر  انتشار به یکباره به ایسانحه یا و رویداد

 در هرا رسرانه  کره  آنجایی ازر بپردازند کارشناسی اظهارنظر بدون

 در و بروده  برخوردار اساسی اهمیت از سازمانی هایریزی برنامه

 گرذاری سیاسرت  اتخاذ و ای توسعه فرآیندهای ها،راهبرد تدوین

 امرا  دارنرد؛  سرزایی  بره  نقرش  کشرور  در گشا راه و منطقی های

انرواع رسرانه و کارکردهرای آن،     برا  عتصرن ایرن   کلان مدیریت

 زمینرره مرری ترروان کرره اسررت حررالی در ایررن هسررتندر آشررنانررا

 آن در لازم تبلیغرات  و هرا برنامره  پیش برد جهت گذاریسرمایه

 ابزارهرای  طریرق  از و داده قررار  خرویش  کار دستور در را حوزه

 مسروولان،  از انتقراد  و نقد ،جامعه سازی آگاه به نسبت متفاوت

 می جامعه سازیآگاه با رسانیاطلاع مفهوم تفاوت در درکر اقدام

 تصرمیمات  در مردم سازیآگاه با توانندمی مسوولان گفت؛ توان

 [0] رکنند اتخاذ را تصمی  بهترین اجتماعی و مدیریتی

 قررار  دلیر   بره  ،هروایی  نق  و حم  صنعت فعلی وضعیت

 تایراسر  در وارده هرایی فشرار  و تحری  سخت شرایط در داشتن

هرای  سرال  طرول  در ترا  ،شد منجرررر  و قطعات تامین و سازینو

ر باشری   صرنعت  این در هوایی مکرر سانحه وقوع شاهد ،گذشته

 و اعتمرادی بری  اجتمراعی،  اضرطرا   نوعی ،شد باع  امر همین

 وسریله  ایرن  از اسرتفاده  هنگرام  به مردم در ایمنی احساس عدم

با تعریف ساختار  ؛حال در تحقیق حاضر شودر ایجاد نق  و حم 

 از فضرای  اسرتفاده  برا  آیرا  کره  ،آمردی  بر زمینه این ای دررسانه

 صرنعت  در موجود هایبحران مشکلات، موانع، توانمی ایرسانه

 به و سازیالگو با می توان هارسانهشناخت و با کمک  را رسانه و

 ظراهر  بره  حتری ) هروایی  هرای رویرداد  و سروانح  کشیدن تصویر

 تقویرت  اجتماعی، مشارکت مسوولیت، احساس زمینه ،(کوچک

 وجرود  بره  را مشتری رضایت رعایت آن تبع به و متقاب  اعتماد

 تخصصی و فنی صنعتی هوایی نق  و حم  چرا که صنعتر آورد

 به نسبت و رعمومی است خدمتی صنعت این محصول اما است،

 از عمرومی  افکرار  و هرا رسرانه  میان در نق  و حم  شقوق سایر

 [0] راست برخوردار بالایی گذاریتثییر و میتاه درجه
اسرتراتژی  تردوین   تحقیرق،  ایرن  اساسی و مه  مساله لذا

با بررسی  راست هوایی سوانح بحران مدیریت منظور ای بهرسانه

 ،مطالعات پیشین در حرد جسرتجوی پژوهشرگر مشرخص شرد     

ای رسرانه  اسرتراتژی تاکنون پژوهشی جامع بره منظرور تردوین    

سروانح هروایی در کشرور انجرام نشرده اسرتر        مردیریت بحرران  

 ،ایرسرانه پژوهش حاضر برا هردف تردوین اسرتراتژی      ،بنابراین

 مدیریت بحران سوانح هوایی عملیاتی شدر
 

 های نظری و پیشینه تحقیق:بنیان

 چارچوب مفهومی

به منظور بررسی جامع، همه جانبه و دقیق تر موضوع از منظر   

هرومی و مفراهی  اصرلی در    در ذی  بحر  چرارچو  مف   ،نظری

لحرا  سره    ،مطالعه توصیف شده و سپس برا طررح نظریره هرا    

هرای اجتمراعی آن برا    یتلمفهوم کلیدی بحران، رسانه و مسروو 

تاکید بر مدیریت رسانه و افکار عمرومی در سرپهر ارتباطرات در    

 هنگام سوانح هوایی تجزیه  تحلی  شده استر

 

 1بحران

ونرره تعریررف مرری کنررد: بحررران را اینگ 2نامرره وبسررترلغررت

هررا و وضررعیت هررای ناپایرردار و وخرری  کرره خروجرری و  زمرران»

« تواند بسیار متفاوت باشردر پیامدهای آن ها بسته به شرایط می

 [ر1]

 یرک اسرت کره در آن    یتیبحرران وضرع   یسرتمی، س یکرددر رو

 یرا  یناگهران  ییراتاز آن مخت  شده و تغ ییبخش ها یا یست س

 ییبرات  یباع  بر  یاساس ستمییس یرچند متغ یا یکمخر  در 

 [1] شودریم یست ک  س

 

                                                      
1 Crisis 

2 Webester’s New Dictionery 
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 3مدیریت بحران

ریزی شرده،  برنامه و هدفمند مدیریت بحران را تلاش های

 حرداق   بره  و بحرانری  حالرت  در مطلرو   موقعیرت  حفرظ  برای

 ارائره  همچنرین  و ایجراد شرده   آشفتگی های و رساندن فشارها

و  هرا برنامره  ،طررح  برا  مقابلره  برای تدابیر مناس  از ایمجموعه

 راست، تعریرف کررد   گیریشک  حال در محیط علیه که بلایایی

[7] 

سه خصیصه چالش برانگیز اصلی در بحران از جمله عنصر 

شرایط و غیر قابر  قبرول برودن     0غیرقاب  تشخیص بودن ،زمان

هرا متمرایز   شرایط است که مدیریت بحران را از سرایر مردیریت  

و رویکردهررای نرروین در   سرراخته و آن را نیازمنررد تعرراملات  

کندر همچنین دیرهنگام ریزی و اجرای عملیات جدید میبرنامه

دار برای تشخیص های پردازش شده و اطلاعات جهتبودن داده

شود که اندکاران مدیریت موج  میشرایط جدید از سوی دست

نقررش اساسرری را در برره چررالش کشرراندن فراینرردهای  "زمرران"

ه ایفرا کنردر در سراعات اولیره     مدیریتی جاری در یرک مجموعر  

رخداد به دلی  سرعت بالای بروز حادیه معمولا وضرعیت پریش   

گیررد و ایرن   آمده در تعارض با دانسته های مردیریت قررار مری   

تعارض؛ اوضاع را در ساعات اولیه بروز بحران غیرقاب  تشرخیص  

کندر در این شرایط همواره بحران با شوک و فقدان ظرفیرت  می

 [0] یری همراه استربرای باورپذ
 

 

 5ارتباطات بحران

هدف یا کارکرد ارتباطات بحران، دفاع و حفاظت از شهرت 

و اعتبرار عمررومی سرازمان در حررین مواجهره بررا بحرران اسررتر     

کند تا در زمان بحران به فعالیرت  ارتباطات به سازمان کمک می

یا کس  و کار خودش ادامه دهد و جریان اطلاعرات مررتبط برا    

در جهرت درسرتی   ای رسانها در افکار عمومی و فضای سازمان ر

هدایت کندر بره طرور سرنتی کرارکرد ارتباطرات بحرران اغلر         

شرود و کمترر کسری انتظرار دارد     تلقی می "دفاع"و  "حفاظت"

الاها یرا  گذاری سازمان در این فرایند مثلا بهبود کیفیت کهدف

ی اگر رسانی درباره حقیقت باشدر این تصوری است که حتاطلاع

درست نباشد، اغل  مردم به آن قائ  هستندر این تصور البته برا  

                                                      
3 Crisis managment 
0 Indiscoverable   
1 Crisis Communications 

ی اجتمراعی در حرال تغییرر اسرتر ایرن      هرا رسرانه آفرینی نقش

سطحی از شفافیت را بوجود آورده اند که خیلی مواقرع   هارسانه

ی هرا رسرانه عملا امکران پنهران کراری وجرود نرداردر بنرابراین       

باطی مویر در زمان بحرران بره   اجتماعی باید به عنوان کانال ارت

 [1]رسمیت شناخته شوندر 

 

 سوانح

 برلای  یرا  مصیبت معادل را سانحه آکسفورد، لغت فرهنگ

 اینگونره  سانحه نیز وبستر فرهنگ و در دانسته خطیر و ناگهانی

 موجر   برار کره  مصریبت  و ناگهانی حادیه ای: است شده تعریف

 فرهنررگ در و شرود  نراراحتی  و مرر   مرادی،  فرراوان  خسرارات 

 مروحش نرام   و ناپسرند  چیز هر عنوان به این وایه از نیز دهخدا

 [8] استر شده برده

وقرروع  ؛سررانحه عبررارت اسررت از یی،در حمرر  و نقرر  هرروا

)خدمره پررواز و    ینانکه سرنشر  یاز زمان یما،هواپ یبرا یطیشرا

را تررک   یماکه هواپ یاند تا زمانشده یما( آن سوار هواپانمسافر

 کنند:

از  یناشر  یرداد رو ینپرنده برا سرنشر   ی وسا یبرا: 1حهسان -الف

 یلهفرد به وسر  ینورود اول یپرنده در فاصله زمان ی وسا یاتعمل

 یفررد از آن و بررا   ینشردن آخرر   یادهپرنده به منظور پرواز تا پ

پرنرده   یلهکره وسر   یدر فاصله زمان ینپرنده بدون سرنش ی وسا

پرنرده )در   یلهه وسر ک یتا زمان ،آماده حرکت به قصد پرواز باشد

 یرانرش اصرل   یشپر  یست شرود و سرر  یپرواز( متوقف م یانتها

چنرد مرورد از مروارد    یا یکد، مشروط به وقوع شویخامروش م

 : یرز

از آن در  یروندر ب یاپرنده  یلهدر هنگام حضور در وس یفرد -1

پرنرده از جملره    یلهبره هرر قسرمت از وسر     ی ایر برخورد مستق

 ی در ایر قرارگرفتن در معرض مسرتق  یاو  جداشده از آن یاجزا

بره   یمنتهر  ی پرنرده دچرار آسر    یلهموتور جت وس یگاز خروج

 ردشو یبدن یجد ی متحم  آس یامر  شده 

 یاسرازه  یدچرار خرابر   یرا پرنده متحم  صدمه شود  یلهر وس2

 یاتخصوصر  یاو  ییکه بر استحکام سازه، کارآ یبه گونه ا شودر

به انجام  یازگذاشته و به طور معمول ن یرپرنده تثی یلهوس یپرواز

قطعرات مترثیر از    ی تعو و یا 0(«13» یمه)ضم 7عمده یراتتعم

 پرنده داشته باشدر یلهوس ویبر ر یدادرو

                                                      
1 Accident 

7 major repair   
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 یدسترسر  یرقابر  بره طرور کامر  غ    یاو  یدپرنده ناپد یلهر وس3

 شودر 

از سرانحه در رابطره    یرر به غ یدادی: وقوع هر نوع رو8ت ر حادیه 

پرواز ایر داشرته و   یاتعمل یمنیپرنده که در ا ی وسا یاتبا عمل

 بتواند ایر داشته باشدر یا

سانحه  یک یانگرآن ب یتکه وضع ی: حادیه ا14یدث ر حادیه شد 

 [14] راستالوقوع  ی قر

 

 11رسانه

 پیش قرننی  حدود لوهان مک مارشالر است پیام رسانه

 خلاصه طور به عبارت در این تازه عصری از را شناختی

که  شد آغاز الکتریسته پیدایش با تازه عصر اینر گنجاندمی

 این و کند انبار و ذخیره را اطلاعات آن مدد به توانست انسان

 .افکندپی را هاعصر رسانه زیربنای امکان

ای یکی از نهادهرای تاییرگرذار در هرر جامعره     ،رسانه نهاد

ی از قدرتمندترین سازمانهای عصر نروین  ی همگانهارسانه استر

 مدر نتیجه تحقیقی کره توسرط نینگرار و کینردر انجرا      .هستند

نهرا  آبرهرایی کره روی   خندسرته از  آد که ش ممعلو ؛گرفته است

لرذا   رواهند کررد خشود، اهمیت بیشتری پیدا تاکید بیشتری می

 ،بگویند که چگونه فکر کننرد  متوانند به مردنه تنها می هارسانه

برهرا و  خنها بر آتوانند بر معیارهای ارزش گذاری بلکه حتی می

 ر برسازان نیز ایر بگذارندخ

 یهرا میاپ و است که نقش حام  اطلاعات یاهیلرسانه وس

 انتقرال  ینمراب  یا و واسرطه  کندیم یفارا ا ی شدهطراح شیپ از

است کره در طرول زمران دچرار تحرول و       یامپ یرندةدهنده و گ

 [11] رتشده اس یشرفتپ

 

 انواع رسانه:

برره سرره نرروع شررفاهی، چرراپی و  هررارسررانهبرره طررور کلرری 

 الکترونیکی تقسی  می شوند؛

 ی نوشتاری مانند؛ مطبوعات، کتا  و مجلاتهارسانه -

 ی شنیداری؛ مانند رادیوهارسانه -

                                                                                    
0 Annex 13 

8 Inccident  
14 Seriouce  

11 media 

هرای  ی دیداری مانند؛ تلویزیون سینما، توراتر، شربکه  هارسانه -

 اجتماعی، اینترنت و غیره

ی ابزاری ماننرد؛ اعلامیره، بروشرور، ترابلوی اعلانرات،      هارسانه -

هرا و تیزرهرای   کاتالو ، پوستر، تراکت، پلاکارد، آرم، لوگو، فیل 

 تبلیغاتی، فیل  کوتاه و بلند، سخنرانی و همایش

هررا،  ی نهررادی و سررازمانی همچررون روابررط عمررومیهررارسررانه -

 های انتشاراتی و بنیادهای سینماییشرکت

هرا، دفراتر روابرط    ی فرانهرادی همچرون خبرگرزاری   هرا رسانه -

هرای سرخن پراکنری و    ای، بنگراه هرای رسرانه  المل ، کارتر  بین

هرای  ای، فیل های چند ملیتی رسانههای خبری، شرکتتراست

 [  12]های ماهواره ایر سینمایی و شبکه

 

 در مدیریت بحران   هارسانهنقش 

بررا سرره خرررصوصیت  در نگرررش سررازه انگارانرره، هنجارهررا

 12واسرطه بره رفترار   جهررت دادن بری  »الاذهررانی بررودن،   برین

شروند و  متمرایز مری   ،«13مبنای ارزشی و اعتبار واقعی داشرتن »

قردرت آنهرا به دو عام  بستگی دارد: اول عمومیت، به این معنا 

 و دهنرد گران نظرام اجتمراعی را پوشش میکه چه تعداد از بازی

عنا که چگونه به طور روشن و آشکار، بین دوم، صراحت به این م

در ایرن   هارسانهشوند و رفترار مناس  و نامناس  تمیز قائ  می

نظریه، همگام با فراینرد اجتمراعی شدن، تثییر خود را بر اذهان 

برر   اریقرادر بره تثییرگرذ    هرا رسانه رگذارندو هنجارها به جا می

 10ستندر ونرت هنجارهرا در دو سرطح اجتمراعی و فراملرری هرر  

توان دولت ها را جردا از اجتمراعی کره در آن    نمی ؛معتقد است

 [13] رالمللی( در نظر گرفتقررار دارنرد )جامعره بین

 

 استراتژی:

 044وایه استراتژی برگرفته از لغتی یونانی است که از حدود 

رفت و به هنر و عل  نیروهای سال قب  از میلاد به کار می

وبستر استراتژی را نقشه و  -لغتنامه مریام شدرنظامی اطلاق می

ها یا روشی دقیق خصوصا برای دستیابی به یک هدف برنامه

کندر راهبردها، ابزاری هستند که هر سازمانی توصیف می

 رتواند بدان وسیله به هدف های بلند مدت خود دست یابدمی

[12] 

                                                      
12 Remediate orientation to behavior 
13 Reference to values and counterfaction validatey  

10 Vont  



 پوری، تق یلی،  اسماع یصارم                                                                             ی          هوانورد یمهندس یپژوهش -یعلم یهنشر               

 1041بهار و تابستان  اول، ، شمارهبیست و چهارمسال               

 

6  / 

 

 

 نظریه بحران

ارائره   11مانشاید اولین تعریف رسمی از بحران توسط هیر

از نظر وی بحران مروقعیتی برا سرطح تهدیرد برالا و       رشده باشد

گیرران را  کره تصرمی    ،گیرری اسرت  فشار زمانی بررای تصرمی   

کندر به اعتقاد می  بورن و همکارانش، یک بحران زده میحیرت

تواند یا به عنوان یرک فرصرت، زمینره سراز تحقرق      سازمانی می

بره عنروان تهدیردی بررای      و یرا  به شمار رفتره  اهداف سازمانی

کره مرانع تحقرق اهرداف سرازمانی و یرا        محسو  شودسازمان 

سازمان در دسرتیابی بره    و قابلیت کاهش و از بین بردن توانایی

اهداف باشد، چرا که بره علرت اهمیرت برالای نترایج حاصر  از       

و نامشخص بودن اسرتراتژی مقابلره برا آن از     ،بحران از یک سو

مساله بوجود آمده ایی خود را برای ح  سازمان توان ،سوی دیگر

 [10] صرف خواهد کردر

 

 نظریه وابستگی مخاطبان

و  مخاطبان و جامعه بین روابط مخاطبان، 11وابستگی ینظریه

 ؛جمله از مخاط  نیازهای به اشاره با و بررسی را هارسانه

 گریز و ناآگاهی نیز و سو یک از پیرامون رویدادهای از اطلاعات

 به وابسته و منفع  عنصری را او دیگر، سوی از تواقعیا از

 سال در 10فلور دی و 17روکیچ بالر کندمی فرض هارسانه

 به وابستگی ینظریه :این نظریه معتقدند توصیف در، 1871

 هاینظام بین روابطِ بر ،18شناختی بوم ینظره یک عنوان

 یکر کندمی تمرکز ها آن اجزای و کوچک و متوسط بزر ،

 ارگانیک ساختار یک عنوان به را جامعه شناختی، بوم ینظریه

 کلان و خُرد هایبخش بین ارتباطِ فه ِ صدد در و کندمی تلقی

 برحس  هابخش از یک هر رفتار تبیین و اجتماعی هاینظام

 پود و تار از مه  بخش یک رسانه نظامر است روابط این

 ها،گروه افراد، با رابطه دارای و مدرن یجامعه اجتماعیِ

 براساس این نظریه،استر  اجتماعی نهادهای دیگر و هاسازمان

 گروهی از دیگر، شخص به شخصیاز  هارسانهافراد به  وابستگی

                                                      
11 Hermann  
11 Dependency Theory  

17 S. Ball-Rokeach  
10 M. Kefleur  

18 Ecological  

 در .تفاوت دارد دیگر فرهنگ به فرهنگی از و دیگر گروه به

 و زندگی اعَمال از بسیاری جدید، ییافته توسعه یجامعه

 مخاطبان و است اعتماد قاب  و تازه اطلاعات مستلزم تجارت،

 الگوی ردارند جمعی یهارسانه اطلاعات به زیادی وابستگی

  نشان داده شده استر 1شک  در  مخاطبان وابستگی ینظریه

 
 

(. نظام روابط سه حوزه 1796)فلور  یو د  یچبال روک: 1شکل 

 اصلی و آثار وابستگی به رسانه

 

 عواملی ،(مخاطبان و هارسانه جامعه،)واحد  سه از یک هر در

 هارسانه به مخاطبان وابستگیِ میزان کاهش یا افزایش باع 

 شود:می

 یابد، افزایش نظمیبی و تضاد تغییر، میزان جامعه در هرگاه .1

 هارسانه اطلاعات به اطمینان، کس  و ابهام رفع برای مردم

 جنگ، وقوع در زمان ای کهبه گونهر شوندبیشتر وابسته می

 بیشتر مردم خبری نیازهای اجتماعی، هایبحران سایر و قلا ان

 شودرتر میافزون هارسانه به مخاطبان وابستگی بنابراین و

 و بیشترای رسانه اطلاعات کارکردهای محوریت و تعداد .2

 ریابدمی افزایش مخاطبان وابستگی میزان باشد، تر گسترده

 بیشترای رسانه تاطلاعا به مخاطبان نیاز میزان چه هر .3 

 [11] ریابدفزایش میا هارسانه به شان وابستگی میزان باشد،

 

 اینظریه مارپیچ مثبت و منفی رسانه

 از هررارسررانه تفسرریر بحرانرری، وضررعیت در کرره آنجررایی از

 سروال  یرا  و مسراله  دارد، تراییر  مرردم  هرای  نگرش بر رویدادها

 منفری  مرارپیچ  بره  کره  شودمی مطرح شرایطی پیرامون اساسی

 وضعیتی چنین در آیا که است این آن و است معروف ارتباطات

 آیار دهدنمی گسترش را بحرانی شرایط رسانه، از برآمده وحشت

 مسریر  توانندمی واقع در که ایرسانه هایفرایند در وضعیت این
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 ایجراد  خللری  کننرد،  همروار  سیاسری  - اجتمراعی  یبات برای را

 عامره  برر  ایرری  چنرین  هرا سرانه ر اگر دیگر عبارت به کند؟نمی

 را بحرران  ارتبراطی  مرارپیچ  ایرن  شررایط  کدام در باشند، داشته

 یبرات  تقویت یا و استقرار در شرایط کدام در و بخشدمی شدت

 بحرران  دوران در رسانه نقش بهتر درک کندر لازمهمی ایفا نقش

 - سیاسری  کلری  شررایط  از نمرودی  و تجلی را آن که است این

 [11] ی ربدان اجتماعی

 

 20نظریه مسئولیت اجتماعی

 میران  پیونرد  ایجراد  بر اص  ،مسوولیت اجتماعی نظریه در

 هررایمسرروولیت و وظررایف» و «هررارسررانه آزادی و اسررتقلال»

 عرین  در بایرد  هرا رسرانه  کنرد؛  مری  تثکیرد  کهاست  «اجتماعی

 خرود  هرای فعالیرت  برابرر  در مخاطبران،  نیازهرای  به گوییپاسخ

 گیرنردگان  بره  محردود  را خرود  اجتماعی وظایف و بوده مسوول

 ایرن  نظریره  ایرن  اصرلی  مضرمون ر ندانند هارسانه مالکان یا پیام

 و هسررتند سررکه یررک روی دو مسرروولیت، و آزادی کرره اسررت

 انتقراد  نهادهرا  سایر و دولت از دارند حق هارسانه که گونههمان

 جامعره  نیازهرای  بره  پاسخ و ملی منافع و مصالح قِبال در کنند،

 که معتقدند اجتماعی مسوولیت نظریه مدافعان .وول هستندمس

 ظراهر  بره  اصر ِ  سره  برین  کره  شرود می باع  نظریه این تحقق

 تعهررد و سررو یررک از هررارسررانه آزادیِ و فررردی آزادی ناسررازگارِ

 ایجرراد سررازگاری دیگررر، سرروی از جامعرره برابررر در هررارسررانه

 [17]ر«شود

 

 نظریه اعتماد

، تفسرریر و دفرراع  21یامررافرانسرریس فوکو 1881در سررال 

های اقتصادی پویرا  جامعی از اعتماد به عنوان عنصر حیاتی نظام

ر مبنای نظرری و کرانون تمرکرز او برر حفرظ سررمایه       کردارائه 

هرای  ارزش اجتماعی به عنروان مجموعره معینری از هنجارهرا و    

شران  ای گروهی کره همکراران و تعراون   که اعض استغیررسمی 

هرا و  ایرن ارزش  ویاز دیرد   رندمجاز اسرت در آن سرهی  هسرت   

شام  سجایایی از قبیر  صرداقت و ادای تعهرد و     ،هنجارها باید

در  22اعتماد اجتماعی :ارتباطات دو جانبه باشدر وی معتقد است

ساختار کشرورهای صرنعتی و سررمایه داری نقرش بره سرزایی       

                                                      
24 Social Responsibility Theory  
21 Francis Fukuyama  

22 Social trust  

چرا که وی فرهنگ این کشورها را دارای سطح بالایی از ، داشته

داند که در آن سطح بالای اعتماد اجتماعی اعی میسرمایه اجتم

هرای جدیرد و همکراری آنهرا برا      ها و شرکتباع  تشکی  گروه

وابسته به داشتن سطح  ،هاشود و توانایی رقابت ملتیکدیگر می

بالای اعتماد در جامعه به عنوان یرک ویژگری فرهنگری فراگیرر     

 راست

ام اجتماعی اعتماد در نظ :نیز معتقد است 23لومان نیکلاس

اعتمراد در واقرع    ردهرد قابلیت پیش بینی رفتارها را افزایش می

کارهای اجتماعی است که در آن انتظارات اعمال و رفترار   و ساز

با اعتمراد کرردن بره آینرده بره      و  شودافراد تنظی  و هدایت می

شناسی  و با نشران  کنی  که گویی آینده را میگونه ای رفتار می

 [10] ه قاب  پیش بینی استردادن اعتماد آیند

، در مرورد شرکنندگی توانرایی جنرگ اطلاعراتی و      20تافلر

 21دارد و بره نقر  از مرونرو   ابزارهرای مروج سرومی اذعران مری     

نویسد: در گذشرته وقتری شرما پرنج هرزار تانرک داشرتید و        می

دشمنان یک هزار، ممکن بود پنج بر یک برتری داشرته باشریدر   

ید صرد بره یرک برترری داشرته      تواندر جنگ اطلاعاتی شما می

اما این برتری تنها ممکن است در گرو یرک درو  باشردر    ،باشید

 ردلی  آن نیز به کارگیری طررفین آن بره طرور همزمران اسرت     

ی یا تکنیکری  تواند بهره راهبردلاعات درست میدادن اندکی اط

واند آیرار  تهنگفتی به بار آورد و دریغ کردن اطلاعاتی جزیی می

 [18] داشته باشدر آمیزفاجعه

 

 پیشینه خارجیالف(

 با که یامطالعه در، (2418 چیدارون) شان و دلمو کیت -

 فاجعه بروز هنگام درای رسانه احساسات مدیریت»عنوان

 خطوط کهند یافت دست نتایج این بهد، ان داده انجام «هواپیمایی

 بدون که هستند انگیز غ  وقایع برخی به ابتلا مستعد هوایی

 و آورندمی همراه به مهلک پیامدهای و شوندمی انجام راخطا

 سقوط باع  آنچه از نظر صرفر آنهاست از یکی هواپیما سقوط

 و مر  زیاد تمرکز و بودن بینی پیش غیرقاب  شود،می هواپیما

 شدید عصبانیت و اندوه به منجر معمولاً واحد رویداد یک در میر

 بررسی هدف با لعهمطا ودر اینشیم جامعه اعضای بین در

 در وایالا هواپیمایی سقوط مورد در هارسانه گزارش چگونگی

                                                      
23 Niklas Luhmann  
20 Toffler  

21 Monro  
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 چگونه که دهدیم توضیح جنوبی، سترالیاجنو  ادر 2444سال 

 تحقیقات بر مبتنیای رسانه های گزارش در سرزنش انتسا 

 کرد، دار لکه شدت به را هواپیمایی شرکت اعتبار بحران، از پس

  [24] آن شدر سقوط به منجر نهایت در که

 تثییر» در پژوهشی با عنوان ،(2411 پون) و یایی لی، وی

 یک به نسبت عمومی درک بر هوایی نق  و حم  حوادث

 تثییرات تحقیق این در و کرده بررسی را «هواپیمایی شرکت

 و هوایی نق  و حم  حوادث از عمومی درک و اجتماعی

 هنگامیر است هگرفت قرار پردازش مورد هواپیمایی هایشرکت

 را آن عواق  معمولاً هارسانه فتد،ایم اتفاق تصادف یک که

 ایمنی مدیریت نگران مردم است ممکن و کنندیم اغراق

 به تمای  و اعتماد ایمنی، درک تصویر،و در  باشند هواپیمایی

  [21]گذاردریم تثییر شدت به شرکت هواپیمایی از استفاده

 در ،(2411) پارک سجین و وریا جی الیزابت، گراهام ملیسا

 بحران ارتباطات در اجتماعی یهارسانه نقش»تحقیقی با عنوان 

 شده آوری جمع نظرسنجی ای داده از استفاده با «محلی دولت

 هایشهرداری از محلی دولت رسمی مقام 344از  بیش از

 در را اجتماعی یهارسانه از استفاده متحده، ایالات سراسر

 به خاص طور به برنامهر این کنندیم بررسی محلی هایدولت

 با ارتباط برای اجتماعی یهارسانه ابزارهای از استفاده و تصوی 

 بحران مدیریت در اجتماعی یهارسانه از بخشی و بحران

 اجتماعی یهارسانه از استفاده میزان از حاکی نتایجر پردازدیم

 محلی مقامات یابیارز با استفاده، مورد ابزارهای تعداد اما ،تاس

 همچنین و بحرانی وضعیت کنترل در آنها توانایی مورد در

 استر مثبت آنها های پاسخ قدرت از آنها کلی های ارزیابی

[22] 

 تحت ایهمطالع ( در2414) ویکستروم توماس و هنسون آنا

 برای تلاش: هواپیمایی صنعت در بحران موفق مدیریت» عنوان

 این در دادند قرار بررسی مورد را «ارتباطات طریق از مشروعیت

 که هاییبنگاه شهرت و مشروعیت بازیابی چگونگی تحقیق

 مدیریت ابزارهای طریق از اندکرده تجربه را جدی هایبحران

نتایج ر است احیا قاب  بحران با ارتباط راهبردهای و بحران

 برای روشنی استراتژی آنها که، تحقیق حاکی از آن است

 برخورد هنگامر دارند بحران طریق از خود روعیتمش از حمایت

 اطلاعات برای زیادی تقاضای ذینفعان از بسیاری بحران، یک با

 بخش رضایت شکلی به را نیاز این هواپیمایی شرکت اگر و دارند

 مشروعیت و کرده عم  ذینفعان انتظارات مطابق کند، برآورده

 در روشن اتژیاستر ارتباط برقراری .آورندمی دست به را خود

 واندتمی پرواز، ایمنی بهبود در هواپیمایی فعالیت چگونگی مورد

 شرکت شهرت و مشروعیت از حمایت از مهمی بخش عنوان به

 [23] رشود شناخته هواپیمایی حادیه از پس هواپیمایی

( 2424کینگ دنگ، یانگ گائو، چنیانگ ونگ و هویی یانگ )

 با ارتباط برای طلاعاتا الزامات در مطالعه ای به شناسایی

جمعی پرداختند  ارتباط هایسایت و  هایداده از بحران

 سمت به مه  گام یک دقیق و موقع به اطلاعات افشای

 اینکه مورد در تصمی  حال، این بار است شفاف و باز حاکمیت

 است دشوار مساله یک ،زمانی چه در شود افشا باید چیزی چه

 زمان به حساس و مبه  اغل  عموم اطلاعاتی نیازهای زیرا

 تسهی  منظور بهر بزر  فاجعه یک طول در ویژه به هستند،

 برای تعاملی موضوع سازیمدل روش یک بحران، با ارتباط

 از هاآن تکام  گیریپی و عمومی اطلاعات نیازهای استخراج

 یک از استفاده بار است شده پیشنهاد اجتماعی هایرسانه

 برای پیشنهادی روش مثال، عنوان به بشر دست ساخته فاجعه

 از استفاده با عمومی بیان تکام  ارائه و تحلی  و تجزیه

 اول،ر شودمی گرفته کار به چین میکروبلاگی هایداده

 تحلی  و تجزیه طریق از میکروبلا  هایداده موضوعات

 الزامات به نتایجر شوندمی کشف سطحی چند موضوعی

 عوام  و عل  بررسی برای عمومی تقاضای به مربوط اطلاعاتی

 یک دوم،ر شودمی تفسیر تیانجین بندر انفجار پشت در مسوول

 تکام  و محتوا موضعی ترکیبات تجس  برای گراف ساده روش

 نیازهایشده کشف الگوهایر رودمی کار به زمان طول در هاآن

 انجام را بلایا از نگرگذشته هایتحلی  و تجزیه اطلاعاتی،

 اطلاعات افشای برای واقعی هایتوصیه برای مبنایی و دهندمی

 [20]ر کنندمی فراه  دولت توسط

 پژوهشی در (،2424) سال در پال سوکومال و ساروج آنیتا

 مدیریت در اجتماعی هایرسانه از استفاده" عنوان تحت

 هایرسانه و اضطراری شرایط بین رابطه تاتلاش کردند  "بحران

 را یوتیو  و بوک، فیس تر،تویی ویژه هب آنلاین، اجتماعی

 موضوع سه به خاص، طور بهر شود تحلی  و تجزیه و مشاهده

 پست از ناگهانی موج یک که هنگامیر پرداخته شده است مه 

 آن چگونه دارد، وجود وقوع دلی  به اجتماعی هایرسانه در

 تا شود پردازش و استخراج مویر طور به تواندمی هاداده سی 

 حداق  به فاجعه از ناشی آسی  و شود ایجاد موقعیتی هیآگا

 و اضطراری شرایط محور حول مقالات بررسی، این درر برسد
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 با مرتبط مختلف هایسازمان و اجتماعی هایرسانه بر آن تاییر

 منتشر گذشته دهه در که اندشده گرفته نظر در بحران مدیریت

  [21] راندشده

  هاسان، آریف موهایمین سدری ، رویا ساموئچاندرا، کامول 

 کارایی درک ی، در مطالعه(2424)امانوئ  سبریانس در سال 

 طوفان زمان در اجتماعی هایرسانه بر مبتنی بحرانی ارتباطات

ای شدید یکی هارتباط سریع در طول رویداددریافتند؛  ،سندی

با ر های مدیریت بحران موفق استهای مه  استراتژیاز جنبه

رود که پلت ها، انتظار میه ماهیت همه جا حاضر آنتوجه ب

های اجتماعی یک فرصت منحصر به فرد را برای های رسانهفرم

میلیون  12۲1در این مطالعه، حدود  .ارتباط با بحران ارائه دهند

 13۲71توییت مربوط به طوفان سندی پست شده توسط 

های میلیون کاربر برای ارزیابی ایربخشی ارتباطات رسانه

اجتماعی در طول بلایا و شناسایی عوام  مویر منجر به 

 های ارتباطی مویر در بحران تجزیه و تحلی  شدهاستراتژی

ارایی یک کاربر رسانه اجتماعی به عنوان نسبت توجه ر کاست

ر شودآمده از تعداد توییت های پست شده تعریف میدستبه

ساس چندین یک مدل برای شناسایی کاربران کارآمدتر برا

دهد که نتایج نشان می .است ویژگی مرتبط توسعه داده شده

های در طول یک فاجعه، تنها تعداد کمی از کاربران رسانه

علاوه بر این، ر شونداجتماعی در جل  توجه بسیار کارآمد می

کارایی تنها به فرکانس فعالیت توییت بستگی ندارد؛ در عوض 

شده کنترل) قه کاربران، امتیازبه تعداد پیروان و دوستان، طب

بودن  بینیپیشقاب و الگوهای فعالیت ) توسط انسان یا ماشین(

 [21]ر بستگی داردفراوانی فعالیت(

 

  ( پیشینه داخلی

برره  یادر مقالرره (،1308)در سررال  یو اربطرران یانصررلوات

ی جمعی در مدیریت مرحله پیش از هارسانهطراحی مدل نقش 

هرا در جوامرع   و معتقدنرد: وقروع انرواع بحرران     بحران پرداختند

امروزی و لطمات و آسی  های فراوان آنها باع  شرده در چنرد   

 نهرای گونراگونی در حروزه ی مردیریت بحررا     ی اخیر مدلدهه

بحران در این مردل هرا    د، اما معمولاً مرحله ی پیش ازشوارائه 

 یهرا رسرانه شودر هدف این مقاله بررسی نقرش  مغفول واقع می

جمعی به عنوان قدرتمند ترین ابزار مدیریت افکرار عمرومی در   

و رسریدن بره مردلی در ایرن     ی پیش از بحرران  مدیریت مرحله

در مردیریت مرحلره    هارسانهر بر اساس این مدل، خصوص است

پیش از بحران پیش از بحران پنج کارکرد اصلی رصرد و پرایش   

و ایجراد  رسرانی  محیط، آموزش، هدایت افکرار عمرومی، اطرلاع   

دهرد  همبستگی عمومی دارندر یافته های این پژوهش نشان می

مدیریت مرحله ی پیش از بحران نقش  توانند درمی هارسانهکه 

شود با عمر  برر اسراس    داشته باشند و لذا توصیه می یبه سزای

گیرری از آن  مدل ارائه شده به پیش بینی به موقع بحران، پیش

 [27] بپردازندرو آمادگی برای مقابله با آن 

در  ،(1381) علیشراه  تلخرابی  علیرضرا  و خرسند حمیده -

 بحران ارتباطات مدیریت بومی مدل طراحی»با عنوان  پژوهشی

 کره،  مبنری برر ایرن    اند؛به نتایجی دست یافته «تهران شهر در

 بره  توسرعه  حرال  در کشرورهای  در مقطعی هایبحران بررسی

 دهرد می نشان ،تاس پایتخت آن عطف نقطه که ایران خصوص

 عامر   عنروان  بره  خرود  مختلرف  اشرکال  در ارتباطرات  کره 

 به نتایج به توجه بار است دهکر عم  آفرین شتا و خشبعتسری

 عراملی  برار  کلیره  سراختاری،  معادلات سازیمدل از آمده دست

 در ایرسانه گانهشش کارکردهای روی سنجش مورد متغیرهای

 رصرد  و پرایش  آمروزش،  رسانی، اطلاع بحران، از پیش مدیریت

 عمومی افکار هدایت و عمومی همبستگی ایجاد رسانه، محیطی

 کسر   اطلاعرات  طبرق  بر چنینمهر اندبوده ارتباطی، معنادار و

 الزامرات  روی سرنجش  مرورد  متغیرهرای  بارعراملی  کلیه شده،

 الزامرات  ،نبحررا  ایرربخش  مردیریت  بررای  هرا رسرانه  گانهشش

 ارتباطرات،  ساختاری الزامات نه،رسا نیروهای الزامات مدیریتی،

 و ایزمینره  مطالعرات  ارتباطرات،  برودن  محرور  مخاط  ویژگی

 [20] .اندبوده معنادار گوییپاسخ

 

 

 بررسی» تحقیقی با عنوان در ،(1381) مهسا شبیری -

 در بحران مدیریت مفهومی مدل ارائه و بحران گیری شک

 هایواقعیت زا یکی بحران؛ است معتقد «ای رسانه هایسازمان

 جز امروز که ایگونه بهستر ا حاضر عضر ناپذیر اجتنا 

 دهدمی نشان تحقیقاتتر اس شده هاسازمان اغل  ناپذیرجدایی

 به ریزی برنامه و عم  ابتکار هوشمندی، با بحران مدیریت

 و سو عواق  از موارد از بسیاری در و پرداخته هابحران با مقابله

 توسعه و رشد برای نیز را هاییفرصت و کاسته آن بار زیان

 گیریشک  نحوه مقاله این ر دراست آورده فراه  هاسازمان

 در بحران مدیریت های مولفه و ایرسانه هایسازمان در حرانب

 گرفته قرار توجه مورد ایرسانه هایسازمان بحران با مقابله

 درست و عمیق درکى به یابى دست تحقیق این از هدف .است
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 مدیریت مفهومی مدل ارائه همچنین و آن مراح  و بحران از

 [28] راست بحرانى هاىزمان در ایرسانه هایسازمان در بحران

 چگونگی»در تحقیقی با عنوان  ،(1381نصراللهی) اکبر -  -

« نآ کارکرد بر مویر عوام  و رسانه وسیله به بحران مدیریت

 بر عواملی چه که بوده این تحقیق مساله تراس پرداخته

 و مطبوعات مدیران و گذاردمی ایر بحران در رسانه مدیریت

 را کارکرد و گیریجهت راهبرد، رویکرد، چه تلویزیون و رادیو

تحقیق  این نتایج براساسر دانندمی مطلو  بحران مواقع در

 تلویزیون و رادیو و )مطبوعات هارسانه مدیران )پیمایش(،

 تعاملی، بحران، مواقع در ار مطلو  خبری رویکرد ایران(،

 انتظار مورد کارکرد و فعال را استراتژی مستق ، را گیریجهت

 بررسی نتایج اساس بر همچنینر انددانستهرسانی اطلاع را

 ؛ددارن ایر بحران در مدیریت کارکرد بر بسیاری عوام  اسنادی

 پایگاه حاک ،ای رسانه نظام نوع گرایی،ایحرفه میزان

 سابقه حاکمیت، به وابستگی یا استقلال میزان ی،ایدیولوییک

 که هستند عوام  این جمله از غیره و رقبا عملکرد نوع بحران،

 اینر شوندمی موج  هابحران در را رسانه متفاوت کارکردهای

 جل  ملی، وفاق و همبستگی تقویت از تواندمی کارکردها

 با بحران تقلی  بحران، ح  در مشارکت و میدمر هایکمک

 و توجیه پیشگیرانه، سیاسی و فرهنگی آموزشی، کارکردهای

 نی  برای بحران تشدید یا و غیره و بحران انکار بحران، پذیرش

 [34] .باشد غیره و اقتصادی و اجتماعی سیاسی، اهداف به

نقد و »شی تحت عنوان در پژوه ،(1307سید داوود آقایی ) -

در مدیریت  هارسانههای مطرح درباره نقش بررسی نظریه

مکتو ، دیداری،  یهارسانهکه با هدف ارزیابی نقش « بحران

از بعد نظری در مدیریت بحران تدوین  شنیداری و الکترونیکی

شده است درصدد پاسخ به این پرسش است که به لحا  نظری، 

ز چه جایگاهی برخوردارند و در مساله مدیریت بحران ا هارسانه

در این زمینه را تبیین  هارسانهش های مطرح چگونه نقنظریه

ز آن است که، امروز یکی از کنند؟ نتایج تحقیق حاکی امی

ست هارسانههای اساسی در مدیریت بحران، کار با مولفه

همچنان که تلاش برای فه  تعام  بین این دو سیست  نیز از 

در این مقاله به  ،رودایف خطیر دانش پژوهان به شمار میوظ

 [13] ها پرداخته شده استرنکتهبررسی این 

 باقرزاده خجسته حسن عریضی و سیدفرشاد، افضلی محدیه -

 استفاده راهکارهای و هاچالش»در تحقیقی با عنوان  ،(1883)

 بررسی را« بحران مدیریت در مجازی اجتماعی های شبکه از

 جریان قدرت کاهش آمده، دست به نتایج براساسدندر کر

 هایچالش اطلاعات، اعتبار و صحت اطلاعات، رسمی

 مدیران های چالش ترینمه  از زیرساختی و فراساختاری

 درر هستند مجازی اجتماعی های شبکه از استفاده در بحران

 مانند راهکارهایی اما برانگیز چالش عوام  این کنار

 اعتمادزایی، و اعتمادیابی کاربرشناسی، شبکه، شناسیمعرفت

 و جامع ریزیبرنامه و مناس  گوییسخپا و مداوم رسانیاطلاع

 در گرانارتباط و مدیران عم  راهنمایتوانند می هدفمند

 [31] .باشند هابحران مدیریت در هارسانه این از استفاده

 بره ای رسرانه هرای  صلی مقاله کنونی، ارائه استراتژیقصد ا

هوایی استر پیش فرض اصلی این  سوانح بحران مدیریت منظور

راین نکته کلیدی استوار شده که بخشی از دانش، عرلاوه  مقاله ب

هررای هررا، مقررالات و کنفرررانسبررر موجررود بررودن آن در کتررا 

تخصصی در تجار  صاحنظران علمی و اجرایی نهفته اسرتر برا   

نظریره داده بنیراد،    های مناس  پژوهشی، نظیراستفاده از روش

علمی به اه  در قال  مفاهی   ها را استخراج وتوان استراتژیمی

  و مداخله در بحران سوانح هروایی ارائره کرردر پژوهشری     تصمی

و بالا ای رسانههای د و مقالات اندک درباره استراتژیهای محدو

بودن میزان سوانح هروایی ایرران در مقیراس جهرانی، پرژوهش      

رود برا توجره بره    سازدر انتظرار مری  را مضاعف می درباره موضوع

مصاحبه های انجام شرده، بتروان    مباح  مطرح شده در پیش و

راهبردهای اصلی مدیریت بحران در هنگام وقوع سروانح هروایی   

به جامعه مدیران، متخصصان حوزه علوم ارتباطرات و اهر  فرن    

 ارائه کردر
 

 روش پژوهش:

 تدوین دنبال به ،21تووری گرندد روش از استفاده با حاضر مقاله

 راست هوایی سوانح بحران مدیریت منظور بهای رسانه استراتژی

 علت گیردرمی قرار کاربردی تحقیقات زمره در دلی  همین به

 سپس و سوالات سازیمفهوم ابتدا ،بنیادداده روش از استفاده

بر مبنای مصاحبه نیمه ساختار یافته و  اولیه و کیفی هایداده

نفر از مدیران، خبرنگاران، صاحبنظران و  22عمیق با 

 هایواقعیت طریق این ازاستر  دیمتخصصان صنعت هوانور

 ،هوایی سانحه یک بروز مواقع در بحران بروز علت در موجود

 به گرفته صورت هایبررسی از پس محقق رشودمی بازنمایی

 صورت زمینه این در پژوهشی تاکنون که رسید نتیجه این

                                                      
21 Grounded Theory 
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 مستقی  صورت به تحقیق این های داده بنابراین استر نگرفته

ها با توجه به سطح آمدر تعداد نمونه بدست افراد نظرات از

های جدیدتری اشباع نظری تعیین شدر یعنی تا آنجا که به داده

یافت و از آنجا که حج  نمونه ها ادامه میشد، مصاحبهمنجر می

 ،برای تحقیق کیفی، پاسخ به سوالات تحقیق تا حد کفایت است

مصاحبه متوقف  ،های قبلیدر این پژوهش نیز با تکرارشدن داده

گیری گیری از روش نمونهشدر ضمن هدفمند بودن روش نمونه

 گلوله برفی نیز استفاده شده استر

 ،ساختاریافته و عمیق علاوه بر مصاحبه نیمه ،مقاله حاضردر 

روش از  ،های مفهومی و ادبیات نظری و پیشینهآوری دادهجمع

اطلاعات مورد  ها وآوری دادهای برای جمعمطالعه ای کتابخانه

های حاص  از به منظور تجزیه و تحلی  داده راستفاده شدنیاز 

تحت عنوان تکنیک  27ها از الگوی استراوس و کوربینمصاحبه

تحلی  محتوا از طریق کدگذاری )باز، محوری و گزینشی( 

 بندی و تلخیص اطلاعات استفاده شدرطبقه

ن، مفاهی  : فرآیند تحلیلی است که از طریق آ20کدگذاری باز

 رشوندعاد آنها در داده ها کشف میشناسایی شده و ویژگیها و اب

های اولیه اطلاعات در بنیاد، مقولهپرداز دادهدر این مرحله نظریه

بندی  ه را به وسیله بخشلعخصوص پدیده در حال مطا

های ها را بر همت دادهدهدر پژوهشگر مقولهاطلاعات شک  می

ها، مشاهدات و وقایع یا صاحبهآوری شده، نظیر مجمع

 [32] .گذاردیان مینهای خود بیادداشت

ها و ها به زیرمقولهدهی مقولهفرآیند ربط :28کدگذاری محوری

این کدگذاری  ها در سطح ویژگی و ابعاد استرپیونددادن مقوله

شده است که کدگذاری حول  نامیده« ی محور»به این دلی  

ها، ابدر در این مرحله، مقولهییک مقوله تحقق می« محور»

ها و ابعاد حاص  از کدگذاری باز، تدوین شده و سرجای ویژگی

 .شودتا دانش فرایندها در مورد روابط ایجاد  ،گیردخود قرار می

در کدگذاری باز، تحلی  گر و خلق نظریه:  34یانتخاب کدگذاری

پردازد و سپس های آنها میها و ویژگیبه پدید آوردن مقوله

ها در طول بعدهای کوشد تا مشخص کند که چگونه مقولهمی

ها به کنندر در کدگذاری محوری مقولهیتغییر م ،تعیین شده

 رشوندها پیونده داده میطور نظامند بهبود یافته و با زیر مقوله

                                                      
27 Strauss and Corbin 

20 Open coding 
28 Axial coding 

34 Selectiv coding 

با این حال اینها هنوز مقوله اصلی نیستند که در نهایت برای 

شوند، به طوری ارچه میتشکی  یک آرایش نظری بزرگتر یکپ

  ،پیدا کنندر کدگذاری انتخابیکه نتایج تحقیق شک  نظریه 

 از مرحله این در رهاستمقوله بهبود و سازییکپارچه فرآیند

 مابینفی روابط از نظریه یک بنیاد، داده پرداز نظریه کدگذاری،

 در نگارش به محوری کدگذاری مدل در موجود هایمقوله

 برای انتزاعی شرحی نظریه این اصلی، سطح یک درر آوردمی

 بهر دهدمی ارائه ،شودمی مطالعه پژوهش در که فرآیندی

 کدگذاری مراح  هاییافته انتخابی، کدگذاری دیگر عبارتی

 شک  به و کندمی انتخا  را محوری مقوله گرفته، را قبلی

 ایبات را روابط آن ،دهدمی ربط هامقوله دیگر به را آن نظامند

 دارند نیاز بیشتری توسعه و بهبود به که را هاییمقوله و کندمی

 [32] .کندمی تکمی 

کاربرد این مدل پژوهشگر را قادر  ،به اعتقاد استراوس و کوربین

ها به طور منظ  بیندیشد و آنها را به ه  سازد تا درباره دادهمی

  [33] رمرتبط کند

پیمایی کشوری به رئیس سازمان هواابتدا با در این تحقیق، 

عنوان متولی اصلی صنعت هوانوردی و فردی که همواره 

مند از تبدی  شدن یک سانحه به بحران است، مصاحبه دغدغه

نفر از  2تعداد مصاحبه شونده  میان این انجام شدر همچنین از

 ،سانحه حضور داشتند 144 حدوداافرادی که در زمینه بررسی 

ین افراد ه  اکنون مدیریت استفاده شد که البته یکی از ا

واپیمایی کشوری را بررسی سوانح و حوادث در سازمان ه

سخنگوی سازمان  ،دیگر از مصاحبه شوندگان یکی برعهده داردر

هواپیمایی کشوری است که این جایگاه در زمان بروز سوانح از 

 هارسانهحساسیت بالایی برخوردار بوده و نحوه تعام  وی با 

نگی مدیریت بحران سوانح هوایی مویر باشدر تواند در چگومی

از نماینده سابق ایران در سازمان جهانی هواپیمایی )ایکائو( 

است، که بعضا خود در دیگر مشارکت کنندگان در مصاحبه 

گذاری در ایکائو حضور داشته و اطلاعات مویری در روند قانون

عت کارشناسان خبره و مطلع صنیکی از   راختیار ما قرار داد

به تکمی   ه بر تخصص در صنعت هوانوردیکه علاوهوانوردی 

و اکنون به  پرداختهتحصیلات خود در رشته مدیریت رسانه 

و در خاورمیانه مشغول فعالیت است، در عنوان نماینده ایکائ

مقایسه صنعت  فرایند انجام مصاحبه حضور داشت و ضمن

انی دنیا و رسنظ  در اطلاع با سایر کشورها،هوانوردی ایران 

مورد تحلی  قرار دادر در ایران را رسانی اطلاعنظمی در روند بی
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 ،همچنین یکی از افراد تاییر گذار در فرایند انجام مصاحبه

در زمینه بررسی سوانح هوایی و به  کارشناس ارشدی است که

در  رفعالیت دارد حم  و نق  هوایی عنوان پژوهشگر صنعت

حم  و نق   به مربوط موضوعات زمینۀ ادامه افرادی که در

و  بودند داده انجام پژوهشی یا علمی فعالیت هوایی و رسانه

و  متخصصبا سابقه، نگاران روزنامهخبرنگاران و  همچنین

در حوزه حم  و نق  هوایی و همچنین مدیر مسوول  صاحبنظر

ها به عنوان عضو هیات علمی دانشگاه سالها که یکی از روزنامه

در این پژوهش    ارتباطات همت گماشته است،به تدریس عل

 ر مشارکت داشتند

پیاده و پس از چندین  کنندگانشرکت اظهارات همۀ در ابتدا

بندی دسته و استخراج مه  مرحله بازبینی و بررسی، مطال 

 دقت با گزینشی و محوری باز، کدگذاری مراح  شد و سپس

  آغاز شدر

 حذف از پس و دبو جملات تحلی  واحد پژوهش این در

ر شد بندیدسته اطلاعات پژوهش، موضوع با نامرتبط هایگفته

 مصاحبه شوندگان اظهارات از حاص  مفاهی  بعد، مرحلۀ در

 در مختلف سطوح در سپس شد؛ کدگذاری و استخراج

 حذف با(ر باز کدگذاری) گرفت قرار مفهومه  هایدسته

در شرایط  وممفهه  هایجمله بندیدسته و مشترک هایجمله

 و آمد دست به مفهوم103 باز، کدگذاری مرحلۀ راهبردی در

 تعداد سوم سطح و در مقوله 20محوری  کدگذاری در سپس

در غال  درون مایه اصلی به عنوان راهبردها  طبقه 11

 شناسایی شدر

 از نفر 1در اختیار  هایافته روایی، از اطمینان برای همچنین

 ارزیابی برای و شد رار دادهق مرتبط اساتید و متخصصان

 تفسیری هایپژوهش معیارهای تفسیرها، و هاداده بودنمطمون

 و اتکاپذیری اعتمادپذیری، پذیری،تصدیق پذیری،انتقال شام 

 نظریۀ معیارهای و (Lincoln & Guba, 1985)راستی 

 عمومیت و پذیریکنترل تطابق، پذیری،فه  شام  بنیادداده

 (Strauss & Corbin, 1988)ر دندش بررسی دقتبه

 ارزیابی بار چندین شدهپیاده هایمصاحبه تحلیلی، مقایسۀ برای

ر شد مقایسه خام اطلاعات با آمدهدستبه الگوی و شدند

 تعدادی از ءاعضا وسیلۀبه یابیکنترل برای همچنین

 کنند ارزیابی را هایافته کلیت ،شد خواسته کنندگانمشارکت

 کدگذاری، روند در همچنین رجوع کردر 1به جدول توان که می

 نظرهای از هامصاحبه از مستخرج مقولات و مفاهی  دربارة

 .بهره برداری شد اساتید
 ها: مصاحبه شونده1جدول 

 

 جنسیت
 18 آقا

 4 خان 

 سن

 14 14الی  34

 9 74الی  14

 1 04الی  74

 سطح تحصیلات
 2 کارشناس یا خلبان

 14 شدکارشناس ار

 6 دکتری و دانشجوی دکتری

پردازی معیار انتخاب نظریه

بررر اسرراش داشررتن شرر ل 

 مرتبط

 8 خبرنگار و صاح  نظر در  رسانه

 9 متخصص صنعت هوانوردی

 9 مدیر صنعت هوانوردی

 سابقه فعالیت

 7 24تا  14

 7 34تا  24

 4 04تا  34

 

 تحلیل یافته های پژوهش:

 ید و توزیع محتوابازنگری در شیوه تول

 در به بازنگری ،اولین طبقه در مقاله حاضر ،2ل براساس جدو

محتوا اختصاص دارد که در مقوله  توزیع و تولید شیوه

مسوولیت در برابر ساختار و محتوای تولید در مواقع بحران و با 

 براساس محتوا انتخا  در مخاط  توانایی ؛ی از جملهکدهای

 رسانه، محتوایی ساختار برابر در ت، مسوولیذوق و سلیقه خود

 شیوه در مدون و بازنگری راهبرد براساس محتوا معنی و تولید

ر براساس دیدگاه یکی صورت گرفتمفهوم سازی  ،محتوا تولید

های جدید ارتباطی دگان؛ به مدد ظهور فناوریاز مصاحبه شون

در هر زمان و مکان،  ،و تسهی  شدن فرایند دسترسی کاربران

نیازها و تا براساس  ،مخاط  این امکان فراه  شده استبرای 

ر بنابراین در این شرایط شیوه گزینش کندخود محتوا را سلایق 

و بازنگری در تهیه، تنظی  و  تولید محتوا به سبک گذشته رد

رودر از دیگر سو، تولید محتوا یک ضرورت اساسی به شمار می

 ،کرد مسوولیت ساحسا باید رسانه محتوایی ساختار برابر در

 دهیجهت با را کاربران آگاهی و ذهنای رسانه محتوای که چرا

همین اساس، مدیریت محتوا از  کندر برمی هدایت مشخص

افکار عمومی و برخوردار از در اقناع اقدامات راهبردی جمله 
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ها به عمومی روابط توسط یرگذاری لازم به موقع بر مخاطبین،ا

 رودرشمار می

 ساخت و عناصر دارای نیز راد، محتوادگاه محسنیانبراساس دی

 قطعه، سه این به باشد؛ پیام قطعه سه دارای پیامی اگرر است

عنوان به .شودمی ساخت آنها چینش ترتی  و گویند عناصر

 ( توجه شود:1نمونه به رابطه )

 A+B+Cساخت=           C,B,A(    عناصر= 1)

 ارتباط منبع که هاییتصمی  از؛ عبارتست پیام ارائه نحوه: »برلو

 بطور ر«گیردمی محتوا و نمادها ترتی  و تنظی  و انتخا  برای

 چگونه که گیردمی منبع که هاییتصمی  بر پیام ارائه نحوه کلی

 ها،صدا، مک  ب  و زیرر دارد دلالت کند، عرضه را خود پیام

 م وپیا ارائه ساخت و هستند پیام ارائه نحوهررر و دست حرکات

 مویر و خو  پیامی .است مختلف حالات این استفاده چگونگی

 نسبت ارائه، نحوه و محتوا کدها، ترکی  از استفاده با که است

M*  به M [30] رکند نزدیک( 1) یک عدد به را 

 

 

 کدهای باز استخراج شدهیرطبقه و طبقه، ز)استراتژی( های اصلی درون مایه:  2جدول 

  

 مفاهیم مقوله طبقه

بازنگری در شیوه 

 تولید و توزیع محتوا
 

مسوولیت در برابر ساختار و 

 محتوای تولید در مواقع بحران

 توانایی مخاط  در انتخا  محتوا براساس ذوق و سلیقه خود

 مسوولیت در برابر ساختار محتوایی رسانه

 تولید معنی و محتوا براساس راهبرد مدون

 بازنگری در شیوه تولید محتوا

 ایرسانه تعام 

در  هارسانهاستفاده از قدرت 

زدایی گردانی و تنشصحنه

 بحران

 سانحه بررسی روند شدن تر جدی در هارسانه نقش

 سوانح بررسی روند در هارسانهمردم به منظور حضور  خواسته

 مدیران و صنعت تخصصی بدنه کنار در رسانه حضور

 بحران مدیریت در رسانه کننده خیره نقش

 بحران توسط رسانه فسیریقابلیت ت

 سانحه براساس الزامات ایکائو در تی  بررسی مدیا گنجاندن گروه

 هارسانه گری توسطتوانایی و قابلیت میانجی

 هارسانه زدایی قدرت تنش

 رسانه توسط بحران گردانی صحنه

 اوضاع بینی در پیش هارسانهتبحر 

 هارسانه سازی جریان قابلیت

 شناخته بحران توسط رسانهنمایان ساختن نقاط نا

 
در تعدی  و  هارسانهتوانمندی 

 دهی بحرانجهت

 بحران مسیر تغییر و دهی جهت

 دهی به مردم مضطر  و نگراناطمینان

 تحت کنترل درآوردن اوضاع

 جلوگیری از درماندگی مدیران در مدیریت بحران

 هارسانهتعدی  و هدایت بحران توسط 

 احساس تعهد در رسانه 

 دیدههای آسی ولیت و تعهد خبرنگاران در برابر خانوادهمسو

 اولیه عدم تحلی  وقایع و پوشش اخبار بحران بدون آموزش پیش نیازهای

 دادن افکار عمومی به رفتار منطقی و عقلاییسوق

 سازی بحرانتسریع در عادی

 آشنایی خبرنگاران با مفاهی  بحران

 گذاری بر خبرنگاری بحرانسرمایه
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بانی و فاده از کارکرد دیدهاست

 نقش نظارتی رسانه

 بهره مندی از دیده بانی و نقش نظارتی رسانه

 پاسخ خواهی ذات رسانه

 اقدام اصلاحی با پرسشگری مداوم

 نظارت بر تحقق وعده های داده شده

 دستیابی به اطلاعات ماهیت ذاتی رسانه

تدوین برنامه جامع 

ارتباطی و تشکی  تی  

 انارتباطات بحر

تدوین برنامه جامع ارتباطی 

 بحرانرسانی اطلاعبرای 

 ارائه برنامه جامع ارتباطی برای تمامی افراد درگیر

 راهبرد مدون برای پاسخی متقن به تهدید بحران

 المللی در ارتباطات بحراناستفاده از تجربیات بین

 سانحهرسانی اطلاع در اصلی مشخص شدن نقاط ارتباطی و نفرات

 ساعت پس از وقوع سانحه 2 کنفرانس خبریبرگزاری 

 نوین یهارسانه و جمعی یهارسانه با سازنده و مثبت تعام 

 بحران ارتباطات تی  تشکی 

 اعتماد قاب  و مناس  ارتباطی حلقه ایجاد با بحران مدیریت

 هارسانه حضور بدون بحران تصور عدم

 گیریتصمی  جلسات در هارسانه حضور

 تصویری مستند تهیه و سانحه سایت در هارسانه حضور شرایط ایجاد

 ایرسانه پروتک  تدوین 

 گوییپاسخابتکار و خلاقیت در 

 بحرانرسانی اطلاعهای تدوین پروتک 

 ابتکار عم  در مدیریت بحران

 سازی افکار عمومی و جلوگیری از ه  گسیختگی ارتباطی در مواقع بروز یک سانحهآماده

 رتباطی به منظور پوشش خبری بحران سوانح هواییتدوین برنامه جامع ا

 پاسخ به عناصری خبری

 پرداختن به چرایی و چگونگی سانحه

 هارسانهبحران با  بررسی مشترک کارگروه تشکی 

 تایید اصالت خبر

 هواپیما سانحه سایت در هاخانواده حضور شرایط

 بازماندگان به صحیح اطلاعات دادن

 گوییمقدم بر پاسخرسانی اطلاع

 سرعت در انتشار خبر

 سانحه وقوع به آنی واکنش

 در مواقع بحران پاسخ زمان ترین طلایی سانحه بروز اولیه دقایق

 و ارتباطات بحرانرسانی اطلاعتوجه به تدوین و تعریف فرایندهای 

 

مدیریت جامع 

 های آموزشیبرنامه

آموزش برای بازدهی بیشتر در 

 پیشگیری از بحران

 برای بالاترین بازدهی آموزش سخنگو

 حضور یک متخصص فنی در کنار سخنگو

 سخنگوی آموزش دیده پیشانی سازمان

 بحران از قب  خبرنگاران آموزش

 سوانح مدیریت و مفاهی  هوانوردی به خبری های گروه آشنایی

 های آموزشی برای خبرنگارانتشکی  کارگاه

 نبحرا از پیشگیری در رسانه آموزشی بالا بودن ظرفیت

 برقراری نظ  در فضای بی نظمی با آموزش

وحدت فرماندهی 

 ایرسانه

محدود شدن مجاری ارتباطی 

به سخنگو به منظور جلوگیری 

 از چند صدایی در مواقع بحران

 توسعه عملیات مدیریت کاراتر با مدیریت ارتباطات

 تهیه فلوچارت و مشخص شدن شرح وظایف اعضاء

 صنعتتدوین آئین نامه ارتباطی درون 
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 محدود شدن تمامی مجاری ارتباطی به سخنگو به منظور جلوگیری از چند صدایی

 ارزیابی سناریوی های ارتباطی تعیین شده

 آزمون ایر بخشی استراتژی های تعیین شده

 ها و ناوبری هوایی با سازمان هواپیمایی کشوریتعام  شرکت های هواپیمایی، شرکت فرودگاه

 های مختلف درگیرتنظی  روابط بین دستگاه

 
با ای رسانهوحدت فرماندهی 

 سازمان هواپیمایی کشوری

 با سازمان هواپیمایی کشوریای رسانهوحدت فرماندهی 

 همه بخش های صنعت تحت فرماندهی سازمان هواپیمایی کشوری

 تعیین سخنگو و تعریف وظایف 

 واحدرسانی اطلاعتعیین سخنگو برای 

 ایف سخنگوتعیین اختیارات و تعریف وظ

 رفع شائبه توسط سخنگو

شفاف سازی و رفع 

 ابهامات

انجام وظیفه بر مدار 

سازی با کاستن از شفاف

 ابهامات

 روشنگری 

 گوییپرهیز از درو 

 بیان صریح و غیرمبه 

 شفاف سازی اطلاعات

 کاستن از ابهامات

 سازیشفاف مسیر در مردم دانستن محرم

 سازی ایفای وظایف در پرگاره شفاف

 ابهامات و القائات شایعات، پاسخ به شبهات،

 صداقت
صادق بودن با مردم در بیان 

 حقایق

 هارسانه و مردم با واقعیات گذاشتن میان دربیان حقیقت و 

 اعلام دلی  عدم انتشار برخی اطلاعات به مخاط 

 بیان به موقع علت اصلی سانحه

 داریارائه بی غرض اطلاعات و بدون جان 

 ن حقیقتقربانی نشد

 عذرخواهی

 اعتمادآفرینی
بازآفرینی مسوولیت اجتماعی و 

 اعتماد رسانه ای

 جمعی آفرینیاعتماد

 سوانح عل  شدن افشا

 بازسازی اعتماد بین مردم و سیست 

 نجات و تجسس بررسی روند از باختگانجانهای بخشی به خانوادهاطمینان

 طرفانهموقع و بی شفاف، به ،صحیحسانی راطلاعبا  باختگانجانهای جل  اعتماد خانواده

 اعتبار سازمان به نحوه عملکرد در حین بحران

 هارسانهاعتبار سازمان متایر از سعه صدر به 

ساختار و  اصلاح

 وظایف حاکمیت در

 هوانوردی صنعت

اصلاح وظایف و اختیارات 

 سازمان هواپیمایی کشوری

 ایی کشوریمنفک شدن نهاد بررسی سوانح از سازمان هواپیم

 استقلال کمیته بررسی سوانح

 اصلاح ساختار و به روزرسانی قوانین و مقررات

 

ارائه گزارش های حاصله از 

ها براساس جدول نتایج بررسی

 زمانی

بندی شده توسط سازمان جهانی پیگیری و اعلام گزارش پیشرفت بررسی سانحه طبق برنامه زمان

 هواپیمایی کشوری )ایکائو(

 های قربانیانه پیشرفت سانحه به خانوادهاعلام نحو

 
 فنی فرایند در زداییسیاست

 هوایی سوانح بحران

 صنعت هوانوردی  از زداییسیاست

 بررسی سوانح هوایی صنعت هوانوردی و فرایند در تخصصی -نگاه فنی شدن حاک 

 ایتعریف امداد رسانه

ها توسط احصاء نیازمندی

با اعلام فراخوان  هارسانه

 مدادرسانیا

 رسانه توسط زمان ترینسریع در آن اشاعه و هاکس  نیازمندی

 بحران بروز هنگام به رسانه توسط مردم فراخواندن کمک به

 دیدگانآسی  به کمک نحوه با بحران از قب  مخاطبان آگاهی

 و بسیج منابع شدن در هدفمند هارسانهنقش 

 رسانه تریبون از نیازها کردن مطرح



 پوری، تق یلی،  اسماع یصارم                                                                             ی          هوانورد یمهندس یپژوهش -یعلم یهنشر               

 1041بهار و تابستان  اول، ، شمارهبیست و چهارمسال               

 

16  / 

 کارشناسی هایگزارش و اخبار ی بحران با انتشاررفع نیازها

 هارسانهگری امدادرسانان توسط امدادرسانی و هدایت

یابی و پاسخ به های اجتماعی قدرت مکانها در مواقع بحران با کمک شبکهامدادرسانی سلبریتی

 ی نوینهارسانهها و نیازها از طریق درخواست

 

همبستگی اجتماعی و 

ر مدیریت مشارکت مردم د

 بحران و امدادرسانی

 هارسانه توسط بحران هایریشه از مردم هشیارکردن

 همگانی مشارکت جل 

 در بحران مردم مشارکت

 مردم و مسوولان مستقی  ارتباط برقراری

 اجتماعی همبستگی ایجاد

 جمعی هویت به دهیشک 

 مشارکت روحیه افزایش

بازبینی عملکرد 

 ایرسانه

عملکرد  ارزیابی و بازبینی

 پس از بحرانای رسانه

 بحرانای رسانه هایپوشش بازبینی

 بررسی مواضع آسی  پذیر 

 بررسی نقاط قوت و ضعف بحران

 توجه به تجربه اندوزی در بعد از بحران

 های مختلف در حین بحرانارزیابی عملکردهای بخش

 بحران تجربه مستندسازی

 بحران غیرمستقی  پیامدهای بررسی

 تصمیمات و اقدامات در بازاندیشی

 دنیا در مشابه سوانح وقوع تکرار از تلاش برای جلوگیری

 یهارسانه همپوشانی

 نوین و سنتی

مندی از قابلیت همپوشانی بهره

 ی نوین و سنتیهارسانه

 ی سنتی و نوینهارسانهاجرای استراتژی موفق با ترکی  

 ی سنتی و نوینهارسانهاستفاده از قابلیت همپوشانی 

توجه به مطالبات و 

های روانی حمایت

های خانواده

 دیدهآسی 

 ترینمه چرایی رویداد 

 های قربانیانخواسته خانواده

 سانحه چرایی از قربانیان هایهای خانوادهتوجه به خواست

 باختگان جان هایخانواده مطالبات پیگیری

 هاخانواده صدای شنیدن

 انهای قربانیتوجه به مطالبات خانواده

 

 

 

 

های التیام بخشی و حمایت

دیده های آسی روانی خانواده

براساس الگوهای موفق و تجربه 

 شده

 نخستین به ایشان در سریعرسانی اطلاعهواپیما و  سقوط باختگانجان خانواده با رویارویی آموزش

 سانحه وقوع دقایق

 بحران تقویت در قربانیان هایخانواده نقش

 بازماندگان به صحیح اطلاعات دادن در داخلی یهارسانهعدم تعل  

 همدردی ابراز

 هاخانواده به تسلیت پیام ارائه

 روانی جامعه وضعیت بازسای و هاخانواده به بخشی التیام

 باختگانجان هایخانواده به روانی هایحمایت

 سالبرای یک حداق  هاخانواده روانی سلامت کنترل

 دیدهآسی  هایخانواده آلام کاهش برای دنیا در هشد تجربه هایروش از استفاده

 ناراحتی و خش  تشدید هاهخانواد با مناس  واکنش عدم

 هواپیما سقوط باختگانجان هایارائه خدمات مشاوره به خانواده

 دیدهآسی  هایخانواده قبال در اجتماعی مسوولیت

  

 دیدهآسی  هایخانواده دغدغه از مستند تهیه

 سانحه مقصر یافتن برای هاادهخانو تلاش

 دیدهآسی  هایخانواده احساست ابراز هیجانی تخلیه به کمک

 های قربانیان سوانحسوولیت اجتماعی در برابر خانوادهم
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ارتباط با رهبران 

 فکری جامعه

 عمومی افکار و اقناع

 مهندسی و اقناع افکار عمومی

  بحران ارتباطات در برنامه عمومی افکار اقناع

 بحران از قب  ریزیبرنامه با عمومی احساست جلوگیری از برانگیخته شدن

 

رفع نیاز اطلاعاتی مردم و 

با توجه بر  هارسانه

 فرایندمداری

 روابط عمومی شهروندمدار و هوشمند

 هابا تولید محتوای غنی توسط روابط عمومی هارسانهرفع نیاز اطلاعاتی مردم و 

 مردمی تراضاتاع بروز از قب  علت واکاوی

 مسوولان گوش به مردم صدای رساندن

 برقراری فضای گفتمانی بین مردم و مسوولان

 تولید محتوای غنی

 توجه بر فرایندمداری بیش از رویدادمداری

 
برقراری ارتباط مستقی  با 

 مردم و رهبران فکری جامعه

 اعتماد با مردم قاب  و مناس  ارتباطی حلقه ایجاد

 بحران مدیریت راستای در جامعه تاییرگذاران با ویرم ارتباط برقراری

 ارتباط با تاییرگذاران جامعه و رهبران فکری

 

 

 

 شبیه سازی بحران

برگزاری دوره ای مانورهای 

رسانی اطلاعرومیزی  و کام  

 بحران

 بحرانای رسانهتدوین استراتژی 

 بحران در دوراندیشی

 نشده بینیپیشهای گیری توسط بحرانغاف 

 و پیشگیری بینیپیشاقتصادی بودن 

 چگونگی رویارویی با بحران

 بحران وقوع از پیش عمومی روابط اقدامات

 اضطراری کام  مانورهای برگزاری

 بحران بروز هنگام در آفرینینقش تمرین

 های صنعت هوانوردیو روابط عمومی هارسانهای با حضور مانور رومیزی به صورت دوره

 

 

لاف ظرفیت در جلوگیری از ات

 شرایط بحران 

 آمدنچش بحران زمان به

 ایربخشی اقدامات و کارآیی ها،محک و سنجش قابلیت

 ترین اص  در مدیریت بحرانزمان با ارزش

 از یاد رفتن اقدامات قب  از بحران

 اتلاف ظرفیت 

 آزمون و خطا در حین بحران

 در دست گرفتن اوضاع با مدیریت زمان

 ر زمانی در مواقع بحرانیایجاد برنامه هشدا

 

 تعامل رسانه ای

ها قدرت رسانهای، در دومین طبقه و در مقوله های تعام  رسانه

رسانه،  در تعهد احساس در صحنه گردانی و تنش زدایی بحران،

بحران و همچنین  دهی جهت و تعدی  در هارسانه توانمندی

قرار گرفته و استفاده از کارکرد دیده بانی و نقش نظارتی رسانه 

 بررسی روند شدن ترجدی در هارسانه با کدهایی از جمله؛ نقش

 بررسی روند در هارسانه به منظور حضور مردم سانحه، خواسته

 گروه مدیران، گنجاندن و صنعت تخصصی سوانح در کنار بدنه

 زداییتنش ایکائو، الزامات براساس سانحه بررسی تی  در مدیا

 ناشناخته نقاط ساختن و نمایان حرانب گردانیرسانه، صحنه

مسوولیت و تعهد خبرنگاران در برابر رسانه،  توسط بحران

دیده، عدم تحلی  وقایع و پوشش اخبار خانواده های آسی 

سوق دادن افکار بحران بدون آموزش پیش نیازهای اولیه، 

سازی بحران عمومی به رفتار منطقی و عقلایی، تسریع در عادی

گذاری بر رنگاران با مفاهی  بحران، سرمایهو آشنایی خب

 مدیریت در مدیران درماندگی از جلوگیریخبرنگاری بحران، 

بانی و نقش نظارتی رسانه، اقدام مندی از دیدهبهرهبحران، 

های داده اصلاحی با پرسشگری مداوم و نظارت بر تحقق وعده

ان بسیاری از مصاحبه شوندگ شده و ررر مفهوم سازی شده استر

 در مضاعف های پیگیری و نظارت اعمال با هامعتقدند؛ رسانه

 خود امر این که گذارند تاییر سانحه بررسی روند شدن ترجدی

استر با استفاده از رسانه،  رسانه اصلی کار کردهای از یکی
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 ممکن است، ابعاد ناشناخته بحران نمایان و از رسانه به عنوان

 کنار در بررسی سوانح، از اناطمین منظور به و مردم نماینده

استفاده شودر چرا که  مدیران و صنعت فنی و تخصصی بدنه

 هایتوانند بحرانخود می تفسیری و نظارتی نقش ها بارسانه

 اهمیت دلی  کنند و به گوشزد مسوولان به و شناسایی را بالقوه

شاید  و هواپیما سقوط وقوع مح  قربانیان، شناسایی در رسانه

 جهانی سازمان توسط اخیر هایسال در یک سانحه، وعوق دلای 

 افزوده سانحه تی  بررسی به رسانه گروه کشوری، هواپیمایی

افکار تواند رسانه می و یابدبحران با رسانه تعدی  می استر شده

 حوادث اجتماعی ترغی  و تبعات عمومی را به رفتار عقلایی

ط بحرانی تمام سازی شرایحداق  رساند و در عادی تلخ را به

تلاش خود را به کار ببندندر از دیگر سو، خبرنگاران، نباید بدون 

پیش نیازهای اولیه به تحلی  وقایع و انتشار اخبار بحران 

ا از قب  از بحران مستلزم هبپردازند و به طور حت  این پیش نیاز

ریزی و اقدامات عاج  استر خبرنگاران باید در برابر پاسخ برنامه

های آسی  دیده، احساس تعهد و ازهای مردم و خانوادهبه نی

مسوولیت داشته باشندر بنابراین مدیران رسانه دستورالعملی 

رسانی بحران و پیامدهای سوء ناشی از برای نحوه اطلاع

انگاری در نحوه پوشش خبری بحران را تدوین کنند و با سه 

ان را های تخصصی خبرنگارهای لازم و آموزشگذاریسرمایه

ضمن آشنایی با مفاهی  مدیریت بحران در نحوه تعام  با افراد 

 آسی  دیده آماده کنندر 
شرایط بحران یکی از خبرنگاران حوزه حم  و نق  معتقد است، 

نامطمون است و در این شرایط بهترین اقدام یک مدیر 

دهی به افکار عمومی مضطر  و آشفته است و نباید اطمینان

د که مدیران برای مدیریت بحران درمانده و مردم احساس کنن

رسانی، ترین تاکتیک در فرایند اطلاعاندر بنابراین مه مستاص 

دهی به مردم در استر اطمینانشفافیت صداقت، صراحت و 

به مدیران این امکان را خصوص تحت کنترل بودن اوضاع، 

دهد تا در فضایی بدور از تنش و اضطرا  و با استفاده از می

 و فنون راهبردی بر مدیریت بحران تمرکز کرده و هاتاکتیک

رسانی چنانچه این اطلاع مسیر بحرانی بحران را تغییر دهند و

توانند با تهییج ها میبه موقع و اصولی پیش نرود، رسانه

خلاف انتظار مدیران  احساسات و افکار عمومی، مسیر بحران را

های داده شده عدهها ناظر بر تحقق ورسانهتغییر دهندر 

در  مسوولان هستند، بنابراین با فعال شدن این کارکرد نظارتی

های احتمالی آینده کاسته شرایط پس از بحران، از بحران

ها نیازشان دستیابی به اطلاعات است و در شودر رسانهمی

کنند  دریافت مناس  پاسخ روند تاپرسش تا بدانجا پیش می

مشکلات و  تواند در ح ه میاین پرسش های مداوم است ک

 کندر ایفا مویری نقش دستیابی به اقدامات اصلاحی

 

 ارتباطات تیم ارتباطی و تشکیل جامع برنامه تدوین

  بحران

ارتباطی، در  جامع برنامه تدوین و بحران ارتباطات تی  تشکی 

تدوین برنامه های، سومین طبقه قرار گرفته است که در مقوله

 پروتک  بحران و تدوین رسانیی اطلاعجامع ارتباطی برا

ارائه برنامه جامع ای تعریف و براساس کدهایی از جمله؛ رسانه

ارتباطی برای تمامی افراد درگیر، راهبرد مدون برای پاسخی 

المللی در استفاده از تجربیات بینمتقن به تهدید بحران، 

 در اصلی ارتباطات بحران، مشخص شدن نقاط ارتباطی و نفرات

ساعت  2سانحه، برگزاری کنفرانس خبری حداق   رسانیاطلاع

 جمعی هایرسانه با سازنده و مثبت تعام پس از وقوع سانحه، 

 شرایط بحران، ایجاد ارتباطات تی  تشکی نوین،  هایرسانه و

ابتکار و خلاقیت در سانحه،  سایت در هارسانه حضور

سازی ران، آمادهرسانی بحگویی، تدوین پروتک  های اطلاعپاسخ

افکار عمومی و جلوگیری از ه  گسیختگی ارتباطی در مواقع 

بروز یک سانحه، تدوین برنامه جامع پوشش خبری سوانح 

هوایی، پاسخ به عناصری خبری، پرداختن به چرایی و چگونگی 

ها، بحران با رسانه بررسی مشترک کارگروه سانحه، تشکی 

 سانحه سایت در ها ادهخانو حضور تایید اصالت خبر، شرایط

سانحه،  وقوع به آنی ، سرعت در انتشار خبر، واکنشهواپیما

رسانی و ارتباطات توجه به تدوین و تعریف فرایندهای اطلاع

 مفهوم سازی شده استر بحران

دهد که سقوط بررسی وقوع سوانح هوایی در جهان نشان می

شورهای هواپیما تنها مختص ایران نیست، بلکه در بسیاری از ک

دهدر اما مشکلی که توجه چندانی جهان سوانح هوایی رخ می

گیرد، اکتفا به تجربیات بدان نشده و همواره مورد غفلت قرار می

 و الگوهای موفق تجربیات از توانمی داخلی استر در حالی که

بهره گرفتر بنابراین  بحران ارتباطات زمینه در کشورهای پیشرو

ای مدیریت بحران، مدل ارتباطی هدر تدوین استراتژی رسان

مناس  داخلی براساس تجربیات موفق سایر کشورها تدوین و 

 در این مدل تمامی نقاط ارتباطی و نفرات اصلی تعریف شوندر
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 دلی  همین به استر تعاملی فراگردی مطبوعاتی کنفرانس

 شده، کنترل فضای یک در خبرنگاران های پاسخ و پرسش

بودر با برگزاری  خواهد ترفراه  زدایی بهاما برای و شرایط انجام

 دلی  به رسانه اصحا  رضایت نشست مطبوعاتی علاوه بر اینکه

 مهیا به صورت مستقی  و بدون واسطه، خود هایپاسخ دریافت

ها و اطلاعات منتشر شده از قب  توسط شد؛ بلکه داده خواهد

ضاعف سازمان ارزیابی و در مراح  بحران از اهمیت راهبردی م

شود، بنابراین در صورت عدم استفاده درست و به برخوردار می

 ،مخاطرات هوایی موقع و صحیح از کارکردهای رسانه، مدیریت

 .شود زا بحران عوام  تشدید به منجر است ممکن و سخت تر

مناس  ارتباطی در مدیریت بحران سوانح  یکی از استراتژهای

 بحران مدیران گیریمی تص جلسات در استفاده از رسانه هوایی،

 سانحه سایت در هارسانه حضور و همچنین فراه  آوردن زمینه

تصویری استر چرا که در بسیاری از مواقع  مستند تهیه و

تواند در بررسی سانحه ها، میاطلاعات یبت شده توسط رسانه

مثمر یمر باشدر در هر بحرانی باید ابتکار عم  به خرج داد و با 

ت البته برگرفته از الگوهای موفق، بحران را ای متفاوشیوه

های مدیریت کردر یکی از این ابتکارات، تدوین پروتک 

سازی افکار عمومی و رسانی بحران است که در آمادهاطلاع

جلوگیری از ه  گسیختگی ارتباطی در مواقع بروز یک سانحه 

ان که از قب  از بحر اقداماتی ترینعمده از تاییر گذار استر یکی

 ضروری است، انتشار اخبار و پردازش ریزی تولید،برای برنامه

 با متناس  یک برنامه جامع پوشش خبری طراحی و تدوین

کشوری در مواقع  هواپیمایی ای سازمانرسانه اهداف استراتژی

و  در دو مرحله ابتدا نیاز صورت در تا بحران سوانح هوایی است،

 چه؟، خبری عنصر 1به  سخپا با سانحه بروز دقایق نخستین در

 ای رارسانه اوضاع کنترل بتوان چگونه و چرا؟، کجا؟، کی؟، که؟،

 مراح  ترینمه  از گرفتر این در حالی است که یکی دست در

 بحران چگونگی و چرایی به پرداختن بحران خبری پوشش در

استر اما شاهدی  که همواره به چهار عنصر نخست پرداخته 

مانند که این امر در اصر تقریبا بی پاسخ میشود و سایر عنمی

 افزایش اعتماد مخاط  تاییر گذار استر

باید بدانی  که جامعه ابتدا  سانحه، یک وقوع دقایق نخستین در

 قرار بعد مرحله در گوییپاسخ است و بدنبال دریافت اطلاعات

 و است آنی واکنش نیازمند وقوع مح  به سانحه گیردر هرمی

ترین استر بنابراین یکی از سریع رسانه و خاط م نیاز این

توسط مقامات ذی صلاح  سانحه، خبر اقدامات؛ تایید اصالت

استر بنابراین اطلاعات اولیه از جمله مسیر پروازی، شماره پرواز 

شرکت هواپیمایی، تعداد سرنشینان، اعلام وضعیت سلامت 

 رسانی بهعاطلا قربانیان، بیوگرافی تلفات، مسافران و یا میزان

هواپیما،  ایمنی وضعیت سانحه، مح  از بازرسی ها،خانواده

خبری  خوراک و مواد جمله از حادیه علت همچنین فاکتورهای

رسانی است که در نخستین لحظات سقوط، باید در فرایند اطلاع

 بدان توجه شودر

 آورده و به مدد در کنترل تحت اوضاع را اخبار انتشار در سرعت

 مدیریت روند شده، تعیین پیش از هایدستورالعم  و فرایندها

 ترینطلایی سانحه، بروز اولیه یابدر دقایقمی تسهی  بحران

 مدیریت در تدبیر ترینمه  موقع، به و پاسخ گوییپاسخ زمان

 در افراد هاینگرانی ترینعمده از است و از آنجا که یکی بحران

 بستگان و فرزندان دندی آسی  احتمال بلایا، با اولیه برخورد

برقراری  خصوص، این مه  و قاب  توجه در ینکته آنهاست،

 به صحیح اطلاعات ها و دادنارتباط خبری زنده با رسانه

 سایت در ها خانواده حضور شرایط و بلافاصله است بازماندگان

 رشود فراه  هواپیما، سانحه

 

 آموزشی های برنامه جامع مدیریت

آموزشی و در  هایبرنامه جامع ریتچهارمین طبقه به مدی

بحران  از پیشگیری در بیشتر بازدهی برای مقوله آموزش

آموزش سخنگو برای بالاترین اختصاص یافته و با مفاهی ؛ 

حضور یک متخصص فنی در کنار سخنگو، سخنگوی بازدهی، 

بحران،  از قب  خبرنگاران آموزشآموزش دیده پیشانی سازمان، 

 مدیریت و مفاهی  هوانوردی به ریخب های گروه آشنایی

بالا بودن های آموزشی برای خبرنگاران، سوانح، تشکی  کارگاه

بحران و برقراری نظ   از پیشگیری در رسانه آموزشی ظرفیت

بندی شده استر یکی از در فضای بی نظمی با آموزش، دسته

مصاحبه شوندگان معتقد است؛ سخنگو، پیشانی سازمان و 

های لازم و است و اگر از آموزش رسانه ردم وبا م تماس محور

ها برخوردار باشد، به طور دانش برقراری ارتباط با مردم و رسانه

حرفش بر دل مردم خواهد نشستر به عنوان مثال چه شد  حت 

نشانی در سانحه پلاسکو به سخنگویی که سخنگوی آتش

وی  ای و احساساتی تبدی  شد؟ نگاه ایرگذار و کلام متال حرفه

ها، افکار عمومی را تحت تاییر قرار داد و در آن در مقاب  رسانه

 دلی  همین شرایط بحرانی، اخبار را مسوولانه گزارش کردر به

 برای را بازدهی تواند بیشترینمی دیده آموزش سخنگوی یک
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 کنار داشته باشدر البته باید در همراه به سیست  و صنعت

سانحه و همچنین  یفن متخصص نفر یک سازمان سخنگوی

 باشدر داشته حضور نیز یک متخصص مدیریت معنی و محتوا

 

  ایرسانه فرماندهی وحدت

ها و در ای، در پنجمین طبقه از یافتهرسانه فرماندهی وحدت

های محدود شدن مجاری ارتباطی به سخنگو به منظور مقوله

 فرماندهی جلوگیری از چند صدایی در مواقع بحران وحدت

قرار  سخنگو کشوری و تعیین هواپیمایی سازمان ای بارسانه

گرفته و با کدهایی از جمله؛ توسعه عملیات مدیریت کاراتر با 

مدیریت ارتباطات، تهیه فلوچارت و مشخص شدن شرح وظایف 

اعضاء، تدوین آئین نامه ارتباطی درون صنعت، محدود شدن 

چند  تمامی مجاری ارتباطی به سخنگو به منظور جلوگیری از

صدایی، ارزیابی سناریوی های ارتباطی تعیین شده، آزمون ایر 

بخشی استراتژی تعیین شده، تعام  شرکت های هواپیمایی، 

ها و ناوبری هوایی ایران با سازمان هواپیمایی شرکت فرودگاه

 کشوری و تنظی  روابط بین دستگاههای مختلف درگیر، تعیین

 تعریف و اختیارات واحد، تعیین رسانیاطلاع برای سخنگو

یکی از راهبردهای در سخنگو، مفهوم سازی شده استر  وظایف

نظر گرفته شده در شرایط بحرانی؛ قرار گرفتن وحدت 

 در سانحه یک وقوع زمان گویی درای و پاسخفرماندهی رسانه

 گذارقانون و متولی عنوان به کشوری هواپیمایی سازمان اختیار

 ساماندهی و بیشتر ایربخشی هوانوردی است و برای صنعت

 از صنعت های بخش تمامی بحران مواقع در رسانیاطلاع نظام

 نهادهای سایر و هواپیمایی های شرکت هوایی، خطوط جمله

 فرماندهی امر تحت بحران، با مقابله عملیات هنگام در مرتبط

بحران که همان سازمان هواپیمایی کشوری است، قرار  مدیریت

 رگیرند

ساس یکی از استراتژی های تعریف شده برای صنعت بر همین ا

هوانوردی به هنگام مواجه با وقوع یک سانحه، توجه به 

اضطراری استر  مدیریت در کارکردهای اساسی و مه  ارتباطات

تمامی مجاری اطلاعاتی، محدود بنابراین، در مواقع بحران باید 

 به یک فرد منتخ  و تایید شده که همان سخنگوست؛ منتهی

شده و سپس از آن نقطه اطلاعات در دسترس عموم قرار گیرد 

و هر گونه اظهارنظر جزء در مواقع خاص، محدود به یک فرد و 

از چند صدایی جلوگیری شودر همچنین فلوچارت روند اعلام 

وضعیت اضطراری هواپیما یا بروز سانحه در حین بحران تدوین 

ع یک سانحه، و براساس آن اعلام شرایط اضطراری و یا وقو

توسط سرکشیک مراقبت پرواز به دفتر ریاست سازمان 

هواپیمایی کشوری و مدیرک  دفتر بررسی سوانح و حوادث 

سازمان و همچنین سخنگوی سازمان به صورت همزمان، 

 ارتباطی و هماهنگی های صورت گیردر بلافاصله برنامه

طرفی از  ربحران فعال شود ای آغاز و فرماندهیرسانه ارتباطات

 ارتباطی نامه آئین خبر سانحه، انتشار در سرعت منظور دیگر به

 صنعت درون مختلف نهادهای و سازمانی درون های بخش با

هوانوردی )سازمان هواپیمایی کشوری، شرکت های هواپیمایی، 

به منظور تنظی   شرکت فرودگاهها و ناوبری هوایی ایران(،

تدوین و پس از روابط بین دستگاه های درگیر در سانحه 

 در که باشد اولین فردی مشخص شدن تمامی فرایندها؛ سخنگو

 همچنین. شود می مطلع سانحه وقوع از نخستین دقایق

 به و تعیین قب  از ارتباطی های راه تدوین، مختلف سناریوهای

مورد  استراتژی تدوین شده برنامه، بخشی ایر از اطمینان منظور

 آزمون قرار گیردر

 کسی چه که کندمی تعیین ارتباطی س، مدلبرهمین اسا

رسانی بوده و از چه میزان اختیارات و قدرت اطلاع مسوول

 قدرت سخنگو باشد و براساس این مدل به گویی برخوردارپاسخ

یکی از عمده ترین وظایف وی کاهش شود و داده می تامه

اضطرا  و جلوگیری از هر گوهه شائبه و به نوعی اطمینان 

مخاط  است و در برابر برخوردهای خشمگین جامعه بخشی به 

رفتاری توام با ملاطفت و مهربانی از خود نشان دهدر همچنین 

 که هاسترسانه با ارتباط مسوول سخنگو کنار در فرد ترینمه 

 از بعضا و بوده ارتباط در هارسانه با سخنگو از بیش فرد این

 توانایی، و تبحر دلی  به قب  از تر و آگاه خبرنگاران روحیات

 استر کرده فراه  را مویر ارتباطات برقراری زمینه

 

  رفع ابهامات و سازی شفاف

ابهامات در مقوله  رفع و سازی ششمین طبقه از یافته ها، شفاف

ایفای نقش و وظایف بر پرگاره شفاف سازی با کاستن از 

روشنگری، پرهیز از درو  گویی، ابهامات است که در مفاهیمی 

صریح و غیر مبه ، شفاف سازی اطلاعات، کاستن از  بیان

سازی، ایفای  شفاف مسیر در مردم دانستن ابهامات، محرم

 وظیفه بر محور و پرگاره شفاف سازی و پاسخ به شبهات،

   ابهامات دسته بندی شده استر و القائات شایعات،



 یهوانورد یمهندس یپژوهش -یعلم یهنشر                                                                                 یارسانه یاستراتژ ینتدو 

 1041بهار و تابستان  اول، ، شمارهبیست و چهارمسال                                                                                                                       

 

 

  /21 

ر در ایررن خصرروص شررایعه قدرتمنرردترین رسررانه در دنیاسررت 

(، بهتررین  R=I×A) ار با ارائره فرمرولی سراده   اولین ب 31آلپورت

حاصر  ضرر     ؛عبرارت اسرت  تعریف از شایعه را مطرح کرد که 

ر وی معتقد اسرت  32میزان اهمیت یک موضوع در میزان ابهامات

ابهام از نبرود اطلاعرات کرافی و تراخیر زمرانی و یرا سرردرگمی        

اطلاعاتی و یرا غیرر مسرتند برودن واحردهای اطلاعراتی نشرات        

گیرد که شفافیت شایعه در محیط آشفته ای شک  می رگیردمی

مرردیریت شررایعه یکرری از و  و مسرروولیت پررذیری آن کرر  اسررت

 [0]حساسترین اقدامات در روند اداره بحران استر

توان ای استر جهانی است که نمیجهان امروز جهان شیشه

وقایع را از مردم پنهان و آنان را در ابهام قرار دادر به همین 

سازی اطلاعات فرار کردر بنابراین، توان از شفافمیدلی  ن

ها و مردم پاسخی که در هنگام بروز یک سانحه باید به رسانه

برخوردار باشدر  فه  قاب  و داده شود، از بیانی صریح، روشن

 ابهامات از یکی از مصاحبه شوندگان معتقد است؛ کاستن

 ایی،سانحه هو یک وقوع در مورد چگونگی و چرایی مخاط 

و در رفتار عقلایی مخاط  ایر گذار  افزایش را مخاط  درک

 سانحه بروز یک مواقع ترین تاکتیک دراستر بنابراین، مه 

 عمومی افکار بودن با مخاط  استر پس در این شرایط صادق

 توضیح سوانح عوام  و عل  شفاف، صورت به و را محرم دانسته

 شودر داده

 مدار بر خود واقعی جایگاه در مسوولین هر کدام و رسانه اگر

 وجود به بحران هیچگاه به ایفای وظیفه بپردازند، سازی شفاف

 ریسک خبر، در آیدر پرهیز از درو  گویی و صراحتنمی

 ابتدا در است ممکن چند هر دهدرمی کاهش را شایعات

 افزایش مشروعیت در حت  طور به اما آورد وجود به را مشکلاتی

 راست بار و وجهه سازمانی تاییرگذارو کاهش خسارات اعت

 

  صداقت

صادق هفتمین طبقه به صداقت اختصاص دارد که در مقوله 

بیان حقیقت بودن با مردم در بیان حقایق و با مفاهیمی شام ؛ 

اعلام دلی  عدم ها، رسانه و مردم با واقعیات گذاشتن میان درو 

اصلی انتشار برخی اطلاعات به مخاط ، بیان به موقع علت 

داری، قربانی غرض اطلاعات و بدون جان سانحه و ارائه بی

                                                      
31 Allport  

32 Ambiguity  

ی دسته بندی شده و عذرخواه یتقبول مسوولنشدن حقیقت، 

 استر

به موقع و  مدیر مسوول یک رسانه معتقد است، چنانچه واقعیات

 به بحران گذاشته شود، میان در مردم و رسانه صادقانه با

زده  هارسانه به ،حرف یک اگر خواهد شدر مدیریت سادگی

 صنعت و خانواده ها، سازمان به بحران، ح  بر شود، علاوه

تبعات منفی سانحه هوایی به حداق  کاهش  خواهد شد و کمک

 کشور، بر حاک  شرایط یا و امنیتی دلای  به هر چند بنا یابدرمی

 محدودیت دلی  همین به نیستر پذیر امکان مطال  برخی بیان

 مقاب  در شود و گفته مردم به اطلاعات برخی انتشار در ها

 مستق ، نهاد توسط داریکه بدون جان  شود داده اطمینان

با مردم در  طرفانهبی و صحیح صورت به اصلی علت و بررسی

 و مقام پست شود و هیچ گاه حقیقت قربانیمیان گذاشته می

نخواهد شدر همچنین، قبول مسوولیت و عذرخواهی از 

رود که در در ارتباطات بحران به شمار میراهبردهای اساسی 

کاهش آسی  های ناشی از بحران که ممکن است به شهرت و 

 اعتبار سازمان لطمه وارد کند، مویر واقع شودر
 

  اعتمادآفرینی

بازآفرینی  های،هشتمین طبقه اعتمادآفرینی است که در مقوله

ای و در مفاهی  مسوولیت اجتماعی و اعتماد رسانه

سوانح، بازسازی اعتماد  عل  شدن جمعی، افشا آفرینیاعتماد

های بین مردم و سیست ، اطمینان بخشی به خانواده

نجات، جل  اعتماد  و تجسس بررسی روند باختگان ازجان

موقع  شفاف، به رسانی صحیح،باختگان با اطلاعهای جانخانواده

حین اعتبار سازمان وابسته به نحوه عملکرد در طرفانه، و بی

بندی ها دستهبحران، اعتبار سازمان متایر از سعه صدر به رسانه

 شده استر

 مسوولان و مردم میان دائمی و سه  ارتباطی های پ  برقراری

 مویر جمعی آفرینیاعتماد در موقع به و رسانی شفافاطلاع و

 چرا هستندر سوانح عل  تمام شدن افشا خواستار استر جامعه

کندر و  نمایان را پنهان هایبحران ندتوامی عل  بیان که

 را سیست  و مردم بین اعتماد تواندمی بحران درست مدیریت

 حین در بحران به واکنش مناس  و عملکرد کندر نحوه بازسازی

است و سازمان نیز برای حفظ  سازمان اعتبار بیانگر بحران

 ها،رسانه با تعام  وجهه، شهرت و تقویت منافع خود باید در
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 به اجتماعی اعتماد و اعتبار در امر این و داشته باشد صدرهسع

 استر مویر سازمان

 و مشارکت عنصر دو از ارتباط»مولانا معتقد است:  پروفسور

 ریطوریقا کتا  در نیز ارسطور «حاص  شده است اعتماد

 برای موجود امکانات و وسای  ارتباط؛ جستجوی: »نویسدمی

 [30] ر«دیگران است اقناع و ترغی 

 

  هوانوردی و وظایف حاکمیت در صنعت ساختار اصلاح

 و وظایف حاکمیت در صنعت ساختار اصلاح ساختار اصلاح

هایی از جمله هوانوردی در نهمین طبقه قرار گرفته و در مقوله

و  یفوظا اصلاحواگذاری روند بررسی سانحه به نهادی مستق ، 

 حاصله های ارشگز ارائهی، کشور یماییسازمان هواپ یاراتاخت

 در زدایی زمانی و سیاست جدول براساس هابررسی نتایج از

 منفک از جمله؛ هوایی با مفاهیمی سوانح بحران فنی فرایند

 کشوری، استقلال هواپیمایی سازمان از سوانح بررسی نهاد شدن

 و سوانح، به روزرسانی قوانین و مقرارت، پیگیری بررسی کمیته

 بندیزمان برنامه طبق سانحه سیبرر پیشرفت گزارش اعلام

 ایکائو(، اعلام) کشوری هواپیمایی جهانی سازمان توسط شده

 از زداییقربانیان، سیاست هایخانواده به سانحه پیشرفت نحوه

 صنعت در تخصصی -فنی نگاه شدن هوانوردی و حاک  صنعت

واگذاری روند بررسی  هوایی، سوانح بررسی فرایند و هوانوردی

 نهادی مستق  کدگذاری شده استرسانحه به 

 خود مسوولی مقام یکی از مصاحبه شوندگان معتقد است، هیچ

 لحا  از ایران در سوانح بررسی بنابراین کندرنمی محاکمه را

 باید سوانح بررسی که دلی  این نیستر به اعتبار دارای حقوقی

 های شرکت کشوری، هواپیمایی سازمان از مستق  سازمانی در

 واقع در گیرد و صورت دولت های بخش سایر یا و ییهواپیما

 مسوولیت ه  و کند تدوین را مقررات ه  تواندنمی دستگاه یک

 آیا که دهد را انجام استانداردها اعمال بر نظارت

 به بوده اجرایش بر ناظر و کرده وضع خود که هاییدستورالعم 

 ارائه به اطمینان دلی  همین به خیر؟ یا اندشده اجرا درستی

 در قوانین و بنابراین ساختار کندرمی همراه تردید با را نتایج

و همچنین وظایف و اختیارات سازمان  هوانوردی صنعت

شود که یکی نتایج این  اصلاح هواپیمایی کشوری باید

اصلاحات، منفک شدن نهاد بررسی سوانح از سازمان هواپیمایی 

مستق  انجام ای کشوری است و بررسی سوانح، توسط کمیته

 اما فنیر و تخصصی است صنعتی، هوانوردی شودر صنعت

ترین گام در و مه  است شده سیاسی صنعت این متاسفانه

و سپس  زداییمسیر بحران زدایی از صنعت، ابتدا سیاست

استر همچنین ضروری است، در  تخصصی نگاه شدنحاک 

اشد فرایند بررسی سوانح نیز نگاه فنی و تخصصی، حک  فرما ب

 نه تصمیمات سیاسیر

 

  ایرسانه تعریف امداد

ای، اختصاص دارد که در رسانه امداد دهمین طبقه به تعریف

ها با اعلام فراخوان احصاء نیازمندی ها توسط رسانههای مقوله

امدادرسانی، همبستگی اجتماعی و مشارکت مردم در مدیریت 

 آن اشاعه و هانیازمندی بحران و امدادرسانی و با مفاهی  کس 

 مردم فراخواندن کمک رسانه، به توسط زمان سریعترین در

 از قب  مخاطبان بحران، آگاهی بروز هنگام به رسانه توسط

 در هارسانه دیدگان، نقش آسی  به کمک نحوه با بحران

 رسانه، رفع تریبون از نیازها کردن منابع، مطرح شدن هدفمند

کارشناسی،  هایارشگز و اخبار انتشار با بحران نیازهای

ها، رسانه توسط امدادرسانان گریهدایت و امدادرسانی

 هایشبکه کمک با بحران مواقع در هاسلبریتی امدادرسانی

 از نیازها و هادرخواست به پاسخ و یابیمکان اجتماعی، قدرت

 مردم همگانی، مشارکت مشارکت نوین، جل  هایرسانه طریق

مشارکت  روحیه جمعی و افزایش هویت به دهیبحران، شک  در

 و ررر دسته بندی شده استر

 در و احصا رسانه توسط راحتی به هانیازمندی مواقع بحران، در

 هایرسانه همچنین انتشار و ترویج یابدر ممکن زمان ترینسریع

در  رسانی به موقع و اعلام نیازهای فوریاجتماعی با اطلاع

به منظور امداد و  سی  دیدهمنابع و اعزام به منطقه آ ساماندهی

 چنانچه راستا، این در کنندرنجات نقش مهمی را ایفا می

 در مویری توانند نقشبه موقع وارد عم  شوند، می هارسانه

 کارشناسی هایگزارش انتشار اخبار و رباشند داشته امدادرسانی

 مویر نیز بسیار بحران نیازهای اعلام در رسانه در شده منتشر

 فراخواند کمک به را مردم بحران بروز هنگام به باید نهاستر رسا

 توانند درمی هارسانه جویدر یاری بحران مدیریت در مردم از و

 دیدگانآسی  در حمایت از مددکاران گردآوری رسانی واطلاع

 باشندر داشته مویری نقش

خانه ها معتقد است؛ رئیس اداره ارتباط با رسانه یکی از وزارت

 گرهدایت و توانند امدادرسانمی خود نوع با متناس  هارسانه

 در گسترده سی  وقوع با نمونه عنوان به رباشند هارسان امداد
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 و هاکمک و بود توئیتر وضعیت اعلام وسیله فلیپین، تنها کشور

 مورد هایمکان به اجتماعی شبکه این از استفاده با افراد نجات

ر شدمی ارسال بود، شده رهاشا اجتماعی شبکه این در که نیاز

 بودند، افتاده دام به هایی مکان در که هاییفیلیپینی از بسیاری

 طریق از انگیزغ  رویداد این طول در اطلاعات انتشار به

 در که حالی در یابند، نجات تا پرداختند اجتماعی هایشبکه

ر نداشت وجود تلویزیون مث  دیگر هایرسانه به دسترسی سی ،

 به فیلیپین دفاع وقت وزیر توودور گیلبرت شود کهمی گفته

 گونهاین و کردمی بررسی را خود توییتر حسا  مداوم طور

 برای هافلیپینیر کردمی مدیریت را بحران وضعیت آخرین

 یا موقعیت از توانستند زده سی  مناطق در گرفتن کمک

 لاماع با توانست گوگ  نقشه و کنند استفاده خوبی به نیز گوگ 

 سی  قربانیان به داد به دیده آسی  افراد مح  دقیق مختصات

 نجات و امداد عملیات و شد بهتر وضعیت که هنگامیر برسد

 را خود کمک های درخواست مردم توییتر طریق از باز شد آغاز

 دنیا مشهور شود افرادمی گفته که کردند اعلام جهان مردم به

 زمان دربنابراین  رردندک اعلام را خود کمک توییتر طریق از

 دارندر عمده نقش دو امداد رسانی در هارسانه بحران مدیریت

 امدادرسان به کمک دوم و هارسان امداد رسانی خوداطلاع اول

 هابندیگروه و هایابیمکان) نوین هایرسانه امکانات طرق از ها

 هایرسانه حتی و( امدادرسانی جزئیات و وظایف تقسی  و

 نقش .هادرخواست بندی دسته دریافت طریق از سنتی

 هایتوانمندی به توجه با امدادرسانی در نیز نوین هایرسانه

 دقیق و بسیار مویر، حیاتی تواند می ها،رسانه از نوع این خاص

 .است

 

  ایرسانه عملکرد بازبینی

ای اختصاص دارد که رسانه عملکرد یازدهمین طبقه، به بازبینی

ای پس از بحران و ابی و بازبینی عملکرد رسانهارزیدر مقوله 

ای بحران قرار گرفته و با مفاهی  رسانه هایپوشش بازبینی

بررسی مواضع آسی  پذیر در بحران، بررسی نقاط قوت و ضعف 

بحران، توجه به تجربه اندوزی در بعد از بحران، ارزیابی 

 مستندسازیعملکردهای بخش های مختلف در حین بحران، 

 بحران، بازاندیشی غیرمستقی  پیامدهای بررسیبحران،  بهتجر

 وقوع تکرار از تصمیمات و تلاش برای جلوگیری و اقدامات در

 دنیا دسته بندی شده استر در مشابه سوانح

تواند ترین اقداماتی که میبحران یکی از مه  در زمان پس از

کند، مدیریت را در مواقع بروز بحران های احتمالی آینده ایمن 

است و  المللیبین و ملی محلی، هایرسانه پوشش بازبینی

 و بررسی بحران مدیریت نظام ضعف و قوت همچنین نقاط

 شودر و یکی از مواردی که همواره در کشور ما در ارزیابی

گیرد، سانحه مورد بی توجهی قرار می بروز پس مراح 

وان با تاز سوانح استر این در حالی است که می اندوزیتجربه

 اطلاعات و با  استفاده از آمار بحران را، کمک رسانه تجار 

 نحوه ها،خانواده با تعام  نحوه باختگان،جان تعداد سانحه،

 امکانات، و منابع بودجه، مدیریت اخبار، انتشار و هاپیام مدیریت

 نحوه همچنین و جعلی اخبار و شایعات کنترل و مدیریت نحوه

ستندسازی کرد و در آینده از تکرار م عمومی افکار مدیریت

اشتباهات احتمالی جلوگیری کردر در این خصوص رئیس 

 اشتباهات درک سازمان هواپیمایی کشوری معتقد است؛ برای

 در تکرار از جلوگیری جهت مناس  روش یک اتخاذ و گذشته

کردر به عنوان  بازاندیشی تصمیمات و اقدامات در باید آینده

 قربانیان های حضور خانواده با ایکائو در های کجلسه مثال در

 این آنها از بسیاری خواسته شد، برگزار اکراین هواپیمایی حادیه

نیفتد و اساسا فلسفه انکس  دنیا در اتفاقی چنین دیگر که بود

 دنیاستر در مشابه سوانح وقوع جلوگیری از تکرار 13

  

  سنتی و نوین هایرسانه همپوشانی

نوین اختصاص  و سنتی هایرسانه ه ترکی دوازدهمین طبقه ب

های دارد که در مقوله بهره مندی از قابلیت همپوشانی رسانه

اجرای استراتژی موفق با ترکی  نوین و سنتی و در مفاهی  

های سنتی و نوین، استفاده از قابلیت همپوشانی رسانه

های سنتی و نوین و طلایی بودن زمان بحران دسته بندی رسانه

 فعال مشارکت و های رسمیرسانه تعام  همزمان بااستر شده 

موفق در  استراتژی یک اجرای کلید اجتماعی، هایرسانه در

های است و به دلی  توان فراگیر شبکه مدیریت بحران

های اجتماعی در برنامه ارتباطات بحران اجتماعی، باید رسانه

و  مدیران مویر میان لحا  شوند و از این طریق ارتباط

 سوی از مردم و مسوولان و سو یک اندرکاران صنعت ازدست

 یک وقوع خبر مخاطبان دور هایزمان دربرقرار شودر  دیگر

کردند، می دریافت آن آغاز ها از هفته گذشته از پس را جنگ

 توانمی پس شودرمی انجام یانیه چند ظرف فرایند این امروز اما

 دوره اولیه ساعت 20 اجتماعی، های شبکه وجود با گفت؛
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 فوت بدون و یافته تغییر طلایی اولیه هایییانیه به بحران طلایی

رویداد  یک هایصحنه از تصاویری شهروند یک توسط وقت

 به دست اجتماعی های در شبکه و فیلمبرداری غیرمنتظره

شود و دیگر هیچ کنترلی بر فرایند تولید و توزیع می دست

 گسترده آن نخواهد بودر

های سنتی در ی استاد عل  ارتباطات معتقد است: رسانهفرقان

افزایی های نوین به تعام  و همکاری و ه رقابت با رسانه

خواهند رسید و حذف و ادغام نخواهند شدر از منظر دیگر 

ها نه تنها هیچ گاه جایگزین یکدیگر توان گفت؛ رسانهمی

خویش نخواهند شد، بلکه حوزه های مستقلی را برای فعالیت 

انتخا  و نقش و کارکردهای تازه و مکملی را برای خود تعریف 

باور دارد؛ ظهور  33خواهند کردر در این خصوص مانوئ  کاستلز

ای، به معنای پایان جدایی و تمایز میان های چند رسانهسیست 

های شنیداری، دیداری، چاپی، فرهنگ عامیانه و فرهنگ رسانه

های براین تدوین استراتژی[ر بنا31]نخبگان خواهد بودر 

های اجتماعی اقدامی ای بدون در نظر گرفتن رسانهرسانه

 نتیجه استربی

 

 هایخانواده روانی هایحمایت و مطالبات به توجه

  دیدهآسیب

 دیدههای آسی توجه به مطالبات و حمایت های روانی خانواده

 ویدادر چراییهای، در سیزدهمین طبقه قرار دارد که در مقوله

 و بخشی قربانیان و التیام هایخانواده خواسته ترینمه 

 الگوهای براساس دیدهآسی  هایخانواده روانی هایحمایت

تعریف شده است و همچنین براساس کدهایی  تجربه و موفق

 چرایی از قربانیان هایخانواده هایخواست به همچون؛ توجه

 به اختگان، توجهبجان هایخانواده مطالبات سانحه، پیگیری

 خانواده با رویارویی قربانیان، آموزش هایخانواده مطالبات

 در داخلی هایرسانه تعل  هواپیما، عدم سقوط باختگانجان

 پیام همدردی، ارائه بازماندگان، ابراز به صحیح اطلاعات دادن

 بازسای و هاخانواده به بخشی ها، التیامخانواده به تسلیت

 هایخانواده به روانی هایه، حمایتجامع روانی وضعیت

 به مدت حداق  هاخانواده روانی سلامت باختگان، کنترلجان

 کاهش برای دنیا در شده تجربه هایروش از سال، استفادهیک

 به مشاوره خدمات دیده، ارائه آسی  هایخانواده آلام

 در اجتماعی هواپیما، مسوولیت سقوط باختگانجان هایخانواده

                                                      
33 Manuel castells 

 ابراز هیجانی تخلیه به دیده، کمکآسی  هایخانواده قبال

 سازی شده استردیده وررر مفهوم آسی  هایخانواده احساست

 مطالبات به و شود شنیده باید دیده آسی  هایخانواده صدای

سانحه که یکی از مطالبات اصلی  وقوع چرایی جمله از ایشان

دیده به  های آسیشودر خانواده داده پاسخ هاست،خانواده

رسانی اطلاع باید سانحه دقایق نخستین اطلاعات نیاز دارند و در

 گیردر  صورت قربانیان هایخانواده به

 با افرادی که به نمایندگی از خطوط هوایی، مسوولیت رویارویی

را برعهده دارند، باید آموزش دیده و از  های آسی  دیدهخانواده

و مهمتر از  خوردار باشندسعه صدر در برابر هرگونه رفتاری بر

های تجربه شده در دنیا به مدت همه اینکه با استفاده از روش

دیده توسط های آسی سال وضعیت سلامت روحی خانوادهیک

متخصصان روانشناس کنترل شود و با کمک به ایشان کمترین 

هایشان را تحم  کنند و دادن خانوادهها را در غ  از دستآسی 

 هایپشتیبانی قرار گیرندر چرا که خانواده مورد عاطفی لحا  به

 در موقت طور به جامعه در بالا گذاری تاییر دلی  به قربانیان

 بحران تشدید توانند درمی و قرار گرفته افکار رهبران جایگاه

  رباشند داشته نقش

یک سخنگو باید در نگاه، بیان و رفتارش این حس همدردی را 

های مضطر  و متال  بخش خانواده منتق  کند و کلامش تسلی

و آسی  دیده باشد و این مه  در تساه  و تسامح اجتماع نیز 

 در مواقع بحران، تاییر گذار خواهد بودر

 روانی روحی تاییرات هواپیما، سقوط مث  تلخی وقوع حوادث

گاه  که کندمی ایجاد های بازماندگانبرای خانواده شدیدی

جای خواهد گذاشتر بنابراین لازم جبرانی به  قاب  غیر عوارض

است، افرادی که توسط نهادهای درگیر در امر سانحه از واکنش 

مناس  برخوردار بوده و با سعه صدر به سوالات آنها پاسخ دهند 

و بعضا در برابر هر گونه رفتاری خش  خود را کنترل کنندر 

های خارجی های داخلی دیر اقدام کنند، رسانههمچنین رسانه

کنندر این در ها ارتباط برقرار میرد عم  شده و با خانوادهوا

 های داخلی است که باحالی است، که این وظیفه رسانه

های آسی  دیده وارد تعام  شده و نسبت به انتشار خانواده

ها و مسائ  و مشکلات آنان و رساندن صدای ایشان به دغدغه

 باشندر داغدیده آنها بر دل مسوولان مرهمی

های قربانیان پس وقوع سانحه به دنبال مسوولان حادیه نوادهخا

و محاکمه مقصران هستندر در این میان نیز افراد متعددی 

گیرندر بنابراین کانون انتقادات بوده و مورد خش  جامعه قرار می
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 کند،می کمک بازماندگان به آن تسهی  و احساسات یتخلیه

 کمتری افراطی نش هایواک و آورند دست به بیشتری آرامش تا

 ر دهند از خود نشان

 

 عمومی افکار اقناع جامعه و فکری رهبران با ارتباط

 افکار اقناع جامعه و فکری رهبران با چهاردهمین طبقه ارتباط

 نیاز رفع عمومی، افکار اقناع و عمومی و در مقوله های مهندسی

 قراریبر و مداری فرایند به توجه با هارسانه و مردم اطلاعاتی

جامعه است، که در  فکری رهبران و مردم با مستقی  ارتباط

 کاهش بحران، ارتباطات برنامه در عمومی افکار مفاهی ، اقناع

 روابط بحران، از قب  ریزی برنامه با عمومی احساست تهییج

 و مردم اطلاعاتی نیاز رفع هوشمند، و مدار شهروند عمومی

 واکاوی ها،عمومی روابط توسط غنی محتوای تولید با هارسانه

 به مردم صدای رساندن مردمی، اعتراضات بروز از قب  علت

 مسوولان، و مردم بین گفتمانی فضای برقراری مسوولان، گوش

 رویداد از بیش مداری فرایند بر توجه غنی، محتوای تولید

 مردم و با اعتماد قاب  و مناس  ارتباطی حلقه ایجاد مداری،

 مدیریت راستای در جامعه تاییرگذاران با یرمو ارتباط برقراری

 دسته بندی شده استر بحران

 باع  که منفی تبلیغات از توانمی بحران از قب  ریزیبرنامه با

 ایرات و کرد جلوگیری شود،می عمومی احساسات برانگیختن

دادر به منظور کاهش التها  در جامعه  کاهش را بحران منفی

 قاب  و مناس  ارتباطی حلقه ایجاد ترین اقدامات،یکی از مه 

تواند از طریق ارتباط با مردم استر این امر می با اعتماد

تاییرگذاران جامعه که نقش رهبران افکار عمومی را ایفا 

 شهروند تنها نه مویر، عمومی روابط کنند، تسهی  شودر یکمی

 آینده به تمام هوشمندی با باید بلکه است، خلاق و مدار

 و دیدگانآسی  صدای نگرد و با استفاده از رسانه،ب سازمان

 مردم اینکه از برساندر همچنین قب  مسوولان گوش به را مردم

 و مردم بین گفتمانی واکاوی و فضای را علت شوند معترض

معمولا  عمومی روابط هایمسوولان را برقرار کندر بیانیه

 ورتص اقدامات سانحه و با رابطه در عملکردهای انجام شده

 کند، این در حالی است، که تنش اصلیرا منعکس می گرفته

 بنابراین استر اطلاعاتی نیاز بر سر مسوولان، و رسانه میان

 طور به را نیاز این غنی محتوای تولید با باید هاعمومی روابط

کنند و بر فرایند مداری توجه بیشتر داشته باشند،  رفع مطلو 

 نفع به بروند، بیشتر هایواقعیت بیان سمت به بتوانند چه و هر

 استر کشور ایرسانه جامعه

 و عاطفه و مغز در شناخت اقناع؛ ارسطو، را ارتباط از هدف

  رداندمی روح در هیجان

 برای فرستنده سوی از پیام انتقال فراگرد از عبارتست ارتباط

 معنای با معنا مشابهت پیام گیرنده در آنکه بر مشروط گیرنده

( توجه شود 2رابطه ) به ر«شود ایجاد پیام فرستنده نظر مورد

[30 ] (2) 

 

معنی متجلی شده در  *Mو  معنی مورد نظر فرستنده Mکه 

 باشدرگیرنده می

 

  بحران شبیه سازی

رسانی بحران که در دو اطلاع مانور به برگزاریطبقه پانزدهمین 

رسانی اطلاع کام ، و رومیزی مانورهای ای دوره برگزاریمقوله 

بحران  در بحران شرایط در ظرفیت اتلاف از بحران و جلوگیری

 استراتژی اختصاص دارد که براساس مفاهیمی از جمله تدوین

 دنبو بحران، اقتصادی در ای بحران، دوراندیشیرسانه

 بحران، برگزاری با رویارویی پیشگیری، چگونگی و بینیپیش

 بروز هنگام در آفرینینقش اضطراری، تمرین کام  مانورهای

ها، محک رسانه حضور با ایدوره صورت به رومیزی بحران، مانور

ایربخشی اقدامات،  و کارآیی توانایی ها و قابلیت ها، و سنجش

 گرفتن دست بحران، در نحی در خطا و ظرفیت، آزمون اتلاف

 مواقع در زمانی هشدار برنامه زمان و ایجاد مدیریت با اوضاع

یکی از مصاحبه شوندگان معتقد بندی شده استر بحرانی، دسته

است؛ یک مدیر موفق روابط عمومی فردی دور اندیش است و از 

کند و چنانچه از ریزی میقب  برای تمامی مراح  بحران برنامه

ای بحران برخوردار باشد، به هنگام مدون رسانه یاستراتژ یک

قرار گرفتن در یک شرایط بحرانی، دچار دستپاچگی، درماندگی 

 و بحران زدگی نخواهد شدر 

از آنجا که یکی از خصیصه های بحران، غافلگیری است؛ اما 

برای صنعتی که همواره با بحران عجین شده و شاهد 

ی معناستر بنابراین های تناوبی است، غافلگیری بسقوط

به منظور برای ارزیابی توانمندیها، افزایش توان  است، ضروری

ارتباط 

1> 

M*  عدم

 =4ارتباط
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های مختلف، مانور رومیزی به عملیاتی و هماهنگی بین بخش

ها و روابط عمومی های صنعت صورت دوره ای با حضور رسانه

بینی به موقع، اوضاع  پیش هوانوردی، به اجرا گذاشته شود، تا با

 چگونگی از بحران از ه شودر همچنین، قب سر و سامان داد

ای مشخص تنظی  شود که از جمله برنامه بحران با رویارویی

 هایدوره مانورهای کام  اضطراری، این اقدامات؛ برگزاری

 تمرین و لازم هایلیست چک کردن مهیا و آموزشی

 بحران است که پیش از وقوع بحران بروز هنگام در آفرینینقش

ای مشخص تدوین و اجرا باید برای آن برنامه هاعمومی روابط

 کنندر

 ایربخشی یک و کارآیی توانمندی، که است زمانی بحران،

 ظرفیت گیرد و اتلافسازمان و مدیرانش مورد آزمون قرار می

ای در بر تداوم و یا تشدید کند، نتیجه را جز اینکه بحران

 منجر ت ح طور در این مرحله به خطا نخواهد داشت و آزمون

 در معمولا که اتفاقاتی از خواهد شدر یکی جدید بحران ایجاد به

ریزی برنامه و اقدامات شدن فراموش دهد،می رخ بحران حین

 استراتژیک ریزیبرنامه یک بنابراین در استر بحران از قب  های

ایجاد  است؛ برنامه هشدار زمانی لازم بحران مدیریت منظور به

در مدیریت زمان این برنامه به طور شود تا به مح  تعل  

 ساعت 20خودکار فعال شود و همچنین باید توجه داشت که 

 شدن فروکش از رود و پسمی شمار به بحران شروع دوره اولیه،

 بودر  بحران ح  دنبال به باید

 

 
 

 ایاستراتژی رسانهبندی طبقه: 2شکل 

 

 

 

 گیریو نتیجه ثبح

بار و مرگبار های خسارتبحران از جمله ،ترایدی سقوط هواپیما

که همواره تهدیدی برای صنعت حم  و نق  هوایی به  ،است

رودر هرچند سوانح هوایی با درجات مختلف به وقوع شمار می

پیوندد و از نظر شدت، وسعت و ررر با یکدیگر مشابه نیستند می

اما به دلی  متناو  بودن و همچنین بالا بودن درجه اهمیت آن 

جامعه، به بحرانی شدن شرایط در درون یک سیست   در سطح

ضعف تحری ، که به دلایلی از جمله  انجامدر سقوط هواپیمامی

ها و ییکی و مالی، فرسودگی ناوگان، عدم تامین نیازمندیتکنولو

عدم تجهیز سیست  های ناوبری و تعمیر و نگهداری به موقع، 

وقوع  بههمچنین عدم توجه به مسائ  مرتبط با ایمنی 

های پیوندد، پیامدهایی از جمله ضایعات انسانی، ناهنجاریمی

روانی و اجتماعی، همچنین خسارت های مالی و ابزاری بسیار 

 بهمراه داردر  و کشور شدید برای سیست 

وع حوادیی از جمله؛ سی ،  وق اخیر هایسال طول در در ایران

 لیناو ریزش ،هواپیما سقوط ری ، از قطار خروجزلزله، 

 نفتکش کشتی شدن غرق ،(پلاسکو) ایران بلند ساختمان

 مدیریت، مسائ  این که ،داد رخ درپی پی طور به ،(سانچی)

 قرار مردم بین ذره زیررا  مسوولان،توسط  آن با مقابله و بحران

 به منجر کشورها دیگر مسوولان با هایی مقایسه ناخودآگاه و داد

 البتهر داد شک را   یتینارضا و دلخوری جنس از هاییزمزمه

 بح  در مثلا دانست؛ بحرانی هر مقصر را مسوولان تواننمی

 هواپیما سقوط در آنها نقش با مسوولان و مدیران نقش زلزله،

 چه امر مورد توجه قرار گیرد که این بایدر است متفاوت بسیار

 به را مسائلی کاذ  تبلیغات و شایعات دلی  به مردم یزمان

 آگاه منوط به مسوله این که دهندمی نسبت یرانمد به اشتباه

 وظایفر است مدیران وظایف و خود حقوق از مردمساختن 

 از پس وحین  قب ، بخش؛ سه به بحران با رویارویی در مدیران

 رویدادها و وقایع برخی درر شودمی تقسی  بحران با رویارویی

 طسقو در مثلا آید؛می چش  به بیشتر پیشگیرانه اقدامات

 و ؛بسیار مه  استتکرار سوانح مشابه  از جلوگیری هواپیما،

پس از  اقدامات و خدمات آید،می چش  به عموم دید در آنچه

 بحران مدیریت این در حالی است کهر وقوع یک سانحه است

 به مناس  سطحی در را عمومی افکار رضایت تواندمی مناس 

 متوجه ضعفی هابحران با رویارویی در و چنانچه ؛فراه  کند

را  مردم بین زیاد رضایت عدم، باشد مسوول نهادهای عملکرد

 [31ر ]داشت خواهددر پی 
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 منظور بهای رسانه استراتژی تدوین هدف با ،حاضر مطالعه

 انجام بنیادداده نظریۀ روش با هوایی، سوانح بحران مدیریت

 ای؛رسانه هایراهبرد( 2شک  ) پژوهش، این نتایج براساسر شد

 تدوین ای،رسانه تعام  محتوا، توزیع و تولید شیوه در بازنگری

 مدیریت بحران، ارتباطات تی  تشکی  و ارتباطی جامع برنامه

و  ساختار اصلاح بحران، سازیشبیه آموزشی، هایبرنامه جامع

 فرماندهی وحدتهوانوردی،  صنعت ظایف حاکمیت درو

 اعتمادآفرینی، ،صداقت ابهامات، رفع و سازیشفاف ای،رسانه

 نوین، و سنتی یهارسانههمپوشانی  ای،رسانه امداد تعریف

 دیده،آسی  هایخانواده روانی هایحمایت و مطالبات به توجه

 نیازهای رفع جامعه، فکری رهبران و مردم با مستقی  ارتباط

ای، رسانه عملکرد بازبینی و عمومی افکار اقناع و اطلاعاتی

 .شدتدوین 

 و مسائ  دلی  به معتقدند؛ پژوهش در کنندگانارکتمش تمامی

 نبود و مناس  ریزیبرنامه عدم جمله از مدیریتی مشکلات

 ،در مواقع بروز یک سانحهرسانی اطلاع فرماندهی یکپارچگی

ای رسانه های ظرفیت از استفاده نق  هوایی در صنعت حم  و

 ایبر مدونی و مشخص مدل و بوده ناموفق بحران مدیریت در

 عدم ،امر این گواه نداردر وجود صنعت این در بحران ارتباطات

 ورسانی اطلاع هاینظمی بی و هاآشفتگی موقع، بهرسانی اطلاع

 و شفافیت و صداقت عدم دلی  به شایعات چشمگیر گسترش

بعضا،  راست سانحه یک بروز مواقع در ابهامات رفع در اهمال

زم ورود چندین دستگاه ، مستلسانحه هواییمدیریت بحران یک 

با پیاده سازی مدیریت واحد،  ؛ضروری است ،استر بنابراین

 نظام ساماندهی و بیشتر ایربخشی سایر نهادهای مرتبط برای

به صورت زیرسیست ، وظایف و  بحران مواقع دررسانی اطلاع

 گذارقانون و متولی عنوان اهداف سازمان هواپیمایی کشوری به

که  کنند دنبالیافته ر یک چارچو  نظامرا د هوانوردی صنعت

 وای رسانه فرماندهی در فرایند وحدت راهبردی ترین اقدام

ای رسانهسانحه؛ تدوین پروتک   یک وقوع زمان در گویی پاسخ

توان گفت یکی از اقدامات استراتژیک و تعیین سخنگوستر می

ع، ارائه اطلاعات به موقدر  این فرد به عنوان مرجع تایید شده،

و همچنین خودداری از ارائه اطلاعات ای رسانهپاسخ به نیازهای 

 به صورت قطره چکانی استر 

 برقراری منظور به همچنین از دیگر راهبردهای تدوین شده

 در عمومی افکار هایداوری از بازخورد دریافت و ارتباط مویر

ی سنتی و نوین به هارسانهجویی از سیست ، بهره عملکرد قبال

 ترینمه و  ترین سریع ترین،صرفه ت توامان به عنوان باصور

 بر که امروزه هارسانه سلطه عصر استر در ارتباطی کارآمد ابزار

 صحیح مدیریت با یافته، احاطه بشر زندگی ابعاد تمامی

 مدون و مشخص راهبرد داشتن و جامع آموزش ارتباطات،

 نمایاندن نقاطضمن  آفرینی، التها  از بدور فضایی درای رسانه

 سوانح توان بحرانمی مدیران صنعت، برای مبه  و ناشناخته

از آنجا که  .کرد هدایت منطقی مسیر در و را تعدی  هوایی

 و داده سوق عقلایی رفتار به را عمومی افکار تواندمی رسانه

شرایط را به مرحله  و کاهش را تلخ حوادث اجتماعی تبعات

 برای دستورالعملی تدویناین بنابر ،هدایت کندعادی سازی 

 انگاری سه  از ناشی سوء پیامدهای و بحرانرسانی اطلاع نحوه

 و لازم های گذاری سرمایه با بحران خبری پوشش نحوه در

از دیگر اقدامات راهبردی به  خبرنگارانبه  تخصصی هایآموزش

 بیان اآفرینی براهبرد اعتماد ،از طرفی دیگر رودرشمار می

و  هارسانه و مردم با واقعیات گذاشتن میان رد و حقیقت

اعتماد از دسته رفته بین مردم و پذیرش مسوولیت سانحه، 

 درکرخواهد بازسازی را سیست  

یزان خسارت، تعیین مها، با توجه به اینکه برخلاف سایر بحران

ضایعات و پیامدهای سقوط یک هواپیما از پیش قاب  تجس  

 مراح  تمامی برای قب  از اندیش ردو مدیر یک بنابرایناستر 

 قرارگرفتن هنگام هببا شبیه سازی بحران و  ریزیبرنامه بحران

 زدگی وسرگشتگی، شتا  دچار بحرانی، شرایط یک در

 تشکی  و ارتباطی جامع برنامه تدوین رشد نخواهد زدگیبحران

بحران یکی از استراتژی های تعیین شده است که  ارتباطات تی 

های از پیش برنامه ریزی ،ن در زمان بروز بحرانبراساس آ

 یک تدوین و تعیین شده به سرعت مرور خواهند شدر با طراحی

ای رسانه استراتژی اهداف با متناس  خبری پوشش جامع برنامه

 با کشوری به هنگام سقوط یک هواپیما، هواپیمایی سازمان

 چرا؟، و چگونه کجا؟، کی؟، که؟، چه؟، خبری عنصر 1 به پاسخ

 منظور به رگرفت دست در راای رسانه اوضاع کنترل توانمی

 حلقه ایجاد اقدامات ترینمه  از یکی جامعه در التها  کاهش

 تواندمی امر این که است مردم با اعتماد قاب  و مناس  ارتباطی

 افکار رهبران نقش که جامعه تاییرگذاران با ارتباط طریق از

 مویر، عمومی روابط یکر شود سهی ت کنند،می ایفا را عمومی

 تمام هوشمندی با باید بلکه ،است خلاق و مدار شهروند تنها نه

 هایخانواده صدای رسانه، از استفاده با و بنگرد سازمان آینده به

 از قب  همچنینر برساند مسوولان گوش به را مردم و آسی 
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 ینب گفتمانی فضای و واکاوی را علت ،شوند معترض مردم اینکه

 کندر برقرار را مسوولان و مردم

در مدیریت بحران سوانح ای رسانههدف از تدوین استراتژی 

ای مدون به منظور حفظ وجهه، تقویت در واقع برنامه ،هوایی

 ارتباط برقراری منافع صنعت حم  و نق  هوایی و همچنین

کند در ست که مشخص میهارسانهمویر با مخاطبان هدف و 

 ؟چگونه، چه زمانی؟، توسط چه کسی؟، پیامی؟ زمان بحران چه

 به مخاطبان ارائه شودر ؟میزان ایربخشیو با چه  از چه طریق؟

در ارتباط مه  نیست که پیام از نظر  ؛معتقد است 30ترنهول 

فناوری چقدر مسیرهای پیچیده را طی کرده یا چقدر مخاطبان 

نی خود را عگر بتواند مآن ک  یا زیادند، مه  آن است که ارتباط

 [37] ربا مخاطبان انبوه به اشتراک بگذارد

ای، قب  از بحران با تدوین استراتژی رسانه، 3مطابق شک  

با برجسته شدن  و آموزشی سناریوها و برنامه جامع ارتباطی

سازی بینی و شبیه، کلیات بحران پیشبحرانعنصر زمان برای 

بینی های پیشنامهای، برشودر با استفاده از استراتژی رسانهمی

سازی و لازم در زمان بروز بحران پیادهای رسانهشده و اقدامات 

آمادگی برخورد با بحران بوسیله ارزیابی همچنین  رشوداجرا می

ت و ضایعات اپذیری و همچنین کاهش خساراحتمالات و آسی 

در  فراه  خواهد شد و ناشی از سوانح هوایی بیش از پیش

المللی، ملی و بینو   ی محلیهارسانه شپوش ،مراح  پایانی

بحران،  مدیریت نظام ضعف و قوت نقاط بازبینی و ضمن بررسی

 اشتباهات به منظور جلوگیری از تکرار سوانح از اندوزیتجربه

براساس استراتژی  رصورت خواهد گرفت ،در آینده احتمالی

ا اقدام و عم  از قب  از بحران آغاز و ت ،تدوین شدهای رسانه

به صورت دائمی ادامه داردر با توجه به  پایان بحران و بعضاً

درک درستی از  اینکه در زمان بروز یک سانحه هوایی، عمدتاً

کارکرد رسانه وجود ندارد، بنابراین در این برهه سازمان 

به ای رسانههواپیمایی کشوری نه تنها باید به ضرورت آمادگی 

داشته باشد، باور اپیما، منظور مقابله با بحران سقوط یک هو

و  به عنوان منبع قدرتتجهیز شدن به ابزار رسانه ضمن بلکه 

 دست یابدر در این مه  ، به اقدام عملیتاییرگذار
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