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Abstract:

National media, as the main source of information in the Islamic Republic 
of Iran, plays a key role in shaping public opinion in crisis situations. the 
performance of this media in covering crises has always faced a lot of criti-
cism, especially in the field of news conflicts, information bias, and reduced 
public trust. The present study aimed to qualitatively analyze national me-
dia news conflicts in crises and lay the groundwork for redesigning a public 
trust model. This applied research was conducted using a qualitative content 
analysis method. Data were collected through 10 semi-structured interviews 
with communication experts, media managers, crisis managers, and informed 
audiences and analyzed using open, axial, and selective coding. In the open 
coding stage, 150 initial concepts were extracted, which were categorized 
into 40 intermediate categories in axial coding and finally into 6 macro-in-
dicators in selective coding (including: transparency and accuracy in news, 
trust-building and media legitimacy, professional structure of the media in cri-
sis management, information justice and comprehensive coverage, interactive 
communication with the community, and critical and forward-looking analysis). 
The findings show that the most important factors affecting news conflict and 
the decline in public trust are: weakness in information transparency, elimi-
nation of independent voices, political bias, lack of multi-voice narrative, lack 
of empathy in representing human suffering, not matching reality with media 
narrative. By presenting a new conceptual model for redesigning trust-building 
mechanisms, this article is considered a step towards rebuilding public trust in 
the national media in crisis situations.
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 تحلیل کیفی تعارضات خبری رسانه ملی در بحران‌ها: 
زمینه‌سازی برای بازطراحی الگوی اعتماد عمومی1 

، علی‌محمد مزیدی شرف‌آبادی**،   رامین بیانی*، سعید اسلامی
محمدرضا دهقانی‌اشکذری*** 

 چکیده 
رسـانه ملـی به‌عنـوان اصلی‌تریـن مرجـع اطلاع‌رسـانی در جمهوری اسلامی ایران، 
نقشـی کلیـدی در شـکل‌دهی بـه افـکار عمومـی در موقعیت‌هـای بحرانـی ایفـا می‌کند. 
بـا این‌حـال، عملکـرد ایـن رسـانه در پوشـش بحران‌هـا، همـواره بـا انتقادهـای فراوانـی 
به‌ویـژه در زمینـه تعارضـات خبری، سـوگیری اطلاعاتی و کاهش اعتمـاد عمومی مواجه 
بـوده اسـت. پژوهـش حاضـر، بـا هـدف تحلیـل کیفی تعارضـات خبـری رسـانه ملی در 
بحران‌هـا و زمینه‌سـازی بـرای بازطراحـی الگـوی اعتمـاد عمومـی انجـام شـده اسـت. 
ایـن پژوهـش از نـوع کاربـردی بـوده و بـا روش تحلیـل محتـوای کیفـی انجـام‌ گرفتـه 
اسـت. داده‌هـا از طریق ۱۰ مصاحبه نیمه‌سـاخت‌یافته بـا متخصصان ارتباطـات، مدیران 
رسـانه‌ای، مدیـران بحـران و مخاطبـان مطلـع، گـرداوری و با اسـتفاده از کدگـذاری باز، 
محـوری و انتخابـی، تحلیـل شـده‌اند. در مرحلـه کدگـذاری بـاز، ۱۵۰ مفهـوم اولیـه 
بـه دسـت آمده‌انـد کـه در کدگـذاری محـوری، بـه ۴۰ مقولـه میانـی و در نهایـت در 
کدگذاری انتخابی به ۶ شـاخص کلان )شـامل: شـفافیت و صداقت خبری، اعتمادسـازی 
و مشـروعیت رسـانه‌ای، سـاختار حرفـه‌ای رسـانه در مدیریت بحران، عدالـت اطلاعاتی و 
پوشـش فراگیـر، ارتباط دوسـویه و تعاملـی با جامعـه، و تحلیلگری انتقـادی و آینده‌نگر( 
دسـته‌بندی شـده‌اند. یافته‌هـا نشـان می‌دهنـد کـه مهم‌تریـن عوامـل موثـر در تعـارض 
خبـری و کاهـش اعتمـاد عمومـی را می‌تـوان عبـارت‌ از: ضعـف در شـفافیت اطلاعـات، 
حـذف صداهای مسـتقل، سـوگیری سیاسـی، نبـود روایـت چندصدایی، فقـدان همدلی 
در بازنمایی رنج انسـانی و گسسـت بین واقعیت میدانی و روایت رسـانه‌ای دانسـت. این 
مقالـه بـا ارائه الگوی مفهومـی نوینی برای بازطراحی سـازوکارهای اعتمادسـاز، گامی در 
مسـیر بازسـازی اعتمـاد عمومـی بـه رسـانه ملی در شـرایط بحرانی محسـوب می‌شـود.

واژگان کلیـدی: تحلیـل محتوای‌کیفی، رسـانه ملی، تعارض خبری، بحـران، اعتماد 
عمومـی، کدگذاری‌کیفی

1.   مقاله برگرفته از رساله دکترای نویسنده اول با عنوان تحلیل کیفی تعارضات خبری رسانه ملی در بحران‌ها: زمینه‌سازی برای بازطراحی الگوی اعتماد 
عمومی در رشته مدیریت رسانه دانشگاه آزاد اسلامی واحد یزد، به راهنمایی نویسنده دوم است.
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مقدمه 
در جهـان معاصـر، رسـانه‌ها نقـش بی‌بدیلـی در مدیریـت بحران‌هـای اجتماعی، 
طبیعـی، سیاسـی و امنیتـی ایفـا می‌کننـد. نوع، زمـان و چگونگـی روایت رسـانه‌ای 
از بحران‌هـا، نه‌تنهـا در سـطح اگاهـی عمومـی اثرگـذار اسـت، بلکه می‌توانـد اعتماد 
یـا بی‌اعتمادی‌گسـترده‌ای را در میـان مخاطبان، نسـبت به سـاختارهای حکمرانی و 
مدیریـت بحـران ایجاد‌کنـد. درایـن ‌میان، رسـانه‌های رسـمی دولتی، مانند سـازمان 
صداوسـیمای جمهوری اسلامی ایران‌که نقش اول را در سیاسـتگذاری‌های رسانه‌ای 
کشـور ایفـا می‌کنند، در معـرض نقدهـای فزاینـده‌ای قرارگرفته‌اند؛ به‌ویـژه وقتی‌که 
روایـت آنهـا از رخدادهـای بحرانی بـا روایت‌های غیررسـمی، شـبکه‌های اجتماعی یا 
تجربـه زیسـته شـهروندان در تضـاد آشـکار قـرار می‌گیرد. تجربـه‌ بحران‌هـای اخیر 
از جملـه همه‌گیری‌کرونـا، سیل‌های‌گسـترده، اعتراضـات اجتماعـی، یـا قطعی‌هـای 
فراگیـر، حاکـی از گسـترش شـکاف معنـادار میان تصویر ارائه‌شـده از سـوی رسـانه 
ملـی و واقعیت‌هـای میدانـی اسـت. ایـن شـکاف، خـود را به‌صـورت تعارض‌هـای 
خبـری، حـذف صداهای مسـتقل، روایت‌های یک‌سـویه، سـوگیری سیاسـی و فقدان 
اقنـاع عمومی نشـان می‌دهـد. در چنین شـرایطی، اعتماد عمومی به رسـانه رسـمی 
کـه پیش‌شـرط موفقیـت هـر الگـوی ارتباطـی در شـرایط بحـران اسـت، به‌شـدت 
آسـیب می‌بینـد و زمینـه برای‌گسـترش شـایعات، انتشـار اخبـار جعلـی و از بیـن 
رفتـن سـرمایه اجتماعـی فراهـم می‌شـود. بـا وجـود نقـش راهبـردی رسـانه ملـی 
در اطلاع‌رسـانی بحـران، در ادبیـات پژوهشـی ایران‌کمتـر بـه شناسـایی نظام‌منـد 
دلایـل شـکل‌گیری تعارضات خبـری وکاهش اعتمـاد عمومی در این بسـتر پرداخته 
شـده اسـت. درواقـع، آنچـه غایـب اسـت، روایتـی برگرفتـه از داده‌هـای میدانـی و 
تجـارب زیسته‌کارشناسـان رسـانه، مدیـران بحران و مخاطبان آگاه اسـت کـه بتواند 
سـازوکارهای پنهـان بی‌اعتمادی رسـانه‌ای را از درون واکاوی‌کنـد. در پژوهش حاضر 
بـا رویکردکیفـی و بـا بهره‌گیـری از تحلیـل محتوای‌کیفـی، سـعی بر این بوده اسـت 
کـه از خلال تحلیـل عمیـق مصاحبه‌هـا، الگـوی مفهومـی مناسـبی برای بازسـازی 

اعتمـاد عمومـی وکاهـش تعارضـات خبری در رسـانه ملـی ایران ارائـه ‌گردد.
اعتمـاد رسـانه‌ای بـه عنوان یک رکن اساسـی در ایجاد ارتباطات موثر در شـرایط 
بحرانی شـناخته می‌شـود. در این شـرایط، رسـانه‌ها نـه تنها وظیفه انتقـال اطلاعات 
را برعهـده دارنـد، بلکـه بایـد بـه آرامش‌بخشـی، هدایـت افـکار عمومـی و تسـهیل 
فراینـد مدیریـت بحـران نیـز بپردازنـد. از منظـر نظریه سیسـتمی، اعتماد به رسـانه‌ 
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در بحران‌هـا بـه سـه عامل کلیـدی محتوایی، سـاختاری و زمینه‌ای بسـتگی دارد. در 
این‌میان، رسـانه‌هایی‌که از شـفافیت، دقت و سـرعت در انتشـار اطلاعات برخوردارند، 
قادرنـد اعتمـاد عمومـی را بـه خود جلب ‌کننـد )کومالاسـاری و همـکاران1، 2024(. 
مطالعـات مختلـف نشـان می‌دهنـد کـه در بحران‌هـای پیچیـده، مخاطبـان تمایـل 
دارنـد بـه رسـانه‌هایی اعتمادکننـد کـه روایت‌هـای چندبعـدی ارائـه می‌دهنـد و از 
ساده‌سـازی مسـائل پرهیـز می‌کننـد. این نـوع گزارش‌دهـی، پیچیدگی‌هـای بحران 
را بـه درسـتی بازتـاب می‌دهـد و از سـردرگمی و انحـراف افـکار عمومـی جلوگیـری 
می‌کنـد )پاشـکان2، 2022(. علاوه‌ بـر ایـن، پژوهش‌هـای جدیـد نشـان داده‌اند که 
اسـتفاده از منابـع متعدد و مسـتقل در گزارش‌دهـی بحران‌ها می‌تواند سـطح اعتماد 
مخاطبـان را بـه طـور معنـاداری افزایـش دهـد. بـه ویـژه در شـرایطی کـه اطلاعات 
بـه سـرعت در حـال تغییـر وگسـترش اسـت، رسـانه‌ها بایـد از اعتبار منابـع مختلف 
بـرای صحت‌سـنجی اخبـار اسـتفاده کننـد )ژانـگ و ژانـگ3، 2024(. دربـاره ایـران، 
پژوهش‌هـا حاکـی از آننـد کـه رسـانه‌های ملـی در بحران‌هـا، بـا چالش‌هـای جدی 
در زمینـه اعتمادسـازی مواجـه هسـتند. پژوهش‌هـای جهانـی نیز حاکـی از آنند که 
رسـانه‌هایی کـه در بحران‌هـا نقـش آموزشـی و راهنمایی‌کننـده بـه خـود می‌گیرند، 
موفق‌تـر از رسـانه‌هایی هسـتند کـه تنهـا بـه گزارشـگری صـرف بسـنده می‌کننـد. 
ایـن رسـانه‌ها می‌تواننـد بـا ارائـه تحلیل‌هـای دقیـق و راهکارهـای عملـی، اعتمـاد 
مخاطبـان خـود را جلـب کننـد. در ایـن زمینـه، آمـوزش عمومـی و هدایـت افـکار 
عمومـی در جهـت پذیـرش مسـئولیت‌های اجتماعـی و مشـارکت در حـل بحران‌ها 
بـه عنـوان یـک راهبـرد موثـر در نظرگرفتـه می‌شـود. در عصـر دیجیتـال، مفهـوم 
اعتمـاد رسـانه‌ای بـه مقوله‌ای پویا و در حال تحول تبدیل شـده اسـت. بـه جای آنکه 
تنهـا بـه عنـوان یـک ویژگـی ثابـت در نظرگرفته شـود، اعتماد بـه رسـانه‌ها نیازمند 
بازتولیـد مـداوم اسـت. در ایـن بسـتر جدیـد، رسـانه‌های ملـی باید نقش خـود را در 
اکوسیسـتم اطلاعاتـی بازتعریف‌کننـد و پذیـرش نقـش فعالانه مخاطبـان در تولید و 
انتشـار اطلاعـات را بـه عنوان یکی از ارکان اساسـی راهبردهـای ارتباطی خود درنظر 
بگیرنـد. ایـن رویکـرد می‌توانـد منجر به افزایش شـفافیت، دقت و سـرعت در پاسـخ 
بـه بحران‌هـا و در نتیجه، جلب اعتماد عمومی شـود )وو و شـن4 2022(. رسـانه‌های 
گروهـی در فراینـد اطلاع‌رسـانی، باید بـه مقابله بـا چالش‌های اعتمادسـازی در خبر 
1. Kumalasari et al.
2. Pascant
3. Zhang, Q & Zhang, X
4. Wu & Shen
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بپردازنـد و ضریـب اعتمـاد مخاطبـان خـود را نسـبت بـه اخبـار ارائـه شـده افزایش 
دهنـد. در مجمـوع می‌تـوان گفت کـه اعتماد و بی‌اعتمـادی، دو وجه یـک مطلب‌اند 
امـا در بحـث خبـر، اعتماد، واکنشـی اسـت که نتیجـه آن، قبول و پذیرفتن رسـانه و 
بی‌اعتمـادی واکنشـی اسـت کـه نتیجه آن طرد و نفی رسـانه خواهد بـود. بحث مهم 
ایـن اسـت کـه رعایـت نکـردن اصول مطـرح شـده، چالش‌هـای شـدیدی را درجلب 
اعتمـاد بـه اخبـار رسـانه و به خصـوص در بحران‌هـا، پدید مـی‌آورد )لیـو و دوآرت1، 
2025(. یکـی از عوامـل موثـر در بی‌اعتمـادی مخاطبـان نسـبت بـه خبـر در زمـان 
بحران‌هـا، تعـارض در خبـر اسـت. تعـارض در خبـر بـه معنـای ارائه خبرهـای ضد و 
نقیـض در رسـانه‌های جمعـی اسـت )سـاروخاني و عبدالملکـي، 1389(. بخش‌هـای 
خبـری صـدا و سـیما بـه دلیل فراگیـری در جامعـه و سـرعت انتقال مطالـب؛ علاوه 
بـر شـیوه ارائـه ناچارنـد شـاخص‌های اعتمادسـازی انبوه مخاطبـان را رعایـت کنند 
وگرنـه بـا بی اعتمادی تماشـاگران خبـر وکاهش تدریجـی تعداد آنهـا در طول زمان 
رو بـه رو خواهنـد شـد )مسـعودی، 1396(. بحـران وضعيتي اسـت كه نظم سيسـتم 
اصلـي ـيا بخش‌هايي از آن )سيسـتم‌هاي فرعـي( را دچار اختلال می‌کنـد و پايداري 
را بـر هـم می‌زنـد )تاجكـي، 1384(. بحـران از ابتـدا، ـكيي از واقعيت‌هـاي اجتنـاب 
ناپذـير زندگـي بشـر بـوده و بشـريت هميشـه بـا انـواع مختلفـي از آن روبـه‌رو بـوده 
‌اسـت. از بحران‌هاـيي نظیـر قحطـي، خشكسـالي، سيـل، زلزلـه، شيـوع بيماری‌هاي 
واگيردارگرفتـه تـا بحران‌هاـيي مثـل جنگ‌هـا و آلودگي‌هـاي زيسـت محيطـي و ... 
همگـی بـه مـيزان حجم‌شـان ،اسـیب‌ها و مشـکلات متعددی بـه محيطي ـكه در آن 
رخ مـي دهنـد، وارد ميك‌ننـد )روشـندل اربطاني و صلواتـيان، 1389(. هـر بحران با 
توجـه بـه نـوع، ابعاد، شـدت، سـابقه، محـيط، جغرافـيا و پيامدهـاي آن، ويژگي‌هاي 
خـاص خـود را دارد، به عبـارت دیگر، بحران‌ها، مانند هم نيسـتند و راه‌حل یکسـانی 
را نمي‌تـوان بـراي خـروج از آنهـا ارائـه کـرد؛ بـا وجـود اـين اختلاف و بـا تجزـيه 
و تحلـيل و مطالعـه داده‌اي بحران‌هـاي گوناگـون، اغلـب آنهـا در برخـي ويژگي‌هـا 
ماننـد محـدود بـودن بـه كـي دوره زمانـي خـاص، ناكارآمـدي قوانـين و هنجارهاي 
معمـول بـراي مديريت بحـران، افزاـيش توجه مـردم، افزايش نياز مردم بـه اطلاعات 
و اخبـار، ضـرورت تصميم‌گـيري سـریع و آنـی، كاهش نسـبي كنترل، زمـان محدود 
واكنـش، افزاـيش اصطكـاك، ممـكن نبـودن پيش‌بينـي دقـيق پيامدهـا و مانند آن، 

مشـترك‌اند. )نصراللهـي، 1389(

1. Liu & Duarte
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 بحران‌هایـی کـه در جامعـه پدیـد می‌آینـد، بـدون حضـور و نقش فعال رسـانه و 
به‌خصوص رسـانه‌ ملی، قابل مدیریت و پایش به صورتی شایسـته نیسـتند )رشـیدی 
و همـکاران، 1393(. رسـانه‌ها بـا ایجاد تغییر و تحـول در باورها، ارزش‌هـا، اعتقادها، 
به‌وجـود  را  و پذیـرش  اقنـاع  برداشـت‌ها و ذهنیت‌هـای جامعـه، زمینـه  تصاویـر، 
آورده‌انـد، در نتیجـه پیام‌هـا، اخبـار و اطلاعـات اهمیـت خاصـی پیـدا می‌کننـد، 
به‌همیـن دلیـل، اسـتفاده از رسـانه‌ها نقـش مهمـی در تمـام حوزه‌هـای سیاسـی، 
اقتصـادی و اجتماعـی کشـور دارد )حسـینی‌دانا و شـیربیگی، 1399(.  فرهنگـی، 
در واقـع، رسـانه بـه عنـوان یـک راه ایـده‌ال بـرای تقویـت گفتگـو بیـن سـازمان‌ها 
و خبرگزاری‌هـا بـا عمـوم مـردم در زمـان وقـوع بحـران به‌کارگرفتـه می‌شـود )ژی 
و همـکاران1، 2017(. رسـانه‌ها نـه تنهـا می‌تواننـد بـا اگاهـی بخشـی و ایفـای نقش 
نظارتـی از بـروز بسـیاری از بحران‌هـای بالقـوه پیشـگیری و در صـورت بـروز آنهـا را 
پایـش کننـد، بلکـه می‌توانند بـه فرصت‌سـازی از بحران نیـز همت‌گمارند )رشـیدی 
و همـکازان، 1393(. مطالعـه نقـش رسـانه در جریـان اخبـار و اطلاعـات حین وقوع 
بحران‌هـا از اهمیـت زیـادی برخوردار اسـت، زیـرا به‌هم خـوردن روابـط اطلاعاتی را 
بـه عنـوان یکـی از متداول‌تریـن عوامـل تاثیرگـذار در شـرایط اضطـراری در مقیاس 
بـزرگ می‌شناسـند )تریپلـی و ریلـی2، 2017(. پژوهش‌هـا حاکـی از آن اسـت کـه 
عمـوم مـردم روزنامه‌هـا، رادیـو و تلویزیـون را از معتبرتریـن و قابل‌اعتمادترین منابع 
اطلاعـات در هنـگام بحـران و بلایـا می‌دانند )فلاناگیـن و متزگر3، 2000؛ اسـتیونس 
و همکاران4 ، 2013(. چگونگی اسـتفاده از رسـانه و پوشـش خبری در مواقع بحرانی 
می‌توانـد بحـران پدیـد آمـده را در سـطوح داخلـی، ملـی و بین‌المللـی کنتـرل کنـد 
و موجـب تسـلط مـردم و مسـئولان بـر اوضـاع نابسـامان شـود، رسـانه و به‌خصـوص 
صداوسـیما در مهـار بحـران و یـا ایجـاد و افزایـش آن می‌تواننـد نقـش قابـل توجهی 
ایفاکننـد، در واقـع مدیریـت بحـران می‌تواند از رسـانه، بـه بهترین شـیوه و با منطقی 
مـدون بهـره بگیـرد و ایـن تنهـا زمانـی میسـر اسـت کـه در برنامه‌ریزی‌هـا، از تمـام 
امکانات و تجهیزات موجود اسـتفاده شـود )پاکبازخسروشـاهی، 1397(. اگر در زمان 
وقـوع بحـران، اطلاع‌رسـانی به‌موقـع و مناسـب انجـام نپذیـرد، جامعه بـه نوعی دچار 
مشـکل می‌شـود. برهمین اسـاس اسـت که نقـش رسـانه‌ها در خبررسـانی، آموزش، 
ذهنیت‌سـازي، آماده‌سـازي جامعـه و پیشـگیري از بحران‌هـا بـه خوبـی موضوعیـت 
1. Xie et al.
2. Tiripelli & Reilly
3. Flanagin & Metzger
4. Stephens et al.
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پیـدا می‌کنـد )صابـری و همـکاران 1398(. بـه دلیـل بحران‌خیز بودن‌کشـور و وقوع 
گاه و بـی‌گاه حـوادث مختلـف، رسـانه که یکـی از بازیگـران صحنه مدیریـت میدانی 
بحـران اسـت، می‌توانـد مانـع از بـروز آسـیب‌های بیشـتر اجتماعـی و انسـانی شـود. 
باتوجـه بـه ایـن واقعیت، مطالعه نقـش و کارکرد رسـانه‌ها در افزایـش اعتماد عمومی 
در بحـران‌، بسـیار حائـز اهمیـت اسـت. پوشـش یـک رویـداد، ابتدایی‌تریـن وظیفـه 
رسـانه اسـت؛ امـا پاسـخ بـه جزئیـات حادثـه ماننـد تعـداد تلفات، انـدازه خسـارت و 
علـل و عوامـل مختلـف، از وظایـف دیگـری اسـت کـه رسـانه بایـد به شـکل بسـیار 
موثـر بـه مخاطـب ارائـه دهـد تا منجر بـه ایجاد تعارض نشـود )شـمس و همـکاران، 
1398(. کنتـرل بحـران از طریـق رسـانه و به‌ویـژه اخبار صداوسـیما از نـوع روكيرد، 
اثـر مي‌پذـيرد و كاركردهـاي آن را  جهت‌گـيري، راهبـرد و عوامـل متعـدد ديگـر 
متفـاوت ميك‌نـد، از ایـن‌رو، شـناخت اـين عوامـل و اثرات آنهـا بر خروجي رسـانه‌ها، 
عملـكرد متفـاوت رسـانه‌ها را در بحـران قابـل درك ميك‌نـد و قـدرت مانـور ذهنـي 
مدـيران را نـيز افزاـيش می‌دهـد )نصراللهـي، 1391(. اطلاع‌رسـانی صحیـح، دقیـق 
و بـدون غـرض‌ورزی سـهم عمـده‌ای درکنتـرل شـرایط حاکـم بـر جامعـه در زمـان 
بحـران دارد، بـا کوتاهـی و سـهل‌انگاری در ایـن زمینـه، رسـانه‌های معانـد و فضـای 
مجـازی ایـن فرصـت را به دسـت می‌آورنـد که زمینه‌های اغتشـاش و برهـم خوردن 
افکارعمومـی و سـلب آرامـش از عمـوم را فراهـم آورند. با توجه به مطالب بیان شـده 
و تاثیـر مهـم رسـانه بـر افزایش اعتمـاد عمومی در بحـران و نظربه اینکـه تاکنون در 
مطالعـات داخلـی و خارجـی مدلی جامع و کامـل در این زمینه ارائه نشـده، پژوهش 
حاضـر بـه دنبـال پاسـخگویی بـه ایـن پرسـش بوده اسـت که الگـوی بهینـه کاهش 
تعارضـات اخبـار بحران‌هـا در صداوسـیما بـا تاکیـد بـر افزایـش اعتمـاد عمومـی در 

بحران‌هـا چگونه اسـت؟ 

روش‌شناسی 
پژوهـش حاضـر بـا هـدف تحلیـل تعارضـات خبـری رسـانه ملـی در بحران‌ها و 
ارائـه الگوی اعتمادسـازی بـا رویکردکیفـی و روش تحلیل محتوای‌کیفی انجام شـده 
اسـت. ایـن پژوهـش از نظـر هـدف، کاربـردی و از نظـر ماهیت، اکتشـافی محسـوب 
می‌شـود. جامعـه آمـاری آن را نیـز سـه‌گروه اصلی تشـکیل می‌دهنـد: متخصصان و 
اسـتادان حوزه ارتباطات، مدیران و کارکنان باتجربه سـازمان صداوسـیما، مسـئولان 
اجرایـی حـوزه مدیریـت بحـران و مخاطبـان مطلـع و فعال رسـانه‌ای. بـرای انتخاب 
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نمونـه، از روش نمونه‌گیـری هدفمنـد از نوع‌گلولـه برفـی اسـتفاده شـده کـه فراینـد 
آن از سـه اسـتاد برجسـته ارتباطـات و دو مدیـر رسـانه‌ای بـا سـابقه آغـاز شـده و تا 
رسـیدن بـه اشـباع نظـری ادامـه یافته اسـت. در نهایـت نیز، بـا انجـام ۱۰ مصاحبه، 
پژوهـش، شـامل  در  ویژگی‌هـای مشـارکت‌کنندگان  داده‌هـا جمـع‌آوری شـده‌اند. 
تعـداد، میانگیـن سـابقه‌کاری و محـدوده سـنی، در جدول زیر ارائه شـده اسـت. ابزار 
گـرداوری داده‌هـا، مصاحبـه نیمه‌سـاخت‌یافته بـوده و هـر مصاحبـه بیـن ۴۵ تـا۷۰ 
دقیقـه بـه طـول انجامیـده اسـت. راهنمـای مصاحبـه در پنج محـور اصلـی طراحی 
شـده اسـت: تجربیـات مسـتقیم از تعارضـات خبـری، تحلیـل دلایل‌کاهـش اعتمـاد 
عمومـی، ارزیابـی عملکرد رسـانه در بحران‌ها، شناسـایی نقاط قوت و ضعف سـاختار 
خبـری و ارائـه پیشـنهادهای اصلاحـی. بـرای تحلیـل داده‌هـا نیـز از روش تحلیـل 
محتـوای کیفـی بـراون و کلارک1 )۲۰۰۶( در شـش مرحلـه اسـتفاده شـده اسـت: 
آشـنایی بـا داده‌هـا، تولیـد کدهـای اولیـه، جسـت‌وجو و بازبینـی مضامیـن، تعریـف 
و نامگـذاری مضامیـن و نگارش‌گـزارش نهایـی. همچنیـن بـرای افزایـش اعتبـار و 
پایایـی پژوهـش از چندیـن راهبـرد بهره‌گرفتـه شـده کـه شـامل بازبینـی از سـوی 
مشـارکت‌کنندگان، مـرور همتایـان علمـی، ثبـت نظام‌منـد رونـد تحلیـل، اسـتفاده 
از نرم‌افـزار MAXQDA و محاسـبه ضریـب توافـق بیـن کدگذاران )۰/۸۵( بوده اسـت. 
هـدف اصلـی پژوهـش، پاسـخ بـه این پرسـش اسـت کـه الگـوی بهینـه برای‌کاهش 
تعارضات خبری و افزایش اعتماد عمومی به رسـانه ملی در شـرایط بحرانی چیسـت. 
ضمـن اینکـه به بررسـی مهم‌تریـن عوامـل موثر بر شـکل‌گیری تعارضـات خبری در 
رسـانه ملـی، راهکارهای‌کاهـش تعارضـات خبـری، افزایـش اعتمـاد عمومـی و نحوه 

بازطراحـی الگـوی اعتمادسـازی در رسـانه ملـی نیـز پرداخته خواهد شـد.

گزارش یافته‌ها
تحلیل‌کیفـی، قلـب تپنـده پژوهش‌هایـی اسـت کـه بـه دنبـال فهـم عمیـق و 
اکتشـاف الگوهـای نهفتـه در داده‌هـای تجربـی هسـتند. در ایـن فصـل، داده‌هـای 
حاصـل از مصاحبه‌هـای نیمه‌سـاخت‌یافته بـا متخصصـان رسـانه، مدیـران بحـران، 
فعـالان عرصـه ارتباطـات و مخاطبـان مطلـع به‌صورت دقیـق تحلیل شـده‌اند. هدف 
از ایـن تحلیـل، اسـتخراج مفاهیم و مقوله‌هایی اسـت کـه بتوانند زمینه‌سـاز طراحی 
الگـوی بهینه‌کاهـش تعارضـات در اخبـار صداوسـیما بـا تاکیـد بـر افزایـش اعتمـاد 

1. Braun and Clarke
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عمومـی در شـرایط بحرانی باشـند. فرایند تحلیـل داده‌ها در این پژوهش، بر اسـاس 
تحلیـل محتوای‌کیفـی و بـا اسـتفاده از رویکـرد سـه‌مرحله‌ای‌کدگذاری بـاز، محوری 

و انتخابـی انجام شـده اسـت. 
فرایندکدگـذاری نیـز بـه صـورت سلسـله مراتبـی و نظام‌منـد، در سـه مرحلـه 
بـه  مصاحبه‌هـا  از  حاصـل  خـام  داده‌هـای  بـاز،  کدگـذاری  در  اسـت.  پیش‌رفتـه 
دیـدگاه  از  مجـزا  ایـده‌ای  بیانگـر  هرکـدام  کـه  تقلیل‌یافتـه  اولیـه  مفهـوم   ۱۵۰
مشـارکت‌کنندگان بـوده اسـت. درگام بعدی،کدگـذاری محـوری با مقایسـه مسـتمر 
و تجمیـع ایـن مفاهیـم بـر اسـاس اشـتراکات معنایـی و محتوایـی انجام‌گرفتـه کـه 
حاصـل آن، اسـتخراج ۴۰ مقولـه میانـی منسـجم‌تر بـود. ایـن مقوله‌هـا، مضامیـن 
گسـترده‌تری را شـکل دادنـد کـه هـر یـک چندیـن مفهـوم اولیـه را در برمی‌گرفته 
اسـت. سـرانجام، درکدگـذاری انتخابـی، با نگاهی‌کل‌نگـر و انتزاعی‌تر، ایـن ۴۰ مقوله 
بـر اسـاس روابط درونی و با هدف پاسـخگویی به پرسـش اصلی پژوهـش، در قالب ۶ 
شـاخص کلان نهایی سـازماندهی شـده‌اند. این سـه مرحله، در واقع، مسـیری از جزء 
بـه کل را طی‌کرده‌انـد؛ بـه طوری‌کـه مفاهیـم پراکنـده در مرحلـه اول، در مرحلـه 
دوم دسـته‌بندی شـده و در نهایـت، در مرحلـه سـوم ،بـه یک الگـوی مفهومی جامع 
و معنـادار بـرای تبییـن پدیـده مورد مطالعه منجر شـده‌اند. این پیوسـتگی، انسـجام 
درونـی تحلیـل کیفـی را تضمیـن می‌کند و اطمینـان می‌دهد که مدل نهایی، ریشـه 

در داده‌هـای اصیـل و تجربیـات زیسـته مشـارکت‌کنندگان دارد.

کدگذاری باز
در ایـن بخـش، فقـط به‌کدگـذاری باز پرداخته شـده اسـت کـه طـی آن، داده‌ها 
بـه اجـزای مفهومـی شکسـته شـده‌اند تـا کدهـای اولیـه تولیـد شـوند. کدگـذاری 
بـاز، نخسـتین و بنیادی‌تریـن مرحلـه در تحلیـل داده‌های‌کیفـی اسـت کـه طـی 
آن، داده‌هـای خـام )متـن مصاحبه‌هـا( بـه بخش‌های‌کوچکتـر و معنـادار شکسـته 
می‌شـوند. این‌کدهـا، برچسـب‌هایی هسـتند که مفاهیـم ضمنی یا صریـح را درگفتار 
مشـارکت‌کنندگان‌ نشـان می‌دهنـد. در پژوهـش حاضـر، بـه منظـور واکاوی ابعـاد 
تحلیـل  از  نیمه‌سـاخت‌یافته،  مصاحبه‌هـای  از  حاصـل  داده‌های‌کیفـی  در  پنهـان 
محتوای‌کیفی1 بهره‌گرفته شـده اسـت. تحلیـل محتوای‌کیفی، یکـی از پرکاربردترین 
و منعطف‌تریـن روش‌هـای تحلیل‌کیفـی اسـت کـه بـا هدف شناسـایی، سـازماندهی 

1. Thematic Analysis
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و تفسـیر الگوهـای معنـادار درون داده‌هـای متنی بـه‌کار می‌رود. ایـن روش، با تاکید 
برکشـف نظام‌منـد مضامیـن1، امـکان سـاخت مفاهیـم نظـری را از دل تجربه‌هـای 
زیسـته مشـارکت‌کنندگان فراهـم می‌سـازد. فراینـد تحلیـل محتوای‌کیفـی در ایـن 
پژوهـش، در سـه مرحله‌کلی انجام شـده اسـت: کدگـذاری باز، کدگـذاری محوری و 
کدگـذاری انتخابـی. در ایـن بخش، به‌طور خاص بـه مرحله نخسـت، یعنی‌کدگذاری 
بـاز پرداختـه می‌شـود که مبنـای مفهومی سـایر مراحل بعـدی را تشـکیل می‌دهد. 
کدگـذاری بـاز، مرحلـه‌ای اسـت کـه در آن، داده‌هـای خـام بـه واحدهـای معنایـی 
شکسـته می‌شـوند تـا به مفاهیم ابتدایی و مشـخص‌تری تبدیل شـوند. ایـن مفاهیم، 
به‌منزلـه برچسـب‌هایی هسـتند کـه بـه پدیده‌هـا و تجـارب توصیف‌شـده از سـوی 
بازنمایـی معنـای  ایـن مرحلـه،  از  مشـارکت‌کنندگان اختصـاص می‌یابنـد. هـدف 
ضمنـی یـا صریـح درون داده‌هـا، بـدون پیـش‌داوری و فـارغ از تحمیـل نظریه‌هـای 

اسـت.  بیرونی 
بـرای دسـتیابی بـه کدهـای معتبـر و مفیـد، مراحـل زیـر به‌صـورت منظـم و 
تکرارشـونده اجـرا شـده‌اند: اشـنایی اولیه با داده‌هـا، از طریق خواندن خـط ‌به‌ خط و 
چندبـاره متـن مصاحبه‌هـا؛ شکسـتن داده‌ها به واحدهـای معنایی و برچسـب‌گذاری 
اولیـه آنهـا بـه زبـان سـاده و دقیـق؛ اسـتخراج مفاهیـم کلیـدی کـه واجـد اهمیـت 
تکرارشـونده، برجسـته یا ساختارشـکنانه در متن بودهاند؛ مقایسـه مسـتمر مفاهیم 
استخراج‌شـده بـا سـایر بخش‌هـای متـن بـرای اصلاح، ادغـام یـا تفکیـک دقیق‌تـر 
آنهـا؛ بازاندیشـی در نام‌گـذاری مفاهیـم به‌گونه‌ای که نشـان دهنده تجربـه یا معنای 
نهفتـه در گفتار مشـارکت‌کننده باشـد. در اجرای ایـن مرحله، رویکردی اسـتقرایی2 
اتخـاذ شـده اسـت؛ به‌این‌معنا کـه مفاهیم از دل داده‌هـا و نـه از چارچوب‌های نظری 
موجـود بیرون‌کشـیده شـده‌اند. علاوه بـر ایـن، بـا رعایـت اصل وفـاداری بـه لحن و 
تجربـه مشـارکت‌کننده، سـعی شـده اسـت کـه کدهـا نمایانگـر نـگاه و زبـان خـود 

مصاحبه‌شـوندگان باشـند، نـه تحلیلگر.
نتیجـه ایـن فراینـد، اسـتخراج ۱۵۰ مفهوم اولیه بوده اسـت کـه از خلال تحلیل 
بیـش از ۱۰ مصاحبـه نیمه‌سـاخت‌یافته به‌دسـت آمده‌انـد. این مفاهیـم، دربرگیرنده 
طیفـی از مسـائل مرتبـط بـا تعـارض خبری در رسـانه ملـی، فقدان شـفافیت، ضعف 
در ارتبـاط بحـران، بی‌اعتمادی عمومی، سـوگیری رسـانه‌ای و ناتوانی در پاسـخ‌گویی 
بـه نیـاز اطلاعاتـی مخاطبـان در شـرایط بحرانـی هسـتند. در گام‌هـای بعـدی، این 
1. Themes
2. inductive
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مفاهیـم در قالـب مضامیـن فرعـی )درکدگـذاری محـوری( و سـپس مضامین کلان 
)در کدگـذاری انتخابـی( سـاماندهی خواهند شـد تـا مبنای طراحی الگـوی مفهومی 

فراهم شـود. پژوهش 
در پژوهـش حاضـر، بـا مطالعـه دقیـق متـن مصاحبه‌هـا و طـی فرایند مقایسـه 
مـداوم، ۱۵۰ مفهـوم اولیـه از متن‌هـا اسـتخراج شـده‌اند کـه در ادامـه، نمونـه ای از 

آنهـا فهرسـت می‌شـوند:

جدول 1. فهرست نمونه‌ای از150 مفهوم اولیه استخراجی از متن‌ها

توضیحمفهوم

تناقض در آمار رسمی و 
غیررسمی

در بسیاری از بحران‌ها، تفاوت فاحشی میان امار ارائه ‌شده از سوی 
صداوسیما و امار منابع مستقل یا شبکه‌های اجتماعی مشاهده 

می‌شود که بی‌اعتمادی مخاطبان و شکل‌گیری تعارض اطلاعاتی 
را درپی دارد.

دیرهنگام بودن پوشش 
اخبار بحران

تاخیر در ورود رسانه به صحنه بحران یا پخش اخبار آن، 
باعث عقب‌ماندن رسانه‌ملی از فضای عمومی و واگذاری میدان 

اطلاع‌رسانی به رسانه‌های غیررسمی می‌شود.

یک‌طرفه بودن روایت‌های 
خبری

 اخبار صداوسیما به طورعمده از دیدگاه نهادهای رسمی تهیه 
می‌شود و دیدگاه‌های مردمی، نخبگان مستقل یا منتقدان اغلب 

نادیده‌گرفته می‌شود، که این مسئله،گفتمان‌سازی ناقص و 
سوگیرانه را در پی دارد.

نبود هماهنگی میان 
نهادهای دولتی در اعلام 

خبر

 وقتی نهادهای مسئول )مانند وزارت کشور، هلال‌احمر، استانداری 
و ...( روایت‌ها و آمار متفاوتی منتشر می‌کنند، رسانه دچار 

چندگانگی در اطلاع‌رسانی می‌شود که انسجام روایت خبری را 
خدشه‌دار می‌کند.

حذف صدای معترضان از 
گزارش‌های خبری

 سانسور یا نادیده‌گرفتن صدای اعتراضات مردمی در بحران‌ها، 
مخاطب را به سمت منابع غیررسمی سوق می‌دهد و احساس 

بی‌عدالتی رسانه‌ای را تقویت می‌کند.

سانسور اطلاعات کلیدی 
بحران

 حذف یا پنهان‌کردن داده‌های اصلی همچون امار تلفات، منشأ 
بحران و یا ناتوانی نهادهای رسمی، منجر به ایجاد شکاف در ادراک 

عمومی و گسترش شایعه می‌شود.

انتشار اخبار بدون استناد 
به منابع معتبر

 نبود ارجاع دقیق به منابع رسمی،کارشناسی یا میدانی در اخبار 
بحران، موجب‌کاهش اعتبار روایت خبری و افزایش فضای تردید 

می‌شود.
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توضیحمفهوم

بی‌تفاوتی نسبت به واکنش 
مردم در رسانه ملی

 نادیده‌گرفتن احساسات، انتقادات و ترس‌های مردم در پوشش 
رسانه‌ای، منجر به افزایش فاصله عاطفی مخاطب با رسانه و 

تضعیف همدلی می‌شود.

غلبه سوگیری سیاسی بر 
حقیقت‌نمایی خبر

 خبرها به‌جای تمرکز بر واقعیت بحران، بیشتر به تثبیت روایت 
سیاسی حاکم می‌پردازند و این مسئله موجب جهت‌دار شدن افکار 

عمومی می‌شود.

تاخیر در حضور رسانه در 
محل بحران

 اعزام دیرهنگام خبرنگاران یا پوشش غیرمیدانی، اعتماد مخاطب را 
به صحت‌گزارش‌ها کاهش می‌دهد و میدان را برای رقبا باز می‌گذارد.

غیبت‌گزارشگران محلی در 
پوشش‌های رسانه‌ای

 استفاده ‌نکردن از خبرنگاران بومی یا محلی در مناطق بحران‌زده، 
باعث ایجاد روایت‌هایی از بالا و غیرواقع‌گرا می‌شود که با تجربه 

زیسته مردم تطابق ندارد.

عدم پذیرش خطای رسانه 
درگزارش قبلی

 رسانه در مواجهه با اشتباهات خود، تمایلی به پذیرش و اصلاح ندارد و 
همین امر منجر به سلب اعتماد و باور به نبود صداقت می‌شود.

برجسته‌سازی‌گزینشی در 
بحران‌های خاص

 رسانه برخی بحران‌ها را بیش از حد برجسته می‌کند و برخی 
دیگر را نادیده می‌گیرد، این گزینشگری بی‌عدالتی رسانه‌ای و 

واکنش منفی جامعه را در پی دارد.

عدم تفکیک میان تحلیل 
و خبر

 در بسیاری از موارد، تحلیل‌های ارزشی یا سیاسی به جای 
گزارش‌های خبری جای می‌گیرند و این امر منجر به تضعیف 

بی‌طرفی رسانه می‌شود.

تحمیل روایت رسمی 
به‌جای روایت چندصدایی

 تلاش صداوسیما برای تثبیت روایت رسمی بدون پذیرش 
دیدگاه‌های رقیب، باعث نادیده‌گرفتن تنوع افکار عمومی و 

شکل‌گیری تعارض می‌شود.

گزارش‌های تبلیغاتی 
به‌جای اطلاعات بحرانی

 رسانه در مواقع بحران به جای ارائه اطلاعات شفاف، بیشتر بر 
نمایش عملکرد نهادها و تبلیغ اقدامات رسمی تمرکز می‌کند و این 

مسئله ابهام در روایت را افزایش می‌دهد.

فاصله بین تصویر رسانه‌ای 
و واقعیت میدانی

 تصاویری که رسانه ملی نمایش می‌دهد، گاه بسیار متفاوت از آن 
چیزی است‌که مردم در میدان تجربه می‌کنند؛ این فاصله موجب 

تضعیف اعتماد عمومی می‌شود.

استفاده نکردن 
ازکارشناسان مستقل

 حذف‌کارشناسان مستقل و جایگزینی آنان با افراد وابسته به 
ساختار رسمی، موجب یک‌سویه شدن تحلیل‌ها وکاهش غنای 

گفت‌وگوهای رسانه‌ای می‌شود.

ادامه جدول 1
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توضیحمفهوم

ضعف رسانه در ایجاد 
همدلی اجتماعی

 روایت‌های رسانه‌ای اغلب فاقد زبان انسانی، احساسی یا اخلاقی 
هستند و نمی‌توانند احساس همراهی یا ارامش را در مخاطب 

ایجاد کنند. 

عدم شفافیت در منشأ 
بحران

 رسانه ملی اغلب در بیان منشأ شکل‌گیری بحران دچار 
ابهام،کلی‌گویی یا سانسور می‌شود و ریشه‌های واقعی مانند فساد، 

سوءمدیریت یا ناکارآمدی نظام‌مند را آشکار نمی‌کند.

برجسته‌سازی نقش دولت 
و نادیده‌گرفتن سایر عوامل

روایت صداوسیما به‌طورمعمول دولت را به‌عنوان عامل اصلی کنترل 
بحران برجسته می‌سازد، درحالی‌که نقش دیگر کنشگران مانند 
مردم، نهادهای مردمی یا بخش خصوصی نادیده گرفته می‌شود.

تلقین پایان بحران پیش از 
اتمام واقعی آن

در برخی بحران‌ها، رسانه تلاش می‌کند با اعلام زودهنگام پایان 
بحران، فضای روانی را آرام جلوه دهد، درحالی‌که ابعاد واقعی بحران 
هنوز پایان نیافته‌اند و این شتاب‌زدگی موجب بی‌اعتمادی می‌شود.

بی‌اعتمادی مردم به صحت 
گفته‌های گوینده خبر

تاریخچه عملکرد ضعیف و تکرار اطلاعات نادرست موجب شده 
است که مخاطب نسبت به صداقت‌گویندگان خبر بی‌اعتماد باشد و 

روایت‌های آنان را نپذیرد یا با دیده شک به خبرها بنگرد.

نبود صداقت در مواجهه با 
مخاطب

هنگامی‌که رسانه تلاش می‌کند اطلاعاتی را پنهان یا وارونه جلوه 
دهد، احساس نبود صداقت و فریب در مخاطب شکل می‌گیرد که 

رابطه اعتماد را تخریب می‌کند.

مقاومت در برابر بازتاب 
صدای معترضان

رسانه رسمی در برابر پخش یا بازتاب صدای اعتراضات مردم 
موضع انکاری یا سانسور دارد، این نبود پذیرش چندصدایی، 

موجب طرد رسانه از سوی افکار عمومی می‌شود.

اولویت دادن به سیاست بر 
انسانیت در بحران

گاهی روایت رسانه از بحران، بیش از آنکه مبتنی بر همدلی و 
توجه به رنج انسان‌ها باشد، رویکرد سیاسی یا امنیتی دارد؛ این 

نگاه غیرانسانی منجر به واکنش منفی جامعه می‌شود.

سانسور تصاویر بحران
تصاویر مرتبط با تخریب، خسارت یا نارضایتی عمومی به‌طور 

گسترده فیلتر یا حذف می‌شوند، این سانسور بصری، شکاف بین 
روایت رسانه و واقعیت را بیشتر می‌کند.

حذف چهره‌های منتقد از 
قاب تلویزیون

رسانه تمایلی به دعوت از چهره‌های منتقد، تحلیلگران مستقل یا 
نخبگان مخالف ندارد، این انحصار دیدگاه، فقر تحلیلی و کاهش 

اعتماد را درپی دارد.

نداشتن تعامل با خبرنگاران 
آزاد

استفاده نکردن از ظرفیت خبرنگاران آزاد، مردمی یا شهروند 
خبرنگارها، موجب تک‌روایتی شدن خبر و نادیده‌گرفتن منابع 

متنوع می‌شود.

ادامه جدول 1
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تحقیر مطالبات عمومی در 
پوشش خبری

در برخی موارد، مطالبات مردم با برچسب‌هایی مانند 
»تحریک‌شده«، »هیجانی« یا »غیرفنی« بی‌اعتبار می‌شود و این 
نوع برخورد تحقیرآمیز، واکنش تند افکار عمومی را درپی دارد.

تولید خبر با لحن 
تهدیدآمیز

برخی خبرها با لحنی هشداردهنده، قضاوت‌گر یا تهدیدکننده 
نسبت به مردم تنظیم می‌شوند که به‌جای اعتماد، ترس و مقاومت 

را در مخاطب ایجاد می‌کند.

نادیده گرفتن اثر شبکه‌های 
اجتماعی

رسانه ملی به طور معمول از قدرت شکل‌دادن به روایت در 
فضای مجازی غافل است و گاه آن را تهدید می‌بیند، در حالی‌که 

شبکه‌های اجتماعی نقش پررنگی در اعتمادسازی یا تخریب 
اعتماد دارند.

نپرداختن به تحلیل درست 
فضای مجازی در رسانه

برنامه‌های صداوسیما در خصوص فضای مجازی به‌طور معمول 
با نگاه یک‌جانبه، غیرتخصصی و سطحی به تحلیل این فضا 

می‌پردازند و از تحلیلگران کارشناس بی‌بهره‌اند.

ضعف در اقناع مخاطب
ساختارهای اقناعی مانند استفاده از شواهد، مصاحبه با ذی‌نفعان، 
یا استفاده از زبان مردم‌فهم در بسیاری از گزارش‌ها غایب‌اند و 

همین ضعف، پیام رسانه را غیرقابل پذیرش می‌سازد.

انکار ابعاد بحران در ابتدا
در مرحله آغازین بحران، رسانه به‌جای اطلاع‌رسانی صحیح، 

به‌طور معمول دچار انکار یا تقلیل مسئله می‌شود و این موضوع، 
شکل‌گیری احساس فریب در افکار عمومی را درپی دارد.

کم‌اهمیت جلوه دادن 
خسارات

در بسیاری از موارد، شدت یا گستره آسیب‌های انسانی و مادی 
به‌طور هدفمندکم‌اهمیت نشان داده می‌شود تا چهره نهادهای 

مسئول حفظ شود، این راهبرد، تاثیر منفی بر اعتماد دارد.

نبود رویکرد مشارکتی در 
ساختار رسانه

 صداوسیما فاقد سازوکار درون‌سازمانی برای مشارکت خبرنگاران، 
نخبگان مستقل یا حتی مخاطبان در سیاستگذاری و تولید 
محتواست؛ این نبود مشارکت، اعتماد را فرسایش می‌دهد.

در ایـن مرحله،داده‌هـای حاصـل از 10 مصاحبه نیمه‌سـاختاریافته مـورد تحلیل 
قرارگرفـت و بـا مطالعـه مکـرر متـون مصاحبه‌هـا و اجـرای مقایسـه‌های مسـتمر، 
درنهایـت 150 کـد اولیه اسـتخراج شـد. این‌کدهـا، بازنمای مفاهیـم بنیادین موجود 
در داده‌هـا بودنـد. بـرای مثـال، افتـراق آمـاری بیـن ‌گزارش‌هـای رسـمی و میدانی، 
تاخیـر در پوشـش خبری بحـران و پیچیدگی‌هـای گفتمان‌های انتقـادی نمونه‌هایی 

از این‌کدهـای اولیـه محسـوب می‌شـوند.

ادامه جدول 1
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کدگذاری محوری
پـس از اسـتخراج مفاهیـم پایـه در مرحله‌کدگـذاری بـاز،گام بعـدی در فراینـد 
تحلیـل محتوای‌کیفـی، کدگـذاری محـوری1 اسـت. درایـن مرحلـه، مفاهیـم اولیـه، 
براسـاس شـباهت‌های معنایـی، محتوایـی و کاربـردی بـا یکدیگـر مقایسـه و تحلیل 
می‌شـوند و در قالـب مضامیـن فرعـی2 یـا به‌عبارتـی مقوله‌هـای میانـی سـازمان 
می‌یابنـد. هـدف از کدگـذاری محـوری، سـاختارمندکردن مفاهیم پراکنده‌ای اسـت 
کـه در مرحلـه قبـل به‌صـورت جـدا از هـم و منفـرد شناسـایی شـده‌اند. ایـن کار بـا 
ایجـاد ارتبـاط بیـن مفاهیم هم‌خانـواده و تجمیع آنها در قالب دسـته‌های منسـجم و 
تبیینـی صـورت می‌گیـرد، به‌گونـه‌ای کـه هرمقوله، حامـل یک بعد معنایی مسـتقل 
و مشـخص از پدیـده مورد بررسـی باشـد. رویکـرد به‌کاررفتـه در این بخـش، تحلیل 
محتوای‌کیفـی بـا رهیافـت اسـتقرایی و تلفیـق هم‌زمـان رویکـرد مقایسـه‌ای بـوده 
اسـت. در ایـن چهارچـوب: مفاهیـم با مقایسـه مـداوم3 مـورد تحلیـل قرارگرفته‌اند و 
بـرای هـر خوشـه معنایـی، یک عنوان مسـتقل کـه دارای قـدرت توضیح‌دهـی بالا و 
قابلیـت مفهومی باشـد، انتخاب شـده اسـت؛ از ترکیـب همزمان نـگاه زمینه‌محور4 و 
مفهومـی در نامگـذاری مقوله‌هـا اسـتفاده شـد؛ مقوله‌هـا به‌گونـه‌ای تنظیم شـده‌اند 
کـه ضمـن اجتنـاب از تداخـل و همپوشـانی معنایـی تمایز بیـن آنها حفظ شـود؛ در 
نهایـت نیـز معیارهـای هم‌معنایـی، هم‌کارکـردی، هم‌زمینـه‌ای و هم‌موقعیتـی برای 

تجمیـع مفاهیـم لحاظ شـده‌اند.
در مجمـوع، در ایـن مرحلـه ۴۰ مقولـه میانـی یـا مضمـون فرعـی از دل مفاهیم 
اولیه اسـتخراج شـده‌اند که هر یک، نماینده خوشـه‌ای از مفاهیم هم‌راسـتا هسـتند. 
ایـن مضامیـن، با حفظ ریشـه در تجربیـات مشـارکت‌کنندگان،گامی به‌سـوی انتزاع 
مفهومـی و ساده‌سـازی تحلیـل برداشـته‌اند. در مرحله‌کدگذاری محوری، پژوهشـگر 
از  استخراج‌شـده  پراکنـده  مفاهیـم  و کوربیـن،  اشـتراوس  از روش  بهره‌گیـری  بـا 
مرحله‌کدگـذاری بـاز را در قالـب »مقوله‌هـای مرتبـط« طبقه‌بنـدی می‌کنـد. ایـن 
مرحلـه، فراینـد بازسـازی داده‌هـا در قالـب سـاختارهای منسـجم‌تر مفهومـی اسـت 
و در آن، مفاهیـم مشـابه، همراسـتا یـا مکمـل، در قالـب یـک مقولـه محـوری قـرار 
می‌گیرنـد. هـدف ایـن مرحله،کاهـش پراکندگـی مفاهیـم، افزایـش انسـجام نظـری 

1. Axial Coding
2. Sub-themes
3. constant comparison
4. contextual
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و یافتـن الگوهـای تکرارشـونده در داده‌هـای خـام اسـت. در ایـن پژوهش، بـا تحلیل 
تطبیقـی و مقایسـه مـداوم ۱۵۰ مفهـوم اولیـه، تعـداد ۴۰ مقولـه محوری اسـتخراج 
شـده‌اند. ایـن مقوله‌هـا، بازتـاب مسـائل کلیـدی در نحـوه اطلاع‌رسـانی رسـانه ‌ملی 
در شـرایط بحرانی هسـتند که به‌طورمسـتقیم یا غیرمسـتقیم منجر به شـکل‌گیری 
تعارضـات خبـری یـا تضعیـف اعتماد عمومـی می‌شـوند. مقوله‌هایی مانند »سانسـور 
اقنـاع مخاطـب«، »فقـدان روایـت مردم‌محـور«،  اطلاعـات کلیـدی«، »ضعـف در 
»بی‌اعتمـادی تاریخـی بـه رسـانه« و »وابسـتگی روایـت بـه منابع رسـمی« از جمله 
مـواردی هسـتند کـه هرکـدام بـر مجموعـه‌ای از مفاهیـم پایـه دلالـت دارنـد. برای 
دسـته‌بندی و تبییـن این ۴۰ مقوله، نیاز اسـت که مشـخص شـود هـر مقوله چگونه 
در بسـتر تعـارض خبـری شـکل می‌گیـرد، چـه عواملـی آن را تقویـت یـا تضعیـف 
می‌کننـد، و چگونـه می‌توانـد در مـدل نهایی اعتمادسـازی رسـانه‌ای در بحران جای 
گیـرد. شـایان ذکـر اسـت‌که ایـن مقوله‌هـا در مرحلـه بعـدی تحلیـل )کدگـذاری 
انتخابـی( بـا عنـوان مضامیـن‌کلان یـا شـاخص‌های مفهومـی سـازماندهی خواهنـد 
شـد تـا چارچـوب نظـری مـدل نهایی طراحـی شـود. در ادامـه، فهرسـت مقوله‌های 

محـوری و مفاهیـم متناظـر آنهـا ارائه خواهد شـد.
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جدول 2. کدگذاری محوری )استخراج ۴۰ مقوله از ۱۵۰ مفهوم اولیه(

توضیحمفهوم

تاخیر رسانه‌ای در بحران
مفاهیمی مانند دیرپوشش‌دادن بحران، تاخیر در حضور 

خبرنگار، نبود آمادگی در پوشش زنده و ضعف در واکنش 
سریع را شامل می‌شود

اشاره به روایت‌های رسمی بدون حضور دیدگاه مخالف، نبود روایت یک‌سویه و سانسورمحور
بازتاب صدای منتقدان و استفاده از زبان غیرتعاملی

ناهماهنگی در اطلاع‌رسانی 
نهادی

نبود هماهنگی میان بخش‌های صداوسیما، تضاد بین آمار و 
روایت‌های نهادها و سردرگمی پیام‌های خبری

ضعف در اقناع مخاطب
ناتوانی رسانه از متقاعدکردن مخاطب نسبت به صحت و 
صداقت خبر، ضعف در متون خبری و استفاده نکردن از 

تکنیک‌های اقناعی

حذف عمدی داده‌های مهم، منتشر نکردن آمار واقعی و سانسور اطلاعات بحرانی
نادیده‌گرفتن شواهد میدانی از بحران

نبود گفت‌وگوی اجتماعی، غیبت دیدگاه‌های گوناگون و حذف فقدان چندصدایی رسانه‌ای
تحلیلگران مستقل از قاب رسانه

فاصله میان روایت رسانه و 
واقعیت میدانی

تفاوت محسوس میان آنچه رسانه می‌گوید و آنچه مردم تجربه 
می‌کنند، بی‌ارتباطی روایت خبری با واقعیات ملموس

بی‌اعتمادی تاریخی مخاطب 
به رسانه

ناشی از تجربه‌های مکرر اطلاعات غلط، روایت‌های سوگیرانه و 
پاسخگو نبودن رسانه در گذشته

جانشینی تبلیغ برای اطلاع‌رسانی، تمرکز بر دستاوردها به‌جای غلبه تبلیغات بر اطلاع‌رسانی
خطرات و استفاده ابزاری از بحران برای مشروعیت‌سازی

ضعف در حضور میدانی 
خبرنگاران

اعزام نشدن فوری خبرنگار به صحنه، پوشش محدود مناطق 
دورافتاده و حذف روایت‌های محلی

ابهام در منابع، ارائه داده‌های ناقص یا مبهم وگم‌کردن مسیر نبود شفافیت خبری
واقعی روایت

بازتاب ندادن صدای مردم، تجربه زیسته بحران‌زدگان و حذف غفلت از روایت مردم‌محور
روایت‌های انسانی و تجربی

تمرکز صرف بر روایت مقامات، استفاده مکرر از تقلیل بحران به بیانیه رسمی
پیام‌های‌کنترل‌شده و رسمی‌سازی‌کامل بحران

بهره‌گیری از‌گویندگان خبر فاقد مقبولیت اجتماعی و ضعف در فقدان اعتماد به راویان خبر
انتقال احساس صداقت و مسئولیت
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مسدودسازی مشارکت‌کارشناسان مستقل، حذف رسانه‌های حذف‌کنشگران مستقل
منتقد و سانسور صداهای خارج از حلقه رسمی

فقدان آموزش بحران برای 
خبرنگاران

خبرنگاران بدون آمادگی و ناتوان از تحلیل میدانی بحران و 
نبود دوره‌های آموزشی تخصصی بحران

تمرکز انحصاری بر دیدگاه 
دولت

نادیده‌گرفتن سایر نهادها یاگروه‌های مدنی و روایت یک‌جانبه 
از سوی دولت

وابستگی‌کامل به مراجع رسمی و بی‌توجهی به‌گزارش‌های انحصار منابع خبری
مردمی یا منابع محلی

تاکید بر بخش‌هایی از بحران که با منافع نهاد رسمی سازگار برجسته‌سازی گزینشی اخبار
است؛ بزرگ‌نمایی یا کوچک‌نمایی عامدانه

پوشش ناقص یا بی‌توجهی کامل به مناطق دورافتاده و بی‌توجهی به مناطق محروم
اقلیت‌های فرهنگی در جریان بحران

نشان ندادن واکنش سریع به اخبار جعلی نکردن جاخالی ‌دادن ناتوانی در مقابله با شایعات
از شفاف‌سازی اطلاعات نادرست

پاسخگو نبودن رسانه در برابر 
مردم

بی‌تفاوتی به انتقاد، اصلاح نکردن اشتباهات و فرار از مسئولیت 
رسانه‌ای

نبود سازوکار بازخوردگیری از 
مخاطب

بی‌ارتباطی رسانه با افکار عمومی، نبود ساختار سنجش بازخورد 
و رضایت‌سنجی

فقدان همدلی با قربانیان، استفاده ابزاری از تصاویر احساسی و بی‌توجهی به بعُد انسانی بحران
نادیده‌گرفتن مصائب انسانی

نبود ارتباط مستقیم، سکوت در برابر پرسش‌های عمومی و فقدان تعامل دوسویه با جامعه
بی‌توجهی به مشارکت مردم در فرایند اطلاع‌رسانی

نبود دستورالعمل عملیاتی 
برای بحران در رسانه

فقدان پروتکل‌های تعریف‌شده برای اقدام رسانه‌ای در شرایط 
اضطراری

مخلوط‌شدن تحلیل و روایت، نبود تمایز میان توصیف و تفسیرتداخل تحلیل و خبر

بهره نبردن از ابزارهای نوین 
ارتباطی

غفلت از ظرفیت شبکه‌های اجتماعی، فناوری‌های دیجیتال و 
پلتفرم‌های واکنشی

بی‌ثباتی در روایت رسانه‌ای 
طی بحران

تغییر موضع رسانه، تناقض در روایت در بازه‌های زمانی مختلف 
بحران

مقاومت ساختاری در برابر 
اصلاح

ناتوانی در اصلاح رویه‌های نادرست، حذف افراد منتقد از 
سیستم، دفاع از وضع موجود

ادامه جدول 2
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توضیحمفهوم

نادیده‌گرفتن دلایل واقعی 
بحران

تمرکز بر حاشیه، پرهیز از تحلیل ساختاری، حذف بحث 
کارشناسی

ارائه ندادن داده‌های جزیی، استفاده از تعمیم‌های مبهم و کلی‌گویی و نبود دقت جزیی
غیرشفاف

حذف داده‌های ناسازگار با 
روایت رسمی

 انتخاب‌گرایی خبری، سانسور واقعیت‌های متضاد با 
سیاست رسمی

رویکرد تنبیهی نسبت به 
منتقدان رسانه‌ای

تهدید مخالفان، تحقیر معترضان، برچسب‌زنی به دیدگاه‌های 
جایگزین

فقدان سیستم ارزیابی عملکرد 
رسانه‌ای

نبود شاخص‌های سنجش‌کارایی در بحران، بی‌برنامگی در 
مدیریت پیام

ضعف در آموزش عمومی 
درباره بحران

اطلاع‌رسانی ناکافی به مردم پیش از بحران، حذف محتوای 
پیشگیرانه

فاصله میان برنامه‌ریزان و مجریان، تعارض داخلی در شکاف ساختاری درون رسانه
سیاستگذاری

ناهماهنگی میان بخش‌های مختلف‌ گزارش‌خبری و نداشتن ضعف انسجام محتوایی خبر
یکپارچگی معنایی

فقدان روایت پژوهشی و 
مستند

نبودگزارش‌های میدانی، استفاده از محتوای‌کم‌عمق و 
بازنشر‌کلیشه‌ای

غیاب حس همدلی در روایت 
رسانه‌ای

سردی لحن خبر، بی‌توجهی به روان جمعی، انتقال ندادن پیام 
امید و همراهی

ادامه جدول 2



91
تحلیـــل کیفی تعارضات 
خبـــری رسـانه ملی در 
بحـــران‌ها: زمینه‌سازی 
برای بازطـراحی الگوی 
اعتــــماد عمــــــومی

کدگذاری انتخابی
پـس از اجـرای موفـق مراحـل کدگـذاری بـاز و محـوری،گام نهایـی در تحلیـل 
محتوای‌کیفی،کدگـذاری انتخابـی1 اسـت. در ایـن مرحلـه، پژوهشـگر بـا تمرکـز بـر 
هـدف نهایـی، بـه تلفیـق و انتـزاع مقوله‌هـای محـوری می‌پـردازد و آنهـا را ذیـل 
ایـن  می‌کنـد.  سـاماندهی  نهایـی  نظـری  شـاخص‌های  همـان  یـا  مضامیـن‌کلان 
مضامیـن‌کلان، در واقـع، چهارچـوب مفهومـی نهایـی پژوهش را شـکل می‌دهند که 
می‌تواننـد در طراحـی الگـو، مـدل مفهومـی یـا نظریه‌پردازی‌کاربـرد داشـته باشـند. 
در ایـن پژوهش،کدگـذاری انتخابـی با هدف پاسـخ به پرسـش اصلـی پژوهش مبنی 
بـر چگونگـی طراحـی الگـوی بهینـه کاهش تعارضـات اخبار صداوسـیما بـا تاکید بر 
افزایـش اعتمـاد عمومـی در بحران‌ها انجام‌گرفته اسـت. بنابرایـن، مضامین‌کلان باید 
واجـد ویژگی‌هایـی از جملـه جامعیـت، انسـجام درونی، انسـجام با هـدف پژوهش و 
قـدرت تبیینـی بالا باشـند. در اجـرای این مرحله، رویکرد تحلیلی پژوهشـگر شـامل 
مـوارد زیـر بـوده اسـت: بازنگـری در مقوله‌هـای محـوری استخراج‌شـده در مرحلـه 
قبـل و تحلیـل روابـط معنایی و مفهومـی انها؛ تجمیـع مقوله‌ها در قالب خوشـه‌های 
مفهومـی سـطح بـالا که بتوانند پدیـده اصلـی را از منظرهای مختلـف توضیح دهند؛ 
تقلیـل مفاهیـم بـه محورهـای مرکـزی و سـاخت‌یافته در قالب شـاخص‌های نهایی؛ 
تحلیـل هم‌پوشـانی و مرزگـذاری مفهومـی بیـن شـاخص‌ها بـا رویکـرد نظـری و 
زمینـه‌ای؛ ساخت‌سـازی نظـری تدریجـی بـا هـدف تبدیـل یافته‌های خام بـه مدلی 
مفهومـی بـرای عمـل یـا تبییـن. مرحلـه نهایـی تحلیـل محتوای‌کیفی،کدگـذاری 
انتخابـی اسـت کـه در آن، پژوهشـگر تلاش می‌کند مقوله‌هـای محـوری را در قالب 
شـاخص‌ها یـا مقـولات مرکـزی سـازمان دهـد و از آنها یک مـدل یا الگـوی مفهومی 
اسـتخراج کنـد. در ایـن پژوهـش، ۴۰ مقوله محـوری شناسایی‌شـده در مرحله قبل، 
بـا اسـتفاده از تحلیـل سـاختاری، تلفیـق محتوایـی و نـگاه سیسـتمی، در قالـب ۶ 
شـاخص‌کلان مفهومـی دسـته‌بندی شـده‌اند. ایـن شـاخص‌ها هرکـدام، بازتـاب یک 
بعـد کلیـدی از عملکـرد رسـانه در مدیریـت تعارضـات خبـری در شـرایط بحـران 
هسـتند و ابعاد مختلف عملکرد رسـانه ملی را شـامل می‌شـوند؛ از سـاختار و محتوا 
گرفتـه تـا تعامـل و اعتمـاد. در ادامـه، فهرسـت شـاخص‌های انتخابـی و مقوله‌هـای 

مرتبـط بـا هـر یک ارائـه می‌شـود. ایـن ۶ شـاخص‌کلان عبارت‌انـد از:

1. Selective Coding
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جدول 3. دسته‌بندی نهایی)پیوند ۴۰ مقوله با ۶ شاخص‌کلان مفهومی(

مقوله های مرتبطمفهوم

شفافیت و صداقت 
خبری

سانسور اطلاعات بحرانی
حذف داده‌های ناسازگار با روایت رسمی

نبود شفافیت خبری
روایت یک‌سویه و سانسورمحور

غلبه تبلیغات بر اطلاع‌رسانی
فقدان روایت پژوهشی و مستند

تداخل تحلیل و خبر
ایــن مقوله‌هــا بــه مســئله »تحریــف واقعیــت«، »نبــود اطلاعــات دقیــق 
وکامــل«، »فقــدان مســتندات« و »اختاــط خبــر بــا تحلیل« اشــاره دارند 
و همگــی مانــع از شــکل‌گیری اعتمــاد مبتنــی بــر شــفافیت می‌شــوند

اعتمادسازی و 
مشروعیت رسانه‌ای

ضعف اقناع مخاطب
بی‌اعتمادی تاریخی مخاطب به رسانه

نبود اعتماد به راویان خبر
پاسخگو نبودن رسانه به مردم

نبود نظام ارزیابی عملکرد رسانه‌ای
غیبت حس همدلی در روایت رسانه‌ای

اینجـا نقـش محـوری، ادراک مخاطب از رسـانه اسـت. هرجاکه رسـانه 
در پاسـخ‌دهی، همدلی و سـنجش عملکـرد خود ناتوان اسـت، مخاطب 

مشـروعیت آن را بـه چالش می‌کشـد

ساختار حرفه‌ای رسانه 
در مدیریت بحران

تاخیر رسانه‌ای در بحران
ضعف در حضور میدانی خبرنگاران

فقدان آموزش بحران برای خبرنگاران
نبود دستورالعمل عملیاتی برای بحران در رسانه

بی‌ثباتی در روایت رسانه‌ای طی بحران
ضعف انسجام محتوایی خبر

ناهماهنگی در اطلاع‌رسانی نهادی
ایـن مقوله‌هـا همگـی بـه بعـد سـازمانی و فنـی عملکـرد رسـانه در 
مواجهـه بـا بحـران اشـاره دارنـد؛ ضعـف در سـرعت واکنـش، آموزش، 

یکپارچگـی سـاختاری و  دسـتورالعمل 
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مقوله های مرتبطمفهوم

عدالت اطلاعاتی و 
پوشش فراگیر

بی‌توجهی به مناطق محروم
انحصار منابع خبری

تمرکز انحصاری بر دیدگاه دولت
حذف‌کنشگران مستقل

نبود چندصدایی رسانه‌ای
برجسته‌سازی‌گزینشی اخبار

در اینجـا تمرکـز بـر »تبعیـض اطلاعاتـی« اسـت. رسـانه‌ای‌که صـدای 
اقلیت‌هـا، مناطـق دورافتـاده، یاگروه‌هـای غیرحاکـم را حـذف می‌کند، 
از عدالـت گفتمانـی فاصلـه می‌گیـرد و بـه تعارض‌افزایـی دامـن می‌زند

ارتباط دوسویه و 
تعاملی با جامعه

فقدان تعامل دوسویه با جامعه
نبود سازوکار بازخوردگیری از مخاطب

غفلت از روایت مردم‌محور
بی‌توجهی به بعد انسانی بحران

رویکرد تنبیهی نسبت به منتقدان رسانه‌ای
حذف‌کنشگران مستقل )هم‌پوشانی با شاخص چهارم(

تعامـل رسـانه با مـردم، نیازمنـد سـازوکارهای گفت‌وگومحـور، انعکاس 
تجربـه زیسـته مـردم، وگشـودگی در برابـر نقدهاسـت؛ مقوله‌هـای این 

شـاخص همگـی بـه ضعـف در این بعـد اشـاره دارند

تحلیلگری انتقادی و 
آینده‌نگر

نادیده‌گرفتن علل واقعی بحران
ضعف در آموزش عمومی درباره بحران

مقاومت ساختاری در برابر اصلاح
شکاف ساختاری درون رسانه

استفاده نکردن از ابزارهای نوین ارتباطی
کلی‌گویی و نبود دقت جزیی

ناتوانی در مقابله با شایعات
تقلیل بحران به بیانیه رسمی

شـاخص‌کلان مقوله‌هـای مرتبـط )تعـداد(: شـفافیت و صداقت خبـری 7 مقوله، 
اعتمادسـازی و مشـروعیت رسـانه‌ای 6 مقوله، سـاختار حرفـه‌ای رسـانه‌ای 7 مقوله، 
عدالـت اطلاعاتـی و پوشـش فراگیـر 6 مقولـه، ارتبـاط دوسـویه بـا جامعـه 6 مقوله، 
تحلیل‌گـری انتقـادی و آینده‌نگـر 8 مقولـه. ایـن مرحلـه، ضمـن نظـم‌ بخشـیدن 
نهایـی بـه یافته‌های‌کیفـی، بنیان طراحـی الگوی مفهومـی بهینه را نیـز برای‌کاهش 
تعارضـات خبـری صداوسـیما با تاکیـد بر افزایش اعتمـاد عمومـی در بحران‌ها فراهم 
آورد. ایـن الگـو، بـر اسـاس روابـط مفهومـی میـان مقوله‌ها، به‌صـورت تصویـری نیز 

ترسـیم شـده است. 

ادامه جدول 3
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شکل1. مدل مفهومی کیفی

 
 . مدل مفهومی کیفی1شکل

 گیرینتیجهبحث و 
با متخصصان  افتهیساختمهین یهااز مصاحبه یریگو بهره یفیک یمحتوا لیتحل هیحاضر که بر پا پژوهش یهاافتهی

از تعارضات  دهیچیروشن اما پ یریگرفته، تصونگاران و مخاطبان مطلع صورتبحران، روزنامه رانیارتباطات، مد
مند نظام لی. تحلکندیارائه م رانیا یاسلام یورجمه یو بحران اعتماد در رسانه مل یساختار یهاضعف ،یخبر
 یجد ییو محتوا یارتباط یهابیسانه تنها با  ،هادر مواجهه با بحران یها نشان داد که عملکرد رسانه ملداده

روست؛ روبه نیادیبن یهابا چالش زین یو تعامل یاحرفه ،یسازمان ،یاستگذاریبلکه در سطوح س مواجه است
 یریگآن و شکل یاجتماع تیرسانه،کاهش مشروع نینماد هیسرما فیموجب تضع گریکدیدر کنار  هک ییهاچالش
 یهاافتهیبر  هیبخش از مقاله درصدد است با تک نی. ادنشویمخاطبان م انیفعال در م یاعتمادیاز ب وبیمع یاحلقه

و  یاتیعمل ،یکاربرد یراهکارها حالنیارائه دهد و در ع یشنهادیاعتمادساز پ یمنسجم از الگو یریپژوهش، تصو
نشان  لیتحل هیلا نینخست .کند نییتب یبحران طیدر شرا یرسانه مل گاهیجا یبازساز یرا برا محوریاستگذاریس

معاصر که گردش اطلاعات  یارسانه یاست. در فضا یااعتماد رسانه نینقطه آغاز یو صداقت خبر تیداد که شفاف
 یهاحذف داده ای هیسوکی تیسانسور، روا ،تاخیرهرگونه  رد،یگیانجام م سابقهیب یبا شتاب یاجتماع یهادر شبکه

 یها. دادهشودیم ریتعب «یکارپنهان»از  یاو به عنوان نشانه ییشناسا ،انمخاطب یسرعت از سوناسازگار به
 تیبا واقع «یفاصله مفهوم» یرا دارا یکنندگان، رسانه ملاز مشارکت یاریاز آن است که بس یآمده حاکدستبه
 یررسمیغ یدر فضا چهمردم و آن ستهیشده اغلب با تجربه زارائه یرسم تیمعنا که روانیبه ا دانند؛یم یدانیم

بحث و نتیجه‌گیری
یافته‌هـای پژوهـش حاضـر کـه بـر پایـه تحلیـل محتـوای کیفـی و بهره‌گیـری 
بحـران،  مدیـران  ارتباطـات،  متخصصـان  بـا  نیمه‌سـاخت‌یافته  مصاحبه‌هـای  از 
روزنامه‌نـگاران و مخاطبـان مطلـع صورت‌گرفتـه، تصویـری روشـن امـا پیچیـده از 
تعارضـات خبـری، ضعف‌هـای سـاختاری و بحـران اعتماد در رسـانه ملـی جمهوری 
اسلامی ایـران ارائـه می‌کنـد. تحلیل نظام‌منـد داده‌ها نشـان داد که عملکرد رسـانه 
ملـی در مواجهـه بـا بحران‌هـا، نـه تنهـا بـا اسـیب‌های ارتباطـی و محتوایـی جـدی 
مواجـه اسـت بلکـه در سـطوح سیاسـتگذاری، سـازمانی، حرفـه‌ای و تعاملـی نیـز بـا 
چالش‌هـای بنیادیـن روبه‌روسـت؛ چالش‌هایـی که در کنـار یکدیگـر موجب تضعیف 
سـرمایه نمادین رسانه،کاهش مشـروعیت اجتماعی آن و شکل‌گیری حلقه‌ای معیوب 
از بی‌اعتمـادی فعـال در میـان مخاطبان می‌شـوند. این بخش از مقاله درصدد اسـت 
بـا تکیـه بـر یافته‌هـای پژوهـش، تصویری منسـجم از الگوی اعتمادسـاز پیشـنهادی 
ارائـه دهـد و در عین‌حـال راهکارهـای کاربـردی، عملیاتـی و سیاسـتگذاری‌محور را 
بـرای بازسـازی جایـگاه رسـانه ملـی در شـرایط بحرانی تبییـن کند. نخسـتین لایه 
تحلیـل نشـان داد کـه شـفافیت و صداقـت خبـری نقطـه آغازیـن اعتمـاد رسـانه‌ای 
اسـت. در فضـای رسـانه‌ای معاصـر کـه گـردش اطلاعـات در شـبکه‌های اجتماعـی 
بـا شـتابی بی‌سـابقه انجـام می‌گیـرد، هرگونـه تاخیـر، سانسـور، روایـت یک‌سـویه 
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یـا حـذف داده‌هـای ناسـازگار به‌سـرعت از سـوی مخاطبـان، شناسـایی و بـه عنوان 
نشـانه‌ای از »پنهـان‌کاری« تعبیـر می‌شـود. داده‌هـای به‌دسـت‌آمده حاکـی از آن 
اسـت کـه بسـیاری از مشـارکت‌کنندگان، رسـانه ملـی را دارای »فاصلـه مفهومی« با 
واقعیـت میدانـی می‌داننـد؛ بـه این‌معنـا که روایت رسـمی ارائه‌شـده اغلب بـا تجربه 
زیسـته مـردم و آنچـه در فضـای غیررسـمی منتشـر می‌شـود، همخوان نیسـت. این 
فاصلـه نه‌تنهـا شـکاف اعتماد را تشـدید می‌کند، بلکـه موجب »مقاومـت اطلاعاتی« 
در مخاطـب می‌شـود و او را بـه سـمت منابـع جایگزیـن سـوق می‌دهـد. بنابرایـن، 
شـفافیت نـه یـک معیـار اخلاقـی صـرف، بلکـه نوعـی الـزام کارکـردی و راهبـردی 
بـرای رسـانه‌ای اسـت کـه می‌خواهـد در بحران‌هـا مرجعیـت خـود را حفـظ کنـد. 
یافته‌هـا همچنیـن نشـان دادند که اعتمادسـازی و مشـروعیت رسـانه‌ای، تنها زمانی 
ممکـن اسـت‌که رسـانه، از نقـش ابـزاری و تبلیغاتـی فاصلـه بگیـرد و بـه نهـادی 
پاسـخگو، مسـئولیت‌پذیر و پذیـرای نقـد تبدیـل شـود. مشـارکت‌کنندگان تاکیـد 
داشـتند رسـانه‌ای کـه خطاهـای خـود را انـکار می‌کنـد، از ارائـه توضیح خـودداری 
می‌نمایـد یـا سـخنگوی رسـمی نهادهـای قـدرت تلقـی می‌شـود، نمی‌توانـد انتظـار 
داشـته باشـد کـه مخاطـب در لحظـات حسـاس بحرانـی بـه او اتـکا کنـد. اعتمـاد 
عمومـی، حاصل‌کنش‌های‌کوچـک امـا مسـتمر رسـانه اسـت: تصحیـح اشـتباهات، 
ارائـه روایت‌هـای چندجانبـه، شفاف‌سـازی معیارهـای انتخـاب خبر، توضیـح چرایی 
اولویت‌هـای پوششـی و مهم‌تـر از همـه، نشـان دادن همدلـی و توجه بـه دغدغه‌های 
مـردم. همیـن امـر، تحلیل‌هـا را بـه سـمت ضـرورت »بازتعریـف نقش رسـانه ملی« 
در جامعـه امـروز هدایـت می‌کنـد؛ نقشـی‌که بـر اسـاس یافته‌هـا بایـد از »رسـانه 
حاکمیتی یک‌سـویه« به »رسـانه عمومی چندصدایی« تحول یابد. در لایه سـازمانی 
و حرفـه‌ای، داده‌هـا نشـان دادند‌کـه سـاختار حرفـه‌ای رسـانه در مدیریـت بحـران با 
ضعف‌هـای قابـل توجهـی مواجـه اسـت. نبـود آمـوزش تخصصـی بـرای خبرنـگاران 
بحـران، ناهماهنگـی نهـادی میان بخش‌هـای مختلف سـازمان، نبود شـیوه نامه‌های 
اسـتاندارد بـرای انتشـار فـوری اخبـار بحـران و وابسـتگی شـدید بـه منابع رسـمی، 
از جملـه عواملـی بودنـد کـه مشـارکت‌کنندگان بـه آنهـا اشـاره کردنـد. بـر اسـاس 
ایـن یافته‌هـا، رسـانه‌ای کـه فاقـد چابکـی سـازمانی و دسـتورالعمل‌های یکپارچه در 
بحـران باشـد، همـواره چنـدگام عقب‌تـر از شـبکه‌های غیررسـمی قـرار می‌گیـرد و 
در نهایـت، روایت‌هـای جایگزیـن، فضـا را از آن خـود می‌کننـد. بنابرایـن، تقویـت 
سـاختار حرفـه‌ای رسـانه، نه یـک اقدام بلندمدت اختیـاری، که ضرورتـی فوری برای 
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ارتقـای کارکـرد رسـانه‌ای کشـور در شـرایط بحرانـی اسـت. خروجی‌هـای پژوهـش 
همچنیـن حاکـی از آننـد که عدالـت اطلاعاتی و پوشـش فراگیر، یکی از شـکاف‌های 
اصلـی در تعارضـات خبـری رسـانه ملی اسـت. بسـیاری از مشـارکت‌کنندگان به این 
نکتـه اشـاره‌کرده‌اند کـه تمرکـز انحصـاری بـر منابـع رسـمی، بی‌توجهی بـه مناطق 
موجـب  محلـی  روایت‌هـای  نادیده‌گرفتـن  و  مسـتقل  حاشـیه‌ای، حذف‌گروه‌هـای 
تقویـت احسـاس تبعیـض و نابرابـری در توزیـع اطلاعات شـده اسـت. این احسـاس 
‌تنهـا مشـروعیت اجتماعـی رسـانه را تضعیـف نمی‌کنـد بلکـه موجـب شـکل‌گیری 
»روایت‌هـای مـوازی« و تقویت‌گمانه‌زنی‌هـای غیررسـمی می‌شـود. رسـانه‌ای کـه 
خـود را »رسـانه ملـی« می‌نامـد، بایـد در روایت‌های خـود به‌گونه‌ای جامـع و واقعی، 
تمـام جنبه‌هـای جغرافیایـی، سیاسـی، اجتماعـی و فرهنگی‌کشـور را منعکس‌کنـد. 
یافته‌هـا نشـان داد کـه ارتبـاط دوسـویه و تعاملـی بـا جامعـه از جملـه نقاط‌کلیـدی 
در بازسـازی اعتمـاد عمومی اسـت. مخاطبـان امروزی دیگـر فقـط دریافت‌کنندگان 
منفعل پیام‌ها نیسـتند، بلکه‌کنشـگران فعالی هسـتند که انتظار دارند روایت‌هایشـان 
شـنیده و بـه آنهـا توجـه شـود. بـا این‌حـال، شـواهد نشـان داده اسـت کـه رسـانه 
ملـی به‌طـور معمـول فاقد سـازوکار موثـری بـرای بازخوردگیـری، انعـکاس نقدهای 
مردمـی یـا پاسـخگویی شـفاف بـه پرسـش‌های عمومـی اسـت. داده‌هـا برایـن نکته 
تاکیـد دارنـد کـه رسـانه‌ای کـه در بحران‌ها به‌جـای گفت‌وگو بـا جامعـه، روایت‌های 
یک‌طرفـه ارائـه دهـد، از نقـش اجتماعـی خـود فاصله‌گرفتـه و در نتیجـه، جایـگاه 
خـود را بـه رسـانه‌های غیررسـمی واگـذار می‌کنـد. تحلیل‌هـا نشـان می‌دهـد کـه 
یکـی از غایبـان اصلی در سـاختار رسـانه ملـی، تحلیلگری انتقادی و آینده‌نگر اسـت. 
مشـارکت‌کنندگان بـر ایـن بـاور بودند‌کـه رسـانه در بحران‌هـا نبایـد تنها بـه بازتاب 
رخدادهـا محـدود شـود، بلکـه بایـد نقـش فعالـی در تبیین علـل بحـران، پیش‌بینی 
روندهـا، هشـداردهی عمومـی، مقابلـه بـا شـایعات و ارتقـای سـواد رسـانه‌ای جامعه 
ایفـا کنـد. نبـود چنیـن ظرفیت‌هایـی موجـب می‌شـود که رسـانه در بهتریـن حالت 
»واکنشـی« باقـی بمانـد و نتوانـد نقشـی موثـر در شـکل‌دهی بـه افکار عمومـی ایفا 
کنـد. تحلیـل سـه‌مرحله‌ای داده‌هـا )کدگـذاری بـاز، محـوری و انتخابـی( در نهایت، 
منجر به اسـتخراج الگوی مفهومی اعتمادسـاز در رسـانه ملی شـد که از شـش محور 
کلان تشـکیل شـده و رابطـه‌ای علی-تعامل‌گـرا میـان ایـن عناصـر برقرار اسـت. این 
شـش محور یعنی شـفافیت و صداقت خبری، مشـروعیت و اعتمادسـازی رسـانه‌ای، 
سـاختار حرفـه‌ای و چابـک مدیریـت بحـران، عدالـت اطلاعاتـی و بازنمایـی فراگیر، 
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تعامـل دوسـویه با جامعـه و بازخوردگیری مسـتمر و تحلیلگری انتقـادی و آینده‌نگر 
در تعامـل بـا یکدیگر »چرخه بازتولید اعتماد رسـانه‌ای« را شـکل می‌دهنـد. یافته‌ها 
حاکـی از آننـد کـه هرگونـه ضعـف در یکـی از ایـن ابعـاد، ممکـن اسـت کل چرخه 
را مختـل کنـد و منجـر بـه بی‌اعتمـادی فعـال در جامعـه شـود. در مقابـل، تقویـت 
همزمـان ایـن محورهـا می‌توانـد مسـیر بازسـازی سـرمایه نمادیـن رسـانه و بازیابی 

مشـروعیت اجتماعـی آن را فراهـم کند.
در عصـر رسـانه‌های دیجیتال و شـبکه‌های اجتماعـی، اعتماد به رسـانه‌ها به‌ویژه 
در ایـران تحـت تاثیر محدودیت‌های نظارتی و فشـارهای بیرونی قـرار دارد. پژوهش‌ها 
نشـان می‌دهنـد کـه ایـن فشـارها منجـر بـه تضعیـف شـفافیت و صداقت خبـری در 
رسـانه‌ها می‌شـود )ابراهیم‌پور و همکاران، ۲۰۱۲(. اعتماد رسـانه‌ای به‌عنوان مفهومی 
چندبعدی، شـامل اعتماد به پیام، صحت منابع و انسـجام سـاختاری اسـت. ضعف در 
اقنـاع مخاطـب و ‌پاسـخگو نبـودن رسـانه‌ها، کاهش اعتمـاد عمومـی و افزایش تمایل 
بـه منابـع جایگزیـن ماننـد شـبکه‌های اجتماعـی یا رسـانه‌های بیگانـه را درپـی دارد 
)آذری‌ماتیـن1، ۲۰۲۳(. در بحران‌هـا، رسـانه‌هایی که فاقد سـاختار حرفـه‌ای و چابکی 
سـازمانی هسـتند، نمی‌تواننـد اطلاعـات دقیق و بهنـگام ارائه دهند و بـا تاخیر مواجه 
می‌شـوند. همچنیـن، تمرکـز بـر روایـت رسـمی و حـذف صداهـای مسـتقل موجب 
تقویـت نابرابـری گفتمانـی و کاهـش مشـروعیت رسـانه‌ها می‌شـود. فقـدان تعامـل 
دوسـویه بـا مخاطب و پاسـخگو نبـودن در برابر نقدهـای مردمی، نقش رسـانه‌ها را در 
مدیریـت بحـران تضعیـف می‌کند. رسـانه‌های موفق قـادر به تحلیل انتقـادی و مقابله 

با شـایعات هسـتند. )پیری و همـکاران2، ۲۰۲۲(
ارائـه  مختلـف  سـطح  چهـار  در  را  سـاختارمند  پیشـنهادهایی  پژوهـش  ایـن 
می‌دهد. در سـطح سیاسـتگذاری‌کلان، پیشـنهاد می‌شـود منشـور شـفافیت خبری 
تدویـن شـودکه اصولـی همچـون صداقـت، دسترسـی آزاد بـه داده‌هـا، تفکیک خبر 
از تحلیـل و ممنوعیـت سانسـور بحران‌هـا را در برمی‌گیـرد. همچنیـن، ایجـاد مرکـز 
ملـی مدیریـت رسـانه در بحـران به‌عنـوان نهـادی مسـتقل از سـاختارهای اجرایی و 
سیاسـی و الـزام رسـانه ملـی بـه ارائـه گـزارش سـالانه عملکـرد در حوزه شـفافیت، 
اعتماد عمومی و پوشـش بحران‌ها از پیشـنهادهای دیگر اسـت. در سـطح سـازمانی، 
پیشـنهاد ایجـاد اتـاق بحـران رسـانه ملی بـا حضـور خبرنـگاران بحران،کارشناسـان 
بـرای  اسـتاندارد  پروتکل‌هـای  تدویـن  تحلیـل‌داده،  متخصصـان  و  جامعه‌شناسـی 

1. Azeri‑Matin
2. Pierri et al.
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انتشـار فـوری، دقیـق و چندمنبعـی اخبـار بحـران و راه‌انـدازی سـامانه بازخـورد 
مردمـی بـرای ثبـت، تحلیـل و پاسـخگویی شـفاف بـه انتقادهـا مطـرح می‌شـود. در 
سـطح حرفـه‌ای و آموزشـی، برگـزاری دوره‌هـای تخصصـی »روزنامه‌نـگاری بحران« 
بـرای خبرنـگاران، تصویربـرداران و سـردبیران، تدویـن راهنمـای سبک‌نوشـتاری و 
لحن‌انسـانی در بازنمایـی رنـج انسـانی و آسـیب‌های اجتماعی و آمـوزش مهارت‌های 
تحلیـل داده و راسـتی‌آزمایی لحظـه‌ای از پیشـنهادهای‌کلیدی هسـتند. در سـطح 
ارتباطـی و اجتماعـی، مشـارکت بـا رسـانه‌های محلـی و خبرنـگاران بومـی بـرای 
تقویـت روایت‌هـای میدانـی، ایجـاد سـاختار‌گفت‌وگو محـور در برنامه‌هـای بحران و 
دعـوت از صداهـای مسـتقل و منتقـدان غیرحکومتی درکنـار تقویت حضـور فعال و 
شـفاف رسـانه ملی در شـبکه‌های اجتماعی با رویکرد پاسـخگویی مسـتمر، از جمله 

راهکارهـای اجرایـی در این سـطح هسـتند.
در جمع‌بنـدی، بـر اسـاس داده‌هـا و تحلیل‌هـا می‌تـوان نتیجه‌گرفـت که رسـانه 
ملـی ایـران، در وضعیت‌کنونـی، بـرای ایفـای نقـش موثر خـود در بحران‌هـا نیازمند 
تحولاتـی عمیـق و چندبعدی اسـت. تعارضات خبـری، ضعف‌های سـاختاری، فقدان 
تعامـل واقعـی با جامعـه و نبود تحلیلگری انتقـادی، همگی منجر بـه تضعیف اعتماد 
عمومـی شـده‌اند. الگـوی ارائه‌شـده در ایـن پژوهـش نشـان می‌دهـد کـه بازسـازی 
سـرمایه نمادین رسـانه تنها از طریق ترکیب همزمان شـفافیت، چندصدایی، چابکی 
سـازمانی، عدالـت اطلاعاتـی، تعامـل اجتماعـی و تحلیلگـری آینده‌نگـر امکان‌پذیـر 
اسـت. در نهایـت، رسـانه‌ای‌که در بحران‌هـا نتوانـد اعتمـاد عمومـی را حفظ‌کنـد، نه‌ 
تنهـا کارکـرد اجتماعـی خـود را از دسـت می‌دهـد، بلکـه خود بـه بخشـی از بحران 
تبدیـل می‌شـود. پژوهـش حاضـر با ارائه یـک مدل مفهومـی جدیـد و مجموعه‌ای از 
راهکارهای‌کاربـردی و سیاسـتگذارانه،گامی در مسـیر بازطراحی الگوی اعتمادسـازی 
در رسـانه ملی و تقویت‌کارکرد اطلاع‌رسـانی آن در شـرایط بحرانی به شـمار می‌رود.

نواوری و محدودیت پژوهش
نواوری پژوهش حاضر در دو سطح اصلی قابل تبیین است:

الـف ( از منظـر روش‌شـناختی: این مطالعه با بهره‌گیـری از تحلیل محتوای‌کیفی 
اسـتقرایی و ترکیـب دیدگاه‌هـای کنشـگران مختلـف )از مدیـران تـا مخاطبـان(، به 
جـای بررسـی سـطحی پدیده‌هـا، بـه واکاوی عمیـق سـاختارهای معنایـی نهفته در 

تعارضـات خبری می‌پـردازد. 
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ب ( از منظـر مفهومـی: ایـن تحقیـق با عبور از نگاه سـنتی به خبـر )به‌مثابه انتقال 
پیـام(، پدیـده تعـارض خبـری را در قالب الگویی دارای شـش شـاخص )شـامل عدالت 
اطلاعاتـی، تحلیل‌گـری آینده‌نگـر و ...( بازتعریـف می‌کند. ایـن پژوهش بـا پیوند دادن 
»تعارضات سـاختاری« به »فروپاشـی مشـروعیت نمادین«، چارچوبی نویـن برای درک 
چگونگـی شـکل‌گیری بی‌اعتمادی عمومـی در دوران بحـران ارائه می‌دهد‌کـه می‌تواند 

مبنای بازطراحی اسـتراتژی‌های ارتباطی رسـانه‌های رسـمی باشـد.

1. نواوری‌های روش‌شناختی1 
- اسـتفاده از تحلیل محتوای کیفی سـاختارمند2: برخلاف مطالعات پیشـین که 
معمـولاً بـر تحلیل‌کمـی یـا تحلیل‌محتوای‌کیفی سـاده تمرکز داشـتند، این پژوهش 
بـا بهره‌گیـری از رویکـرد سـه‌مرحله‌ای )کدگـذاری بـاز، محـوری و انتخابـی( بر پایه 
متدولـوژی بـراون و‌کلارک، بـه دنبال‌کشـف اسـتقرایی مفاهیم اسـت. این امـر اجازه 
می‌دهـد تـا فراتـر از فرضیـات از پیـش تعیین‌شـده، به ابعـاد پنهـان و »غیرمنتظره« 

تعارضـات خبری دسـت یابیم.
- تنـوع و غنـای نمونه‌گیـری3: نـواوری در این تحقیق، فراتر رفتـن از یک دیدگاه 
واحـد )مثلاً فقـط مخاطـب یا فقـط رسـانه( و ترکیب تجربیات زیسـته »کنشـگران 
رسـانه‌ای«، »مدیـران بحـران«، »متخصصان ارتباطـات« و »مخاطبان مطلع« اسـت. 
ایـن رویکـرد، »تثلیـث دیدگاهـی« ایجـاد کـرده کـه اعتبـار یافته‌هـا را در تحلیـل 

پدیـده پیچیـده‌ای چـون »تعـارض خبـری« به شـدت افزایـش می‌دهد.

۲. نواوری‌های تئوریک و مفهومی4
- ارائـه مـدل مفهومـی چندبعـدی بـرای »تعـارض خبـری«: ایـن پژوهـش بـا 
اسـتخراج ۱۵۰ مفهـوم اولیـه و تبدیـل آنهـا به ۶ شـاخص کلان، برخلاف مطالعات 
سـنتی کـه تعـارض را فقط »تضـاد اطلاعاتی« می‌بیننـد، آن را به عنـوان یک پدیده 
ابعـاد سـاختاری، محتوایـی، عدالـت اطلاعاتـی و تحلیل‌گـری(  چندلایـه )شـامل 

بازتعریـف می‌کنـد.

1. Methodological Innovations
2. Grounded Approach
3. Triangulation of Perspectives
4. Theoretical/Conceptual Innovations
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- پیونـد میـان »تعـارض خبـری« و »سـرمایه نمادین اعتمـاد«: نـواوری اصلی این 
مقالـه، تبییـن رابطه میان »نوع تعـارض« )مانند تعارض میان روایت رسـمی و میدانی( 
و »فروپاشـی مشـروعیت رسـانه‌ای« اسـت. این تحقیق نشـان می‌دهد که تعارض تنها 
یـک مشـکل فنـی در پخش خبر نیسـت، بلکه یـک بحـران در »رابطه نمادیـن« میان 

رسـانه و جامعه اسـت که منجر به فرسـایش سـرمایه اجتماعی می‌شـود.
- معرفـی شـاخص »عدالـت اطلاعاتـی« در مدیریـت بحـران: ایـن پژوهـش بـا 
شناسـایی مقولاتـی همچـون »حصـار منابـع خبـری« و »بی‌توجهـی بـه مناطـق 
محـروم«، مفهـوم »عدالـت در توزیـع روایـت« را بـه عنـوان یکـی از ارکان اصلـی 
اعتمادسـازی در بحران‌هـا معرفـی می‌کنـد؛ مفهومی کـه در ادبیـات مدیریت بحران 

رسـانه‌ای ایران‌کمتـر بـه آن پرداختـه شـده اسـت.

 نواوری‌های کاربردی1
- ارائـه نقشـه راه2 بـرای بازطراحـی الگـوی ارتباطی: مقالـه تنها به نقـد عملکرد 
رسـانه ملـی نمی‌پـردازد، بلکـه بـا ارائه ۶ شـاخص کلان )از شـفافیت تـا تحلیل‌گری 
آینده‌نگـر(، یـک »چارچـوب ارزیابی عملکرد3« برای سـازمان‌های رسـانه‌ای در زمان 

بحران فراهـم می‌آورد.
 گـذار از »روایـت اداری« بـه »روایـت انسـانی-تجربی«: این تحقیق با شناسـایی 
شـکاف میـان »لحن بوروکراتیـک« و »رنج انسـانی«، راهکار عملیاتی برای بازگشـت 
پارادایـم »گفت‌وگومحـور« و »مردم‌محـور« را در سـاختارهای سلسـله‌مراتبی  بـه 
رسـانه ملـی پیشـنهاد می‌دهـد و از محدودیت‌هـای پژوهـش می‌تـوان بـه نداشـتن 
اشـراف و اطلاعـات لازم برخـی از مدیـران شـبکه و نبـود اسـتقبال و توجـه برخـی 

مدیـران بـه پاسـخگویی به سـوالات اشـاره‌کرد.

1. Practical/Applied Innovations
2. Roadmap
3. Performance Evaluation Framework
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