
 

 

 هیجانات مدیریت در سیما و صدا خبرگزاری برای عملیاتی راهکارهای هارائ

 منفی اجتماعی

 
 

 3جواد صادقی /2علی خلجی /1محمدحسین ساعی

 

 

 

 

 دهیچک
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 و بیان مسئله مقدمه

 ، کم یا زیاد،بشر یاجتماع یاتهمه توافق دارند در جهان امروز که ح
 یریگشکل ؛قرار گرفته است یجمع یهارسانه یرتحت تأث
یاسی و اقتصادی س یهاو به طور خاص نظام یاجتماع یساختارها

هر از  .یستممکن ن یاز نظام ارتباط یریگبدون بهره مدرن،
 یو اتفاقات شودیمطرح م یموضوعات ما و جهان، در کشور یچندگاه

 از افراد جامعه را به خود جلب کرده و یاریه ذهن بسک دهدیرخ م
 ورد؛آیم یدپد بین مردمدر  هایییجانو ه هایتحساس در حاشیه خود،
ک یژدئولویا یهایل وابستگیبه دل ی مختلفهارسانهدر این موارد، 

ند نگریت جامعه مولابه تح یمختلف یفکر یایخود، از زوا یو حزب
 یهاوهیدادها به شیت و رولان تحویا یسازو در انعکاس و برجسته

 (.92: 9331السادات، )نقیبکنند یمختلف عمل م
 یارتباطات جمع هی( در کتاب نظر9131یل، مک کوئ یسدن)
 تیهها در جکه رسانه شودیم ین: همه پول و تلاش صرف انویسدیم

گفتن  سخن یگر،. از طرف دیابدمطلوب تحقق  یرشوند که تأث یتهدا
ها انهرس یراز معناست،یساده و واحد کاملاً ب یزیه به منزله چاز رسان

ه هستند ک یو افکار یرتصاو ها،یاماز پ یاگسترده یارمجموعه بس
به  زینه از خود رسانه، بلکه از جامعه گرفته شده و عاقبت ن یشترشانب

 تیرخداد حساس ی. هر ساله با تعدادشودیباز پس فرستاده م جامعه
ع جم یذهن یتکه اولو شویمیدر کشور مواجه م یماعاجت برانگیز

مختلف در مراحل  یها. رسانهگیرندیاز افراد جامعه قرار م یریکث
 مورد نظر خود از یلو تحل ییرخدادها ینخبر چن بازتابمختلف به 

به دلیل داشتن  یاجتماع یدادهایرو یناز ا خی. برپردازندیها مآن
 رهنگی و اقتصادی جامعه وهای سیاسی، فتعارض با حساسیت

ی هاشبکه ییابتدا هاییلو تحل یها خارجپوشش گسترده رسانه
 .شودیدر جامعه م یاجتماع یجاناته یجادمنجر به ا یمجاز اجتماعی
 یجاناته ،خاص یمردم با رخداد یممستق ههبا مواج یزن یدر موارد

که در صورت عدم  گیردیشکل م یریکث یتجمع یانم یعموم
لف مخت هایریختگیهمبه  تواندیم یجاناته ینا دایت،و ه یریتمد

 به بار آورند. یاسیو س یو اقتصاد یاجتماع
ها و با رسانه یگربدون نقش واسطه یاجتماع یجاناته گاهی
 یراب آید؛یخاص به وجود م یبا اتفاق یتتوده جمع یممستق ههمواج

و  هامیوتادالعمل تماشاگران فوتبال در اسبه عکس توانیمثال م
 کی یلدلبه  که زمانی یااشاره کرد  هایاز باز یپس از اتمام برخ

 یادو به ش ریزندیم یابانمردم به خ یدر سطح مل یورزش یتموفق
 هاییخطر ناآرام ،اجتماعات یندر هم پردازند،یم یکوبیو پا

. به وضوح شودیحس م یرینحقوق سا یتو عدم رعا یاجتماع
 یموارد به نوع یدر برخ یاجتماع یجاناتکه ه شودیملاحظه م

 شودیو حاکم بر اجتماع م ینظم عموم گسیختگیازهمسبب 

 .(1 :9331 ی،اعظم یان وئ)خواجه
های مجازی و در این میان، در محافل عمومی، در شبکه

هایی درباره حقیقت زنیها و گمانههای خارج از کشور بحثرسانه
هایی ای از خبرها و کنکاشرهگیرد و زنجیرویدادها صورت می

پیرامون موضوع ایجاد شده و یک اتفاق اجتماعی با برجسته شدن 
اجتماعی جمعیت قابل  هدر افکار عمومی به تدریج به دغدغ

سیاسی، هنری و  هشود؛ افراد برجستتوجهی از مردم تبدیل می
های اجتماعی و جلسات خود پیرامون اجتماعی کشور در پایگاه

 پردازند.اظهار نظر میموضوع به 
 ،عمومی احساسات بر اجتماعی هایرسانه تأثیر درنظرگرفتن با

 تمعضلا برای بزرگی مزایای اجتماعی، هیجانات تحلیل و تجزیه
 ایجاد برند درک و سیاسی مسائل مانند اقتصادی و اجتماعی

 صمیمت و بازار تحلیل برای اجتماعی هیجانات بینیکند. پیشمی
 راحت و رایگان ارتباطی فضای با. است اهمیت دارای سیاسی

 شانن آنلاین ارتباطات برای را افزونی روز اشتیاق مردم اینترنت،
 قطری از دهندمی ترجیح اینترنت کاربران حال، همین در. دهندمی

 و تهداش نقش آنلاین اطلاعات تولید در خود شخصی نظرات بیان
 کسب ار آنلاین اطلاعات فقط اینکه تا بپردازند هاآن انتقال به یا

 طریق از متعددی خبری نظرات و مطالب ترتیب، این به. کنند
 اشتهگذ اشتراک به و منتشر سرعت به اجتماعی هایشبکه خدمات

 یفراوان منفی یا مثبت احساسی اطلاعات نتیجه، در. است شده
. ندکمی منعکس را اجتماعی هیجانات گرایش و یابدمی گسترش

 ن،بنابرای. هستند آنلاین داغ خبر یک نگران مردم از یزیاد تعداد
 طور به هاآن هیجانات هدربار دسترسی در و ارزش با اطلاعات

 شودمی آماده و تولید علمی تحقیقاتی کارهای برای مداوم
(Xintong et al., 2017). 

 یدتولو باز یدمردم در تول یانمختلف رابط م یهاکه رسانه اینجاست
بعضاً بدون توجه به اخلاق و  و شوندیموضوع م رامونیپ ییخبرها

 یکدر تحر منافع عمومی و شخصی در انتشار اخبار و تفاسیر خود،
 یفاا یافراد نقش بارز یاجتماع یجاناته یشاحساسات و افزا

فت از واکنش ر یندیبر اثر فرا ی،احساس قرارییب یکو  کنندیم
شده  یدلتو یجانه رد،هر فآن  هکه بواسط یابدیانتقال م یو برگشت
 ینا گریکه بار د ی. زمانکندیم یدو تشد یدرا بازتول یگریتوسط د

که  شودیمضاعف م یجاندچار ه گردد،یبه خود فرد باز م یجانه
از  یاریشونده، در بس یدتشد یواکنش رفت برگشت ینواسط االبته 
لبته ا و ی با امکان ارتباطات تعاملیمجاز یهاشبکه هواسط به موارد
 .است فردی و میان چهرهبه  ارتباطات چهره گاهی

 افراد به دارند؛ وجود اعتراضی فرم هر در و مرحله هر در هیجانات
 بیان صراحت به شوند،می ایجاد جمعیت در دهند،می انگیزه

 را اجتماعی هایجنبش هنشد اعلام و شده اعلام اهداف و شوندمی
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 دفه توانندمی باشند، وسیله توانندمی هیجانات. دهندمی شکل
 هده ود باشند. در دو این از ترکیبی توانندمی اوقات گاهی و باشند

 یسیاس هایجنبش ساختاری هاینظریه از فکری جریان گذشته
 هایجنبه است. چرخش پیدا کرده فرهنگی هایجنبه سمت به

 برای وقایع معنای عمل، برای لازم هانگیز فرهنگی،
 یفرایندها و استراتژیک معضلات سیاسی، کنندگانمشارکت
 هزمین هرینظ تکمیل برای عملی هنظری به یک نیاز و گیریتصمیم

 شامل را است یافته توسعه 9131 و 9111 هده در که ساختاری
 .(jasper, 2011) شودمی

بگیرد، اگر تواند هیجان شکل حول و حوش هر واقعه و خبری می
ها قرار یشتر شد موضوع رسانهمیزان این هیجان از یک حدی ب

دهد میگیرد. از میان هزاران رویدادی که همه روزه در جامعه رخ می
 هایتنها معدودی از این رویدادها فرصت انتشار گسترده در رسانه

کنند. خبر برخی از این مختلف و قشرهای متنوع مردم را پیدا می
اسی و اقتصادی های فرهنگی، سیای با ویژگیرویدادها به اندازه

گیری کند که انتشار آن سبب شکلجامعه ارتباط تنگاتنگی برقرار می
شود. اگر این موج احساسی با موج احساسی عظیمی در افراد می

سرعت زیاد و در سطح گسترده سرایت پیدا کند هیجان اجتماعی در 
ای شود که در صورت عدم مدیریت صحیح در پارهجامعه ایجاد می

 تواند به بحران اجتماعی بدل شود.میاز موارد 
 رند،یمورد توجه قرار گ یمنف یداز د یدصرفاً نبا یاجتماع یجاناته
در جهت  هاآناز  توانیوجود دارد که م یزمثبت ن یجاناتکه ه یراز

ی بسیاردر  صدا و سیما. خبرگزاری کرد یبردارجامعه بهره یتامن
 یکند ایروشن  گیرییممتص یندنداشتن فرآ یلموارد، به دل ینااز 

ای های نسبی رسانهحتی در مواردی که مزیت گیری،یمدر تصم
ها سانهر بیشتراز  یرترد یگاهمناسبی در یک موضوع داشته است؛ 

امر  نیکه ا پردازدیآن م یبررس یا ییهاواقعه ینبه انتشار خبر چن
و  یاعاجتم یجاناته یجادو ا یعهشا یگسترش فضا یلسبب تسه

 .شودیدر جامعه م ییاسس

در  یاجتماع یجاناته یریتمد همطالعپژوهش  ینا یاصل هدف
 یوعموض ینو ا است گذارد،یبر جامعه م یکه عمدتاً آثار منف یبعد

 یفضا یتآرامش و امن یبرا یتمختلف حاکم یهااست که بخش
 یجمع یها. رسانهورزنداهتمام میآن  یریتجامعه در مد یعموم

 یتماعاج لیتئومسبه سبب  یزن یتیحاکم یاهخصوص رسانه به
 ینا یریتدر مد بایستیدارند م یکه در قبال مصالح و منافع مل

ا بسعی بر آن است پژوهش  ینا . درکنند ینیآفرنقش یجاناته
 یاتیعمل یحوزه، به راهکارها یناز نظر کارشناسان ا یریگبهره

                                                           
9. Emotion 
2. Motion 

 ینبه ا یپرداختن عمل یدر چگونگ صدا و سیما یخبرگزار
 نیافتو با  یابیمدست  یاجتماع هاییجانه یریتموضوعات و مد

 یموضوعات و اتفاقات از چالش به فرصت برا ینا یلتبد هاییوهش
مردم، آرامش  یکپارچگیدر جهت حفظ وحدت و  ،صدا و سیما

 دولت )حاکمیت(،و  میان شهروندانرابطه  یتاذهان جامعه و تقو
 یم.بردار گام صدا و سیماتوسط 

 

 دف و سؤال اصلی پژوهشه
 یاتی برایعمل یراهکارها شناخت» یاصل هدف پژوهش، نیا در

. ستا «یمنف یاجتماع یجاناته یریتدر مد صدا و سیما یخبرگزار
یاتی عمل یراهکارها» یاصل سؤال به پاسخ یپ در پژوهش نیا

 یمنف یاجتماع یجاناته یریتمد در صدا و سیما یخبرگزار برای
 .است «کدامند؟

 

 های نظری پژوهشفاهیم و زمینهم

یت مدیر هبه دلیل وجود مکاتب متعدد مدیریتی، از واژ: مدیریت

تعاریف مختلفی ارائه شده است. به زعم فردریک وینسلو تیلور 
مدیریت فرایندی علمی است که از رهگذر اعمال کنترل بر عوامل 

ای که بتوان با آید؛ به گونهمؤثر در تحقق یک هدف، حاصل می
ا به هاعمال نوع خاصی از چینش عوامل و تعریف مناسبات بین آن

دست یافت  -با کمترین هزینه ممکن -حداکثر هدف مطلوب 
(. این تعریف از مدیریت با توجه به تأکیدی که 6: 9331)افتخاری، 
 مدیریت»تواند مبنای بحث ما را در دارد، می« کنترل»بر عنصر 

 شکل دهد.« هیجانات اجتماعی

به  میسو کوتاه ارگان یدشد ی،واکنش کل یعنی هیجان: انهیج

 یا یندخوشا یحالت عاطف یکمنتظره، همراه با  یرغ یتموقع یک
  .(911 :9332 ی،)گنج یند استناخوشا

حرکت، به همراه  یبه معنا 2موشن ینلات هاز کلم 9یجانواژه ه یشهر
جان یهر ه به عمل در یلم هدهنددور شدن، نشان یبه معنا 3ییا یشوندپ

و  یشناختبه احساس و افکار همراه آن و حالات روان یجاناست. ه
 .(1 :9331 ی،و اعظم یانئ)خواجه گرددیها بر ماز تکانه یامحدوده

 ایشود  یرکه فرد غافلگ آیدیبه وجود م یزمان یجانه ی،طورکل به
 یعدم سازگار یانگردر واقع ب یجاناز تحمل او فراتر رود. ه یتموقع

ه به طور است ک یتعادل یبرقرار یبرا یسمو تلاش ارگان یتموقع بارد ف
 انیجگفت که هدف ه توانیم ین،رفته است. بنابرا ینموقت از ب

 .(913: 9332 ی،)گنج است یسمارگان یتتعادل و حفظ موجود یبرقرار

3. E 
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 یاز افراد که برا یاعده ی،علوم اجتماع در: یاجتماع هیجانات

 یاعگروه اجتم دهندیانجام م یاقدامات متقابل ین،مع یبه هدف یلن
ک متقابل تحر یهابر اثر کنش یاجتماع یها. گروهشوندیخوانده م

به هم  و کنندیم یدانفوذ پ یکدیگرها در آن یو اعضا کنندیم یداپ
 یکنند و رفتار مشترک گروهیم یداپ یگانگیو  شوندیوابسته م

دارد  یدشد یکه جنبه عاطف یوهاز رفتار گر ی. نوعگرددیم یدارپد
 «یرفتار جمع»متقابل استوار است به  یهاواکنشو ها و بر کنش

 .(931 :9319معروف است )معتمدنژاد، 
: توجه کرده است یبه دو کانون اصل یشناسروان هدر رشت بلومر

 دهیهمچون انبوه از هم پاش ی،رفتار جمع ییاول مطالعه اشکال ابتدا
 هایییوهش هاضطراب جنگ و دوم مطالع یاردم م هزدیجانشده و ه
شده و  میبه رفتار تنظ یلتبد ییاشکال ابتدا ینها اآن یقکه از طر
 ییابتدا یبرجسته رفتار جمع یژگیند. وشویم یافتهسازمان 

انتقال  یواکنش رفت و برگشت یندیاست که بر اثر فرا یقراریب
گر یشده توسط فرد د یدتول یجانآن هر فرد ه هکه به واسط یابدیم

از ب یبه خود و یجانه ینا یگربار د یو وقت کندیم یدرا بازتول
 .(91 :9339)اسملسر،  شودیمضاعف م یجاندچار ه گردد،یم

 یاز اخبار حوادث و موضوعات از سو یشده ناش یکتحر هیجانات
 و یناامن یجادمردم در قالب ترس، ا یها که در رفتار عمومرسانه
 موجب یبه نوع در صورت شدید خود و یابدیوز مبر یتینارضا

 یانئ)خواجه شودیو حاکم بر اجتماع م ینظم عموم یختگیبرهم ر
 .(6: 9331 ی،و اعظم

 یحداقل به حداکثر بر رو یک یدارا تواندیم یاجتماع هیجانات
وجه  نیدتریشکل آن تا شد ینترکه معرف کمرنگ یوستارپ یک

 .(00: 9319عد، باشد )س یفآن است، قابل تعر
 یاراحتن یجاددر ا یامپ یک یرگذاریوجه کمرنگ با تأث یفتعر یندر ا

 دیعقا گسترشسپس در کمک به  شود،یو دغدغه در فرد شروع م
 یجبس به یکها ادامه داشته، با تحرو رسانه یارتباط یلوسا یقاز طر
رکت ش یتو در نها یتجمع اعتراض یامشرکت در انتشار پ یقاز طر
 .گیردیآن شکل م یدوجه شد یمع اعتراضدر تج

 ها را عواملیبسیاری از مردم هیجان: هیجانات اجتماعی منفی

آورند، چنانکه عشق و شادی را مثبت یا منفی به شمار می
های بد و زشت های خوب و خشم و ترس را هیجانهیجان

شناسند. اگرچه این برداشت در بسیاری از موارد درست است، می
ها را بر حسب های مثبت یا منفی هیجانر است که جنبهاما بهت

پیامدهایشان ارزیابی کنیم. یعنی، ترس هنگامی یک هیجان خوب 
و ارزشمند است که انسان را در مقابله با خطرهای احتمالی 
راهنمایی کند و آمادگی لازم را در او فراهم آورد. همچنین، 

فی و ضد انسانی خوشحالی و شادمانی از رنج دیگران هیجان من
 (.263 :9316است )پارسا، 

ظم زننده نبنابراین اگر هیجانات اجتماعی پیامدهای منفی و برهم
روانی جامعه یا سلب اعتماد میان شهروندان و نظام سیاسی داشته 

شوند اما اگر پیامد باشد جزء هیجانات اجتماعی منفی قلمداد می
ی عمومی جامعه و هیجانات اجتماعی، احساسات مثبت مانند شاد

 د.گردنحس امید باشند جزء هیجانات اجتماعی مثبت محسوب می

 یریتمد یبه معن ها،یجانه مدیریت: یجاناته مدیریت

مستلزم  ها،یجانه یریتست. مدهاآنو خلاقانه  یارانهآگاهانه، هش
ست. به عبارت هاآن ینیاز وجود، ظهور، حضور و نقش آفر یآگاه

. پرداخت هاآن یریتبه مد توانینم ها،یجانه از یبدون آگاه یگر،د
 یگرانرا در خود و د هایجانه سازدیما را قادر م هایجانه یریتمد

 یمناسب تا واکنش یمرا بر رفتار بدان هاآن یرداده و نحوه تأث یصتشخ
برماس  ی،)کاظمیم نشان ده هاآن یتو هدا هایجانکنترل ه یبرا

 .(1 :9333و آذر خرداد، 
با دقت  یجانیسرعت ذهن ه شودیم یسع هایجانه یریتمد در

کاسته و با اداره  یجاناته یذهن خردگرا همراه شده؛ از تبعات منف
 .مطلوب حاصل شود یرفتار احساس هاآن یدهو جهت

 ی،اجتماع یجاناته یریتمد: یاجتماع یجاناته مدیریت

بار از اخ یشده ناش یجادا یجاناته یتهدا یاو کنترل و  یسازمانده
 یدر مردم است. در بعد منف برانگیزیجانحوادث و موضوعات ه

 یدها در صورت ممکن باآن یریتبه منظور مد یاجتماع یجاناته
 ی،نیجاه یوستاربا قطع پ یاکرد و  یریجلوگ یجاناتیه ینچن یجاداز ا
در  یاجتماع یجاناته یتکنترل کرد. هدا یهها را در مراحل اولآن
آن را به حداقل  یو فرهنگ یاجتماع هاییبکه آس مورد نظر یرمس
 است. در بعد یاجتماع یجاناته یریتدر مد یگرد یوهرساند شمی

به  و یحبا انتشار اخبار صح برانگیزیجاندر موضوعات ه یارسانه
 یمخاطبان را از سردرگم یددرست با یهالیو تحل یحاتموقع، توض

 یجادباعث ا یار،بس یواردانحراف اخبار نادرست که خود در م یاو 
 .کرد یتهدا یبه آرامش و ثبات عاطف شوندیمختلف م یجاناته

گاهی مدیریت هیجانات اجتماعی در تبدیل پیامدهای منفی این 
 شود که با تفسیرهیجانات به پیامدهای مثبت در جامعه معنا می

برانگیز اجتماعی، هدایت سیر سرایت صحیح از رویداهای هیجان
 یابی است.مسیر صحیح قابل دست هیجان به

 

 پژوهش هپیشین

هیجانات اجتماعی صورت  هتحقیقاتی که تاکنون پیرامون مقول
های جدید های اجتماعی و رسانهگرفته است، بیشتر به نقش شبکه

اند و به چگونگی مدیریت در سازماندهی هیجانات اجتماعی پرداخته
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 فقداناند. نداشته ایهای جمعی اشارهاین هیجانات توسط رسانه
نحوه  یسازوکار مشخص برا یک هجهت ارائ هایی درپژوهش

 یپوشش خبر یچگونگ یبرا ییرخدادها و راهکارها ینبرخورد با ا
 عینتواند به موقع، سر صدا و سیما خبرگزاری تا شودیها موجب مآن

و  یجاناته ینا یریتدر مد تیجهکند و در ن کنشگریو مناسب 
از ب ساختار سیاسیخود در قبال مردم و  یاجتماع یتلئوانجام مس

از جامعه و  یام( در گرفتن پ9131، یلمک کوئ) یرو به تعب ماندیم
 یآرامش اذهان عموم یجادبه ا تواندیباز فرستادن آن به جامعه نم

 وجویی که دردر جست .یددرست اقدام نما یرها به مسآن یتو هدا
ی و با عباراتی چون: خصوص موضوع حاضر در تحقیقات خارج

، سوشال اکسایتمنت  9اجتماعی( سوشال اموشنس )احساسات
و... به  3و سوشال فیلینگ )احساس اجتماعی( 2اجتماعی( )هیجان

تأثیرات رسانه در  هها دربارعمل آمد مشخص شد بیشتر پژوهش
احساسات فردی مانند: خشم، ترس، هوش هیجانی انجام گرفته و 

ه های اجتماعی پرداختدر بسیج عمومی و جبنشها یا به نقش رسانه
شده است و در رابطه با مفهوم هیجانات اجتماعی تعریف شده در 

پژوهشی با تناسب زیاد یافت نشد. در این پژوهش به  این پژوهش،
 شود.کلیات برخی از تحقیقات داخلی و خارجی پرداخته می

بررسی » ( در پژوهشی که با عنوان9319، شکوفه دادرس مقدم) -
نقش شبکه اجتماعی )تلگرام( در سازماندهی هیجانات اجتماعی: از 
دیدگاه دانشجویان تحصیلات تکمیلی )کاربر تلگرام( در 

انجام داده، به بررسی « های وابسته به وزارت علوم تهراندانشگاه
نقش شبکه اجتماعی تلگرام در به وجود آمدن هیجانات اجتماعی 

کارهایی برای سازماندهی و مدیریت این پرداخته و به ارائه راه
های فردی و اجتماعی، گرایش سیاسی، ها، باتوجه به ویژگیهیجان

همت گماشته است. نتایج به دست آمده در این  طبقه، جنس و ...
دهد که سن، جنس، پایگاه اجتماعی و رشته پژوهش نشان می

ی عهای فردی و اجتماتحصیلی، گرایش سیاسی، در مجموع ویژگی
 ها، ارتباط معنادار دارد.های آنکاربران با سازماندهی هیجان

عملکرد »( در پژوهشی با عنوان 9310، اکبرزادهمصیب علی) -

ها از دو رویداد فوت سازی خبری رسانهدر برابر جریان صدا و سیما
 رویدادهایی ه، به مطالع«مرتضی پاشایی و اسیدپاشی اصفهان

کار ها و توجه افسازی خبری سایر رسانهنپرداخته که به دلیل جریا
دهد تا از نیز آن را پوشش می صدا و سیماعمومی به آن، رسانه 

ای عقب نماند. از میان رویدادهایی از این دست، دو رقابت رسانه
 «فوت مرتضی پاشایی»و « های اصفهاناسیدپاشی»رویداد خبری 

سازی د جریانمدنظر این پژوهش قرار گرفته است. در ابتدا رون

                                                           
9. Social Emotions 
2. Social Excitement 

خبری در هر دو رویداد بررسی شده است که بر اساس آن، در رویداد 
سازی خبری هدفمند و مدیریت شده اسیدپاشی اصفهان جریان

« سازرسانه جریان»صورت گرفته است و خبرگزاری ایسنا به عنوان 
معرفی شده است. همچنین این پژوهش بیان داشت که در رویداد 

سازی خبری هدفمند و مدیریت شده جریان فوت مرتضی پاشایی،
سازی به صورت خودجوش و مردمی و از وجود نداشت و جریان

های اجتماعی انجام شده است. در ادامه این پژوهش، طریق شبکه
گیری از در این دو رویداد خبری، با بهره صدا و سیماعملکرد 

رد کارشناس مو 96عمیق و با استفاده از نظرات  هتکنیک مصاحب
که  گر این بوده استمطالعه قرار گرفته است. نتایج پژوهش، بیان

، رویداد خبری اسیدپاشی اصفهان را با تأخیر صدا و سیماخبر 
سازی خبر ناموفق بوده است. این پوشش داده و در مدیریت جریان

درحالی است که در رویداد فوت مرتضی پاشایی، ورود به موقع به 
وفق جریان خبری باعث شده است که خبری و مدیریت م انیجر

ها سبقت بگیرد و از منابع اصلی از سایر رسانه صدا و سیماخبر 
 خبررسانی در این رویداد شود.

ی هارسانهبررسی »( در پژوهشی با عنوان 9319، سعدعلی ) -

مطالعه موردی تلفن ) یجتماعجمعی در سازماندهی هیجانات ا
در روابط اجتماعی مردم و  بررسی نقش تلفن همراه به« همراه(

ی آن برای سازماندهی هیجانات اجتماعی پرداخته است. هاتیقابل
 به نس و تحصیلات میزان جنس، دهدیم این پژوهش نشان نتایج
 به اجتماعی هیجانات برای افراد پذیریسازماندهی در مستقیم طور

 ادهاستف میزان در متغیرها این اما ندارند. نقش همراه تلفن واسطه
 با بیخو همبستگی نیز اخیر متغیر که دارند نقش همراه تلفن از

. ددارن همراه تلفن واسطه به اجتماعی هیجانات پذیری سازماندهی
 رابطه افراد محرومیت احساس و سیاسی گرایش همچنین
 لفنت طریق از اجتماعی هیجانات در پذیریسازماندهی با مستقیمی

 دارند. همراه

سازی معکوس اثر برجسته»( در پژوهش 2190، ینگ جیانگ) -

موردی موضوعات ترند )داغ، فراگیر( شده )روز(  هدر چین، مطالع
به « های دولتی چینو تأثیر آن بر رسانه 0اجتماعی ویبو هشبک

 اتاجتماعی ویبو و موضوع ههای کاربران شبکتأثیر گرایش همطالع
ای انههای رسدر این شبکه، در تعیین اولویت شده برجسته

سازی برجسته»های دولتی چین پرداخته است و این تأثیر را رسانه
کند که چگونه برخی از موضوعات نامد. او بررسی میمی «معکوس

 شود وهای دولتی برجسته میهای اجتماعی، در رسانهمهم شبکه
طالعه که با روش م پژوهشیابند. این برخی دیگر این توفیق را نمی

3. Social Feeling 
0. Weibo 
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 هابتدا ده موضوعی را که از سوی کاربران شبک، دهتطبیقی انجام ش
برجسته شده است و سپس با بررسی  2192اجتماعی ویبو در سال 

، های دولتی چینتلویزیون مرکزی چین به عنوان یکی از رسانه
میزان پوشش این موضوعات را در این رسانه کنکاش کرده است. 

 ویبو به اجتماعی هکه گرچه شبک دهدنتایج پژوهش نشان می
عنوان یک کانال در اختیار شهروندان چینی قرار دارد تا بتوانند 

های ها و محدودیتنظارت ،نظرات خود را از طریق آن بیان کند
ر د دولتی برای انتشار برخی از مطالب وجود دارد. بنابراین محقق

های در رسانه «سازی معکوساثر محدود برجسته»به  هایافته
 .است دولتی چین رسیده

( 2190، مارتین ،جیسون ای . وتران ،، های لی.راگاس ،متیو وی) -

 هسازی آنلاین در فاجعاثرات برجسته همطالع»در پژوهشی با عنوان 
ها و به بررسی تأثیرات متقابل رسانه(« BPنفتی بریتیش پترولیم )

نشت نفت در  هطول حادثوجوی کاربران اینترنت، در روند جست
با روش  پژوهشد. این نپردازمی 2191ر سال خلیج مکزیک، د

تایمز  ان، نیویورک ان تحلیل محتوا، خبرگزاری آسوشیتدپرس، سی
ان کند و در پایان را بررسی می ان سی هو اخبار شبانگاهی شبک

ه گیرد؛ با در طی این واقعه نتیجه میر« سازی دوطرفهبرجسته»
 وجوبان جستمخاط ی کهموضوع ،هااین معنا که ابتدا رسانه

جوها، و، جستاوج فرود آمدرا تعیین کردند و وقتی ماجرا از  کنندمی
 .کردندموضوع گزارش خبری را تعیین می

 رد هیجان به نسبت فردی بین رویکرد» عنوان پژوهشی با در -

 اطلاعات الگوی عنوان به هیجانات اجتماعی، گیریتصمیم
 آمستردام دانشگاه شناسانروان از گروهی توسط که «اجتماعی

 ار مهمی نقش هیجانات که دهدشده، نتایج نشان می انجام هلند
 نند.کیم ایفا روزانه زندگی در مردم اجتماعی هایگیریتصمیم در

 عنیی دارد؛ وجود گذشته تحقیقات در که اشکالی سه به با توجه
 بر مرکزت فردی، بین تأثیرات جای به فردیدرون تأثیرات بر تمرکز

 و متمایز هیجانات بر تمرکز جای به منفی و مثبت وخویقخل
 هاآن در اجتماعی هایتصمیم که اجتماعی بافت گرفتن نادیده
انجام  EASI نام به مدلی اساس شود؛ پژوهش بریم اتخاذ

 ادافر -الف است: استوار اساسی فرض دو بر مدل گیرد و اینمی
 هایجلوه از اجتماعی مشکوک و مبهم هاییتموقعدرک  برای

 ای همکاری ماهیت -ب کنند.یم استفاده وابسته افراد هیجانی
 تأثیر ردیف بین تأثیرات هیجانی براساساً  اجتماعی موقعیت رقابتی

 تموقعی هرگاه که کندیم استنتاج اینگونه مدل این گذارد.می
 ایینیپ شناختی انگیزش گیرانتصمیم یا و بوده همکاری اجتماعی

 در که درحالی دارند، اولویت عاطفی هایواکنش د،باشن داشته
 ناختیش گیران انگیزشتصمیم که هنگامی یا و رقابتی هایموقعیت

 یابند.یم اولویت استنتاجی فرآیندهای دارند، بالایی

 چارچوب مفهومی پژوهش
( معتقد است انسان با هر آنچه او را احاطه کرده است، 9101، شانن)

د و بر اساس اطلاعاتی که از این طریق به دست کنارتباط برقرار می
کند. از دیدگاه شناختی، ارگانیزم فرد پس از دریافت خبر آورد عمل میمی

های نسبت به پردازش اطلاعات بر اساس تجارب، عواطف، شناخت
 (.911: 9316کند )خداپناهی، قبلی، احساسات و ... اقدام می

ها اساساً (، هیجان9133، فریجا)« واقعیت آشکار»بر طبق قانون 
د. شونرسد برانگیخته میتوسط حوادثی که واقعی به نظر می

بنابراین انتظار میرود شخص هنگامی که ژانرهای غیر تخیلی 
تری کند؛ تأثیرات هیجانی قویچون اخبار تلویزیونی را تماشا میهم

 (.9: 9313را تجربه کند )هاشمی، 
 هایی را که احساسهیجان، هیجانارزیابی  -شناختی هبنا به نظری

های اطلاعات از موقعیت یابیها یا ارزشارزیابی هکنیم؛ نتیجمی
 (.310: 9316محیطی و از درون بدن است )پارسا، 
ای از مفاهیم و نظریات شکل چارچوب مفهومی پژوهش را مجموعه

 شود.ها اشاره میدهند که در زیر به آنمی

 شیت مرحله پیریه در مدنقش رسان یامدل پروانه -

 توانندمیخود  یددر وجه شد یاجتماع یجاناته :از بحران

خصوص مرحله اول آن، یعنی  ی و بهبحران اجتماع ایجاد ساززمینه
هایی که در شوند. بنابراین نظریات و مدل یاجتماع یآشفتگ

ها در مدیریت مرحله پیش از بحران مطرح خصوص نقش رسانه
د در شناخت راهکارهای عملیاتی برای خبرگزاری توانناند، میشده

 ند.دهنده باشیدر مدیریت هیجانات اجتماعی منفی یار صدا و سیما
 هت مرحلیرینقش رسانه در مد یاپروانهمدل »برای این منظور 

( 9331، صلواتیان و روشندل اربطانی)که توسط « ش از بحرانیپ
 (9شود. )شکل ارائه گردیده، تشریح می

 هیفوظ سه شامل بحران از پیش همرحل مدیریت مدل، این ساسا بر
 هوظیف خصوص در. شودمی آمادگی و گیریپیش بینی،پیش اصلی
« حیطم پایش و رصد»رسانه  کارکرد ترینمهم بحران، بینیپیش
 و حیطم ههوشمندان و تیزبینانه رصد و پایش با باید رسانه. است

 بینییشپ آن تبع به و موجود تهدیدات شناسایی به اقدام تحولاتش،
 حران،ب از قبل همرحل در بحران مدیریت بعدی هکند. وظیف هابحران

 توانندمی هارسانه نیز مرحله این در. بحران است وقوع از پیشگیری
 کمک بحران به مدیریت« هدایت افکار عمومی»و « آموزش»با 

 هیوش در رسانه آموزشی و عمومی افکار هدایت کارکرد تفاوت. کنند
 آموزشی کارکرد در. است رسانه اثرگذاری بودن اقناعی و القایی
 منطق و عقل با رسانه و شودمی استفاده اقناعی هایشیوه از بیشتر

 رسانه عمومی، افکار هدایت کارکرد در اما است، درگیر مخاطبان
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 از و رودمی مخاطبانش هیجانات و عواطف و احساسات سراغ به
 .کندمی استفاده بیشتر یالقای هایشیوه
 از ریپیشگی در موفقیت عدم صورت در و بحران بینیپیش از پس

 زا پیش همرحل در بحران مدیران سوم هوظیف به نوبت آن، وقوع
 نظورم بدین. رسدمی بحران با مقابله برای شدن آماده یعنی وقوع
ایجاد »و « رسانیاطلاع»طریق  از توانندمی جمعی هایرسانه
 بحران با مقابله برای جامعه شدن آماده به «تگی عمومیهمبس
 عالف رویکردی اتخاذ با رسانیاطلاع امر در باید رسانه .کنند کمک

 و ندک مدیریت را بحران فعال، و دستانهپیش موضع از انتقادی و
 امعهج اطلاعاتی اشباع به جامعه در شایعه ایجاد از جلوگیری برای

 .بپردازد کامل و کثریحدا رسانیاطلاع طریق از
 زا پیش همرحل مدیریت در رسانه کارکردهای بر علاوه مدل این در

 تدس به نیز بحران اثربخش مدیریت برای رسانه الزامات بحران،
 مدیریتی، گروه الزامات چهار شامل الزامات این. آمده است
الزامات »شود. می رسانه بودن محور مخاطب و نیروها ساختاری،
 رایب استراتژیکی و جامع ریزی برنامه شامل «رسانهمدیریتی 

 تعامل و هماهنگی آن، با شدن درگیر از پیش بحران مدیریت
 رد شایسته مدیران انتخاب بحران، مدیریت مراکز با تنگاتنگ
 بحران هنگام در رسانه اثربخش مدیریت برای و تلاش سازمان
 ینیروها یکارگیر به شامل نیز «الزامات نیروهای رسانه»است. 

 و وتق شناسایی نقاط بالا، فردی هایتوانایی با خبره و متخصص
 خدمت حین مستمر هایآموزش ارائه موجود، نیروهای ضعف

 چگونگی بحران، با آشنایی آموزشی هایدوره برگزاری چونهم
الزامات »شود. می...  و مانورهای آموزشی اجرای بحران، در عمل

 های ساختاری رسانه به منظوریژگیبه بیان و «ساختاری رسانه
 منعطف و چابک. پردازدمی بحرانی شرایط در اثربخش عملکرد

 فظح بحران، شرایط در مؤثر و سریع اقدام رسانه برای ساختار بودن
 بحث به مستمر توجه بحران، زمان در رسانه عمل استقلال
 رد رسانه عملکرد شناسیآسیب هوسیل به سازمانی یادگیری

ان )صلواتی است رسانه ساختاری الزامات از همه گذشته، هایبحران
 (.91-21: 9331و روشندل اربطانی، 

ج ی( و بر اساس نتا9331، یاسیال)طبق مرور  ر جماعت:یتأث -

ک یکه در  ی، رفتار مردم زمان9مطالعات لوبن در کتاب جماعت
و  رتکوچک یهااند، با رفتار آنان در گروهگرفتار شده یجان جمعیه

ک جماعت یدر  یرا افرادیتفاوت آشکار دارد؛ ز یبه صورت فرد
از خود بروز  یاانهیگونه و وحشقهرمان یچنان رفتارآن یناراض

ا رامون آن ریدن پیشیت اندأجر یهرگز حت ییدهند که به تنهایم
ک یان یدر جر یسد: مردم هنگامینوین تفاوت مین اییندارند. او در تب

                                                           
9. The Crowd 

 یقوا یک جماعت، موقتاً برخیرند که در یگیقرار م یجان جمعیه
 دهند. آنان یاز دست م ؛دارند یعاد یرا که در زندگ یایتعقل منطق

متقاعدساز  ر رهبرانیتحت تأث یشوند و به آسانیر میپذنیار تلقیبس
 (.90: 9333)شریفی،  رندیگیب قرار میفرز و عوامیغوغاانگ

 کیدر  یها وقتآدم ن اصل،یبر اساس ا :ییزداتیفرداصل  -

دهند یخود را از دست م« فردیت»گیرند قرار میجماعت معترض 
ر س هاآناز  یر قابل کنترلیخشن و غ یآن، رفتارها هجیو در نت

 یهاف نشده و تکانهیجانات تلطیه ،ترقیر دقیزند. به تعبیم
کنند. یدا میپ یبروز و تجل یبرا یفرصت ،افراد در جمع هسرکوب شد

 دتر ویشد ی، زمانیرانسانیت خشن و غیماه یها داراکانهن تیا
امکان ضان، ت معتریاد جمعیکنند که به سبب تراکم زیشتر بروز میب

، مسخ ییزداتیفرد مراد از 2یبه اعتقاد کل. شتر باشدیبگمنامی 
لکه ست، بیان نیو پنهان آدم یدرون یهایختگیها و برانگیژگیو

ب ر و اغلیان ناگزیاست که آدم یاسکن بردن میمنظور از آن، از ب
، ییخردورز، عقلا یزنند تا از خود موجودیارانه بر چهره میناهش

 یو .یجانینه خشن و ه نشان دهند و دوست و نوع یاجتماع
 دارد که هر چقدر اعتماد به نفس و جسارتین اذعان میهمچن

ر دآمیز آنان ها کمتر باشد به همان میزان رفتار خشونتفردی آدم
 .(11: 9331، یاسی)ال گروه بیشتر خواهد بود

قال انت یبه معنا یاجتماع یتسرا سرایت اجتماعی: هنظری -

مرتبط با  هاییدهپد یبرخ یخودهو گسترش نسبتاً خودب
ه بتوان ب یقطر ینکه از ا یبه طور باشد؛یم یجمع یشناسروان
 ییهایشاحساسات، عواطف و گرا یال،ام ید،به پخش عقا یراحت

 .(303 :9366 یرو،باشد، پرداخت )ب یراکه پذ یطیچند، در مح
عبارت است از اشاعه و  یاجتماع یریگفت: واگ توانمی ینبنابرا

هنجارها، احساسات،  ها،یشگرا ها،یشهاند یعسر یارانتشار بس
اً تعداد نسبت یان)چه خوب و چه بد(، در م یرفتار یعواطف و الگوها

و بدون تفکر و تعمق  یکنش اجتماع قیاز مردم، از طر یریکث
 .(993 :9311 مهر،یان)شای منطق

 و اهترس یعات،شا یرنظ ی،اجتماع هاییدهو پد یعاز وقا یاریبس
 یاریو بس میافکار عمو ی،جمع هاییجانمد، ه ی،جمع هاییانهذ

 یارو بس شوندیپخش م یتسرا یقاز طر اجتماعی، یاز رفتارها
 یهقب ی،که به جز تعداد اندک یاگونه به یابند؛یم یتسر یعسر
وها و الگ ینخاطر ا ین. به همیندنما ومتدر برابر آن مقا توانندینم

از اشخاص مورد  یاریتوسط بس یت،سرا یقاز طر ی،رفتار یهامدل
ر د یکه جماعت ی. به عنوان نمونه، هنگامگیرندیقرار م یرشپذ

ه شخص ب یک ها ازهستند، واکنش یجانو ه یختگیحالت برانگ
ند. بر کیم یداپ یاجتماع یتو حالت سرا یابدیراه م یگرد یشخص

2. Kelly 
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 کدیگریرفتار  ینده،فزا یجماعت با شدت ینا یها، اعضاکنش یناثر ا
که  ی. هنگامیابندیتجانس م ینوع یجه،و در نت گیرندیرا فرا م

 گیرند،یقرار م یکدیگر یرجماعت تحت تأث ینا یهمه اعضا
در آن  یواحد یجانکه ه شودیم یلتبد یواحد هیکرجماعت به پ

 یگرد یاجتماع یتحالت، سرا ینواقع در ا رشده است و د یختهبرانگ
 است. یدهبه اوج خود رس

ها به توضیح رفتار هیجانی افراد در جمع و انتقال این دیدگاه
 تواند با تماسها اشاره دارند که این انتقال میاحساسات میان آن

غیرمستقیم صورت گیرد. در تماس غیرمستقیم، مستقیم و یا 
ه کنند و از این حیث این نظریهای جمعی نقش حیاتی ایفا میرسانه

و کنترل هیجانات  تواند در شرح و تحلیل راهکارهای مدیریتمی
 دهنده باشد.اجتماعی منفی یاری

 ییگراساخت بر)ساخت اجتماعی واقعیت  هینظر -

اعی واقعیت، تصور و درک مخاطب ساخت اجتم هینظر ی(:اجتماع

از دنیای پیرامون را حاصل ترکیب ساخت اجتماعی معنا و معنای 
شخصی یا به عبارتی، مذاکره و توافق علت و  هحاصل از تجرب

براساس . داندیگرایی اجتماعی معاملیت تحت عنوان برساخت
ساخت اجتماعی واقعیت، مردم واقعیت را براساس آگاهی  هینظر

یش و نیز آگاهی به دست آمده از تعاملات اجتماعی با فردی خو
. در این رویکرد، دانش و آگاهی چیزی نیست که سازندیدیگران، م

ی را معرفت . افرادشودیکشف شود، بلکه چیزی است که ساخته م
هار از چ نهندیکه براساس آن، واقعیت اجتماعی خویش را بنیان م

ها، لان )همسن و سالشخصی، همآ ه: تجربکنندیمنبع اخذ م
ها و نهادهای اجتماعی و بستگان، دوستان و...( دیگر گروه

ها در میان منابع معرفت، نقش کلیدی جمعی. رسانه یهارسانه
جایی که ما بخش بسیار کوچکی از رویدادهای جهان دارند. از آن

، شدیداً به واقعیت اجتماعی میکنیرا به طور شخصی تجربه م
 (.30: 9313زاده، )مهدیها وابسته هستیم ط رسانهساخته شده توس

 ها با تولید و توزیع آن، بریکی از محتواها و مضامینی که رسانه
، محتوا و مضامین خبری گذارندیساخت اجتماعی واقعیت تأثیر م

: خبر، ساخت سدینویتاچمن در کتاب ساخت خبر م است. گی
ساخت خبر، ساخت که کار  دیافزایاجتماعی واقعیت است. وی م

ر که خب کندیخود واقعیت است نه تصویری از آن. او استدلال م
است که درک  یاگونه یک منبع اجتماعی است که ساخت آن به

)سورین و تانکارد،  کندیتحلیلی از زندگی اجتماعی را محدود م
9339 :013.) 

-و روش نمونه جمعیت مورد مطالعه ،روش پژوهش

 گیری

                                                           
9. Theme 

راهکارهای عملیاتی  هارائه پژوهش حاضر درصدد با توجه به اینک
 در مدیریت هیجانات اجتماعی منفی صدا و سیمابرای خبرگزاری 

ز ، کیفی و احاضر بینی شده در پژوهشپیش پژوهشروش  ت؛اس
 هگران حوزها، کنشدانشگاه استادانبا  ساختاریافته نیمه هنوع مصاحب

رسانه،  و طاتارتبا هحوز کارشناسان و های ارتباطیپژوهش
 خبرنگاران و اجتماعی، مدیران شناسیروان و شناسیجامعه
یا  ، تألیفکه دارای آثار صدا و سیما سازمان خبری هایبخش
 رویدادهایکه در  سردبیران خبربوده و همچنین تعدادی از  دیدگاه
راهکارهای عملیاتی عملی هستند تا  هدارای تجرب یبحران خاص 

ه ب صدا و سیمااعی منفی برای خبرگزاری مدیریت هیجانات اجتم
 دست آیند.

 91گیری هدفمند، تعداد نمونه هدر این پژوهش با استفاده از شیو
ای و رسانه پژوهشی دانشگاهی،نظران نفر از خبرگان و صاحب

ه ب و قضایی بحران شناسی اجتماعی، افکار عمومی،های روانهحوز
یریت هیجانات اجتماعی رسیدن به راهکارهای عملیاتی مدمنظور 

انتخاب شدند. با توجه به اینکه در این پژوهش از ابزار  منفی
ها از نخبگان علمی و استاندارد برای گردآوری داده نیمه همصاحب

برآورد حجم نمونه اجتناب  هشود، لذا از ارائسازمانی استفاده می
ان وندگشیابی به اجماع و توافق بین مصاحبهکنیم؛ چراکه دستمی

گیری غیراحتمالی و از نوع ملاک است. در این بخش روش نمونه
 گیری آنچنان استاست. این نوع از نمونه برفی هو گلول هدفمند

با توجه به دانش و مهارت خود به سراغ افرادی  گرپژوهشکه 
رود که پیرامون موضوع مورد مطالعه اطلاع و آگاهی دارند و می
ا مورد بررسی باشند. لذ ههای پدیدیژگیگر او در وتوانند هدایتمی

، نفر از کارشناسان 91محقق در این پژوهش، بعد از مصاحبه با 
 به اشباع نظری رسیده است. سردبیرانخبرگان و نیز 

های انجام شده از تحلیل مضمون و از میان برای تحلیل مصاحبه
ه مضامین استفاد ههای مختلف تحلیل مضمون از روش شبکروش
ست. به طور کلی از روش تحلیل مضمون و فنون آن برای شده ا

های ها، گروههای کیفی مختلف از جمله مصاحبهتحلیل داده
های باز متون دینی )قرآن و احادیث( و تاریخی نامهکانونی، پرسش

 (.910: 9311شود )عابدی جعفری و همکاران، استفاده می
، مبین 9تم توان چنین گفت: مضمون یادر تعریف مضمون می

ها و سؤالات تحقیق است و تا حدی، داده هاطلاعات مهمی دربار
ها را نشان ای از دادهمعنی و مفهوم الگوی موجود در مجموعه

دهد. تحلیل مضمون، روشی برای شناخت، تحلیل و گزارش می
های کیفی است. این روش، واحدی برای الگوهای موجود در داده

های متنوع و پراکنده را به و داده های متنی استتحلیل داده
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 .(2116کند )براون و کلارک، های غنی و تفصیلی تبدیل میداده
 9کیودا افزار مکساز نرم تحلیل مضمون متون مصاحبه، یبرا

استفاده کردیم. از طریق روش تحلیل مضمون که روشی برای 
 مسنجی انجاهاست، اولاً در متن مصاحبه مقایسه و همتحلیل داده

های موجود در ها و تفاوتدادیم یعنی تلاش بر آن بود که شباهت
متن مصاحبه را شناسایی کنیم، ثانیاً موضوعات مهم را واکاوی 
کردیم به عبارت دیگر موضوعات برجسته و مهم نظری متن 
مصاحبه را شناسایی کردیم و ثالثاً اطلاعات پنهان در متن مصاحبه 

 گر، مسائلی که بدیهی فرض شده یاوجو کردیم به بیان دیرا جست
 ها اشاره نشده بازشناسی کردیم.بدان

 

 پژوهش 3و پایایی 2اعتبار
م های کیفی سروکار داریکه با دادهمفاهیم پایایی و روایی هنگامی

های ضمنی دیگری دارند. پایایی و روایی با وجود اینکه در دلالت
ه وج هیچبه ای متفاوت مطرح است، گونهبه های کیفی پژوهش

کنند اهمیت کمتری ندارد. این دو مقوله به خواننده کمک می
 یژوهشپ یهاتواند اطلاعات و دادهمشخص کند که تا چه حد می

 اطمینان داشته باشد.
( به جای تأکید بر پایایی و روایی، 9110، میکوت و مورهارس)

مدد چهار عامل را که به  هاآنکنند. قابلیت اعتماد را مطرح می
د استفاده از چن کنند:شود را چنین خلاصه میاعتمادسازی می هاآن

 وارسی، بازرسی مسیر کسب اطلاعات، هاروش برای گردآوری داده
 ،)ویمر و دومینیک گروه پژوهشیو  از سوی افراد تحت بررسی

9331: 912-919.) 
اول با استفاده از بازرسی و بازبینی مستمر  هدر این پژوهش در درج

راحل تحقیق توسط پژوهشگر، بر پایایی و روایی تحقیق افزوده م
 ت اعتبار در اینیش قابلیکه موجب افزا یگریشد. موضوع مهم د

ت درس یق و مناسب است. داوریانتخاب واحد معنای دق شدتحقیق 
ار ها قابلیت اعتبن مقولهیب یهاو اختلاف یدرون یهاشباهت هدربار

و  گران پژوهشیکرد از توافق میرون یدهد. که ارا افزایش می
شود است. حاصل می فرآیند پژوهش کارشناسان خبره در طول

فرآیندهای واضح و شفاف برای رمزگذاری و  شدهمچنین سعی 
 های خام طراحی شود.ترسیم نتایج از داده

ها از دو که در گردآوری دادهبود در پژوهش حاضر قصد بر این 
 هایاستفاده شود. فایل عمقی هروش تحلیل اسنادی و مصاحب

فظ ها حبندی اطلاعات حاصل از این فایلها و دستهصوتی مصاحبه
شد تا این امکان برای دیگران فراهم شود که بتوانند نتایج اخذ شده 

                                                           
9. MAXQDA 
2. Validity 

اند، مقایسه نمایند. در ضمن نظران بیان کردهرا با آنچه صاحب
سیر تف هدر مرحلها و همچنین علاوه بر اینکه در روند کلی مصاحبه

وجود داشت در چند مورد به صورت  کارشناسان نتایج، نظارت
درخواست شد تا به عنوان  اساتید این حوزهاز  چند تنتصادفی از 

ر فرایند تفسیر، سوگیری احتمالی را تذک هشخص بیرونی، با مشاهد
ا همورد از فایل مصاحبه هشتطوری که به عنوان نمونه  د بهنده

ت مدیری ه)شش تن از استادان حوز کنترل رشناسانکا در اختیار
 هاآن ها توسطتا مقوله گرفتقرار  شناختی(رسانه، ارتباطات و روش

 های محقق، پایاییهمخوانی با مقوله هواسط بهد که ناستخراج گرد
 .گرفتمورد تأیید قرار  پژوهشیا همان قابلیت اعتماد 

 

 های پژوهشیافته
ای و کسب اطلاع از مفهوم کتابخانهاسنادی و  هپس از مطالع

های موضوعی پژوهش به هیجانات اجتماعی، خبر و دیگر جنبه
ها را درخصوص موضوع، سراغ کارشناسان این حوزه رفته و نظر آن

سؤال اصلی پژوهش و محورهای مرتبط با آن جویا شدیم. 
هر یک از محورها و سؤالات  ههای مختلفی دربارکارشناسان گزاره

های به دست آمده از مصاحبه با یافته ش بیان کردند.پژوه
مند با تحلیل مضمون و سه متخصصان و خبرگان را به طور نظام

و بر  ایمبندی کردهمرحله کدگذاری )باز، محوری و گزینشی( دسته
طبق نقاط اشتراکی که دارند در سه سطح مضمونی )پایه، 

ه روش استقرایی ایم تا بدهنده و فراگیر( قرار دادهسازمان
 هتر و ارائها به مقولات کلیمحور( و از جزئیات متن مصاحبه)داده

 مدیریت در صدا و سیما خبرگزاری برای عملیاتی راهکارهای
 (9)جدول  منفی دست یابیم. اجتماعی هیجانات
 درخصوصمصاحبه و در طول آن، اغلب کارشناسان  یدر ابتدا

 جاناتیمفهوم ه حیتوض نینمقدمه و همچ هموضوع پژوهش به ارائ
 یهاتیآن، وضع تیریدر مد صدا و سیمانقش سازمان  ،یاجتماع

 دیز اساتا یکی پرداختند. یارسانه یدر کشور و فضا یحساس و بحران
 جاناتیه»داشت:  اعتقاد یاجتماع جاناتیه هدربار یشناسجامعه
ه ظهر لح دیشما با یعنی ؛است ینظام مدرن اجتماع هدییزا یاجتماع

 یرو یشکست ،و در تعادل جامعه یکه در تعاملات اجتماع دیآماده باش
 گریشود. مطلب د هیقض ینممکن است موجب ا یدهد. هر اتفاق

 یاتفاقات از مجرا یلیخ یعنیاند شده یاکاملاً رسانه هانیا نکهیا
 یهاپژوهش ریمد ،یشناسجامعه ی)دکتر «دهندیم یرو هاسانهر

 .(ساله 99 ،یو فرهنگ یاجتماع
ز رسانه استفاده ا یکه اتفاق افتاده، شکل جمع یابا تحولات فناورانه»

3. Reliability 
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 یول میدار یو انزوا رفته است. البته ما هنوز اخبار سراسر هیبه حاش
نپردازد و  لاعاتاخبار و اط هما به موقع به ارائ یاگر اخبار سراسر

ها سانهر ریپوشش مورد انتظار مخاطب را نداشته باشد در رقابت با سا
اه دانشگ یعلم أتیعلوم ارتباطات، عضو ه یدکتر« ) مغلوب است

 .(ساله 01 ،ییعلامه طباطبا
 یهاتیو مسئول فیوظا» مضموناز مجموع نظرات گفته شده، پنج 

 یهایژگیو»، «مواقع حساس یهایژگیو»، « صدا و سیما
 تجانایه تیریمد» ،«یدر بعد اجتماع جانیه» ،«گانهیب یهارسانه

 تیریو مد صدا و سیماتر با عنوان یکل هدست کیدر  «یاجتماع
 (2گرفتند. )جدول قرار  یاجتماع جاناتیه

در  یاجتماع یجاناته یجاداز کارشناسان ا یاز نظر برخ ینکهبا وجود ا
ها ز آنا یشگیریبوده و امکان پ یرناپذاجتناب یدجد یارسانه یفضا

منظور  ینا یبرا یشنهاداتیپ ها،آناز  یگرد یاوجود ندارد، اما عده
قوانین حقوقی و »یکی از کارشناسان اظهار داشت: . کردندارائه 
اخبار و شایعات در فضای مجازی باید تنظیم  هکننده برای ارائتنظیم

شود و سیستمی برای اعمال این قوانین باید ایجاد شود تا ضمانت 
ار را ، قوانین این کاجرایی به خود گیرند. لازم است که مراکز نظارتی

 و اجتماعی هایپژوهش مدیر شناسی،جامعه )دکتری« انجام دهند
 ساله(. 09، صدا و سیما افکار سنجش و پژوهش مرکز فرهنگی

 تظرفی از بیشتر اطلاعات امروز دنیای در»از دیدگاه متخصصان 
 هایانهرس دیگر با خبرگزاری باید احساسات کنترل برای هاست؛آدم

 رد تفرق. بپردازد همکاری و تعامل به اجتماعی هایرسانه و داخلی
« ودش تبدیل افزاییهم به باید که است زیاد کشور ایرسانه نظام

 رکزم فرهنگی و اجتماعی هایپژوهش مدیر شناسی،جامعه )دکتری
مرکز  ،رانیر اد. »(ساله 09 ،صدا و سیما افکار سنجش و پژوهش

کشور وجود ندارد در  یارسانهجو  تیریمد یبرا یارسانه یفکر
 ی)دکتر« وجود دارد یمرکز نیچن شرفتهیپ یکشورها هیبق

 .(ساله 91 ،صدا و سیما یخبرگزار یگروه اجتماع ریارتباطات، سردب
به  یمجاز یو فضا یداخل یهارسانه یو مقررات برا ینقوان یبتصو

 یا را منبسط یکه روح جمع یانشده ییداز اخبار تأ یریمنظور جلوگ
که  ودندب یشنهاداتپدیگر  کردن آن از یو جرم تلق کنندیمنقبض م

سازمانی مدیریت هیجانات اجتماعی طورکلی با عنوان عوامل برون به
نهادها  سایر با . تعامل2قوانین  تصویب و . تدوین9با سه زیرشاخه: 

 (3جدید، سازماندهی شدند. )جدول  هایتشکل . ایجاد3
حبه با کارشناسان به دست آمد ده مورد در از مقولاتی که از مصا

راهکارهای مربوط به قبل از ایجاد هیجانات اجتماعی »تر بزرگ هدست
گیرند. برای مدیریت هیجاناتی که در جامعه ایجاد قرار می« منفی

ها، امکانات شوند، لازم است خبرگزاری قبل از وقوع آنمی
مواجهه با  هه و آمادافزاری لازم را مهیا ساختافزاری و نرمسخت

نظام  جادای این اقدامات هگونه موضوعات باشد. از جملاین

 سازیمستند بخش یک باید ما»است؛  تجارب عیو تجم یمستندساز
 رفتم اریک سفر کردم، کسب ایتجربه من وقتی یعنی باشیم داشته

 انتقال ای من بازنشستگی صورت در که شود مستند شود، ثبت این
 ایدب. شود منتقل بعد نسل به تجربیات این گردی بخش به من

 ندسازیمست انجام به مدیران و کارمندان تا شود تعبیه استانداردهایی
 و یغتبل مدیرگروه ارتباطات، علوم دکتری)« .کنند اقدام تجربیات
 .(ساله 01 سوره، دانشگاه فرهنگی ارتباطات

 هوزح در»؛ در کنار این مورد ایجاد آرشیو محتوایی نیز ضروری است
 بندیدسته ولی شوندمی آرشیو اخبار نداریم، محتوایی آرشیو خبر

 ردنک پیدا و است کلی نداریم، آرشیو محتوایی و موضوعی مناسب
 حوادث اخبار به مربوط خبر باید است؛ گیروقت و سخت اطلاعات

. اطاتارتب ارشد کارشناسی)« شود آرشیو مناسب هایبندیدسته در
 .(ساله 31 عمومی، روابط هایرسانه با ارتباط و سانیراطلاع مدیر

 مشکل»ایجاد اتاق فکر یکی دیگر از ضروریات مد نظر کارشناس بود؛ 
 تاس خاص اتفاقات در مدیران کردن عمل شخصی و ایسلیقه دیگر

 در. شودمی حل متعهد و متخصص فکر اتاق ایجاد با مسئله این که
 تفادهاس هابازنشسته و تجربه با ارانخبرنگ و مدیران از فکر اتاق این

 فکری اتاق ما. کرد استفاده افراد این هاید از بحران مواقع در باید. کنند
 39 وکار،کسب مدیریت دکتری) «نداریم باشد کارایی دارای و مفید که

 .(ساله 93خبر،  هحوز در کار هسابق سال
ز نظر ا بسترسازی برای مدیریت هیجانات اجتماعی اقدامی است که

کارشناسان، دست خبرگزاری در مدیریت هیجانات اجتماعی را باز 
 بریخ بخش یا ستونی برای ایجاد این بستر باید»دارد؛ نگه می

 بیان به شدهن تأیید اینکه بیان با باشیم؛ یعنی داشته شایعات برای
 لمیع هیأت عضو خبر، شناسیزبان کتاب مؤلف)« بپردازیم اخبار

 .(ساله 06 ریزی،برنامه و پژوهش سازمان
اولین گام برای اثرگذاری یک رسانه بر مخاطبان، جلب اعتماد 
مخاطب است، مدیریت هیجانات اجتماعی از سمت خبرگزاری نیز 

پذیر است که مخاطبان به اخبار و اطلاعات منتشر در صورتی امکان
شده از آن اعتماد داشته باشند. برای جلب اعتماد مخاطب، 

ه کردن قرائت رسان یکنزداند که گوناگونی مطرح کرده هایمؤلفه
ترین از مهم مخاطبان یازتوجه به نو  جامعه یبه قرائت عموم

دولتی  هیک رسان صدا و سیماجایی که سازمان هاست. از آنآن
به صورت طرفدار مردم و نه فقط  یاز خبرگزار یاچهره هارائاست، 
، در جلب اعتماد مخاطبان اهمیت فراوان و دولت یتحاکم یبلندگو
تواند از ظرفیت فضای مجازی می صدا و سیماخبرگزاری »دارد. 

فضای مجازی به بحث  هواسط استفاده کند. تا آنجا که امروز به
تواند از این ظرفیت، شهروند خبرنگاری رسیدیم. خبرگزاری می

گاران به خبرنها و عوامل تشویقی کافی را برده و باید انگیزه هبهر
های خبری به کانال و مردم برای ارسال اخبار، تصاویر و فیلم
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 ارائه دهد. صدا و سیماخبرگزاری 
ند خبر تواناین کانال می هواسط ها اینکه افراد بهاین انگیزه هاز جمل

را به اسم خود انتشار دهند و خبرساز شده و شهرت نیز کسب 
عی، پژوهشگر و مدرس سواد )دکتری علوم ارتباطات اجتما« نمایند
 ساله(. 30ای، رسانه

وری برای رعایت عوامل انگیزشی نیروها باید دستمزد افراد با بهره
تفاوت خبرنگار  اداریو  یدر نظام مال» تناسب داشته باشد؛ هاآن

 یاعاجتم ه)خبرنگار حوز« ستیچندان ن یفعال با خبرنگار معمول
 .(ساله 31پلاسکو،  هحادث هژیخبرنگار و ،صدا و سیما یخبرگزار

 تریشب یامخاطبان به اطلاعات رسانه یازن یزاندامنه و م اندازههر »
، فعالان است. چنانکه یشترها ببه رسانه شانیوابستگ یزانباشد، م
و  یاسیس یدادهایمند به موضوعات و روهافراد علاق ی،اقتصاد
علاقه به یبا افراد ب یسهدر مقا ی،ورزش یدادهایداران رودوست

جهت کسب اخبار و  یاسی،با نظام س یگانهو ب یمسائل عموم
 این،. بنابرها هستندبه رسانه یشتریب یوابستگ یاطلاعات دارا

 ه، شیوروز در ساعات شبانه یتخصص یخبر یهابخش یجادا
توان متناسب با هر بخش و آن می هواسط دیگری است که به

ضوعی که موجب ایجاد افراد، قسمتی از بار عاطفی مو هعلاق
شناسی اجتماعی، )دکتری روان« هیجان گردیده را مدیریت کرد

 ساله(. 69عضو هیأت علمی دانشگاه تهران، 
در کنار این موارد، حضور گسترده و فعال خبرگزاری در فضای 
مجازی و استفاده از امکانات آن، در مدیریت هیجانات اجتماعی 

 یادر فض یم به کانال خبرگزارارجاع مرد بسیار حائز اهمیت است.
 یهااخبار به تکه یدنبر، محتوا یدمشارکت مخاطبان در تولی، مجاز

 یهاکانال یمعرفی و مجاز یاخبار در فضا ینکوچک و انتشار ا
ی، مواردی بودند که مل هدر رسان یمجاز یمورد اعتماد فضا

 اشاره کردند. هاآنکارشناسان به 
لوب خبرگزاری در قبال مخاطبانش، یابی به عملکرد مطبرای دست

هبود ب»نیاز به اقداماتی است که باید در درون سازمان انجام گیرد. 
، «ی کارکنانو توانمندساز یدهآموزش»، «یسازمان هاییهرو
 یترعا»، «متخصص یانسان یرویاز ن ینهبه هجذب و استفاد»

 یخبر پوشش هاییاستدر س ییرتغ»، «یو بهداشت یزشیعوامل انگ
این اقدامات است. از  هاز جمل« یدجد هاییهو اتخاذ رو یخبرگزار

ری حداکث هبخشد استفادهای سازمانی را بهبود میمواردی که رویه
 یتاناس یهاشبکه تیاستفاده از ظرف»های استانی است؛ از شبکه

راکه چ ثمربخش است؛ اریبس زیانگجانیه به موضوعاتدر پرداخت 
هر  یهاتیو حساس قیعلا ی،بوم یفرهنگ یهایژگیبا توجه به و

متفاوت  تواندیم یآرامش اذهان عموم یپرداخت خبر برا ،استان
خارج از کشور  یهاپژوهش ری)پژوهشگر ارتباطات و مد «.باشد

 .(ساله 31 ما،یمرکز پژوهش و سنجش افکار صدا و س

 از مواردی« جذب و استفاده از نیروی انسانی متخصص»مضمون 
جانات تشخیص هی» بیان بیشتر کارشناسان وجود داشت؛ بود که در

داشته  یدارد که چه اندازه شم خبر یخبرگزار نیولئبه مس یستگب
 ،عیوقا امتمعمل کنند که به  زیآمتیموفق توانند، افرادی میدنباش

، انخودمکنترل اخبار در دستان  یبرا یعنینگاه کنند.  یاحرفه
 وواقف به مسائل روز باشند  ،رانیخبر و مد رانیسردب ،خبر رانیدب

 یماعگروه اجت ریسردب نی)جانش «جامعه را بشناسند یهاتیحساس
 03 ،یخبرنگار هسال سابق 99از  شیب ،صدا و سیما یخبرگزار

 (0. )جدول (ساله
از  برانگیز اجتماعی از نظر کارشناسان، تشخیص موضوعات هیجان
یجانات باید باشد. اولین اقدامات خبرگزاری برای مدیریت این ه

 و پژوهش سازمان علمی هیأت عضو خبر، شناسیزبان کتاب مؤلف
 موضوع، یک بودن اجتماعی هدغدغ»ریزی عقیده داشت: برنامه

 نندهک شوکه خبری مردم هاست، وقتیآن به رسانه پرداختن اولویت
 وراستیر اگر بالاست خبر بودن غیرمنتظره خبری ارزش و شنوندمی

 افزایش هیجان و رفته دیگر خبرگزاری دنبال مردم ندهیم نشان
 درگیری، خبری ارزش که کندمی وارد اشاره والتر«. »یافت خواهد
هستند،  خبری هایارزش لیست صدر در دربرگیری و تازگی

 این ههم شوند؛می اجتماعی هیجانات بروز سبب که رخدادهایی
دهیم میت نمیاه خبری هایبه ارزش وقتی. هستند دارا را هاارزش

 «شوندمی ایجاد مشکلات گیریم،می درنظر را سازمانی منافع و
 فرهنگی ارتباطات و تبلیغ مدیرگروه ارتباطات، علوم دکتری)

 .(ساله 01سوره،  دانشگاه
 از گیریمجازی، گزارش فضای کاویداده افزارهاینرم طراحی

ه بری، توجخ هایارزش به زمان، استناد حداقل در میدانی خبرنگاران
معاند از دیگر مواردی بودند که از  خارجی هایرسانه به سناریوهای

 هانآنظر خبرگان برای تشخیص موضوعات هیجان برانگیز باید به 
 یایاز زوا شده وارائه  ریچند نوع تفس ،واقعه کیز ا» توجه شود.

گیجی و سردرگمی  سبب نیو ا شودیمختلف به آن پرداخته م
راه  کند،این امر تشویش عمومی را پدیدار میو  گرددمخاطب می

 و صدا، مورد نظر است هدر واقع یارزخبرگ موقع به حل آن حضور
 ندیبب به وضوح خبر را نندهیب یوقت .و پخش شود ثبت دیبا ریتصو

 ودشیپخش م یخبر ی. گاهشودیخارج م یاز شک و سردرگم گرید
 یوشنگرر یول ستیحضور خبرنگار ممکن ن نجایاست ا یکه اقتصاد
 ،اصدا و سیم یخبرگزار یگروه اجتماع ریسردب نی)جانش مهم است

 .(ساله 03 ،یخبرنگار هسال سابق 99از  شیب
انگیز برطبق نظر کارشناسان برای پوشش خبری موضوعات هیجان

 الزامات»، «یپوشش خبر یالزامات سازمان»اجتماعی رعایت 
« یپوشش خبر ییمحتوا الزامات»و « یپوشش خبر یکیتکن

ضروری است که در هر سه بخش، استفاده از تجربه و دانش دنیا 
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 تواند مفید باشد.در انجام این الزامات می

برای پوشش صحیح اخبار موضوعات  الزامات سازمانی:

برانگیز اجتماعی و همچنین عملکرد مطلوب خبرگزاری، هیجان
ن شود. بیشتر ایابتدا باید در داخل نظام اداری آن الزاماتی رعایت 

الزامات ذهنی بوده و در فرهنگ سازمانی و نگرش کارکنان 
 یکی از این الزامات، سازماندهی نیروها به»خبرگزاری جای دارند 

ترین زمان ممکن انجام گیری در سریعای است که تصمیمگونه
 بگیرند میمتص سریع بتوانند که کسانی گیری،تصمیم نظر شود؛ از
 افتدنمی اقاتف سریع خیلی تصمیمات و نیستند هرسان امور متصدی

« دگرد مشخص سازمان رویکرد تا شود تشکیل ایجلسه باید و
 ساله(. 96دبیری،  هسابق سال 29 الملل،بین روابط دکتری)

مفهومی که بیشتر متخصصان رسانه به آن اشاره کردند ابهام در 
 تعریف نبود شفافیت و چارچوب در»خطوط قرمز خبرگزاری است. 

یری گخطوط قرمز خبرگزاری، باعث ایجاد سردرگمی و کندی تصمیم
ب ترین دلیل عقدر بازتاب اخبار شده است، گاهی این مسأله اصلی

شود. در کنار ماندن خبرگزاری از رقبا در پوشش اخبار محسوب می
شفافیت خطوط قرمز، تدوین خطوط سبز نیز لازم است؛ ایجاد 

برای پیمودن مسیر توسعه، حل مسائل و هیجانات اجتماعی مثبت 
مشکلات اجتماعی، همچنین استحکام ارتباط مخاطبان با خبرگزاری 

 )دکتری ارتباطات،« از فواید وجود خطوط سبز برای خبرگزاری است
 ساله(. 36خبرنگاری،  سابقه سال 99 از بیش

های سازمانی و ساختاری برخی دیگر از این الزامات مربوط به رویه
ردن ک یستماتیکدر انتشار اخبار و س اییقهبرخورد سل عدم»؛ است

 مورد در یبازخورد از مخاطبان خبرگزار دریافت»و « موضوع ینا
 با ایدنب رسانه»ها هستند. مواردی از این رویه« برانگیزیجاناخبار ه
. ازدبپرد فعالیت به خبرگزاری موضوعات با برخوردگونه رویکرد
 هک است این سازمان نماید؛ رسالت عمل یطرفبی با باید رسانه
نها ت نباید. شود رو مخاطب برای دستش که کند عمل طوری نباید
 را اقاتف یک منفی هایصرفاً ویژگی یا موضوع یک مثبت هجنب

 .(ساله 96 جم،جام هشبک سیاسی گروه سابق مدیر) «کند بیان
-سانهر از سویی تمامی کارشناسان با اتخاذ رویکرد پرهیز و سکوت

توان یمن م نظر به»ای نسبت به انتشار خبر حساس مخالف بودند؛ 
 باید است و پرداخت چگونگی موضوعی پرداخت؛ مهم هر به

سکوت خبرگزاری در قبال  .باشیم داشته را آن پرداخت مدیریت
 دکتری) «یک رخداد حساسیت برانگیز اجتماعی خطاست

 .(ساله 09خبر،  هشبک رئیس مقام قائم شناسی،زبان
و  گانهیب یهاهبکعمل کند که ش یطور دینبا یخبرگزار»

را بخوانند و عملکرد آن را  صدا و سیمادست  یمجاز یهاشبکه
 ه باشدکنشگری داشت یطور دیبا یخبرگزار ؛عمل کنند ینیبشیپ

 یانشجو)د «نباشد ینیبشیآن توسط رقبا قابل پ یکه اقدام بعد
 .(ساله 01 خبر، هاخبار شبککل  ریعلوم ارتباطات، مد یدکتر

منظور از الزامات تکنیکی پوشش خبری،  الزامات تکنیکی:

اخبار در خبرگزاری  های پردازش و ارائهای حرفهرعایت روش
باشد. وجود کادر خبری ماهر و همچنین فرهنگ سازمانی می

 هایای برای رسیدن به تکنیکمناسب یک خبرگزاری، مقدمه
 در باید مردم ذهنی هایپرسش»ت. ای پوشش خبری اسحرفه

 صدا و سیما در محتوایی بازاریابی. شوند داده پاسخ خبرگزاری
 ایدب خبرگزاری در تحقیقی و علمی نگاریروزنامه. است ضعیف
. شود پخش دنیا سراسر از جذاب و جالب موضوعات شود، تقویت
 دیگر و اینفوگرافیک گرافیک، موشن طریق از اخبار سازیبصری

 دکتری،) «است لازم اخبار بازتاب در گرافیکی هاییکتکن
 علوم پژوهشگاه علمی هیأت عضو ارتباطات، مدرس و پژوهشگر

 .(ساله 02 فرهنگی، مطالعات و انسانی
 یهمراجع خبرگزاری به منابع اصلی برای دریافت خبر و ته»

مصاحبه با کارشناسان و »، «اخبار سازییبصر»، «گزارش
« یزبرانگابعاد مختلف رویدادهای هیجان هربارمتخصصان مربوطه د

همگی عواملی هستند که در جذب مخاطب، نگهداشت مخاطب و 
ز ا یشتربهتر و ب هاستفادتأثیرپذیری او نقش مهمی دارند. 

و  یینترنتا یتسا ی،خبرگزار یرسم یکانال تلگرام هاییتظرف
 نباتعامل با مخاط یجادا یبرا یخبرگزار یمجاز یهاصفحه یگرد

راهکار بعدی در این حوزه است. خبرگان رسانه بر کاهش دروازه 
 کسی گرا»بانی خبر در مسیر خبررسانی خبرگزاری تأیید داشتند. 

 انهم نیز ملی هرسان در و مشاهده کند را خبر دیگر هرسان چند در
 تفاقا خبرگزاری در که بانیدروازه میزان کندمی حس ببیند را خبر

 به برخ واقعیت که کندمی احساس واقع در و بوده دزیا خیلی افتاده
 یشترب خیلی ملی هرسان است ممکن که حالی در. شودنمی گفته او
 که ایبانیدروازه اما باشد داده اطلاعات مردم به دیگر جاهای از

 یق،دق صورت به دهدمی انجام برانگیز مناقشه اخبار در خبرگزاری
 «شودنمی رعایت آن در یخبر گریایحرفه فنون و اَشکال

 .(ساله 96دبیری خبر،  هسابق سال 29 الملل،بین روابط دکتری)
ز ها و نیایجاد امکان مشارکت مخاطبان در تولید اخبار، پردازش آن

اخبار ارائه شده در خبرگزاری  هدریافت بازخورد از مخاطبان دربار
گاه جایباعث تقویت ارتباط میان رسانه و مخاطب شده و این خود، 

 بخشد.ای را به خبرگزاری در مدیریت هیجانات اجتماعی میویژه

ترین بخش در در دیدگاه متخصصان، مهمالزامات محتوایی: 

مدیریت هیجانات اجتماعی منفی، رعایت الزامات محتوایی در 
پوشش اخبار موضوعات حساس است. هنگام بروز یک هیجان 

د خبرگزاری با موضوع، اجتماعی، تدوین سناریوی واحد در برخور
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اولین اولویت پرداختن به خبر است. یکی از مشکلات مطرح شده، 
یک  ههای مختلف خبری دربارعدم وجود پیام واحد در بخش

موضوع است که سردرگمی مخاطب و پراکندگی اطلاعات را به 
 خبر یفو توص یحدر توضیت دقت و جامع گویی،یجزئدنبال دارد. 

 یک دقیق، لزوم وجود رسانیاطلاع»ی است. رویداد، اولویت بعد
 ایدب است و اجتماعی هیجانات مدیریت اصلی معیار عامل و سخنگو

 متوجه مردم که شده طوری امروزه. باشد تمرکز اطلاعات نشر در
 هحلمر در خبر چرایی و چگونگی انتظار ما از مخاطب شوند؛می اخبار
 نیچکاقطره باید. شود هاشار خبر به که دارد انتظار ولی ندارد اول
 رکلمدی)« بکنیم کاریپنهان نباید بپردازیم و اطلاعات هارائ به

 .(ساله 33 خبرنگاری، هسابق سال 21 از بیش خبر، هشبک اخبار
 هتهی در و مخالف های موافقدر گنجاندن دیدگاه توازن ایجاد

وگومحور باید مد نظر گفت خبری هایبرنامه و هاگزارش
 و هاموافق باید انگیزهیجان موضوعات در»ازان باشد؛ سبرنامه

 ندباش داشته شرکت وگومحورگفت خبری هایبرنامه در هامخالف
 رسانه در مختلف هایگروه هایحرف. جهت یه طرفداران فقط نه

 رسانه جهتهم و همراه را خود مردم تا شود پخش و شنیده باید
 با اطارتب و رسانیاطلاع یرمد ارتباطات، ارشد کارشناسی)« بدانند
 .(ساله 31 عمومی، روابط هایرسانه

 اقناع یهااستفاده از روش طرف نشان دادن موضع خبرگزاری،بی
 یجانموضوعات ه هدربار یسؤالات اذهان عمومبه پاسخ  یبرا

، از ندر آ گویییمو مستق یهخبر واقعه بدون حاش هارائو  برانگیز
اذهان مردم را  دیبا»بخش هستند. دیگر ملزومات محتوایی این 

همواره آماده و مطلع نگه  ینسبت به موضوعات حساس اجتماع
 ،هاتیحساس نیمربوط به ا ایکه در صورت وقوع حادثه میدار
گر )پژوهش «جامعه نشوند ریگدامن یمنف یاجتماع جاناتیه

خارج از کشور مرکز پژوهش و  یهاپژوهش ریارتباطات و مد
 .(سااله31 ما،یدا و سسنجش افکار ص
 یا زمینهی نسبت به وقایع مختلف باید در پسموضع خبرگزار

، یرمستقیم بیان گرددبه صورت غ گنجانده شود و گراند خبربک
 به. 2 است، خبر هکنند تکمیل. 9: دارد وظیفه چند خبر گراند بک»

در  باید. کندمی ایجاد ذهن در ماندگاری. 3 دهد،می جهت خبر
 «مستقیم طور به نه کنیم عمل گراندبک با برهاخ بازتاب

 هایانهرس با ارتباط و رسانیاطلاع مدیر ارتباطات، ارشد کارشناسی)
 .(ساله 31 عمومی، روابط

در  راگ این گزاره یکی از تأکیدات اصلی در این بخش است؛ زیرا
 یریگجهت هو ارائ یجانه یجادبه ا یمخود خبر و به طور مستق

 یجادا یمصنوع یجانه پرداخته شود،مورد موضوع  در یخبرگزار
لازم را ندارد. ارتباط دادن خبر به  یخواهد شد که اثرگذار

 هیوات، شاتفاق ینب یوند تاریخیارتباط و پ یجادگذشته و ا یدادهایرو

دارند  یریگها جهترسانه ههم» .است یدرست گزارش خبرگزار
اس احسرا  یریگهتج ینا انشموفق است که مخاطب یارسانه یول

گزارش موارد در  یمهم یارنقش بس یداد،دوم از رو نکنند. روایت
 امکاندوم و گزارش است که  یتدر روا برانگیز دارد،هیجان
 ،یاجتماع یشناسروان ی)دکتر «وجود دارد یلتحل و یریگجهت
 .(ساله 69دانشگاه تهران،  یعلم هیأتعضو 
 ،«اجتماعی رانگیزبهیجان موضوعات تشخیص» مضمون چهار

 پوشش تکنیکی الزامات» ،«خبری پوشش سازمانی الزامات»
 هارائ به بیشتر که «خبری پوشش محتوایی الزامات» ،«خبری

 هداشتند ک اشاره اجتماعی هیجانات وقوع زمان در عملیاتی اقدامات
 اجتماعی هیجانات بروز حین به مربوط راهکارهای عنوان ذیل

 (9جدول ) .گیرندمی قرار منفی
در کنار راهکارهایی که قبل و حین بروز هیجانات اجتماعی برای 

ها وجود دارد، اقداماتی پس از فرونشستن این هیجانات مدیریت آن
نیز لازم است. شناسایی نقاط ضعف و قوت خبرگزاری در پرداختن 

این اقدامات است تا در کنار  هبرانگیز از جملبه یک خبر هیجان
ی که انکته»قاط قوت، نقاط ضعف برطرف گردد. حفظ و افزایش ن

بر خ یککه پرداختن به جا باید به آن توجه شود این است در این
 یقوموجب تش یخبرگزار یادار یستمپوشش اخبار در س یو چگونگ

به  یعدم پوشش خبر شود،یم یرکارکنان و سردب یهتنب یگاه یاو 
 رانیمد یو حت یبررا متوجه کادر خ یعواقب یز،ن یدادرو یکموقع 

انند حفظ م یتراشبه دنبال داشته باشد تا از هر گونه بهانه یخبرگزار
عدم پرداختن به اخبار  یبرا یالزامات سازمان یاخطوط قرمز و 

پژوهشگر گروه  اطات،بارت یدکتر ی)دانشجو «شود یریجلوگ
 .(ساله 32سازمان،  یرسانه مرکز افکارسنج لیو تحل یشناسانیجر

 تربیش مردم از خبری هایبرنامه بازخورد باید»شناسی؛ جامعه از نگاه
 ختلفم اتفاقات پوشش نوع و اخبار بازتاب در مردم نظرات شود، گرفته
 خبری هایبرنامه و هاگزارش دادن قرار هاراه از شود. یکی اعمال

 هارائ و مخاطبان برای کامنت نوشتن امکان و خود سایت در خبرگزاری
 خبری پوشش نوع هم و نظر مورد اتفاق هدربار هم شخصی نظرات
 فرهنگی و اجتماعی هایپژوهش مدیر شناسی،جامعه دکتری) «است
 .(ساله 33 سیما، و صدا افکار سنجش و پژوهش مرکز

 با و دآم به دست متخصصان با مصاحبه در که مطالبی از بخشی
 عدم لمسئو خبری کادر تنبیه و توبیخی سیستم»مضمون  چهار

 ،«مخاطبان و مردم از بازخورد گرفتن» ،«زاحساسیت اخبار نتشارا
 ملیع هنتیج پیگیری» ،«مخاطبان به آموزشی هایبرنامه هارائ»

 مربوط راهکارهای با بیشتر شد، بندیدسته «برانگیزهیجان اتفاق
 و هداشت ارتباط منفی اجتماعی هیجانات فرونشستن از پس به

 یر موضوعات حساس اجتماعد». گیردمی قرار عنوان این ذیل
 شهیز رموضوع را ا دیبا یاتفاق شود، خبرگزار جهینت ریگیرسانه پ
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 ،یگارن)کارشناس ارشد روزنامه «بگذارد شیکند و به نما یبررس
 .(ساله 02 ،یخبرگزار سیمشاور سابق رئ

های داده: راهکارهای مرتبط با عوامل درون سازمانی

مضمونی  هاسان در سه دستشده از مصاحبه با کارشن حاصل
، «راهکارهای مربوط به قبل از ایجاد هیجانات اجتماعی منفی»
و « راهکارهای مربوط به حین بروز هیجانات اجتماعی منفی»
 «راهکارهای مربوط به بعد از فرونشستن هیجانات اجتماعی منفی»

سازمانی برای مدیریت هیجانات اجتماعی مربوط به عوامل درون
ی سازمانمضمون فراگیر راهکارهای مربوط به عوامل درونبوده و با 

 .(1و  6بندی شدند. )جدول برای مدیریت هیجانات اجتماعی دسته
صدا و  یخبرگزار یبرا یاتیعمل یراهکارها؛ 1با استناد به جدول 

 یمهن هی بر اساس مصاحبمنف یاجتماع یجاناته یریتدر مد سیما
مضمون فراگیر،  3ان و خبرگان در نفر از کارشناس 91ساختاریافته با 

 هدهند مضمون سازمان 93اصلی،  هدهند مضمون سازمان 99
مضمون پایه به اشباع نظری رسیده است.  916فرعی و در نهایت با 

 هپس از احصاء و استخراج مضامین در این قسمت به ترسیم شبک
 (2مبادرت شد. )شکل  2مضامین در ذیل شکل 

 

 گیریبحث و نتیجه
 در نوع، ابزار و وسعت ارتباطات ییراتیها تغذر زمان و ورود رسانهگ با
 یاجتماع یهادر عصر حاضر که شبکه رسدیشد. به نظر م یجادا

قال در انت تریمیو قد یجمع یهادر کنار رسانه یتعامل یهاو رسانه
 یاردارند، اثرگذ ییسزابه افراد سهم  یانارتباط م یجادو ا هایشهاند

 دوبه خ یدیجد یهاجامعه بر افراد شکل یزو ن یکدیگرافراد بر 
 ی،فرهنگ هاییتحساس هواسط هکه ب یگرفته است. در موضوعات

وجود  کند،یتوجه عموم را به خود جلب م یاسی،و س یاجتماع
در  ها،یشهو انتقال اند یانو تعامل افراد در ب یاجتماع یهاشبکه

 یعجم قرارییاز ب یعنو یریگموجب شکل ی،جمع یهاکنار رسانه
از دست رفتن  ی،آن یجاناتاحساسات و ه قراری،یب ین. اشودیم

در کنار  یو غرق شدن در احساسات گروه یصقدرت تشخ
جمع نامجاور بودن، کنش و واکنش دور از هم و وجود  هاییژگیو
 ندنما یدیجد یاتباهم داراست و خصوص ی راو معنو یروان یوندپ

 دیجد یهاافراد، افزودن جنبه یرنظرات سا یدنو شن یدنامکان د
ر خود د یزرا ن یزیکیتجمعات ف ریزییموضوع و پ یاخبر  یکبه 

 یبا وقوع برخ یاجتماع یجاناته یجادباعث ا هایژگیو یندارد. ا
 (3)شکل  .شودیدر جامعه م یدادهارو

 یبرا یاتیعمل یراهکارها هارائ، پژوهش حاضر یهدف اصل
. ودب یمنف یاجتماع یجاناته یریتدر مد ماصدا و سی یخبرگزار

ند داشته باش یکه وجه منف یدر صورت یاجتماع یجاناته یریتمد

ت که اس یاتاز ضرور سیاسینظام  هثبات و توسع، حفظ نظم یبرا
 ها داشته باشند. ازآن دیریتدر م ینقش توانندیاز نهادها م یکهر 
 ی،اجتماع اتیجانه ینا یریتمد یاالزامات رسانه ینترمهم

ست که زایتموضوعات حساس یعملکرد مطلوب در پوشش خبر
 یرپوشش خب یندر ا یدینقش کل صدا و سیماسازمان  یخبرگزار
دهد که راهکارهای عملیاتی خبرگزاری ها نشان مییافته داراست.

 هدر جهت مدیریت هیجانات اجتماعی منفی در دو دست صدا و سیما
سازمانی و راهکارهای مرتبط امل برونکلی راهکارهای مرتبط با عو

 گیرند.سازمانی جای میبا عوامل درون
سازمانی برای مدیریت هیجانات راهکارهای مرتبط با عوامل برون

اجتماعی که شامل سه دسته کلی تدوین و تصویب قوانین، تعامل 
جاد ای هشود با دو مقولهای جدید میبا سایر نهادها و ایجاد تشکل

 ای نقشپروانه»مومی و الزامات مدیریت رسانه مدل همبستگی ع
تطابق دارد. به این صورت « رسانه در مدیرت مرحله پیش از بحران

گیری سیستم هماهنگی و تعامل سریع خبرگزاری با شکل»که 
تشکیل جلسات مشترک خبرگزاری »، «نهادهای امنیتی و انتظامی

 یرااتاق فکر ب لیتشک»و « های داخلیبا دیگر رسانه صدا و سیما
از « صدا و سیماکشور و سازمان  یارسانه یکل یانجر یتهدا

راهکارهایی هستند که در بسیج عمومی برای مدیریت هیجانات 
وانند تای کشور میاجتماعی و نیز در مدیریت کلان فضای رسانه

 یهانهرسا یو مقررات برا ینقوان یبتصواثرگذار باشند. تدوین و 
 یادهنش ییداز اخبار تأ یریبه منظور جلوگ یجازم یو فضا یداخل

ردن ک یو جرم تلق کنندیمنقبض م یارا منبسط  یکه روح جمع
جامعه  در آرام یفضا جادیا یبرا یعموم افکار تیها در هداآن

 باشد.راهکار پیشنهادی دیگر در این حوزه می
سازمانی نیز در سه دسته کلی راهکارهای مرتبط با عوامل درون

اهکارهای قبل از ایجاد هیجانات اجتماعی، حین و پس از ر
گیرند. در بخش راهکارهای فرونشست هیجانات اجتماعی جای می

 جلب»، «آموزش و توانمندسازی»قبل از ایجاد هیجانات اجتماعی، 
های پژوهشی تدوین برنامه»، «اعتماد مخاطبان به خبرگزاری

ب و استفاده از نیروی جذ»و « های سازمانیبهبود رویه»، «مستمر
مضامینی هستند که با کارکرد پایش و رصد « انسانی متخصص

ای تطابق ای مدل پروانهمحیطی رسانه و الزامات نیروهای رسانه
دارند. از دیگر اقدامات برای مدیریت هیجانات اجتماعی، بسترسازی 

تواند قبل از ایجاد چنین هیجانات است. برای این امر خبرگزاری می
 اتیجانه یجادکه سبب ا ییهاو علت ینهمستمر به زمه صورت ب

 ندتوانیکه م یموضوعات سازییمملا شوند، بپردازد.یم یاجتماع
از  ، باعث جلوگیریدر اذهان مردم باشند یجانه یجادا هایینهزم

ایجاد بسیاری از هیجانات اجتماعی خواهد شد. برای تقویت ارتباط 
ور حضها، و ایجاد پیوند نزدیک با آن میان خبرگزاری با مخاطبان
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اهمیت دارد.  ی مثبتاجتماع یجاناتدر هخبرگزاری مؤثر و فعال 
ر د« نشده ییداخبار تأ یا یعاتشا»با عنوان  یخبر بخش یجادا

 تواند، راهکار دیگری است که میصدا و سیما یخبر یهابرنامه
 کند. خبرگزاری را به عنوان اولین منبع بازتاب اخبار معرفی

راهکار پیشنهادی دیگر این « حضور گسترده در فضای مجازی»
بخش است که از اهمیت فراوانی برخوردار است. امکانات و 

 ،ر جماعتیتأثهای جدید، خصوصیات های تعاملی رسانهویژگی
سرایت اجتماعی را در همگان بدور از  هو نظری ییزداتیفرداصل 

ر فضای مجازی و هم، ایجاد کرده است. حضور گسترده د
 دهد که با نشرهای اجتماعی این امکان را به خبرگزاری میشبکه

ها، های اینترنتی، کانالاخبار و اطلاعات صحیح و معتبر به سایت
ها و صفحات مجازی علاوه بر جلوگیری از گسترش شایعات گروه

های رقیب، مانع از واگیری سیر هیجان و اخبار ضد و نقیض رسانه
ت به دور از هم شود. اولین شرط این حضور گسترده، در جماع

پرهیز از نگرش صرفاً منفی مدیران خبرگزاری به فضای مجازی و 
محیطی است. در کنار این موارد،  بهینه از این فرصت هاستفاد

 هاییهو اتخاذ رو یخبرگزار یپوشش خبر هاییاستدر س ییرتغ»
 یدلعدم تقاست که  الزام پیشنهادی دیگر برای خبرگزاری« یدجد

در  گونهیحتنص یکردحذف رو ی،خبر یهابرنامه هصرف در ارائ
با موضوعات و  یرانمد یشخص ههعدم مواج یما،اخبار س هاشاع

الت نکته که رس ینتوجه به ا ی،حکومت یریگانتساب آن به جهت
ات توجه به تبعو است  یرساندر کنار اطلاع یخبررسان ی،خبرگزار

ترین ی از مهماجتماع یزبرانگیجانه یخبرها عدم پرداختن به
ها برای رسیدن و رعایت این الزام هستند. این تغییر در گام

های پوشش خبری خبرگزاری در کنار اقداماتی که موجب سیاست
شوند، سبب رضایتمندی مخاطبان و جلب اعتماد مخاطب می

ز ا عنوان منبع اصلی دریافت خبر شهروندانبه انتخاب خبرگزاری 
 زا خواهد شد.رویدادهای حساسیت

کارگیری تدابیری که آمادگی خبرگزاری را برای مواجهه با  پس از به
 گیری از ایجاد اینهیجانات اجتماعی منفی و در صورت ممکن پیش

ه رسد کبرد؛ نوبت به ارائه راهکارها و اقداماتی میهیجانات بالا می

                                                           
 باید ابتدا ود؛ش ایجاد انسان احساسی در برانگیختگی اینکه برای ترنر اعتقاد به 9.

 هچ موقعیت یک به ورود هنگام بر اینکه مبنی خاصی انتظارات وی ذهن در
 همان انتظارات این. باشد داشته وجود دهد، رخ باید یا داد خواهد رخ اتفاقی

 امکان و دآورنیم به وجود را موقعیت از فرد تفسیر و تعریف که دهستن انتظاراتی
 وی واکنش و فرد رفتار رویها . آنباشند گرفته ریشه متنوعی منابع از که دارد

 ی، نوعاحساس گذارند. برانگیختگییم تأثیر موقعیت در دیگران رفتارهای به
 ابلمتق کنش از طعیمق از بعد یا اگر قبل، در طول»زیرا  است انتظار از خاصی
در  «.گذارد جا بر احساسات روی مهمی تأثیر تواندیم باشد زیادی اهمیت دارای

دلیل همخوانی یا ناهمخوانی بین  برانگیختگی احساسی که به، مدل ترنر

رسان ها یاریوز آنبرای مدیریت هیجانات اجتماعی در حین بر
هستند. اولین مرحله در این بخش، تشخیص وجود هیجانات 

ست. باتوجه به اینکه از هزاران هاآناجتماعی در جامعه، نوع و میزان 
دهد، تنها تعداد محدودی به رویدادی که روزانه در جامعه رخ می

های اجتماعی در اذهان عمومی های جمعی و شبکهرسانه هوسیل
تواند شوند. برای تشخیص اینکه کدام رویداد میسته میمردم برج

 نآبودن  یدغدغه اجتماعبروز هیجانات اجتماعی باشد، میزان  هزمین
های خبری بومی و ، میزان برخورداری رویداد از ارزشموضوع

 یهادهابه ن درگیر در رویداد افراد یخت و درنظر گرفتن وابستگشنا
ها و ای حساسیتدر هر جامعه یتی در اولویت هستند.حاکم هیژو

های فرهنگی، اجتماعی، سیاسی و اقتصادی خاصی وجود دارد ویژگی
مردان و سردمداران جامعه و که انتظار عمومی مردم از دولت

هاست. اگر در طی رویداد یا ها رعایت این حساسیتوابستگان آن
 9ای برخلاف این انتظارات عمل شود، بر اساس مدل ترنرحادثه

الا ب ناهمخوانی میزان دهد و وقتیرانگیختگی احساسی روی میب
 دهد.یم رخ بیشتری شدت با احساسی برانگیختگی باشد،

برای جلوگیری از این برانگیختگی احساسی نسبت به خبر 
یکی و الزامات تکن ی،الزامات سازمانرویدادی، خبرگزاری باید 

اد رعایت نماید ای در پوشش خبری آن رویدویژه ییالزامات محتوا
گرایی تا بتواند با ارائه اطلاعات صحیح، جامع، دقیق و در عین حرفه

ای به مردم نشان دهد که آرامش عمومی خبری، واقعیت را به گونه
جامعه حفظ شده و تبادل نظرات میان مخاطبان در فضایی بدون 

 هریواقعیت بر اساس نظ هگونه ارائاین تنش و عقلانی صورت گیرد.
 مردم واقعیت را پذیر است زیرا کهامکان ت اجتماعی واقعیت،ساخ

براساس آگاهی فردی خویش و نیز آگاهی به دست آمده از تعاملات 
 یماصدا و سخبرگزاری سازمان  که سازندیمبراجتماعی با دیگران، 

، ی شهرونداندر میان منابع معرفت تواندبا رعایت این الزامات می
 شته باشد.نقش کلیدی دا

آخرین مرحله در مدیریت هیجانات اجتماعی مربوط به پس از 
فرونشستن این هیجانات است که راهکارهای پیشنهادی برای 

سیستم تنبیهی برای » هخبرگزاری در این مرحله شامل چهار حوز

تحت تأثیر شماری از متغیرها قرار دارد. این  ؛دهدانتظارات و تجارب رخ می
ات، شدت اختلاف بین ناهمخوانی و برآورده متغیرها عبارتند از: ماهیت انتظار

 شدن انتظارات، شدت برانگیختگی احساس تعجب، میزان ارتباط همخوانی/
 تشویق دیگران و ماهیت فرآیندهای انتساب ناهمخوانی با اعمال مستقیم، تنبیه/

ناهمخوانی به عوامل مختلف )خود، دیگران، موقعیت(. همچنین این متغیرهای 
های تدافعی را موجب فعال شدن مکانیزم ،ایهای پیچیدهمختلف در شیوه

خود، احساسات و تجارب احساسی را دستخوش  هشوند که آنها نیز به نوبمی
 .Turner, 1999: 134-138 کنند تغییر و تحول می
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گرفتن بازخورد از »، «زاعدم انتشار به موقع اخبار حساسیت
پیگیری »و « خاطبانهای آموزشی به مبرنامه هارائ»، «مخاطبان

 باشد.می« برانگیزعملی اتفاق هیجان هنتیج
توان نتیجه گرفت که برای مدیریت هیجانات به طور کلی می

با افرادی که مخاطب اخبار  صدا و سیمااجتماعی، خبرگزاری 
واند به تهای رادیویی و تلویزیونی هستند میخبرگزاری در شبکه

 اهکارهای بیان شده به اثرگذاریصورت مستقیم ارتباط داشته و با ر
ها بپردازد. برای افرادی که مخاطب اخبار بر افکار و احساسات آن

های خبرگزاری در سایت آن و یا صفحات خبرگزاری در شبکه

های پوشش خبری اجتماعی مختلف هستند، استفاده از تکنیک
نین شود. همچمتناسب با حداکثر ظرفیت این فضاها پیشنهاد می

د شوناری برای افرادی که مخاطب خبرگزاری محسوب نمیخبرگز
فراد هایی که این اتواند در کانالو جویای اخبار آن نیستند، نیز می

پردازند، به پراکنش اخبار صحیح و وجوی اخبار میدر آن به جست
کند، بپردازد و در واقعیتی از رویداد که نظم اجتماعی را حفظ می

اعث قطع سیر واگیری هیجان و یا هدایت هر کدام از این مراحل ب
 آن به سمت منفعت عمومی و صلاح ساختار سیاسی شود.

 
 

 مصاحبه متون در شده شناسایی هایمضمون و کدها -1 جدول

کدگذاری 

 گزینشی
 کدگذاری باز کدگذاری محوری

و  صدا و سیما
مدیریت 
هیجانات 
 اجتماعی

 های مواقع حساسویژگی
احساس به  - های مهم اجتماعتهدید ارزش - گیریفشار برای تصمیم - گیریمشکل تصمیم -

 خطر افتادن یک ارزش

 صدا و سیماهای وظایف و مسئولیت
پیشی  - صدا و سیمااسلامی برای  هالزامات اخلاقی و دینی جامع - هاوظایف اجتماعی رسانه -

 گرفتن از رقبا

 های بیگانههای رسانهویژگی
استفاده از حدود هفتاد تاکتیک و پاراتاکتیک برای  - هاکیک صحت در برنامهوجود جعل و تش -

 افزایش هیجانات مخاطبان - داشت مخاطباننگه

 هیجان در بعد اجتماعی
هیجانات  - های مثبت و منفی هیجانپیامد - عامل اجتماعی هیجان - بروز اجتماعی هیجان -

 ای شدن هجانات اجتماعیهرسان - نظام مدرن اجتماعی هاجتماعی زایید

 مدیریت هیجانات اجتماعی
عوامل  - های جامعهوجود تعادل در سیستم - توانایی در ایجاد بخشی از تعادل در جامعه -

 سازمانی و درون سازمانی رسانهبرون

 
 
 
 

 مصاحبه متون در شده شناسایی هایمضمون و کدها -2 جدول

 بازکدگذاری  کدگذاری محوری کدگذاری گزینشی

راهکارهای مرتبط با عوامل 
 سازمانیبرون

 تدوین و تصویب قوانین
قوانین و مقررات برای  - صدا و سیماگویی سازمان ها و نظام پاسخمسئولیت هقوانین دربار -
 - هاقوانینی برای پاسخگویی نهادها و مسئولین در برابر رسانه - های داخلی و فضای مجازیرسانه

 های برجستهانتشار اخبار ناصحیح از سوی مسئولان و شخصیتقوانین عمومی عدم 

 تعامل با سایر نهادها
یع سیستم هماهنگی و تعامل سر - با دیگر نهادهای امنیتی صدا و سیماوگو بین سازمان خلق گفت -

 تشکیل جلسات مشترک خبرگزاری - استقلال خبرگزاری - خبرگزاری با نهادهای امنیتی و انتظامی
 های داخلیبا دیگر رسانه سیماصدا و 

 های جدیدایجاد تشکل
ایجاد سیستم نظارتی برای شناخت  - ای کشورتشکیل اتاق فکر برای هدایت جریان کلی رسانه -

 تشکیل - ای برای افراد برجستههای آموزش سواد رسانهتشکیل دوره - عناصر ایجاد موج هیجانی
 شورای صنفی خبرنگاران

 
 
 



 121 منفی اجتماعی هیجانات مدیریت در سیما و صدا خبرگزاری برای عملیاتی راهکارهای ائۀار

 
 مصاحبه متون در شده شناسایی هایمضمون و کدها -3 جدول

 کدگذاری باز کدگذاری محوری کدگذاری گزینشی

راهکارهای مربوط به قبل از 
ایجاد هیجانات اجتماعی 

 منفی

های پژوهشی تدوین برنامه
 ریزی بلندمدتبرنامهمستمر و 

ارتباط مؤثر بین  - شناسایی رهبران افکار - ایجاد اتاق فکر اخبار - بلندمدت هتدوین برنام -
شناخت  - ساز هیجانات اجتماعیشناخت موضوعات زمینه - های علمی و فعالیت عملیپژوهش

های مستمر در افکارسنجی تعریف پژوهش - موضوعات هیجان برانگیز مرتبط با کشورهای خارجی
 - گزاریهای خبری بومی برای خبرتدوین ارزش - سازمان برای آگاهی از نوع و میزان هیجانات

 سواد نظری اصحاب خبر با اختیارات هکاستن فاصل - تعریف روشن و شفاف از خطوط قرمز خبرگزاری
 تدوین خطوط سبز - های سایر کشورهااستفاده از دانش و تجربیات رسانه - هاعملی آن

ایجاد نظام مستندسازی و 
 تجمیع تجارب

 - هایی از نیروهای انسانی خبرگزاریب خاطرات و جزوهانتشار کتا - استفاده از تجربه و دانش کارمندان -
ازی مستندس - مستندسازی تغییرات، تصمیمات مهم مدیران - مستندسازی موارد تجربی و کاربردی

مستندسازی حوادث، شامل جزئیات و علل  - تجربیات گروهی برای حل یک مسئله یا مشکل سازمانی
ر خبرگزاری برای ارزیابی عملکردها و تجمیع تجارب و ایجاد دفتر ویژه د - ای بروز حادثهریشه
 ایجاد بخش آرشیو محتوایی - گذاریهای قبلی به راهکار و سیاستتبدیل تجربه - سازیمستند

 های سازمانیبهبود رویه

حضور نمایندگان معاونت سیما و فضای  - های مختلفتقسیم کار تخصصی بین معاونت -
های پخش سیما با ها و سریالرفع تداخل فیلم - سات خبرگزاریمرزی در جلمجازی و برون

ش افزای - هاهای استانسرعت و افزایش کارایی شبکه - های خبری در ساعات پربینندهبخش
سیستم دسترسی و انتقال سریع اطلاعات بین خبرنگاران باهم و خبرنگاران  - خبرگزاری هبودج

ر تغییر د - ری در گزارشات بخش نظارت و ارزیابینگافزایش سرعت و جزئی - با خبرگزاری
 ساختار سازمانی به منظور ایجاد پویایی و سرعت

بسترسازی برای مدیریت 
 هیجانات اجتماعی

سازی موضوعات ملایم - های بروز هیجانات اجتماعیپرداخت مستمر به زمینه و علت -
 های موفق سازمانتفاده از تجربهاس - حضور مؤثر و فعال در هیجانات اجتماعی مثبت - حساس
های خبری تخصصی در ساعات ایجاد بخش - عدم ایجاد جو روانی افراطی در کشور -

 «شایعات یا اخبار تأیید نشده»ایجاد بخش خبری با عنوان  - روزشبانه

 دهی و توانمندسازیآموزش

موزش خبرنگاران و آ - افزایش میزان خلاقیت در کادر خبری - آموزش مداوم کادر خبری -
 - آموزش مستمر مدیران - های جدیدروز از تکنولوژی ای و بهحرفه هکادر خبری برای استفاد

استفاده از استادان مجرب  - های آموزشی و تعریف حوادث بحران آفرین اجتماعیبسته هارائ
کان و آموزش کود - آموزش مدیریت هیجان - ای به مردمآموزش سواد رسانه - برای آموزش

 صدا و سیماها به مند کردن آنعلاقه

جلب اعتماد مخاطب به 
 خبرگزاری

طرفدار مردم  هچهر هارائ - توجه به نیاز مخاطبان - ها و اعتراضات مردمیگزارش گردهمایی -
 - تربیت خبرنگاران مورد اعتماد افکار عمومی - بینی نبودن موضعقابل پیش - از خبرگزاری

 نزدیک کردن قرائت رسانه به قرائت عمومی جامعه - دارای اعتبار در جامعه استفاده از اشخاص

بهینه از  هجذب و استفاد
 نیروی انسانی متخصص

روز بودن دانش تخصصی  به – های مختلفجذب و پرورش خبرنگاران متخصص در حوزه -
شش سردبیر در پو استقلال - استفاده از دبیران و سردبیران با شم خبری بالا - مدیران و کادر

 خبرگزاری از شهروند خبرنگار هاستفاد - افزایش تعداد خبرنگاران - اخبار

رعایت عوامل انگیزشی و 
 بهداشتی

 - بهبود نظام اداری و مالی - پرهیز از رویکرد اجبار در مدیریت خبرگزاری - سالاریشایسته -
 نعطفساعات کار م - امنیت شغلی - نسبت دادن اخبار به خبرنگار

 های پوششتغییر در سیاست
خبری خبرگزاری و اتخاذ 

 های جدیدرویه

رتیب تغییر در ت - گونهحذف رویکرد نصیحت - عدم تقلید صرف - های مختلف خبریسبک -
 زدگیزدگی و جناحپرهیز از سیاست - شخصی مدیران با موضوعات هعدم مواجه - ثابت خبرها

ر خلق تنوع و تکث - رسانیخبررسانی در کنار اطلاع - هاشدرنظرنگرفتن افراد معادل گرای -
تبعات عدم پرداختن به  - های خبریهای مختلف و بخشایجاد توازن و تعادل در شبکه - اخبار

 افزایش سرعت خبرگیری برون مرزی - برانگیز اجتماعیخبرهای هیجان

حضور گسترده در فضای 
 مجازی

 استفاده حداکثری از امکانات فضای مجازی ری به فضای مجازیپرهیز از نگرش فقط منفی خبرگزا
بریدن اخبار به  مشارکت مخاطبان در تولید محتوا ارجاع مردم به کانال خبرگزاری در فضای مجازی

 های مورد اعتماد فضای مجازیمعرفی کانال - های کوچک و انتشار در فضای مجازیتکه
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 مصاحبه متون در هشد شناسایی هایمضمون و کدها -4 جدول

 کدگذاری باز کدگذاری محوری کدگذاری گزینشی

راهکارهای مربوط به حین 
 بروز هیجانات اجتماعی منفی

تشخیص موضوعات 
 برانگیز اجتماعیهیجان

گیری از خبرنگاران دریافت خبر و گزارش - کاوی فضای مجازیافزارهای دادهطراحی نرم -
 - تبادل اطلاعاتی با نهادهای امنیتی و فرهنگی کشور همکاری و - میدانی در حداقل زمان

استناد به  - اجتماعی بودن یک موضوع هدغدغ - ای هیجان اجتماعی در جامعهشناسایی مرحله
 هشناخت وابستگی افراد به نهادهای ویژ - های جامعهاشراف به حساسیت - های خبریارزش

 های خارجی و رقیبسناریوهای رسانه - حاکمیتی

الزامات سازمانی پوشش 
 خبری

رقیب بی – های رسمی داخلیخبرگزاری با رسانه هعدم مقابل - عدم اتخاذ رویکرد برخورد -
 هپرهیز از توجیه عدم پوشش خبری به بهان - گیری سریعتصمیم - نبودن خبرگزاری

 - ران آنحفظ آرامش خبرگزاری و خبرنگا - زدگی در خبررسانیپرهیز از شتاب - کاریمحافظه
تفکیک اطمینان از صحت خبر با انتظار  - ای و موضع انفعالپرهیز از رویکرد سکوت رسانه

دریافت بازخورد از مخاطبان  - ای در انتشار اخبارعدم برخورد سلیقه - برای انتشار آن
 - اوسط رقبت صدا و سیمابینی نبودن اقدام قابل پیش - استفاده از حداکثر اختیارات - خبرگزاری

 درنظرداشتن منفعت اکثریت جامعه

الزامات تکنیکی پوشش 
 خبری

 - مراجعه به منابع اصلی خبر - حضور خبرنگار خبرگزاری در محل رخداد - سرعت در خبررسانی -
 کاستن از - ای خبراستفاده از فنون حرفه - قطع سیر واگیری هیجانات - سازی اخباربصری
 همصاحبه با افراد متخصص و مسئول در ارائ - ناسب به اخبارپرداختن مت - بانی خبردروازه
 - هاگران سایر کشورارتباط زنده با نخبگان و تحلیل - های مربوط به اخبار تخصصیگزارش

درست  هاستفاد - انداختن توپ به زمین دیگر نهادها - تضعیف رویکرد مخالف سیاست خبرگزاری
 مصاحبه با کارشناسان - صحیح خبر معرفی معیار و شاخص - و حداکثری از ابزارهای فنی سازمان

ی های صفحات مجازتر از ظرفیتوسیع هاستفاد - ابعاد مختلف رویداد هو متخصصان مربوطه دربار
 هاجلب مشارکت مخاطبان و انتشار نظر آن - خبرگزاری برای ایجاد تعامل با مخاطبان

الزامات محتوایی پوشش 
 خبری

توضیح موانع و  - طرف نشان دادن موضع خبرگزاریبی - ی واحدتدوین سناریو -
 - خبر هزمینتثبیت موضع خبرگزاری در پس - های خبرگزاری در پوشش خبریمحدودیت

 - و مخالف های موافقتوازن در پوشش دیدگاه - ستانده در بازتاب اخباراعمال یک نظام داده
سیم تق - تحلیل خبرگزاری در اولین خط خبر هئعدم ارا - چکانیگیری از تکنیک قطرهبهره

های خبری مختلف روزانه، هفتگی و حتی برانگیز در بخشتحلیل خبری اتفاقات حساسیت
ارائه خبر واقعه بدون  - رفع ابهامات - عدم ایجاد ابهام - گویی، دقت و جامعیتجزئی - سالانه

قات نهایی تحقی هانتشار نتیج - اعهای اقناستفاده ازروش - گوییحاشیه و با لحن مستقیم
 های دینی، اخلاقی و فرهنگی در انتشار اخباررعایت آموزه - نهادهای مرتبط

 
 

 مصاحبه متون در شده شناسایی هایمضمون و کدها -1 جدول

کدگذاری 

 گزینشی
 کدگذاری باز کدگذاری محوری

راهکارهای مربوط به 
پس از فرونشستن 
هیجانات اجتماعی 

 منفی

تم توبیخی و تنبیه کادر خبری سیس
 زامسئول عدم انتشار اخبار حساسیت

 های سازمانیتراشی با عنوان حفظ سیاستبهانه هحذف گزین -

 گرفتن بازخورد از مردم و مخاطبان
دریافت نظرات مخاطبان خبرگزاری در  - مردم هنزدیک کردن نوع خبرها و گزارشات به سلیق -

 کنندگزاری را دنبال نمیکنار نظرات افرادی که خبر

 مخاطبانهای آموزشی به برنامه هارائ
عملی اتفاق  هپیگیری نتیجو 

 برانگیزهیجان

گی های دینی و فرهنتوصیه هارائ - برانگیزهای آموزشی مرتبط با هر اتفاق هیجانبرنامه هارائ -
برخورد افراد حاضر در  های آموزشی چگونگیبرنامه هارائ - برانگیزمرتبط با هر اتفاق هیجان

 - برانگیز اجتماعی تا تصویب لایحه یا قانونای اتفاق هیجانپیگیری رسانه - محل حادثه
ای یری رسانهپیگ - برانگیز اجتماعی تا ایجاد نهاد رسیدگی مرتبطای اتفاق هیجانپیگیری رسانه

 برانگیز برای جلوگیری از تکرار آن در موارد مشابهاتفاق هیجان

 



 123 منفی اجتماعی هیجانات مدیریت در سیما و صدا خبرگزاری برای عملیاتی راهکارهای ائۀار

 
 مصاحبه متون در شده شناسایی هایمضمون و کدها -9 دولج

 دهندهمضامین سازمان مضمون فراگیر

 سازمانیراهکارهای مرتبط با عوامل درون
راهکارهای مربوط به حین بروز  - راهکارهای مربوط به قبل از ایجاد هیجانات اجتماعی منفی -

 از فرونشستن هیجانات اجتماعی منفی راهکارهای مربوط به پس - هیجانات اجتماعی منفی

 
 

 یمنف یاجتماع یجاناته یریتدر مد یماس و صدا یخبرگزار یبرا یاتیعمل یراهکارهاای تعداد مضامین فراگیر، سازمان یافته و پایه -1جدول 

 مضامین فراگیر ردیف
 دهندهمضامین سازمان

 مضامین پایه
 فرعی اصلی

 93 - 9 اجتماعی جاناتهی مدیریت و صدا و سیما 9

 92 - 3 سازمانیبرون عوامل 2

 906 93 3 سازمانیدرون عوامل 3

 916 93 99 3 جمع کل

 
 

 
 بحران از شیپ همرحل تیریمد در رسانه نقش یاپروانه مدل -1 شکل

 
 



 1366 پاییز/  پانزدهم سال/  ایرسانه مطالعات 611

 

 
 

 بر فیمن اجتماعی هیجانات مدیریت در سیما و صدا خبرگزاری برای عملیاتی راهکارهای( مضامین هشبک) ایشبکه مفهومی مدل -2 شکل

 فراگیر و دهندهسازمان مضامین حسب

 
 

صداوسیما و  

مدیریت هیجانات 

 اجتماعی

 عملیاتی راهکارهای

  مدیریت برای خبرگزاری

 منفی اجتماعی هیجانات

برون 

 سازمانی

های ایجاد تشکل

 جدید

تعامل با سایر 

 نهادها

تدوین و 

تصویب 

 قوانین

مدیریت 

 هیجانات 

هیجان  

در بعد 

 اجتماعی

های ویژگی

های رسانه

 بیگانه

 یهامسئولیت

 سیما و صدا

های ویژگی

 مواقع حساس

 درون سازمانی

قبل از 

 هیجانات

پس از  

 هیجانات

حین  

 هیجانات

های برنامه

 شیپژوه

نظام 

 مستندسازی

های رویه

 سازمانی

 بسترسازی

جلب  دهیآموزش

نیروی  اعتماد

 انسانی

انگیزشی و 

 بهداشتی

سیاست  

 خبری

فضای 

 مجازی

  پیگیری

 هنتیج

 هایبرنامه

 آموزشی

 بازخورد

  سیستم

 توبیخی

  تشخیص

 عاتموضو

  الزامات

 محتوایی

  الزامات

 تکنیکی

  الزامات

 محتوایی
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 اجتماعی منفی سیما در مدیریت هیجانات و راهکارهای عملیاتی برای خبرگزاری صدانمودار  -3شکل 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

راهکارهای عملیاتی 

خبرگزاری 

صداوسیما برای 

مدیریت هیجانات 

 اجتماعی منفی

راهکارهای 

مرتبط با 

  عوامل درون

 سازمانی

راهکارهای 

مرتبط با 

عوامل 

 سازمانبرون

تعامل با 

سایر 

 نهادها

راهکارهای 

مربوط به 

حین بروز 

نات هیجا

اجتماعی 

 منفی

 تصویب قوانین

 های جدیدایجاد تشکل

راهکارهای مربوط به 

قبل از ایجاد هیجانات 

 اجتماعی منفی

راهکارهای مربوط به  پس از 

فرو نشستن هیجانات 

 اجتماعی منفی
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Abstract  

 

Social emotions can be positive or negative. The negative social emotions, in their 

extreme form, can lead to social crisis. Different governmental institutions are 

responsible for managing negative social emotions (to get benefits) and preserving the 

stability and order of the country. The IRIB Organization can play an important role in 

managing these emotions because of its commitment to the society and its media 

coverage. The news coverage of exciting events is the key to managing such emotions. 

In this regard, the IRIB News Agency is considered as the core of the organization in 

the information sector. The main purpose of this research is Providing IRIB News 

Agency with Functional Solutions for Management of Negative Social Emotions. This 

study was conducted with a qualitative method and semi-structured interviewing 

technique. After having face-to-face interviews with 19 experts who were selected 

through purposive and snowball sampling, the research data were collected and thematic 

analysis method was used to analyze the data. The collected data were categorized into 

three stages of open coding, axial coding and selective coding using MAXQDA 

software version 10. The thematic network diagram was drawn after specifying the 

basic themes, organizing themes and comprehensive themes. The results of the research 

show that external and internal organizations must take action in order to manage 

negative emotions. The outsourcing takes place in three categories: the elaboration and 

approval of laws, interaction with other institutions and the creation of new 

organizations. Intra-organizational strategies also relate to three time periods. Before, 

during and after negative emotional subsidence. The most important ones are redrawing 

red lines, teaching media literacy to audiences, avoiding the silent media approach, 

disseminating information on sensitive topics, cutting off the emotional disturbance and 

creating content archives. 

 

Keywords: IRIB News Agency, Emotion, Social Emotions, Social Emotions 

Management, Thematic Analysis. 

 




