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Abstract 
The aim of the present study is to identify and explain the dimensions 
and components of crisis communication in the context of social media 
(case study: Tax Affairs Organization). The present study is applicable-
developmental in terms of its purpose, and is a mixed research 
(qualitative-quantitative) and exploratory type. The statistical population 
of the study includes 25 university professors and experts from the Tax 
Affairs Organization, selected by the purposive sampling method, and 
the statistical population of the quantitative section includes  131 
managers and experts from the Tax Affairs Organization. The sample 
size was selected by the Cochran method and simple random sampling 
method. The data collection tool is a semi-structured interview and a 
questionnaire. To analyze the findings in the qualitative stage, the theme 
analysis method was employed to identify dimensions and components; 
and in the quantitative section, the confirmatory factor analysis method 
was employed; and the Smart PLS software was employed to measure 
and validate the findings of the qualitative section. Based on the 
findings, all the identified variables were confirmed. The results of the 
study showed that the development of crisis communication by utilizing 
the capacity of social media is a complex and multidimensional 
phenomenon that, if carried out scientifically and systematically, 
provides numerous benefits and advantages for government 
organizations. 
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Extended Abstract  
Introduction 
In an era characterized by rapid globalization, interconnectedness, and technological 
advancement, crisis management has become a complex and multifaceted challenge 
(Mundottukandi, et al., 2024). Organizations and individuals alike are faced with a multitude 
of crises, from natural disasters and pandemics to cyberattacks and political unrest (Wang et 
al., 2022). Hence, the ability to effectively respond to such crises and recover from them has 
become a major concern. Therefore, this issue has prompted exploration of how to use social 
media and identify various factors that can enhance resilience in crisis management (Gaspar et 
al., 2021). Also, in today’s rapidly changing world, effective communication is essential, 
especially in crises such as natural disasters or health emergencies. Of course, not all crises 
are created equal, and some cause more damage to organizations and provoke stronger 
emotional responses from stakeholders (Coombs & Tachkova, 2024). 
Crises are significant threats that can affect an organization’s reputation and its interactions 
with stakeholders. According to Ian Rowe, crisis communication management is one of the 
most critical decisions an organization can make. (Coombs, 2022). Heath (2010) emphasizes 
the urgency of preventing, mitigating, and responding effectively to crises to protect 
stakeholders and reputation. Also, much research on crises focuses on the external crisis 
response and communication strategies organizations use to maintain their image or 
reputation among stakeholders (Mohamad et al, 2022). 
The media in general, and especially in times of crises and disasters, have a general 
responsibility by highlighting the most important issues of societies. In this regard, people 
believe that new media are much more effective than traditional media in pursuing people's 
rights issues (Aldamen, 2023). Social media also plays a great responsibility and an important 
role; especially with the increase in the use of social media in the modern era, which has 
increased the need for rapid information transfer and interactive interaction between people. 
In times of disaster, the tendency to turn to social media as a source of news has increased 
sharply (Mitcham et al, 2021). According to Mavrodieva & Shaw (2021), the role of social 
media in disaster response and recovery has become increasingly prominent in the past 
decade. However, how social media can be used for effective communication in times of 
crisis is an issue with many dimensions and angles unknown. The aim of the present study is 
to identify and explain the dimensions and components of organizational crisis 
communication in the context of social media in the Tax Affairs Organization. Also, the 
research problem is to answer the question: What are the dimensions and components of 
organizational crisis communication in the context of social media in the Tax Affairs 
Organization? 
 
Theoretical Framework 
Internal Crisis Communication 
Internal crisis communication involves maintaining the quality of communication in negative 
conditions under adverse conditions, strengthening trust and ensuring two-way 
communication with all internal stakeholders (Adamu & Mohamad, 2019). In another 
definition, internal crisis communication is described as the interaction between managers and 
employees before, during and after a crisis, and it is emphasized that effective crisis 
communication creates organizational trust and increases reputation (Heide & Simonsson, 
2019). 
Mahdavipour (2025) examined the design of a comprehensive model for crisis 
communication in Ilam Municipality based on a strategic and executive approach. The results 
of the study show that the lack of a coherent structure for horizontal and vertical 
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communication, the weakness in using new information technologies, the lack of clear 
instructions for rapid and accurate information, and the lack of continuous training for 
employees have reduced the effectiveness of crisis management in Ilam Municipality. Also, 
inconsistent communication with the media, weak citizen participation, and the lack of formal 
communication channels with cooperating executive agencies affect the speed of response to 
crises. Accordingly, the proposed research model includes five key components: (1) 
establishing a crisis communication unit in the municipal organizational structure with a clear 
job description; (2) establishing digital information systems (applications, SMS systems, 
crisis portals, etc.) for rapid exchange of information with employees and citizens; (3) 
developing integrated communication guidelines for internal and external organizations; (4) 
creating an active network of local experts and volunteers to facilitate the transmission of 
messages and reduce rumors; and (5) designing and implementing training courses and crisis 
simulation exercises to improve the communication skills of employees and managers. The 
results of the proposed model indicate increased coordination between different departments 
of the municipality, facilitating inter-institutional cooperation, promoting public trust, and 
improving rapid response in the face of potential crises. 
Hamid et al. (2024) examined the antecedents and consequences of internal crisis 
communication. Based on the findings, the impact of three drivers including safety culture, 
work participation and leadership effectiveness on two outcomes including perceived 
organizational performance and employee commitment was confirmed. 
 
Research Methodology 
The present study is applicable-developmental in terms of purpose, and is a mixed research 
(qualitative-quantitative) and exploratory. The statistical population of the study includes 25 
university professors and experts from the Tax Affairs Organization, selected by purposive 
sampling method, and the statistical population of the quantitative section includes 131 
managers and experts from the Tax Affairs Organization, selected by the Cochran method and 
simple random sampling method. The data collection tool is a semi-structured interview and a 
questionnaire. 
 
Research Findings 
To analyze the findings in the qualitative stage, the theme analysis method was applied to 
identify dimensions and components; and in the quantitative section, the confirmatory factor 
analysis method was applied; and the Smart PLS software was applied to measure and 
validate the findings of the qualitative section. Based on the findings, all identified variables 
were confirmed. The results of the study showed that the development of crisis 
communication by utilizing the capacity of social media is a complex and multidimensional 
phenomenon that, if carried out scientifically and systematically, provides numerous benefits 
and advantages for government organizations. 
 
Conclusion 
The present study was conducted with the aim of identifying and explaining the dimensions 
and components of crisis communication in the context of social media (case study: Tax 
Affairs Organization). These results are consistent with the results of the research of 
Mahdavipour (2025), Hamid et al. (2024), Özdemir (2024), Mundottukandi et al. (2024), 
Abdi et al. (2023), Hasan Nangir et al. (2023), Kohi rastemi & jahani far (2022), Kwok et al. 
(2021), Sanaeipour & Rastegar (2020). Mahdavipour (2025) showed that the lack of a 
coherent structure for horizontal and vertical communications, the weakness in using modern 
information technologies, the lack of clear guidelines for rapid and accurate information, and 
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the lack of continuous training for employees have reduced the effectiveness of crisis 
management in Ilam Municipality. Also, inconsistent communication with the media, 
weakness in citizen participation, and the lack of official communication channels with 
cooperating executive agencies affect the speed of response to crises. 
According to the results of the study, it is suggested that government organizations should 
take advantage of the capacity of social media to have a more appropriate performance in 
crisis communications, which will create valuable benefits for them. 
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  چكيده 
مؤلفه و  ابعاد  تبيين  و  شناسايي  حاضر،  پژوهش  رسانههدف  بستر  در  بحران  ارتباطات  هاي هاي 

امور مالياتي)  اجتماعي   سازمان   - باشد. پژوهش حاضر، از نظر هدف كاربرديمي(مورد مطالعه: 
(كيفيتوسعه آميخته  تحقيقات  زمره  در  و  و  -اي  اكتشافي  كمي)  نوع  آماري  مي از  جامعه  باشد. 

شامل   مالياتينفر    25پژوهش  امور  سازمان  خبرگان  و  دانشگاه  اساتيد  روش مي   از  با  كه  باشند 
هدفمندنمونه شامل    گيري  كمي  بخش  آماري  جامعه  و  شدند  و   131انتخاب  مديران  از  نفر 

روش كوكران و با روش متخصصان سازمان امور مالياتي نظرخواهي كه حجم نمونه با استفاده از  
ساده تصادفي  گيري  داده  نمونه  گردآوري  ابزار  شدند.  نيمه انتخاب  مصاحبه  و  ها  ساختاريافته 

ها در مرحله كيفي، از روش تحليلتم براي شناسايي  باشد. براي تجزيه و تحليل يافته پرسشنامه مي 
مؤلفه و  افزار  ابعاد  نرم  از  و  تاييدي  عاملي  تحليل  روش  با  نيز  كمي  بخش  در  و  شد  استفاده  ها 
Smart PLS   يافته اعتبارسنجي  و  سنجش  يافته به  براساس  شد.  استفاده  كيفي  بخش  كليه هاي  ها، 

پژوهش   نتايج  شد.  تأييد  شده  شناسايي  بهره متغيرهاي  با  بحران  ارتباطات  توسعه  كه  داد  نشان 
رسانه ظرفيت  از  پديدهگيري  اجتماعي  به هاي  كه  صورتي  در  كه  است  چندبعدي  و  پيچيده  اي 

  هاي دولتي فراهم كند.شكل علمي و نظام مند انجام پذيرد، منافع و مزاياي متعددي براي سازمان
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  مقدمه 
مي مشخص  تكنولوژي  پيشرفت  و  پيوستگي  هم  به  سريع،  شدن  جهاني  با  كه  عصري  يك  در  به  بحران  مديريت  شود، 

) است  شده  تبديل  چندوجهي  و  پيچيده  سازمان Mundottukandi, et al, 2024چالش  با ).  يكسان  طور  به  افراد  و  ها 
هاي سياسي مواجه هستند هاي همه گير گرفته تا حملات سايبري و ناآراميها، از بلاياي طبيعي و بيماري انبوهي از بحران 

)Wang et al, 2022بحران چنين  به  مؤثر  پاسخگويي  توانايي  رو،  اين  از  نگراني  ).  يك  به  آن  از  پس  بهبودي  و  هايي 
رسانه در مورد چگونگي استفاده از  كاوش  باعث  مساله  اين  بنابراين،  تبديل شده است.  و شناسايي اساسي  هاي اجتماعي 

). همچنين در Gaspar et al, 2021توانند تاب آوري را در مديريت بحران افزايش دهد (شود كه ميعوامل مختلفي مي
بحران در  ويژه  به  مؤثر  ارتباط  است،  تحول  حال  در  سرعت  به  كه  امروزي  شرايط دنياي  يا  طبيعي  بلاياي  مانند  هايي 

ها ايجاد  ها آسيب بيشتري را براي سازمانها برابر نيستند و برخي از آناضطراري بهداشتي ضروري است. البته، همه بحران
 ). Coombs & Tachkova, 2024تري را از طرف ذينفعان برمي انگيزند ( هاي احساسي قويكنند و واكنشمي

ميبحران  كه  هستند  مهمي  تهديدهاي  رو،  ها،  يان  از  بگذارند.  تأثير  ذينفعان  با  آن  تعاملات  و  سازمان  شهرت  بر  توانند 
حياتي از  يكي  بحران  ارتباطات  ميمديريت  سازمان  يك  كه  است  تصميماتي  كند (ترين  اتخاذ  ).  Coombs, 2022تواند 

)Heath, 2010 بحران به  مؤثر  واكنش  و  كاهش  پيشگيري،  فوريت  بر  تاكيد )  شهرت  و  ذينفعان  از  محافظت  براي  ها 
بحرانمي مورد  در  تحقيقات  از  بسياري  همچنين،  استراتژي كند.  بر  مورد ها  ارتباطات  و  خارجي  بحران  به  واكنش  هاي 

سازمان است (استفاده  متمركز  ذينفعان  بين  در  خود  شهرت  يا  وجهه  حفظ  براي  ارتباطات Mohamad et al, 2022ها   .(
مي فكر  بحران  مورد  در  چگونه  سازمان  كه  دهد  نشان  و  كند  آگاه  بحران  از  را  ذينفعان  بايد  از بحران  را  ذينفعان  و  كند 

  ). Karinshak et al, 2024دهد (آينده سازمان اطمينان مي
بحران ناشي از رويدادها وضعيتي است كه با عدم قطعيت بالا و گسترش قابل توجه اطلاعات تأييد نشده از لحظه ظهور 

مي مهممشخص  از  نشده  تأييد  اطلاعات  سريع  انتشار  و  بحران  از  ناشي  بلاتكليفي  وضعيت  كه شود.  است  دلايلي  ترين 
بحران  انواع  مؤثر  ميمديريت  ايجاب  را  مهمها  از  يكي  كه  بحران  ارتباطات  راستا،  اين  در  مديريت كند.  ابزارهاي  ترين 

مي تشكيل  را  سازمانبحران  به  ميدهد،  را  امكان  اين  بحرانها  به  بحراني  فرآيند  اين  طول  در  كه  و  دهد  فوري  پاسخ  ها 
يابد  ). ديدگاه مدرن واكنش و مديريت بحران اساساً با روشي كه اطلاعات جريان ميÖzdemir, 2024سريع ارائه دهند (

). از طرفي، با ظهور فناوري ديجيتال و فراگير شدن  Smith et al, 2018گيرد (كند، شكل ميو به آن دسترسي پيدا مي
رسانهپلتفرم  (هاي  است  كرده  تجربه  را  عميقي  تحول  بحران  ارتباطات  پويايي  اجتماعي،   ,Mundottukandi et alهاي 

2024 .(  
ترين مسائل جوامع، مسئوليت كلي دارند. در  ها و بلايا با برجسته ساختن مهمها به طور عام و به ويژه در مواقع بحرانرسانه 

رسانه  كه  معتقدند  مردم  راستا،  رسانه اين  از  مؤثرتر  بسيار  مردم  حقوق  مسائل  پيگيري  در  جديد  هستند هاي  سنتي  هاي 
)Aldamen, 2023 كنند؛ به ويژه با افزايش استفاده از هاي اجتماعي نيز مسئوليت بزرگ و نقش مهمي را ايفا مي). رسانه

هاي اجتماعي در دوران مدرن، كه نياز به انتقال سريع اطلاعات و تعامل تعاملي بين مردم را افزايش داده است. در  رسانه 
 Mitcham etهاي اجتماعي به عنوان منبع اخبار به شدت افزايش يافته است (زمان فاجعه، تمايل به روي آوردن به رسانه 
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al, 2021) به گفته .(Mavrodieva & Shaw, 2021هاي اجتماعي در واكنش و بازيابي بلايا در دهه گذشته )، نقش رسانه
  اي برجسته شده است. به طور فزاينده 

هاي  هايي از جمله بحرانارتباطات بحران يك موضوع مهم و به طور فزاينده مورد علاقه در تحقيقات مديريت در زمينه
رسانه  ظهور  به  توجه  با  است.  طبيعي  بلاياي  و  تروريستي  اقدامات  در سياسي،  بحران  ارتباطات  وب،  در  اجتماعي  هاي 

). پذيرش  Wang et al, 2021هاي اجتماعي توجه زيادي را از طرف صنعت و دانشگاه به خود جلب كرده است ( رسانه 
فزاينده  و  رسانه ملموس  رسانه اي از  در واقع،  وجود دارد.  بحران  مديريت  زمينه خاص  در  به  هاي اجتماعي  هاي اجتماعي 

اند و امكان انتشار مؤثر در زمان واقعي اطلاعات  بخشي جدايي ناپذير از ارتباطات در طول رويدادهاي بحران تبديل شده 
مي فراهم  را  (مربوطه  پلتفرم Abboodi et al, 2023كنند  رسانه ).  آگاهي  هاي  افزايش  براي  است  ممكن  اجتماعي  هاي 

آسيب  افراد  به  مرتبط  و  موقع  به  اطلاعات  ارائه  حال  عين  در  و  بلايا  و  خطرات  مورد  در  قرار عمومي  استفاده  مورد  ديده 
پلتفرم  همچنين،  رسانهگيرند.  به گروه هاي  ميهاي اجتماعي  اجازه  و مقامات  بحرانها  تا  رصد دهند  واقعي  زمان  را در  ها 

  ). Aldamen & Hacimic, 2023( آوري اطلاعات و كسب آگاهي از موقعيت كمك كنندها در جمع كرده و به آن 
تلاش شامل  بحران  ميارتباطات  بحران  مديريت  اعمال  براي  مداخلات هايي  چگونه  كه  است  اين  مطالعه  شامل  و  شود 

 & Claeysبحران به دنبال كاهش اثرات منفي بحران براي ذينفعان متأثر از بحران (قربانيان) و سازمان در بحران است ( 

Coombs, 2020 رسانه سلطه  تحت  كه  عصر امروزي  در  در حال  ).  انداز  در چشم  بحران  هاي اجتماعي است، ارتباطات 
اي پيچيده شده  هاي تكنولوژي شكل گرفته است، به طور فزاينده تحول مديريت بحران كه توسط جهاني شدن و پيشرفت 

آوري عمومي را تواند تاب هاي اجتماعي در ارتباطات بحران مي). استفاده از رسانه Mundottukandi et al, 2024است (
). همچنين در طول  Bukar et al, 2022افزايش داده، به افراد در مقابله با بحران و اجتناب از نگراني و ترس كمك كند (

پلتفرم  بحران،  رسانهيك  آسيب هاي  افراد  به  دادن  اجازه  با  اجتماعي  كمك هاي  ارائه  و  داستان  تبادل  ارتباط،  براي  ديده 
مي ترويج  را  اجتماعي  احساس  ميمتقابل،  عاطفي  حمايت  و  توسعه Mohamad & Aldamen, 2023( كنندكنند   .(

استراتژيرسانه  اجتماعي،  گزينه هاي  و  بحران  مديريت  براي  جديدي  كانال هاي  از  استفاده  براي  در هايي  جديد  هاي 
مي ارائه  بحران  محيطارتباطات  در  نشده  تأييد  اطلاعات  سريع  گسترش  وجود،  اين  با  لزوم  رسانه   دهد.  و  اجتماعي  هاي 

چالش  نيز  ارتباطي  فرآيندهاي  سريع  رسانه انجام  از  استفاده  براي  را  كسب هايي  براي  اجتماعي  دوره هاي  در  هاي  وكارها 
هاي اجتماعي در فرآيند ارتباطات بحران براي كند. از اين نظر، اشتباه نيست اگر بگوييم استفاده از رسانه بحران ايجاد مي

 ). Özdemir, 2024گيرد (هاي سودمند و هم جنبه چالش برانگيز را در بر ميكسب و كارها هم جنبه
سازمان از  يك  عنوان  به  مالياتي  امور  ايفا سازمان  كشور  بودجه  تأمين  در  بالايي  سهم  كه  مهم  و  كننده  تعيين  دولتي  هاي 

كند. براي داشتن عملكرد  هاي متعددي قرار دارد كه عملكرد آن را با چالش روبه رو ميكند، در معرض بروز بحران مي
ها، ارتباطات اثربخش اهميت زيادي دارد كه بايد مورد توجه قرار گيرد. ارتباطات سازماني در مؤثر در زمان بروز بحران

در  ويژه  به  و اين مساله  نيست  مطلوبي برخوردار  چندان  كيفيت  كه دارد، از  بالايي  وجود اهميت  با  سازمان امور مالياتي 
هاي پيش  دهد. از اين رو، نياز است كه براي غلبه بر بحرانها و شرايط غيرمنتظره خود را بيشتر نشان ميزمان وقوع بحران

از   امروزه  اگرچه  طرفي،  از  شود.  استفاده  مالياتي  امور  سازمان  در  سازماني  ارتباطات  براي  مناسب  الگوي  يك  از  رو 
سازمانرسانه  از  بسياري  در  اجتماعي  ميهاي  استفاده  اثربخش  ارتباطات  برقراري  و  امور  پيشبرد  براي  در  ها  اما  شود، 
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هاي اجتماعي در امور سازماني و به طور ويژه ارتباطات هاي دولتي و به ويژه سازمان امور مالياتي بكارگيري رسانهسازمان
بحران بسيار كم رنگ است. اين در حالي است كه تعدد ذينفعان و گستردگي ارتباطات سازماني در سازمان امور مالياتي 

كند. با اين وجود، ها مشهود ميهاي اجتماعي را در زمان وقوع بحران لزوم بهره گيري از ابزارهاي اثربخشي مانند رسانه
مي چگونه  رسانهاينكه  از  كه توان  است  اي  مساله  كرد،  استفاده  بحران  مواقع  در  اثربخش  ارتباطات  براي  اجتماعي  هاي 

مؤلفه و  ابعاد  تبيين  و  شناسايي  حاضر،  تحقيق  هدف  است.  ناشناخته  آن  زوياي  و  ابعاد  از  بحران بسياري  ارتباطات  هاي 
هاي اجتماعي در سازمان امور مالياتي است. همچنين، مساله پزوهش پاسخ به اين سؤال است كه: سازماني در بستر رسانه 

  هاي ارتباطات بحران سازماني در بستر رسانه اجتماعي در سازمان امور مالياتي چه مواردي هستند؟ابعاد و مؤلفه
  

  ادبيات نظري 
  بحران سازماني

اند و در نتيجه پيامدهاي منفي  ها انتظارات ذينفعان برجسته را نقض كرده دهد كه تصور شود سازمانبحران زماني رخ مي
مي ايجاد  عمليات  در  اختلال  ايجاد  احتمال  جمله  از  سازمان  و  ذينفعان  به  Coombs, 2022كنند (براي  بحران  رويداد "). 

تواند به طور جدي بر عملكرد سازمان كند و مياي اشاره دارد كه انتظارات مهم ذينفعان را تهديد ميغيرقابل پيش بيني
كند نتايج منفي ايجاد  بگذارد و  بحرانCoombs, 2022(  "تأثير  و غيرقابل پيش).  كه دارند، جديد  بيني ها، بنا به تعريفي 

به حتي  و  آشفتههستند  رويدادهاي  ميعنوان  توصيف  پاسخاي  به  نياز  كه  ارتباطات شوند  دارند.  فوري  و  عمدي  هاي 
) است  حياتي  و  محوري  بحران  به  پاسخ  براي  مديريت  Lin et al, 2016اثربخش  در  بايد  اندركاران  دست  بنابراين،   .(

هايي به حداقل برسد. مديريت بحران به فرآيند كلي و بحران استراتژيك و پيشگيرانه شركت كنند تا وقوع چنين بحران
شده  تشكيل  نظر  تجديد  و  واكنش  سازي،  آماده  پيشگيري،  مراحل  از  و  دارد  اشاره  بحراني  هر  پيامدهاي  كاهش  مداوم 

  ). Coombs, 2022است (
رخ  تحقق يافته است،  كه  خاص  بحران  يك  به  رسيدگي  براي  بحران  ارتباطات  كه  زماني است  بحران  واكنش به  مرحله 

كند كه شرايط بحران سازي ميدهد. تئوري اقتضايي مديريت تعارض استراتژيك، عوامل داخلي و خارجي را مفهوممي
تواند از تسويه حساب تا  گذارد. مواضع سازماني ميكند و بر استراتژي بهينه براي ارتباطات بحران تأثير ميرا مشخص مي

) شود  بندي  دسته  تهديد  يا  و  موقعيتيCancel et al, 1997حمايت  بحران  ارتباطات  تئوري  مفهوم   ).  مشابه  طور  به  نيز 
مي ويژگي سازي  انواع  چگونه  كه  ميكند  كمك  شهرت  تهديد  به  بحران  (هاي  از  Coombs, 2007كنند  جنبه  سه  و   ،(

دهد كه شامل ادارك منفي از يك رويداد، درك مسئوليت بحران، و ميزان خشم اخلاقي است. ارزيابي تهديد را ارائه مي
مي عوامل  مناسب اين  تعيين  هنگام  ( توانند  كنند  هدايت  را  گيري  تصميم  بحران،  به  واكنش  استراتژي   ,Coombsترين 

2022 .(  
پيشرفت  جمله  از  مختلفي  عوامل  دليل  به  بحران  داخلي  ارتباطات  گذشته،  دهه  چشمدر  تغيير  تكنولوژيكي،  انداز هاي 

ها و تحولات چشمگيري را تجربه كرده است. ها، پيشرفتارتباطات و نياز روزافزون به مديريت بحران مؤثر در سازمان 
اند تا تصميمات اند و مديريت را تحت فشار شديدي قرار دادهها در سراسر جهان تأثير متفاوتي گذاشتهها بر سازمانبحران 

پيام و  كرده  منتقل  كاركنان  به  را  كنندخود  ارائه  اطمينان  عدم  ميان  در  را  كننده  دلگرم  از  Hamid et al, 2024(  هاي   .(
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طرفي، ارتباطات بحران داخلي شامل حفظ كيفيت ارتباط در شرايط منفي در شرايط نامطلوب، تقويت اعتماد و اطمينان 
) است  داخلي  ذينفعان  همه  با  طرفه  دو  ارتباط  داخلي Adamu & Mohamad, 2019از  ارتباطات  ديگر،  تعريفي  در   .(

مي توصيف  بحران  يك  از  بعد  و  حين  در  قبل،  كاركنان  و  مديران  بين  عنوان تعامل  به  ميبحران  تأكيد  و  كه گردد  شود 
  ). Heide & Simonsson, 2019شود (ارتباطات بحران مؤثر باعث ايجاد اعتماد سازمان و افزايش شهرت مي

استراتژي  شامل  بحران  داخلي  از ارتباطات  اطمينان  و  اطلاعات  انتقال  براي  مديريت  توسط  كه  است  فرآيندهايي  و  ها 
شود. ارتباطات داخلي بحران براي آگاه نگه داشتن كاركنان، ارتباط مؤثر درون سازمان در طول يك بحران استفاده مي

تلاش  در  مشاركت  و  سازماني  اهداف  با  (همسو  است  مهم  بسيار  بحران  كاهش  ).  Heide & Simonsson, 2019هاي 
همچنين، ارتباطات داخلي بحران مؤثر نه تنها شامل انتشار به موقع، دقيق و شفاف اطلاعات براي كاهش عدم اطمينان و 

مي انگيزه  و  روحيه  حفظ  براي  عاطفي  حمايت  ارائه  شامل  همچنين  بلكه  است،  كاركنان  بين  در  اعتماد  شود تقويت 
)Cornelissen, 2023) .(Sturges, 1994 سه نوع استراتژي ارتباطي (يعني آموزش، تنظيم و دروني كردن اطلاعات) را (

مي افراد  به  اطلاعات  خاص، آموزش  طور  به  كرد.  نشان  توصيف  واكنش  بحران  به  صورت فيزيكي  به  چگونه  كه  گفت 
مي كمك  مردم  به  اطلاعات  تنظيم  اطلاعات، دهند.  سازي  دروني  و  كنند.  مديريت  را  بحران  احساسي  نظر  از  تا  كرد 

  كرد. تصويري مثبت از سازمان را تدوين مي
). Sheridan, 2023؛  Coombs, 2022اصول راهبردي ارتباطات بحران شامل به موقع، سازگاري، وضوح و همدلي است (

پردازند، ارتباطات مؤثر از آنجايي كه ذينفعان با انجام رفتارهاي جستجوي اطلاعات، تلاش براي درك رويداد بحران مي
استراتژيمي موقعيتي،  بحران  ارتباطات  تئوري  در  بكاهد.  بحران  يك  تشديد  و  شايعات  گسترش  از  پاسخ  تواند  هاي 

قرار   حالات  همه  در  ممكن  كوچك سازماني  كردن)،  قرباني  انكار،  متهم،  به  (حمله  انكار  (بهانه گيرند:  گيري، سازي 
) كردن)  قرباني  و  نارضايتي  (يادآوري،  تقويت  و  عذرخواهي)  (غرامت،  بازسازي  همچنين،  Coombs, 2023توجيه)،   .(

)Coombs, 2022) كرد:  تأكيد  بحران  در  اطلاعات  نوع  دو  بر  آسيب 1)  به  پاسخ  بر  (متمركز  آموزشي  اطلاعات   (
مي گفته  ذينفعان  به  (فيزيكي).  و  بپردازند؛  بحران  در  خود  از  فيزيكي  محافظت  به  كاري  چه  انجام  با  كه  تنظيم  2شود   (

هايي براي احياي جامعه و ابراز اطلاعات (متمركز بر بهزيستي روانشناختي)، شامل چگونگي مقابله رواني با بحران كه راه
  همدردي است. 

  
  پيشينه پژوهش

)Mahdavipour, 2025 رويكرد مبناي  بر  ايلام  شهرداري  بحران  ارتباطات  براي  جامع  الگوي  يك  طراحي  بررسي  به   (
دهد كه عدم وجود ساختار منسجم براي ارتباطات افقي و عمودي،  استراتژيك و اجرايي پرداخت. نتايج پژوهش نشان مي

هاي شفاف براي اطلاع رساني سريع و صحيح، هاي نوين اطلاع رساني، نبود دستورالعمل ضعف در بهره گيري از فناوري
آموزش كمبود  است.  و  شده  ايلام  شهرداري  در  بحران  مديريت  اثربخشي  كاهش  موجب  كاركنان،  براي  مستمر  هاي 

رسانه با  نامنسجم  ارتباط  كانالهمچنين،  فقدان  و  شهروندان  مشاركت  در  ضعف  دستگاه ها،  با  رسمي  ارتباطي  هاي  هاي 
دهد. بر اين اساس، الگوي پيشنهادي پژوهش مشتمل بر  ها را تحت تأثير قرار مياجرايي همكار، سرعت واكنش به بحران

 ) است:  كليدي  مؤلفه  (1پنج  مشخص؛  وظايف  شرح  با  شهرداري  سازماني  ساختار  در  بحران  ارتباطات  واحد  ايجاد   (2  (
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سامانه  و  استقرار  بحران  پورتال  پيامكي،  سامانه  رساني (اپليكيشن،  اطلاع  ديجيتال  با …هاي  اطلاعات  سريع  تبادل  براي   (
) ايجاد شبكه  4هاي درون و برون سازماني؛ () تدوين دستورالعمل ارتباطي يكپارچه براي ارگان3كاركنان و شهروندان؛ ( 

هاي آموزشي و ) طراحي و اجراي دوره 5ها و كاهش شايعات؛ و (فعال خبرگان و داوطلبان محلي جهت تسهيل انتقال پيام
هاي ارتباطي كاركنان و مديران. نتايج حاصل از مدل پيشنهادي حاكي از  مانورهاي شبيه سازي بحران براي ارتقاء مهارت

بخش  بين  واكنش افزايش هماهنگي  و بهبود  هاي مختلف شهرداري، تسهيل همكاري بين نهادي، ارتقاي اعتماد عمومي 
  هاي محتمل دارد.سريع در مواجهه با بحران

)Hamid et al, 2024يافته براساس  پرداختند.  بحران  داخلي  ارتباطات  پيامدهاي  و  پيشايندها  بررسي  به  سه  )،  تأثير  ها، 
پيشران شامل فرهنگ ايمني، مشاركت كاري و اثربخشي رهبري بر دو پيامد شامل عملكرد سازماني درك شده و تعهد  

  كاركنان تأييد گرديد. 
)Özdemir, 2024يابد و  هاي ارتباطي قابل اعتماد و اطلاعات/منابع تأييد شده در زمان بحران افزايش مي)، نياز به كانال

  كند. هاي اجتماعي نهادي در مبارزه با اطلاعات نادرست را تأييد ميهاي رسانههمچنين، اين پژوهش نقش مهم حساب
)Mundottukandi et al, 2024 هاي محوري در ) نيز نشان داد كه عواملي مانند انتخاب رسانه، نوع بحران و اعتماد نقش

تاب مانند  ايجاد  عواملي  اهميت  بر  مطالعه  اين  اطلاعات،  گذاري  اشتراك  به  حوزه  در  دارند.  بحران  شرايط  در  آوري 
شكل در  ارتباط  و  قدرت  مياحساسات،  تأكيد  مشترك  محتواي  اثربخشي  و  طنين  عوامل  دهي  نتايج  اين،  بر  علاوه  كند. 

  كند.ها، عدم اطمينان، و مشاركت را برجسته ميهاي اجتماعي مانند قرار گرفتن در معرض رسانه مؤثر بر استفاده از رسانه 
)Abdi et al, 2023  نشان نتايج  پرداختند.  فرهنگيان  دانشگاه  مديران  براي  بحران  مديريت  الگوي  طراحي  بررسي  به   ،(

هاي مديريت بحران در دانشگاه فرهنگيان شامل ميزان آمادگي براي مقابله با بحران (عوامل فردي، عوامل  دادند كه مولفه
سازماني، عوامل آموزشي، عوامل اقتصادي)؛ تهيه برنامه مديريت ريسك (قبل از بحران، حين بحران)؛ ساختار سازماني،  

هاي ارتباط خارجي)؛ نظارت مستمر (مانور بحران، هاي ارتباط داخلي، طرحها، ارتباطات سازمان (طرحمشاركت سازمان
) سازمان  رهبري  ارزيابي)،  و  بررسي  احتمالي،  بحران  زيرساختسناريوي  و  سازماني)  فرهنگ  مديريت،  و  هاي  رهبري 

  باشد.دانشگاه مي
)Hasan Nangir et al, 2023گرا در ) به بررسي تدوين الگوي ارتباطات سازماني در جهت ارتقاي رفتار سازماني مثبت

يافتهسازمان براساس  پرداختند.  دولتي  ارتباطات  هاي  براي  هيجاني  و  پرورشي  عملكردي،  انساني،  اخلاقي،  بعد  پنج  ها 
گر و بسترساز براي سازماني مثبت شناسايي شدند. همچنين سه دسته راهبرد شامل راهبردهاي ارتباطي تسهيل گر، تعديل

  ارتقاي ارتباطات مثبت تعيين گرديد. 
)Kohi rastemi & jahani far, 2022  پرداختند. نتايج نشان   تدوين مقياس سنجش رفتار اطلاعاتي در بحران) به بررسي

اطلاع  اصلي  عامل  چهار  كه  اشتراكداد  جهتيابي،  و  رسانه  اعتبار  اطلاعات،  بحران  گذاري  اطلاعات  به  نسبت  گيري 
  اجزاي رفتار اطلاعاتي در بحران است. 

)Kwok et al, 2021رسانه در  بحران  ارتباطات  بررسي  به  دوران  )،  در  اجتماعي  براساس   COVID-19هاي  پرداختند. 
مي نشان  و تحليل  تجزيه  موقعيتي،  بحران  رسانه تئوري ارتباطات  كه  پيام  دهد  نوع  پنج  شامل    COVID-19هاي اجتماعي 

  اند. روزرساني) به اشتراك گذاشتهپيشگيري، يادآوري، تشويق، آسيب و به
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)Sanaeipour & Rastegar, 2020بررسي به  پرداختند.   )  سيستمي  رويكرد  با  بحران  شرايط  در  سازماني  ارتباطات  نقش 
مولفه و  ابعاد  مهمترين  شناسايي  به  پژوهش  رويكرد نتايج  با  بحران  شرايط  در  سازماني  ارتباطات  نقش  مدل  طراحي  و  ها 

  سيستمي منجر شد. 
  

  پژوهش شناسي روش
توسعه  نوع  از  هدف  براساس  پژوهش  مي  -اياين  مدل كاربردي  دارد  سعي  كه  دليل  اين  به  زمينه  باشد.  در  موجود  هاي 

با   مقايسه  در  محقق  كار  لذا  كند،  بررسي  اجتماعي  رسانه  بستر  در  را  آن  و  دهد  توسعه  و  گسترش  را  بحران  ارتباطات 
آيد. از طرف ديگر چون قرار است اي به شمار ميتر است و از نوع تحقيقات توسعهمحققان قبلي توسعه يافته تر و عميق 

يافته سازمانكه  در  اجتماعي  رسانه  بستر  در  بحران  ارتباطات  ارتقاي  منظور  به  پژوهش  پس هاي  رود،  بكار  دولتي  هاي 
باشد. همچنين، تحقيق حاضر از نوع تحقيقات آميخته اكتشافي به حساب  توان گفت كه پژوهش از نوع كاربردي ميمي
هاي دولتي  آيد. پژوهش حاضر از آن جا كه به دنبال ارائه الگوي ارتباطات بحران در بستر رسانه اجتماعي در سازمان مي

داده انجام  آن  روي  كمي  تحقيقات  پژوهشگران  و  است  جديد  كاري  كه  مياست  حساب  به  اكتشافي  نوع  از  آيد.  اند، 
همچنين، تحقيق حاضر از نوع تحقيقات آميخته (تركيبي) است. در اين تحقيق، در ابتدا از روش تحليلتم براي شناسايي 

مؤلفه و  يافتهابعاد  اعتبارسنجي  براي  تاييدي  عامل  تحليل  روش  از  دوم  گام  در  و  بحران  ارتباطات  كيفي هاي  بخش  هاي 
  استفاده گرديد. 

شود كه تحليلگر، الگوهاي معني  در مرحله كيفي تحقيق از روش تحليلتم بهره گرفته شد. فراگرد تحليلتم زماني شروع مي
مي قرار  نظر  مورد  را  دارند  بالقوه  جذابيت  كه  موضوعاتي  بين و  مستمر  برگشت  و  رفت  يك  شامل  تحليل  اين  دهد. 

).  Braun & Clarke, 2006آيند ( هايي است كه به وجود ميهاي كدگذاري شده و تحليل دادهها و خلاصه مجموعه داده
كيفي،   در مرحله  كنندگان  روش   25مشاركت  بر اساس  كه  بودند  مالياتي  امور  سازمان  خبرگان  و  دانشگاه  از اساتيد  نفر 

ها مصاحبه نيمه  گردند و با آنگيري هدفمند و با توجه به دانش و تخصص در زمينه موضوع پژوهش شناسايي مينمونه
يابد و زماني كه محقق به ها تا رسيدن به اشباع نظري ادامه ميآيد. البته لازم ذكر است كه مصاحبهساختاريافته به عمل مي

مصاحبه از  ديگر  كه  برسد  نتيجه  مصاحبهاين  نيست،  استخراج  قابل  جديدي  مطلب  و  نكته  ميها  متوقف  را  كند. ها 
هاي مشاركت كنندگان دانشگاهي داشتن پژوهش يا مطالعه در زمينه مرتبط با موضوع پژوهش و مدرك تحصيلي ويژگي 

سال سابقه كار در سازمان امور   10هاي مشاركت كنندگان اجرايي سازمان امور مالياتي نيز شامل  باشد. ويژگي دكتري مي
هاي مرتبط و حضور يا ارتباط با جامعه مورد مطالعه در زمان مالياتي، مدرك دانشگاهي حداقل كارشناسي ارشد در رشته 

و انجام تحقيق مي تحليل عاملي تاييدي  روش  شده، از  مدل ايجاد  به منظور اعتبارسنجي  پزوهش،  كمي  در مرحله  باشد. 
سازي معادلات ساختاري، كفايت حجم نرم افزار اسمارت پي.آل. اس بهره گرفته شد. قبل از انجام محاسبات روش مدل 

اسميرنوف    -ها با آزمون كولكوگروفو آزمون بارتلت و همچنين، نرمال بودن داده  KMOگيري از شاخص  نمونه با بهره 
داد و  است  نمونه كافي  حجم  كه  داد  نشان  نتايج  كه  شد  مدلهبررسي  محاسبات  انجام  براي  ساختاري ها  معادلات  سازي 

باشند كه به  مناسب است. جامعه آماري در مرحله كمي، مديران و متخصصان سازمان امور مالياتي در شهرستان تهران مي 
هاي مورد نياز براي آزمون و اعتبارسنجي مدل تحقيق نظرخواهي شدند. در اين مرحله، حجم نمونه منظور گردآوري داده
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نفر محاسبه شد و با روش نمونه گيري به صورت تصادفي ساده افراد نمونه انتخاب شدند. به منظور   131با روش كوكران  
تايي ليكرت استفاده شد كه روايي آن توسط چهار نفر از خبرگان تأييد شد.    5با طيف    ها، از پرسشنامهجمع آوري داده

مقدار   كرونباخ  آلفاي  روش  از  استفاده  با  پرسشنامه  پايايي  است.   823/0همچنين،  مناسب  مقداري  كه  گرديد  محاسبه 
  ) آورده شده است. 1مشخصات افراد نمونه در جدول (

  
  . مشخصات افراد نمونه1جدول 
  تعداد  عنوان

  مدرك تحصيلي
  24  دكترا 

  66  كارشناسي ارشد 
  41  كارشناسي

  سابقه كاري 
  22  سال  30بيش از 

  92  سال  30تا  20بين 
  17  سال  20تا  10بين 

  جنسيت 
  95  مرد 
  36  زن

  
  هاي پژوهش يافته

داده  گردآوري  منظور  به  پژوهش،  اين  مصاحبهدر  از  كيفي  مرحله  در  و ها  شد  استفاده  خبرگان  با  ساختاريافته  نيمه  هاي 
) Braun & Clarke, 2006هاي طي شده به منظور طراحي مدل براساس نظر ( ها با روش تحليلتم بررسي گرديد. گام داده

 با روش تحليلتم به شكل زير است. 
اول داده  -گام  با  مصاحبه  ها:آشنايي  بررسي  به  پژوهشرگان  اول،  گام  و  در  متن  پرداختند.  خبرگان  با  گرفته  انجام  هاي 

روز بررسي شد تا موارد مطرح   15هاي مطرح شده توسط خبرگان دو بار و در فاصله زماني  ها و ديدگاه محتواي مصاحبه
نكته و  گردد  لحاظ  وجود  شده  ابهام  خبرگان  توسط  شده  مطرح  مطالب  مورد  در  هم  مواردي  در  البته،  نيفتد.  قلم  از  اي 

آن با  مجدداً  پزوهشگران  شريط  اين  در  كه  و داشت،  كند  بيان  شفاف  را  خود  منظور  خبره  تا  كردند  برقرار  تماس  ها 
يادداشت پايان  از  پس  گردد.  رفع  ابهامي  مصاحبههرگونه  متن  از  چندباره  برداري  بازخواني  و  بررسي  به  محقق  ها، 

  ها را به طور دقيق بررسي كرد تا براي او اطمينان حاصل گردد.ها پرداخت و محتواي آنيادداشت
ها، به شناسايي كدهاي اوليه در گام دوم، پژوهشگران پس از بررسي دقيق محتواي مصاحبه  ايجاد كدهاي اوليه:  -گام دوم

داده ويژگي  يك  كد  ميپرداختند.  معرفي  را  ميها  نظر  به  جالب  تحليلگر  نظر  به  كه  (نمايند   ,Braun & Clarkeرسد 

مصاحبه2006 توسط  شده  بيان  محتواي  براي  محقق  كه  بود  صورت  اين  به  مرحله  اين  در  كار  روش  به ).  كه  شوندگان 
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) 2كرد. چند نمونه متن مصاحبه و كدهاي استخراج شده در جدول (موضوع خاصي اشاره داشت، يك كد استخراج مي
 ارائه شده است. 

  
  ها و كدهاي شناسايي شده اي از متن مصاحبه. نمونه2جدول 

  كد شناسايي شده متن مصاحبه
در مواقع بحران، ارتباطات بايد بهترين كيفيت ممكن را داشته باشد. چرا كه در بحران به "

توان زماني براي رفع اختلال و مشكلات احتمالي گذاشت.  هرحال شرايط نرمال نيست و نمي 
  . "ترين عملكرد را داشته باشدبايد به شكلي ساختار و ابزارهاي ارتباطات طراحي شود كه بهينه

  كيفيت مناسب ارتباطات 

توان گفت كه در شرايط بحران هيچ گونه اختلالي پيش نيايد. به هرحال وقتي بحران پيش نمي"
آيد، اختلال هم همراه آن است. اما، شرايط بايد به شكلي هدايت شود كه اختلالات در مي 

  . "ها در حداقل زمان وجود داشته باشد حداقل ممكن است و پيش امادگي براي رفع آن 

ارتباطات با حداقل 
  اختلال 

در مواقع بحران ارتباطات نقش تعيين كننده در پيشگيري از هرج و مرج و ارائه اطلاعات و "
آگاهي بخشي دارد. در صورتي كه مسير ارتباطي منتقطع شود يا دچار اختلال گردد احتمال به 

  . "ها و مشكلات دور از انتظار نيستهم ريختن شرايط و افزايش آسيب

حفظ و تداوم كيفيت 
ارتباطات در شرايط 

  اضطرار 
شود مديريت شرايط  در مواقع بروز بحران اطلاعات غيرشفاف و فاقد مرجع معتبر باعث مي "

ها را چندين برابر كند. شفافيت و وحدت در منبع اطلاع رساني بحراني به مخاطره افتد و آسيب 
  . "از عوامل مهم در مديريت شرايط بحران است

  شفافيت اطلاعاتي 

شود كه بيشتر اقدامات فوري و متناسب با شرايط مدنظر باشد،  اگرچه شرايط بحراني باعث مي"
اما همين اقدامات نيز بايد براساس قواعد و ضوابط از پيش تعيين شده باشد و بايد با هرگونه  

  هرج و مرج و بي نظمي مقابله شود.

رعايت ضوابط و قواعد  
  ارتباطات 

  
ها در مرحله قبل بررسي گرديد و كدهايي در اين گام، كدهايي استخراج شده از متن مصاحبه  ها:جستجوي تم  -3مرحله  

كه از نظر مفهومي با هم اشتراك داشتند، تعيين شده و توسط محقق ادغام شدند و مضامين پايه را ايجاد كردند. همچنين،  
  اي كه داراي مفهوم مشترك بودند، ادغام شده و مضامين سازمان دهنده را بوجود آوردند. مضامين پايه

در مرحله بعد، محققان به برسي و بازبيني و بررسي مجددتم هاي شناسايي شده پرداختند و نتايج    ها:بازبيني تم  -4مرحله  
ها  ها و همچنين مباني نظري موجود تطبيق دادند. علاوه بر اين، نقشه تمبه دست آمده از كدگذاري را با نتايج شناسايي تم

  ايجاد شد و نتايج بررسي آن نشان داد كه ساختاري قابل قبول و مطلوب دارد. 
ها تأييد شد، نسبت به  ها نهايي گرديدند و دسته بندي آن در گام بعد پس از اينكه تم  ها:تعريف و نام گذاري تم -5مرحله  

 ها اقدام گرديد. نام گذاري تم 
  ) ارائه شده است. 3نهايتاً، نتايج تحليلتم مربوط به ارتباطات بحران و مضامين استخراج شده در جدول (
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 . نتايج تحليلتم ارتباطات بحران در رسانه اجتماعي3جدول 

  ضامين فراگير م
ضامين  م

  سازمان دهنده
  كدهاي اوليه   ضامين پايه م

ارتباطات بحران  
سازماني در بستر رسانه  

  اجتماعي 

ارتباطات  
  اثربخش

  ارتباطات سالم
كيفيت مناسب ارتباطات، ارتباطات با حداقل اختلال، حفظ و 
تداوم كيفيت ارتباطات در شرايط اضطرار، شفافيت اطلاعاتي  

  و رعايت ضوابط و قواعد ارتباطات 

  ارتباطات چابك
سرعت در ارتباطات، انعطاف در ارتباطات، محدود بودن 

هاي ارتباطي و  هاي ارتباطي، در دسترس بودن حلقهتعداد حلقه
  پيچيدگي كم محتوا و فرآيند ارتباطات

ارتباطات  
  يافتهتوسعه

ارتباطات  
  ايشبكه

هاي گروهي در هاي غيررسمي توسعه يافته، همكاريشبكه
سازمان، تعدد و عدم   افراد بين ارتباط  داخل سازمان، تسهيل

 هاي اجتماعي هاي ارتباطي و هم افزايي شبكهمحدوديت كانال

ارتباطات  
  سازماني گسترده 

ارتباطات افقي گسترش يافته، ارتباطات عمودي بين سطوح  
هاي مختلف سازماني، توسعه روابط ضروري، رفع گلوگاه

  ارتباطي و مجاري ارتباطي چندگانه 

  ارتباطات نوين 

ارتباطات  
  محور دانش

ارتباطات بر مبناي رويكردهاي علمي، بهره گيري از استعدادها  
و كاركنان دانشي در ارتباطات، كسب و بومي سازي دانش 

روز ارتباطات، مستندسازي تجارب و دانش موجود و به 
  اشتراك گذاري دانش سازماني 

هاي گفتمان مجازي، وب سايت هاي مجازي، تالارهايشبكه ارتباطات مجازي
  هاي سازماني و ابزارهاي الكترونيك گسترده مجازي، شبكه

ارتباطات  
  مند نظام

ارتباطات  
  مديريت شده 

توسعه گفتمان سازماني، گسترش روابط رو در رو، ايجاد 
  هاي فكر، تعريف جلسات بحران و ارتباطات هدفمند اتاق

ارتباطات  
  سازماندهي شده 

هاي پشتيبان، تقسيم كار مناسب،  هاي واكنش سريع، تيم تيم
  تعيين حدود وظايف و اختيارات و تعريف نوع و سطح روابط 

ارتباطات  
  كارآمد

ارتباطات تاب  
  آور

فهم و درك مشترك بين افراد سازمان، ارتباطات بلندمدت، 
هاي جايگزين ارتباطي، امنيت اطلاعات و مسيرها و كانال 

  هاي ارتباطي حداقل نوسان در كيفيت كانال 

  ارتباطات بهينه
غيرضروري، رسميت پايين در روابط، شناور   ارتباطات حذف

هاي بودن انتقال اطلاعات، حذف موازي كاري و كاهش لايه
  ارتباطي 

ارتباطات  
  گرا مثبت 

ارتباطات  
  حمايتي 

همدلي در روابط، اعتماد بين فردي، روحيه همكاري، انرژي و 
  روحيه مثبت و محبت و مهرباني

از خودگذشتگي، كمك به ديگران، انسان دوستي (عشق به ارتباطات نوع  
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هم نوع)، مدارا با ديگران و رفتار فرانقش (فراتر از وظايف    دوستانه
  تعريف شده) 

ارتباطات  
  گراارزش

 ارتباطات اخلاقي
نفي نفاق و دو رويي، روايت اطلاعات از منابع موثق و معتبر،  

عدالت ارتباطات در مواقع بروز بحران، صداقت در اطلاع 
  رساني و رعايت احترام به مخاطبين 

  ارتباطات معنوي
هاي مذهبي، روحيه و انگيزه  رعايت قواعد ديني، حفظ ارزش

  معنوي و خدامحوري در امور 
  

رسانه  بستر  در  بحران  ارتباطات  براي  شده  ايجاد  چارچوب  رد  يا  تائيد  براي  پژوهش  اين  در  از همچنين،  اجتماعي  هاي 
با مسير  تحليل  از  خاص  طور  به  و  تاييدي  عاملي  تحليل  تأييد    PLSآماري   افزار نرم روش  منظور  به  است.  شده  استفاده 

پرسشنامه  تحليلتم،  تكنيك  بكارگيري  با  شده  ايجاد  متغيرهاي  ساختار  كليه  براي  مذكور،  پرسشنامه  در  شد.  طراحي  اي 
نفر بود، اطمينان   131مكنون كه شناسايي شده بود، سوالاتي طراحي گرديد. در ابتدا بايد از كفايت حجم نمونه كه شامل  

روش گردد.  نمونهحاصل  كفايت  بررسي  براي  متعددي  آنهاي  جمله  از  كه  دارد  وجود  ميگيري  شاخص ها  از  توان 
KMO    ها مبني بر  در نوسان است. علاوه بر اين، براي اطمينان از مناسب بودن داده  1تا    0نام برد كه مقدار آن همواره بين

همبستگي ماتريس  مياينكه  قرار  تحليل  پايه  كه  بارتلت هايي  آزمون  از  نيست،  صفر  با  برابر  جامعه  در  استفاده t(   گيرد   (
مي بارتلت  آزمون  از  استفاده  با  عبارتي،  به  نمونهگرديد.  كفايت  از  محاسبه  توان  خروجي  نمود.  حاصل  اطمينان  گيري 

  ) ارائه شده است. 4و بارتلت در جدول (  KMOشاخص 
  

  و آزمون بارتلت   KMO. نتايج محاسبه شاخص  4جدول 
 نتيجه آزمون  درجه آزادي  Sig  بارتلت   KMO  شاخص

  تأييد  25 000/0 150/20450 822/0  مقدار 
  

و همچنين مقدار معناداري آزمون بارتلت به ترتيب برابر با    KMOشود، شاخص  همانگونه كه در جدول فوق مشاهده مي
  باشد. ها مياست كه نشان دهنده كفايت نمونه 000/0و   822/0

پس از تأييد كفايت حجم نمونه، بايد پايايي و روايي بررسي شود. آلفاي كرونباخ، معياري كلاسيك براي ارزيابي پايايي 
سنجه از  و  بالاتر  كرونباخ  آلفاي  مقدار  است.  دروني)  (سازگاري  دروني  پايداري  بررسي  براي  مناسب  بيانگر  7/0اي   ،

قابل آن پايايي  از  است.  سازه قبول  پايايي  تعيين  براي  سنتي  روش  يك  كرونباخ  آلفاي  كه  مدرن جا  معيار  است،  تري ها 
) مقدار پايايي تركيبي و آلفاي كرونباخ براي همه  5رود. با توجه به جدول ( كار مينام پايايي تركيبي بهنسبت به آلفا به

(ميانگين واريانس    AVEهمچنين، براي بررسي روايي همگرا از معيار    .دارند  7/0متغيرها تأييد شد، زيرا مقاديري بالاتر از  
هاي خود است و هر چه اين همبستگي همبستگي يك سازه با شاخصميزان  دهندهاستخراج شده) استفاده گرديد كه نشان

باشد، برازش نيز بهتر است. ( براي سنجش روايي همگرا ارائه كردند و    AVE) معيار  Fornel & Laker, 1981بيشتر  را 
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است و نشان دهنده اين است كه    0/ 5بيشتر از    AVEبيان كردند. مقادير محاسبه شده    5/0مقدار بحراني براي آن را مقدار  
  روايي همگراي متغيرها مورد تأييد است. 

 
  AVE. مقادير محاسبه شده آلفاي كرونباخ، پايايي تركيبي و  5جدول 
  AVE  پايايي تركيبي   آلفاي كرونباخ  متغير 

 0/ 74 0/ 87 0/ 84  ارتباطات اثربخش

  0/ 65  0/ 84  0/ 82 ارتباطات توسعه يافته 
  0/ 72  0/ 89  0/ 87  ارتباطات نوين 

  0/ 62  0/ 82  0/ 80 ارتباطات نظام مند
  0/ 68  0/ 85  0/ 83  ارتباطات كارآمد 
  0/ 60  0/ 80  0/ 78  ارتباطات مثبت

  0/ 58  0/ 79  0/ 76  ارتباطات ارزشي 
  

هاي ساختاري است. به زعم فورنل و لاركر، روايي واگرا وقتي همچنين، روايي واگرا سومين معيار سنجش برازش مدل 
و قابل سازه  آن  بين  اشتراكي  واريانس  از  بيش  سازه،  هر  براي  شده  استخراج  واريانس  ميانگين  ميزان  كه  است  قبول 
توان گفت كه روايي واگرا زماني در حد قابل قبولي است  ) مي6هاي ديگر در مدل تحقيق باشد. با توجه به جدول (سازه 

 ) شده  استخراج  واريانس  ميانگين  جذر  است.  AVEكه  متغيرها  ساير  با  متغير  آن  همبستگي  از  بيشتر  متغير  هر  براي   (
 هاي پرسشنامه تحقيق مورد تأييد است. بنابراين روايي رواگراي متغير

 
  . محاسبات مربوط به روايي واگرا 6جدول 

  متغير 
ارتباطات  
 اثربخش

ارتباطات  
 توسعه يافته

ارتباطات  
  نوين 

ارتباطات  
  نظام مند 

ارتباطات  
  كارآمد

ارتباطات  
  مثبت 

ارتباطات  
  ارزشي

       775/0  ارتباطات اثربخش

            684/0  325/0 يافته ارتباطات توسعه
        811/0  360/0  284/0  ارتباطات نوين 

        672/0  302/0  / 229  197/0  ارتباطات نظام مند
      715/0  286/0  188/0  255/0  349/0  ارتباطات كارآمد 
    660/0  208/0  132/0  229/0  318/0  363/0  ارتباطات مثبت

  632/0  412/0  379/0  230/0  182/0  290/0  371/0  ارتباطات ارزشي 
  

هاي مربوط به  پس از تأييد كفايت حجم نمونه و روايي و پايايي، مدل ساختاري تحقيق آزمون شده است. نهايتاً، فرضيه
ها در تحليل عاملي تاييدي، اعداد معناداري  بين سازه   ترين معيار براي سنجش رابطهمدل تحليل عاملي آزمون شد. ابتدايي 

t  باشد. اگر مقدار آماره  ميt  باشد و  درصد معنادار مي  95+) قرار گرفت، در سطح اطمينان  96/1تا    -96/1(  خارج از بازه
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آماره شده  محاسبه  مقدار  فرضيه   t  اگر  و  نيست  معنادار  شده  برآورد  مسير  ضريب  نتيجه  در  گيرد،  قرار  بازه  اين  داخل 
از اين رو،  است.  شده  96/1مقدار  از  بيشتر متغيرها همه براي  t) مقدار محاسبه شده  1شكل ( گردد. درمربوط به آن رد مي

  هستند.  نظر مورد براي متغير مناسبي كننده تبيين متغيرها اين بنابراين و است دارمعني نظر مورد متغير و متغيرها بين  رابطه
  

 
 حالت در  تأييدي عاملي تحليل هاي اجتماعي باارتباطات بحران در بستر رسانه شده برازش گيري اندازه . مدل1شكل 

  داريمعني
  

بحران در بستر رسانه  شده برازش گيرياندازه همچنين، مدل  حالت در تأييدي عاملي تحليل  هاي اجتماعي باارتباطات 

  ) قبل ملاحظه است. 2تخمين استاندارد در شكل (
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 حالت در  تأييدي عاملي تحليل با هاي اجتماعيشده ارتباطات بحران در بستر رسانه برازش گيرياندازه  . مدل2شكل 

  تخمين استاندارد
  

به اين معني است   باشد،  يك نزديكتر عدد به  و بزرگتر عاملي بار  عاملي، هرچه مقدار بارهاي استاندارد  تخمين شرايط در
 رابطه است،  4/0 از مقدار كمتر بار عاملي اگر كند. تبيين را پنهان يا مكنون متغير تواندمي بهتر شده مشاهده متغير كه

 عوامل همه عاملي بار است، شده داده ) نشان2شكل ( در كه  شود. همانطوركنار گذاشته مي و شده گرفته نظر در ضعيف

  است.  نظر مورد متغير براي مناسبي  كننده ها تبيينشاخص  اين بنابراين، است؛ 5/0 از بالاتر
) جدول  در  كه  شده  محاسبه  مكنون  متغيرهاي  براي  مدل  برازش  شاخص  هفت  تحقيق،  مدل  برازش  شده  7براي  ارائه   (

 ها قابل قبول است. شود، شاخص) ملاحظه مي7طور كه در جدول ( است. همان 
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  هاي برازش مدل . شاخص7جدول 

  معيار
ارتباطات  
  اثربخش

ارتباطات  
 يافتهتوسعه

ارتباطات  
  نوين 

ارتباطات  
  نظام مند 

ارتباطات  
  كارآمد

ارتباطات  
  مثبت 

ارتباطات  
  ارزشي

 مقدار مناسب

df/  2Ӽ  14 /4 85 /3  91 /2 95 /3  71 /4  49 /4  99 /3   5كمتر از  
 مجذور ميانگين

  مدل  خطاهاي
06 /0 05 /0  04 /0  07 /0  05 /0  06 /0  07 /0  

كمتر از 
08 /0  

  0/ 12  0/ 16  0/ 14  0/ 10  0/ 07  0/ 13  0/ 11  هاباقيمانده  متوسط
نزديك به 

  صفر
 نسبي مقدار ارزيابي

 و واريانس
  كوواريانس 

92 /0  
90 /0  95 /0  91 /0  88 /0  86 /0  

87 /0  
نزديك به 

  يك

  CFI  92 /0مقادير 
93 /0  96 /0 91 /0  94 /0  92 /0  

94 /0  
تر از  بزرگ

9/0  

  NFI  87 /0مقادير 
88 /0  93 /0  85 /0  89 /0  83 /0  

86 /0  
تر از  بزرگ

8/0  

  NNFI  94 /0مقادير 
93 /0  97 /0 93 /0  94 /0  92 /0  

93 /0  
تر از  بزرگ

9/0  
  

هاي شناسايي شده در مرحله تحليلتم، الگوي نهايي پژوهش براي ارتباطات بحران بنابراين، با توجه به تأييد ابعاد و مؤلفه
  ) قابل ملاحظه است. 3هاي اجتماعي در شكل (در بستر رسانه 
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  هاي دولتي هاي اجتماعي در سازمان. الگوي نهايي ارتباطات بحران در بستر رسانه3شكل 

  
  بحث و نتيجه گيري 

سازمان  ريسك امروزه،  و  تغييرات  از  پر  محيطي  با  دولتي  در هاي  بحران  بروز  امكان  كه  هستند  رو  روبه  مختلف  هاي 
سازمان مياينگونه  سازماني  ارتباطات  از  اثربخش  استفاده  راستا،  اين  در  است.  داده  افزايش  شدت  به  را  راهگشا ها  تواند 

سازمان آوري  تاب  افزايش  باعث  و  بحران باشد  از  پذيري  آسيب  كاهش  و  رسانه ها  طرفي،  از  شود.  از ها  اجتماعي  هاي 
آن از  استفاده  كه  هستند  ارتباطي  نوين  ابزارهاي  مورد  جمله  اين  كه  است  گسترش  به  رو  سازماني  ارتباطات  حوزه  در  ها 

ظرفيت ايجاد  تباعث  و  شناسايي  به  نسبت  شد  تلاش  پژوهش  اين  در  رو،  اين  از  است.  گرديده  متعددي  و هاي  ابعاد  بيين 
هاي اجتماعي در سازمان امور مالياتي اقدام گردد. بدين منظور در اين پژوهش، هاي ارتباطات بحران در بستر رسانه مؤلفه

ساختاريافته و تكنيك تحليلتم در مرحله كيفي و روش تحليل عاملي تاييدي در مرحله كمي استفاده از روش مصاحبه نيمه
اي چندبعدي و پيچيده هاي اجتماعي پديده شد. براساس آنچه در اين پزوهش حاصل شد، ارتباطات بحران در بستر رسانه 

مي همراه  به  متعددي  منافع  ان  از  استفاده  كه  پژوهشاست  نتايج  با  نتايج  اين  باشد.  داشته  (تواند   ,Mahdavipourهاي 

2025) (Hamid et al, 2024) ،(Özdemir, 2024 ،(  
)Mundottukandi et al, 2024) ،(Abdi et al, 2023) ،(Hasan Nangir et al, 2023 ) ،(Kohi rastemi & jahani 

far, 2022) ،(Kwok et al, 2021) ،(Sanaeipour & Rastegar, 2020باشد. () همسو ميMahdavipour, 2025 نشان (
فناوري از  گيري  بهره  در  ضعف  عمودي،  و  افقي  ارتباطات  براي  منسجم  ساختار  وجود  عدم  كه  اطلاع داد  نوين  هاي 
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دستورالعمل  نبود  آموزش رساني،  كمبود  و  صحيح،  و  سريع  رساني  اطلاع  براي  شفاف  كاركنان، هاي  براي  مستمر  هاي 
رسانه با  نامنسجم  ارتباط  همچنين،  است.  شده  ايلام  شهرداري  در  بحران  مديريت  اثربخشي  كاهش  در موجب  ضعف  ها، 

ها را تحت هاي اجرايي همكار، سرعت واكنش به بحران هاي ارتباطي رسمي با دستگاهمشاركت شهروندان و فقدان كانال
مي  قرار  (تأثير  اعتماد Mundottukandi et al, 2024دهد.  و  بحران  نوع  رسانه،  انتخاب  مانند  عواملي  كه  داد  نشان  نيز   (

تابنقش  ايجاد  در  محوري  بر هاي  مطالعه  اين  اطلاعات،  گذاري  اشتراك  به  حوزه  در  دارند.  بحران  شرايط  در  آوري 
كند. علاوه بر  دهي طنين و اثربخشي محتواي مشترك تأكيد مياهميت عواملي مانند احساسات، قدرت و ارتباط در شكل

ها، عدم اطمينان، و مشاركت را هاي اجتماعي مانند قرار گرفتن در معرض رسانهاين، نتايج عوامل مؤثر بر استفاده از رسانه
مي  (برجسته  مولفه Abdi et al, 2023كند.  كه  دادند  نشان  ميزان  )،  شامل  فرهنگيان  دانشگاه  در  بحران  مديريت  هاي 

مديريت   برنامه  تهيه  اقتصادي)؛  عوامل  آموزشي،  عوامل  سازماني،  عوامل  فردي،  (عوامل  بحران  با  مقابله  براي  آمادگي 
سازمان سازماني، مشاركت  بحران، حين بحران)؛ ساختار  هاي ارتباط داخلي،  ها، ارتباطات سازمان (طرحريسك (قبل از 

- هاي ارتباط خارجي)؛ نظارت مستمر (مانور بحران، سناريوي بحران احتمالي، بررسي و ارزيابي)، رهبري سازمان (طرح
  باشد. هاي دانشگاه ميرهبري و مديريت، فرهنگ سازماني) و زيرساخت

رسانه  بستر  در  بحران  ارتباطات  براي  پژوهش  اين  سازماندر  در  اجتماعي  گرديد. هاي  شناسايي  بعد  هفت  دولتي  هاي 
ارتباطات اثربخش اشاره دارد كه ارتباطات در زمان بحران بايد داراي حداكثر كيفيت و حداقل اختلال ممكن بوده و از  
طرفي چابك و منعطف باشد و باعث شود اهداف تعريف شده براي سيستم ارتباطي محقق شود. براي ارتباطات اثربخش 
كه  است  يافته  توسعه  ارتباطات  شده،  شناسايي  بعد  ديگر  شد.  شناسايي  چابك  ارتباطلات  و  سالم  ارتباطات  مؤلفه  دو 

كانال  تعدد  با  و  يابد  گسترش  مختلف  افراد  و  سازماني  سطوح  بين  بايد  ارتباطات  حدامكان  تا  است  آن  و  گوياي  ها 
هاي  اي و ارتباطات سازماني گسترده مولفههاي ارتباطي، زمينه ارتباط آسان و چندگانه فراهم گردد. ارتباطات شبكهشبكه

هاي جديد  ارتباطات توسعه يافته هستند. بعد ديگر، ارتباطات نوين است كه اشاره به استفاده و بهره گيري ابزارها و روش 
ارتباطي و البته پايه قراردادن دانش در شكل دهي به ارتباطات سازماني است. ارتباطات مجازي و ارتباطات دانش محور، 

هاي  مند، ديگر بعد است كه حكايت از آن دارد تعاملات بين افراد و گروه هاي ارتباطات نوين هستند. ارتباطات نظام مؤلفه
بحراني   سخت  شرايط  با  متناسب  ساختار  و  سازماندهي  داراي  البته  و  بوده  هدفمند  و  شده  مديريت  بايد  سازماني  مختلف 
باشد. نظام مندي ارتباطات نقطه مقابل بي نظمي و پراكندگي ارتباطي است كه داراي دو مؤلفه ارتباطات مديريت شده و 

  ارتباطات سازماندهي شده است. 
ارتباطات كارآمد، بعد پنجم است كه اشاره دارد روابط بايد ايمن و در مقابل اختلالات مقاوم بوده و بتواند در كوتاه ترن  

هاي ارتباطي، بتواند ها و رسميت و همچنين لايهزمان خود را بازيابي كند و از طرفي، ارتباطات بايد با كاهش دوباه كاري 
هاي ارتباطات تاب آور و ارتباطات به يك ساختار بهينه با حداقل زمان و هزينه دست يابد. ارتباطات كارآمد شامل مؤلفه

زمان  در  سازماني  افراد  بين  روابط  كه  دارد  آن  از  حكايت  كه  است  ششم  بعد  گرا  مثبت  ارتباطات  همچنين،  است.  بهينه 
بحران بايد به شدت حمايتي و همكارانه توام با اعتماد متقابل بوده و نوع دوستي و ازخودگشتگي پايه آن باشد. تعارضات  
بحران   بروز  زمان  در  بزرگ  آفتي  گروهي،  و  فردي  منافع  كسب  براي  تلاش  و  خودخواهي  و  گروهي  بين  و  فردي  بين 

باشد. نهايتاً،  است كه ارتباطات مثبت گرا با داشتن دو مؤلفه ارتباطات حمايتي و ارتباطات نوع دوستانه، نقطه مقابل آن مي
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هاي ديني و اعتقادي  آخرين بعد ارتباطات ارزش گرا است كه اشاره به اخلاق مداري و صداقت و همچنين رعايت ارزش 
  تر براي ارتباطات فراهم كند. تواند بستري مناسب ها و اخلاقيات ميزمان بروز بحران دارد. در زمان بروز بحران ارزش

رسانه از  استفاده  كه  داد  نشان  پژوهش  مجموعه نتايج  اجتماعي  فرصتهاي  از  ظرفيت اي  و  ارتقاي  ها  براي  را  جديد  هاي 
مي فراهم  بحران  ارتباطات  رسانهشرايط  مزيت كند.  از  اجتماعي  بالا،  هاي  عمومي  پذيرش  جمله  از  متعددي  هاي 

تواند باعث  اي بودن، سهولت استفاده، كاربر پسند بودن، گستردگي استفاده و ... برخوردار است و از اين رو ميچندرسانه 
كاستي از  بسياري  و  گردد  بحران  مواقع  در  ارتباطات  گسترده  اين تقويت  در  دهد.  پوشش  را  موجود  ضعف  نقاط  و  ها 

هاي اجتماعي شناسايي شد  تر ارتباطات بحران در بستر رسانه ها براي توسعه اثربخشاي از ابعاد و مؤلفهپژوهش، مجموعه
مي رسانه كه  اينگونه  از  بهتر  هرچه  بكارگيري  و  استفاده  براي  متعددي  رهنمودهايي  مجموع، تواند  در  كند.  فراهم  ها 
رسانهيافته ظرفيت  از  گيري  بهره  با  بحران  ارتباطات  توسعه  كه  اين است  گوياي  پژوهش  ميهاي  اجتماعي  در  هاي  تواند 

  هاي دولتي فراهم كند. صورتي كه به شكل علمي و نظام مند انجام پذيرد، منافع و مزاياي متعددي براي سازمان
تر در ارتباطات بحران بايد از هاي دولتي براي داشتن عملكرد مناسبشود كه سازمانباتوجه به نتايج پژوهش پيشنهاد مي

رسانه  آنظرفيت  براي  ارزشمندي  منافع  طريق  اين  از  كه  گيرند  بهره  اجتماعي  ميهاي  ايجاد  يافتهها  طرفي  از  هاي  شود. 
مي حاضر،  پژوهشپژوهش  انجام  منظور  به  دانشجويان  و  اساتيد  و  ديگر  پژوهشگران  توسط  بررسي  تواند  منظور  به  هايي 

ترين محدوديت  هاي اجتماعي مورد استفاده قرار گيرد. مهمساير جوانب و ابعاد بكارگيري ارتباطات بحران در بستر رسانه 
ها نيست. ها و شركتها مربوط به سازمان امور مالياتي است و قابل تعميم به ساير سازمانتحقيق حاضر اين است كه يافته

مي پيشنهاد  چالش نهايتاً،  و  موانع  آتي  تحقيقات  در  رسانهگردد  بكارگيري  مورد هاي  بحران  ارتباطات  در  اجتماعي  هاي 
  بررسي قرار گيرد.
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