
 

 

 فصلنامه مديريت بحران 
 1316بهار ، 31 هشتم، شمارهسال  

 

 بحران و مسئله ترس ارتباطات در
 

   سیدحسین حسینی 03/35/3096 دريافت مقاله:

  30/37/3096 تأيید مقاله:
 

 چکیده

نفعان دخیل در بحران با هدف  مديريت موفق بحران مستلزم برقراری ارتباط بین سامانه مديريت کننده و ذی

مانند اينهاست. احتمالاً مهمترين مضمون سازی، ايجاد انگیزه برای رفتار مناسب و  رسانی، توجیه، آرام اطلاع

ارتباطی مورد استفاده در اين فرايند، مضمونهای مبتنی بر هیجان ترس است. اثربخشی اين نوع پیامها در 

ارتباطات اقناعی و از جمله ارتباطات در بحران، همواره مورد اختلاف بوده و پژوهشهای مختلفی را سبب 

ح چهار رويکرد مطالعاتی اصلی درباره اثربخشی اقناعی پیامهای شده است. در اين مقاله با تشري

گونه پیامها در ارتباطات در بحران بررسی شده است، سپس با اشاره به برخی از  برانگیز، نقش اين ترس

متغیرهای میانجی مؤثر در اثربخشی ياد شده، تلاش گرديده است تا درکی کلی از نقش محرکهای 

 ات بحرانی ارائه شود.برانگیز در ارتباط ترس

 

 برانگیز، انگیزه حفاظت و پاسخ موازی ارتباطات در بحران، پیام ترس ها: کلیدواژه

  

 

 )دانشیار دانشگاه جامع امام حسین)ع               hosein.hoseini@gmail.com 
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 مقدمه

های بحرانی معمولاً اجزای ذهنی و ادراکی مهمی دارد و اين بدان معنی  پديده

ای  نفعان نقش تعیین کننده گیری هر بحران، ذهنیت و افکار ذی است که برای شکل

توان  کند و بدون باور آنها نسبت به بحرانی بودن هر وضعیت، احتمالاً نمی میايفا 

آن را بحران قلمداد کرد. به همین نسبت، مديريت بحران نیز مستلزم مديريت افکار 

هاست. از جمله لوازم موفقیت مديريت هر بحران، ايجاد آگاهی  و دستکاری ذهنیت

پذير نماياندن آن  )هشدار( و تحمل رو نسبت به احتمال وقوع و ابعاد بحران پیش

 نفعان است. )ايجاد آرامش و جلوگیری از بروز هراس عمومی( در میان ذی

پذير نیست؛  ها در بحران معمولاً )و شايد اغلب( مديريت جريان افکار و ذهنیت

پذيری، تعارض بین ضرورت متقاعدسازی  از جمله مهمترين موانع اين مديريت

هیز از خطر در مقابل ضرورت پرهیز از برانگیختن وحشت، نسبت به رفتار پر

آشفتگی، سراسیمگی و حتی کنشهای دفاعی است. سالهاست که مقامات تصمیم 

گیرنده امنیتی و مديريت بحران کشورهای مختلف، دلمشغول تعارضهای اين چنینی 

وجب های آن، که تلاشهای پژوهشی مختلفی را نیز م ترين نمونههستند. از برجسته

ای و چگونگی  شده است، دغدغه امريکايیها درباره خطر شروع جنگ هسته

مديريت جامعه و افکار عمومی برای رويارويی با اين خطر است. از يک سو، آنها 

اند جامعه را برای واکنش مناسب و بموقع در زمان بروز خطر  همواره مجبور بوده

اند که نکند انتشار چنین اطلاعاتی  آماده کنند و از سوی ديگر، همیشه واهمه داشته

ناپذير جماعتی و يا  در جامعه، وحشت عمومی ايجاد کند و رفتارهای کنترل

برعکس، بی اعتنايی عمومی را باعث شود. شبیه به همین مشکل را در مورد خطر 

سازی مردم تهران برای  توان مشاهده کرد؛ از يک سو، آماده زلزله احتمالی تهران می

دن با زلزله بزرگ تهران، انتشار اطلاعات و آگاهیهای لازم درباره ابعاد رو ش روبه

سازد و از سوی ديگر،  پذيری ساختمانها و پیامدهای آن را ضروری می زلزله، آسیب
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گونه اطلاعات )مانند نگرانیهای عمومی که در ايام  بینی نشده اين نگرانی پیامد پیش

يابد.(،  های برخی از کارشناسان رواج میینیب انتشار شايعات و پیشگويیها و يا پیش

ها دست کم دو پرسش  شود؛ لذا با توجه به اين تجربهمانع آموزش عمومی می

آيا اساساً توسل "دارد: اول،  کلیدی پیش روی پژوهشگران و تصمیم گیرندگان قرار

دوم با فرض پذيرش اصل  "برانگیز، ويژگی اقناعی دارد؟ به ترس و پیامهای ترس

گونه محرکها، چه میزان )يا چه دوزی( از ترس و در چه وضعیتی،  کنندگی اين قناعا

 گذارد؟ بیشترين تأثیر )از نظر تغییر نگرش و متقاعدسازی( را در مخاطبان برجا می

 

 تعاريف و ادبیات

 پیام ترس برانگیز

مبتنی برانگیز ارائه شده، عمدتاً بر يکی از دو پايه  تعريفهايی که از پیام ترس

است: بر پايه محتوای پیام و يا واکنش مخاطب. دسته اول تعاريف، پیام 

کننده ترس و  داند که حاوی نمادها و مفاهیم دلالت برانگیز را پیامی می ترس

داند که باعث  برانگیز را پیامی می وحشت است. تعاريف دسته دوم، پیام ترس

از پژوهشگران نیز با  شود. برخیبرانگیخته شدن هیجان ترس در مخاطب می

دانند[ که با ارائه ]می برانگیز را )پیامی اقناعی انتخاب رويکرد ترکیبی، پیام ترس

تهديدی مهم و مرتبط با شخص، و به دنبال آن، پیش رو نهادن توصیه امکانپذير 

ويت در کتاب بعدی  .(1111، 1)ويت انگیزاند( برای دفع تهديد، ترس را بر می

برانگیز، پیامی اقناعی است  پیام ترس از اين تعريف ارائه کرد: خود، نسخه ديگری

)ويت،  انگیزاند می که با توصیف پیامدهای منفی عدم اقدامی معین، ترس را بر

. رويتر، ابراهام وکاک با تکمیل تعريف محقق ديگری به نام راجرز، پیام (1: 1001

های مراقبتی و تشويق به  انگیزه دانند که برای ايجادبرانگیز را پیامی اقناعی می ترس

انگیزاند تا مخاطب پیام را از تجربه پیامدهای  اقدامات حفاظتی، ترس را بر می
 

1 - witte 
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)مانند رعايت نکردن استانداردهای ايمنی در  آمیز بالقوه منفی رفتارهای مخاطره

 (.614: 1001، 1کاک )رويتر، آبراهام و حفظ کند ساختمان سازی(

وم مندرج است: ترس، تهديد متصور و کارايی متصور. در اين تعريف، سه مفه

ترس، هیجانی با ارزش منفی است که با درجه زيادی از برانگیختگی فیزيولوژيک 

شود موضوعیت زيادی برای  همراه است و معمولاً در پی تهديدی که تصور می

بنابراين، اين جزء از پیام (. 1111)ويت،  شود شخص مخاطب دارد، پديدار می

ای عقلانی( است که در زمره عواطف  برانگیز، عنصری هیجانی )و نه ملاحظه ترس

 گیرد. قرار می

رود و باعث  شمار می عنصر بعدی، تهديد است که محرکی بیرونی به

رو شدن با موقعیت يا  شود که در معرض روبه گیری اين درک در مخاطب می شکل

توان مقیاسی عینی ارائه کرد؛  میگیری تهديد ن پیامدهای منفی است. برای اندازه

چون عمدتا در برداشت ذهنی فرد وجود دارد و به همین دلیل، استفاده از مفهوم 

تر است. سرانجام اينکه کارايی متصور، باور فرد به اين است  تهديد متصور صحیح

گونه مؤثری  های هر پیام قابل اجرا است و تهديد مورد اشاره پیام را به که توصیه

آيد و خود، شامل دو  شمار می دهد. اين مفهوم، نوعی عنصر شناختی به می کاهش

مفهوم فرعی است: خودکارايی به معنای تصور فرد از توانايی خود برای اجرای 

)به همین دلیل، بهتر است که خودکارايی متصور خوانده شود( و کارايی  ها توصیه

 د.ها در دفع تهدي پاسخ به معنای اثربخش بودن توصیه

 

 مبانی نظری و پژوهشهای میدانی

 برانگیز در ارتباطات بحرانی  نقش پیام ترس

توان فرض کرد  گر، می در نگاهی کلی و بدون توجه به عوامل میانجی و مداخله

طور منطقی، انسانها هرچه بیشتر ترسانده شوند، بیشتر احتمال دارد که تغییر  که به
 

1 - Ruiter,Abraham and kok 



 

44 

س
 تر

له
سئ

و م
ن 

حرا
ر ب

ت د
طا

تبا
ار

 
ـــ

ـــ
ـــ

ـــ
ـــ

ـــ
ـــ

ـــ
ـــ

ـــ
ـــ

ــ
ـــ

ـــ
ـــ

ـــ
ـــ

ـــ
ـــ

ـــ
ـــ

ــ
 

 
بروز دهند. پژوهشهای مختلفی نیز با ثابت گر را نگرش و رفتار مطلوب ارتباط

زده  فرض کردن ديگر شرايط، تأيید کرده است که هرچه فرد از پیامی بیشتر وحشت

شود، احتمال تغییر مطلوب در او بیشتر است. از جمله مشهورترين اين پژوهشها، 

م را در يک آزمايش کوشیدند تا مرد»لونتال اشاره کرد. آنها وتوان به کار هوارد  می

های خود عکس بگیرند. بعضی از  به ترک اعتیاد سیگار ترغیب کنند و از ريه

هايی برای ترک  آزمودنیها در معرض ترس خفیف قرار گرفتند؛ به آنها صرفاً توصیه

سیگار و گرفتن عکس سینه ارائه شد. برخی ديگر نیز در معرض ترس متوسط قرار 

ر آن عکس سینه جوانی حاکی بود که به گرفتند؛ به آنها فیلمی نشان داده شد که د

سرطان ريه مبتلاست. کسانی که در معرض ترس شديد قرار گرفته بودند هم به 

تماشای همان فیلم گروه ترس متوسط پرداختند و افزون بر آن، فیلمی رنگی از يک 

عمل جراحی روی ريه سرطانی را نیز تماشا کردند. نتايج نشان داد که آنهايی که 

زده شده بودند، اشتیاق بیشتری به ترک سیگار نشان دادند و بیشتر به  حشتبیشتر و

(؛ با اين حال، هم 64: 1366 )آرنسون،« گرفتن عکس از سینه مبادرت ورزيدند

شواهد عینی و هم پژوهشهای متعدد، خلاف اين مدعا را نشان داده است. جنیس و 

آموزان دبیرستانی را انتخاب  فیش باخ در آزمايشی، چهار گروه پنجاه نفره از دانش

ها به عنوان گروه شاهد تعیین شد و سه گروه ديگر در معرض  کردند. يکی از گروه

هايی در مورد مراقبتهای بهداشتی برانگیز همراه با تصوير سه نوع سخنرانی ترس

برانگیز شديدی بود که در  دندان قرار گرفتند. سخنرانی اول حاوی محرکهای ترس

شد و اين مطالب به  ر تهديد درد، بیماری و آسیبهای جسمانی تأکید میجريان آن ب

برانگیز  صورت تصويری نیز نشان داده شده بود. در گروه دوم از محرکهای ترس

ای ملايم توصیف  گونه متوسطی استفاده شد و ضمن آن، همان خطرهای پیشگفته به

شد و کمتر به  ه میبرانگیز استفاد شد. در گروه سوم از حداقل محرک ترس می

رغم درجات  پیامدهای ناخوشايند مراقبتهای نامناسب دندان اشاره شده بود. البته به
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های مشابهی بود و در اساس،  سه نوع پیام حاوی توصیه برانگیزی، هر متفاوت ترس

 کرد. اطلاعات مشابهی را ارائه می

برانگیختن واکنشهای برانگیز در  نتیجه اين پژوهش نشان داد که محرکهای ترس

هیجانی موفق است؛ چرا که بلافاصله پس از ارتباط، گروهی که در معرض پیام 

های ديگر، احساس نگرانی  برانگیز شديد قرار گرفته بودند، بیش از گروه ترس

درباره وضعیت دندانهای خود را گزارش کرد و به همین ترتیب، نگرانی گروه دوم 

برانگیز شديد در  ؛ اين بدان معنی بود که محرک ترسبیش از نگرانی گروه سوم بود

ايجاد تنش هیجانی زياد، بسیار مؤثر است و به همین نسبت نیز در برانگیختن 

واکنشهای فوری و مقطعی کارايی دارد؛ اما تجزيه و تحلیل تغییرات در گرايش به 

ای ه که بیشترين همسازی با توصیه میان آزمودنیها نشان داد مسواک زدن در

برانگیز شديد نتوانسته  گر با محرک ضعیف ايجاد شده است. محرک ترس ارتباط

وجود آورد. تغییر مشابهی  بود تغییر قابل توجهی در روش بهداشت دندان افراد به

نیز از نظر میزان مراجعه آزمودنیها به دندانپزشکی، طی يک هفته پس از ارتباط 

برانگیز، میزان  ش شدت محرک ترسمشاهده شد. شواهد نشان داد که با افزاي

 رود. )اقدامات مراقبتی( رو به کاهش می همسازی با اقدامات توصیه شده در پیام

يک هفته پس از ارائه پیام، آزمودنیها در معرض ضد تبلیغ )پیامی که مضمون 

اصلی آن با مضمونهای اصلی پیامهای قبلی متضاد بود( قرار گرفتند و گروه شاهد، 

تأثیر را در مقايسه با سه گروه ديگر پذيرفتند؛ با اين حال، معلوم شد که بیشترين 

کند. برابر ضد تبلیغ ايجاد می برانگیز ضعیف، بیشترين مقاومت را در محرک ترس

کند که معتقد است در هر موقعیتی که مردم در  اين يافته از آن ادعا پشتیبانی می

گیرند، استفاده از  دارند، قرار میبرابر ارتباطات رقیبی که موضوعات مشابهی 

برانگیز  )در مقايسه با محرک ترس برانگیز قوی، موفقیت کمتری محرک ترس

 ضعیف( در تغییر نگرش با ثبات و پايدار دارد. 
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ها و شواهد متناقض مربوط به تبلیغ  پژوهش جنیس و فیش باخ، همراه با يافته

ددی را در زمینه اثربخشی اقناعی مبتنی بر ترس، تحقیقات و نظريه پردازيهای متع

های مربوط به دلايل و چگونگی اين اثربخشی  برانگیز و توضیح پیامهای ترس

بندی  برانگیخت که در مجموع در قالب چهار رويکرد و يا الگوی نظری دسته

پاسخ، رويکرد پاسخ موازی، رويکرد انگیزش به حفاظت ـ  شود: رويکرد محرک می

 ی.و رويکرد پردازش مواز

 الف( رويکرد محرک ـ پاسخ

برانگیز ارائه شد، اين پیامها  اولین توضیح نظری که برای اثربخشی پیامهای ترس

محرک،  (.140: 1003، 1)استیف و مانگئو سازی کرد را به عنوان محرک مفهوم

کار  بهاصطلاحی روانشناختی است که برای توصیف حالتی ناخوشايند در انسان 

انگیزاند. مطابق رويکرد  برای حذف يا کاهش اين حالت بر میرود که او را  می

های  برانگیز( با توصیف وضعیت )محرک ترس برانگیز پاسخ، پیام ترسـ  محرک

شود، حالت  ها دچار می ناخوشايندی که مخاطب در صورت انجام ندادن توصیه

رهايی از اين انگیزاند تا برای  کند و فرد را بر می تنش يا ناآرامی در او ايجاد می

حالت يا هیجان رفتار خطرناک را به رفتار امن پیشنهادی و مورد تشويق، تغییر 

 دهد.

برانگیز ارائه  درپی از عملکرد پیام ترسبنابراين، الگوی يادشده، مراحلی پی

فرست به عنوان محرک در مخاطب  برانگیز ارسالی از سوی پیام کند. پیام ترس می

های مندرج در پیام، اين ترس و حالت محرک مرتبط  هکند. پذيرش توصی عمل می

دهد و اين امر به نوبه خود، فرايند تغییر رفتار يا نگرش را  با آن را کاهش می

کند. البته مخاطب ممکن است به طريق ديگری نیز ترس را کاهش دهد:  تقويت می

ناخوشايند  انکار پیامدهای منفی و ناخوشايند. اين انکار، هرچند فرد را از هیجان

 شود. رهاند به تغییر نگرش يا رفتار منجر نمی می
 

1 - Stiffe & Mongeau 
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پاسخ، اين فرضیه است که بین ـ  از جمله مهمترين مدعیات الگوی محرک

ی «يو»)به شکل  ای غیر خطی کنندگی پیام، رابطه شدت ترسناکی محرک و اقناع

انگیزاند از  معکوس( وجود دارد. مطابق اين فرضیه، پیامهايی که ترس کمی را بر می

نظر قابل پذيرش ساختن محتوای خود تأثیر چندانی ندارد؛ چون انسانها اساساً 

گیرند؛ به بیان ديگر، میزان کم ترس، محرک  تحت تأثیر هشدارهای آرام قرار نمی

کند. پیامهايی که ترس زيادی را  لازم را برای ايجاد انگیزه پذيرش پیام فراهم نمی

باعث پیدايش فرايندهای اجتنابی دفاعی شود که به کند، ممکن است ايجاد می

شود. در مقايسه با اين دو، ترس  موجب آن، تهديد مندرج در پیام ناديده گرفته می

انگیزاند و بنابراين، پیامهايی متوسط، محرک لازم و کافی را برای پذيرش پیام بر می

غییر نگرش يا رفتار بر کند، بیشترين تأثیر را از نظر تکه ترس متوسطی را ايجاد می

 گذارد. جا می

 
 : رابطه شدت ترس ناشی از پیام و میزان پذيرش پیام3نمودار 

 

 ب( رويکرد پاسخ موازی

پاسخ  ـآزمايشهايی که پژوهشگران مختلف و از جمله طراحان الگوی محرک 

های متناقضی را به نمايش گذاشت. بعضی از آنها فرضیۀ الگو را  انجام دادند، يافته

 های پیام پذيرش توصیه

 زياد

 کم

 کم متوسط زياد

 انگیزاند شدت ترسی که پیام بر می
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شود و  تأيید کرد؛ برخی ديگر نشان داد که ترس شديدتر به پذيرش بیشتر منجر می

برانگیز ضعیف داشت.  بعضی ديگر نیز حکايت از اثربخشی قويتر محرکهای ترس

در نتیجه، پژوهشگران رويکرد ديگری را ارائه کردند که به الگوی پاسخ موازی 

 معروف شد.

پاسخ کانون توجه ـ محرک  یال، الگواز نظر مبدعان اين الگو، همچون لونت

خود را بر فرايندهای هیجانی قرار داده است و حال اينکه در جريان دريافت و 

کند. توجه برانگیز، فرايندهای شناختی نیز نقش مهمی ايفا می اثربخشی پیام ترس

های متناقض  ای برای يافته کننده تواند توضیح قانع همزمان به دو بعد اين جريان می

 آزمايشها فراهم کند.

مطابق اين رويکرد، هنگامی که انسانها درباره خطر و چگونگی کنترل آن فکر 

کنند، احتمالاً درصدد ارزيابی و انتخاب رفتار مناسب برای مقابله با خطر بر می

آيند. لونتال اين فرايند را فرايند کنترل خطر نامید. او در عین حال، فرايند  می

عنوان فرايند کنترل ترس تشخیص داد. کنترل ترس، پاسخهايی ديگری را نیز با 

دهد؛ بدين ترتیب،  است که فرد برای کاهش احساس ناخوشايند ترس بروز می

کند، همزمان در دو فرايند شناختی و  برانگیز را دريافت می انسانی که پیام ترس

خطر،  شود. کنترل ترس، اساساً پاسخی هیجانی است و کنترل عاطفی درگیر می

فرايندی شناختی است که به اطلاعات در دسترس مخاطب پیام بستگی دارد. نتیجه 

فرايند کنترل ترس، پرهیز از وضعیت و انکار تهديد مندرج در پیام است و نتیجه 

)رجوع شود به نمودار ذيل(. در نتیجه،  کنترل خطر، تغییر در نگرش و رفتار است

کنترل خطر است و رفتار ناهماهنگ از فعال رفتار انطباقی حاصل عملکرد فرايند 

شود. نکته قابل توجه اينکه هر چند دو فرايند  شدن فرايند کنترل ترس ناشی می

کند در عمل، ممکن است يکی بر ديگری غلبه کند؛ برای مثال،  جداگانه عمل می

مخاطبی که عزت نفس کمی دارد با آسانی بیشتری تسلیم فرايند کنترل ترس 
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پردازد؛ بر  تنها پس از اينکه ترسش کاهش يافت به کنترل خطر میشود و  می

برانگیز به  عکس، مخاطب با عزت نفس زياد، به محض رو به رويی با پیام ترس

 (.1344، 1)لونتال زنداقدام دست می
 

 
 

 يند پاسخ موازی به محرک ترس برانگیزا: فر0نمودار 

 

 ج( رويکرد انگیزش به حفاظت

برانگیز از  اثربخشی پیامهای ترسجدا کردن فرايندهای شناختی و عاطفی در 

يک سو و تأيید نشدن کامل آزمايشهای اين رويکرد از سوی ديگر، راه را برای 

رويکرد سومی باز کرد. راجرز، مبدع اين رويکرد، ضمن پذيرش الگوی پاسخ 

، چیزی بیش از برانگیخته شدن «برداشت از تهديد»موازی لونتال، تأکید کرد که 

د را از هم جدا کرد که هر يک، دو فرايند کنترل خطر را در بر ترس است. او دو بع

پذيری شخص  دارد: بعد اول، ارزيابی تهديد است که شامل شدت تهديد و آسیب

شود. بعد دوم، ارزيابی مقابله است که بر اثربخشی پاسخهای بالقوه )کارايی  می

يی( مبتنی است. )خودکارا پاسخ( و میزان توانايی برای ارائه پاسخهای اثربخشی

هم( میزان  هنگامی که ارزيابی از مقابله )کارايی پاسخ و خودکارايی در ترکیب با

دهد، انگیزه برای رفتار حفاظتی قوی است. در چنین حالتی،  زيادی را نشان می

خرج و  )زمان، های آيد؛ افزايش هزينهغییر رفتار يا تغییر نگرش شديدی پیش میت

رفتارهای انطباقی را کاهش خواهد داد. ارزيابی از تهديد  دشواری( پاسخ و احتمال

 

1 - Ieventhal 

 تشخیص خطر کنترل خطر

 کنترل ترس برانگیختن ترس
 نتیجه غیر انطباقی

 شمردن خطر()انکار يا کوچک 

 

 نتیجه انطباقی

 )تغییر نگرش و رفتار(
شدت متصور 

 تهديد
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و ارزيابی از مقابله در ترکیب با هم، فرايند کنترل خطر را شکل خواهد داد 

؛ به بیان ديگر، راجرز استدلال کرده است که اثربخشی پیام (1143، 1)راجرز

دارد: برداشت برانگیز به توانايی آن در ايجاد سه برداشت در مخاطب بستگی  ترس

پذيری مخاطب  از اينکه تهديد مندرج در پیام چقدر شديد است؛ برداشت از آسیب

های مندرج در پیام  در برابر تهديد مندرج در پیام و برداشت از اينکه توصیه

گونه اثربخشی تهديد را کاهش دهد يا حذف کند. راجرز در  تواند به می

که برای اثربخش بودن پیام  بندی اولیه نظريه خود استدلال کرد صورت

 سه بعد به عنوان اجزای جداناشدنی پیام حضور داشته باشد برانگیز، بايد هر ترس

 (.1344)راجرز، 

 گیری انگیزه محافظت : فرايند شکل0نمودار 

 

 يافته رويکرد پردازش موازی گسترش

آزمايشهايی که با محوريت رويکرد انگیزه محافطت انجام شد نیز نتايج متفاوت 

الگو برای بررسی نگرش  و گاه متضادی را نشان داد. اکسلرود و نیوتون از اين

ای و تأثیر آن بر رفتارهای کسب آمادگی برای  شهروندان نسبت به جنگ هسته

و پژوهشگرانی  (1111، 1راد و نیوتن )اکسل رويارويی با خطر استفاده کردند

همچون مولیلیس و لیپا از آن برای تجزيه و تحلیل رفتارهای کسب آمادگی در برابر 

 

1 - Roger 

2 - Axelrod & Newton 

 انگیزه محافظت

 شدت متصور تهديد

 کارايی متصور

 های پذيرش توصیه

 مندرج در پیام 

 

پیام ترس 

 زبرانگی
 پذيری متصور آسیب
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. هرچند اين پژوهشها به (1110، 1ز و لیپای)مالی ل خطر زلزله بهره گرفتند

های نسبی دست يافت، تعیین دقیق اينکه چه میزان يا چه ترکیبی از متغیر  موفقیت

علاوه  به (.1143و راجرز،  1)مادوکس شود، امکانپذير نبودباعث تغییر نگرش می

« ارزيابی تهديد»انتقادهايی به اين رويکرد وارد شد؛ از جمله اينکه عواملی همچون 

برانگیز نیست و  بینی واکنش در برابر پیام ترس ، بهترين متغیر پیش«کارايی پاسخ»و 

« قصد»و « های پاسخ هزينه»، «خودکارايی»تواند هموزن متغیرهايی همچون  نمی

 عمل کند.

نتیجه اينکه پژوهشگرانی مانند ويت اعلام کردند که رويکرد انگیزه محافظت 

برانگیز از سوی مخاطب را توضیح دهد. از نظر  ل رد پیامهای ترستواند دلاي نمی

او، تأکید بیش از حد بر عنصر هیجان در آنها، مهمترين دلیل شکست اين رويکرد 

 ی. ويت تلاش کرد تا سه رويکرد ياد شده را در قالب الگو(1111)ويت،  است

ا از پاسخ و گرا ر( و نگرش کل1114يافته ادغام کند ) پردازش موازی گسترش

؛ (1001)ويت،  يابد برانگیز بروز می واکنشهايی ارائه کند که نسبت به پیامهای ترس

ها، بدان امید که با استفاده از اين الگو بتوان توضیح داد که چرا در برخی از موقعیت

 تواند راهبرد اقناعی اثربخشی باشد. گونه پیامها می گیری از اين بهره

افته، کارايی و تهديد، متغیرهای مستقل در تجزيه و ي مطابق رويکرد گسترش

رود. در کنار شمار می برانگیز )مانند پذيرش يا رد پیام( به تحلیل نتايج پیامهای ترس

از الگوی پردازش موازی لونتال برای تمايزگذاری بین فرايند کنترل خطر و  ،اين

کنترل خطر را به همان  شود. اين رويکرد فرايند فرايند کنترل ترس نیز استفاده می

پذيرد؛ اما فرايند کنترل ترس را  صورتی که الگوهای پیشین تعريف کرده است، می

برانگیز مرکب از ارزيابی تهديد و ارزيابی  دهد. از نظر ويت، پیام ترس گسترش می

يک از دو ارزيابی، قدرت بیشتری در ذهن  (. بسته به اينکه کدام1114) کارايی است

 

1 - Mulilis & Lippa 

2 - Maddux 
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کند، چگونگی واکنش او را )عدم پاسخ، پذيرش پیام يا رد پیام( تعیین مخاطب پیدا 

 خواهند کرد.

برانگیزی  يافته، هنگامی که فرد با پیام ترس ارزيابیها: مطابق الگوی گسترش (1

های مختلفی واکنش نشان گونه شود به رو می درباره موضوعی مانند زلزله روبه

ه را خطری بزرگ تلقی کند که در عین حال، دهد؛ برای مثال، او ممکن است زلزل می

برانگیز  )ارزيابی تهديد(. بنابراين پیام ترس اش در معرض آن نیستند وی و خانواده

شود و نیازی به اينکه اطلاعات بیشتری درباره پیشگری از تهديد و  ناديده گرفته می

برابر زلزله( پذير در  )مانند ساختن بناهای آسیب آمیز يا تغییر رفتارهای مخاطره

 شود. شود؛ در نتیجه، پاسخی به پیام داده نمی پردازش شود، احساس نمی

بر عکس اين حالت، مخاطب ممکن است زلزله را تهديدی تلقی کند که در 

رو  انگیزد. هرگاه فرد با تهديد زلزله روبه صورت وقوع، هیجان ترس را بر می

ری خود در برابر آن را آغاز پذي شود، انديشیدن بیشتر به شدت خطر و آسیب می

شود. بنابراين، آيد و ترس بیشتری برانگیخته می کند؛ تهديد به نظر بزرگتر میمی

 دهد، ارزيابی تهديد است.ای که در جريان پردازش پیام رخ می اولین پديده

هنگامی که تهديد متصور به درجه معینی برسد، انسانها برای اقدامی به منظور 

کنند. در اين مرحله انگیزه ربه کردن تهديد، آمادگی و انگیزه پیدا میپیشگیری از تج

شود؛ مخاطب کارايی آغاز ارزيابی دوم، يعنی ارزيابی کارايی متصور پديدار می

سنجد. از نظر ويت،  پاسخ پیشنهادی پیام را در مقايسه با قدرت متصور تهديد می

يری اقدامات پیشنهادی برای ارزيابی دوم باور فرد است به اثربخشی و امکانپذ

)کارايی پاسخ متصور( و توانايی او برای درست انجام دادن آن  رويارويی با تهديد

توان چنین  ای از اين ارزيابی در زمینه زلزله را می )خودکارايی متصور(. نمونه اقدام

کاهش تواند خطر تخريب بنا را در برابر زلزله  مثال زد: استفاده از مصالح مناسب می

توانم برای ساختن بنای مقاوم، مصالح مناسب  )کارايی پاسخ متصور( و من می دهد
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را تهیه کنم )خودکارايی متصور(. مخاطب تحت تأثیر واکنشهای روانشناختی به 

)کنترل ترس يا کنترل خطر( با تهديد رويارويی  تواند با يکی از دو روش ترس، می

يافته دو فرايند جدا را در پاسخ  ازی گسترشکند؛ به بیان ديگر، الگوی پردازش مو

 پردازيم. کند که در بخش بعدی به آنها میبرانگیز مشخص می به پیام ترس

( فرايندها: اکنون سؤال اين است که چگونه و در چه حالتی، مخاطب به 1

آورد و چه عاملی باعث تسلط يکی از اين دو  کنترل خطر يا کنترل ترس روی می

تواند  گر در جريان ارتباط در بحران، چگونه میشود. ارتباط میفرايند بر او 

الوقوع زلزله  بینی کند که اگر درباره شیوع سريع يک بیماری و يا رخداد قريب پیش

به مردم هشدار دهد، آنها تحت تأثیر فرايند کنترل ترس واکنش نشان خواهند داد و 

تسلط حالتی خاص به درک  يا تحت تأثیر فرايند کنترل خطر؟ پاسخ اين است که

فرد از قدرت عنصر تهديد و يا عنصر کارايی بستگی دارد. مخاطب هنگامی که 

واکنش  ،قويتر است، تحت تأثیر فرايند کنترل خطر یکند کارايی او تهديدتصور می

دهد. در چنین حالتی، او از تهديد آگاهی دارد و بدقت درباره پاسخ نشان می

انديشد. بنابراين، مخاطب برای  ی کردن آن پاسخ میپیشنهادی و چگونگی عمل

کند. تا وقتی تصور از  حفاظت از خود در برابر خطر و پذيرش پیام انگیزه پیدا می

آيد و  کارايی از تهديد متصور بزرگتر باشد، ارزيابی شناختی از ترس به عمل می

 دهد. فرد با اتکا به همین ارزيابی به واکنش ادامه می

آيد.  آيد که قدرت تهديد از قدرت کارايی بزرگتر به نظر می پیش میزمانی هم 

طور کامل دلمشغول  شده بیشتر است. او به در اين حالت، میزان ترس برانگیخته

ترس و راه خلاص شدن از اين احساس ناخوشايند است. مخاطب متقاعد نشده 

دی پیام، دشوار، تواند خطر را کنترل کند. چون اجرای پاسخهای پیشنها است که می

فايده است. بنابراين، چنین فردی به پاسخهای غیر انطباقی، مانند  پرهزينه و يا بی

يا تحريف پیام روی خواهد  پرخاشگری نسبت به منبع ارتباط، پرهیز دفاعی و
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 آورد. نتیجه، طرد پیام و تسلط فرايند کنترل ترس است.

د و به همین نسبت، عنصر شناخت در فرايند کنترل خطر، نقش مسلط دار

طور غیر مستقیم و از طريق اثرگذاری بر درک از تهديد،  هیجان ترس، تنها به

دهد؛ اما در فرايند کنترل ترس، هیجان نقش  واکنش مخاطب را تحت تأثیر قرار می

طور مستقیم پاسخهای مخاطب را شکل  کلیدی دارد و ترس به عنوان عاملی مهم به

و فعل و انفعالهای مورد بحث در رويکرد پردازش دهد. مجموعه فرايندها می

 توان در نمودار شماره چهار مشاهده کرد. يافته را می موازی گسترش

ويت استدلال کرده که ترس ممکن است در انگیزش به پردازش پیام، و 

بنابراين، تسلط فرايند شناختی نقش ايفا کند. اگر پیام بحرانی تنها بر ترساندن 

د و به او درباره چگونگی حفاطت از خود در برابر تهديد چیزی مخاطب تأکید کن

 نگويد در اقناع او شکست خواهد خورد.

 محرک بیرونی
 پردازش پیام 

 های اول و دوم( )ارزيابی

 فرايندها نتايج

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

فرايند 

کنترل 

 خطر

 

فرايند 

کنترل 

 ترس

 

 (Witte,2001,p432) : الگوی پردازش موازی گسترش يافته4تصوير 

 کارايی متصور

)خود کارايی و 

 کارايی پاسخ(

 تهديد متصور

)آسیب پذيری و 

 شدت(

 اجزای پیام

 ـ خودکارايی

 ـ کارايی پاسخ

 ـ آسیب پذيری

 ـ شدت

انگیزه 

 محافظت

 

انگیزه 

 دفاعی

 

 ترس

 

پذيرش 

 پیام

 

 پیام طرد

 

 شود. تهديدی احساس نمی

 شود.( )پاسخی داده نمی

 

 تفاوتهای فردی
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مخاطب عمدتاً به فکر چنین پیامی به تسلط فرايند کنترل ترس )که در آن، 

های رفتاری  )پذيرش توصیه خلاصی از ترس است.( به جای فرايند کنترل خطر

انجامد. از اينجا، بعد از سالها پژوهش، پژوهشگران حوزه  مندرج در پیام( می

باخ بر  های جنیس و فیش برانگیز، بار ديگر به يافته ارتباطات بحرانی و پیام ترس

گیری اصلی از پژوهش خود تأکید کردند که اگر  ن نتیجهگردند. آنها به عنوامی

برانگیز قوی، تنش هیجانی زياد را بدون ارضای کامل نیاز به  محرک ترس

رود. هنگامی که  لی ارتباط اقناعی، رو به کاهش میآفرينی برانگیزد، تأثیر ک اطمینان

وسیله  برنامه ارتباط جمعی به منظور متقاعد ساختن مخاطب به پذيرش روش يا

برانگیز  خاصی برای رويارويی با تهديد طراحی شده باشد، استفاده از محرک ترس

دهد که  برانگیز متوسط(، اين احتمال را افزايش می )در مقايسه با محرک ترس قوی

های  اجرای توصیه طور کامل با مخاطب در تنشهای هیجانی رها نشود و نتواند به

به علاوه، هنگامی که ترس بشدت  ؛سکین يابدآفرين مندرج در ارتباط ت اطمینان

 آفرين ارتباط تسکین نیافته باشد، برانگیخته شده، و به طور کامل با محتوای اطمینان

 کند که اهمیت تهديد را فراموش کند و يا کاهش دهد مخاطب انگیزه پیدا می

 (.1164، 1باچ )جانیز و فش

اگر پیامی فراهم کنید »کند: میگونه تکمیل  آرنسون موضوع ارائه راهکار را اين

بینانه باشد، اين احساس را در  که شامل دستورالعملهای روشن، مشخص و خوش

توانند از عهده خطر برآيند. آزمايشهای لونتال و  زنید که می مخاطبان خود دامن می

انگیز حاوی دستورهای مشخص در  دهد که پیامهای وحشت همکارانش نشان می

هايی مؤثر  ، چه وقت و کجا بايد اقدام کرد، خیلی بیشتر از توصیهمورد اينکه چگونه

شود که شامل اين دستورها نیست؛ برای مثال، تبلیغاتی در يک دانشگاه  واقع می

کزاز ترغیب کند و شامل اطلاعات  انجام شد تا دانشجويان را به تزريق واکسن ضد

ای  نند. برای اين منظور نقشهتوانند به اين کار اقدام ک لازمی بود که کجا و کی می
 

1 - Janis & feshbach 
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تهیه شده بود که هر دانشجو در فرصت مناسب برای تزريق واکسن مراجعه کند. 

نتايج آشکار ساخت که برای دانشجويان، توسل به ترس شديد بیشتر از توسل به 

چنین  کزاز مؤثر بود و هم ترس خفیف در ايجاد نگرش موافق با تزريق واکسن ضد

تمايل به تزريق واکسن شد. دستورهای خیلی مشخص در موجب افزايش اظهار 

مورد چگونگی تزريق واکسن به هیچ وجه در باورها و نیات آنها برای تزريق 

ای  واکسن تأثیری نداشت؛ اما اين دستورها بر رفتار واقعی آنها اثر خیلی برجسته

داشت. بیست و هشت درصد از آزمودنیها در مورد چگونگی واکسن زدن اقدام 

کردند و حال اينکه از میان آنهايی که دستورهای مشخص دريافت نکرده بودند، 

تنها سه درصد به تزريق واکسن مبادرت ورزيدند. از میان اعضای گروه گواه، که 

برانگیز را گوش نکرده بودند،  دستورالعمل به آنها داده شده بود ولی پیام ترس

(. جنیس، اين موضوع را 44: 1366 )آرنسون،« کدام واکسن تزريق نکردند هیچ

شده برای رهايی از  هرچه توصیه و راه حل ارائه»بیشتر گسترش داده است: 

تر باشد، احتمال  مشخصتر و خوش بینانه ؛برانگیز، روشنتر پیامدهای موضوع ترس

شده در پیام ترس برانگیز، نه  تأثیر پیام ترس برانگیز بیشتر خواهد شد. رفتار توصیه

ه حل خوبی برای دوری جستن از خطر باشد، بلکه بايد هیچ راه گريز فقط بايد را

 (.1344 ديگری برای رويارويی با خطر باقی نماند )جنیس،

 د( متغیرهای میانجی ديگر

علاوه بر آنچه تحت عنوان رويکردها و الگوها بحث شد. متغیرهای ديگری نیز 

کند: هیجانات ناخواسته، میبرانگیز دخالت  در روند اثربخشی اقناعی پیامهای ترس

برانگیز موضوع تهديد و نزديکی  پذيری و ربط شخصی تهديد، ظرفیت ترس آسیب

 يا دوری زمانی وقوع تهديد.

برانگیز  هیجانات ناخواسته: از جمله پیچیدگیهای استفاده از پیامهای ترسـ  1

هیجانات  توانداين است که با وجود تمايز هیجانات از يکديگر، پیام يکسانی می

برانگیز ممکن است  مخاطب با دريافت و ارزيابی پیام ترس مختلفی را برانگیزاند.
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همزمان احساس ترس، عصبانیت، غمگینی، غافلگیری و مانند اينها را تجربه کند. 

برانگیز، علاوه بر  اعلام کردند که پیام ترس 1116ديلارد و همکارانش در سال 

و همکاران،  1)دلیلارد گزاردنیز در او برجا میترساندن مخاطب، تأثیرات ديگری 

سازد؛ چون هر هیجانی که با پیام  اين امر فرايند ارتباط اقناعی را بغرنج می(. 1116

شود، ترکیبی منحصر به فرد از عناصر شناختی، عاطفی،  برانگیز پديدار می ترس

ر رفتار و یتغیکننده روند فیزيولوژيک و رفتاری است. برخی از اين هیجانات آسان

 شود. نگرش است و برخی ديگر مانع اين روند می

برانگیز به  اند که پیامهای ترس ديلارد و همکارانش به بررسی اين نکته پرداخته

انگیزاند و چگونه اين واکنشهای  چه میزان، واکنشهای هیجانی غیر از ترس را بر می

آنها سی و يک پیام را، که بیشتر از گذارد. کنندگی پیامها تأثیر می چندگانه بر اقناع

شد به دانشجويان ارائه کردند.  برانگیز شناخته می ها منتشر، و پیام ترس رسانه

دانشجويان واکنشهای هیجانی مختلفی را از خود بروز دادند؛ ضمن اينکه میزان 

 بندی کردند. کنندگی پیامها را نیز رتبه اقناع

از نظر آمادگی، تغییراتی را در دو يا چند  اين پژوهش نشان داد که اغلب پیامها

هیجان ايجاد کرده است )بیش از نیمی از پیامها، باعث تغییر در سه يا چند هیجان 

برانگیز، کاری بیش از صرف  شده بود(؛ بدين ترتیب معلوم شد که پیام ترس

بر  های متفاوتی دهد. نکته مهم ديگر اينکه اين هیجانات به گونه ترساندن انجام می

همین  کنندگی پیام داشت و ابهام و عصبانیت تأثیر منفی بر ارزيابی مخاطبان از اقناع

 ارزيابی داشت. تنها هیجان شادی بود که بر اين ارزيابی تأثیری نداشت.

پذيری و ربط شخصی تهديد: هرچند در مباحث قبلی بويژه در  آسیبـ  1

شاره شد به دلیل اهمیت اين يافته به اين نکته ا رويکرد پردازش موازی گسترش

شود. فرض اين است که افزايش میزان وحشت متغیر به طور مستقل، تشريح می

کنند، زيانبار است.  پذيری بیشتری با آن احساس می آفرينی برای کسانی که آسیب
 

1 - Dillard 
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در آزمايش پیشگفته در زمینه تشويق به ترک سیگار از کسانی که فیلم را ديده 

برای تشخیص و پیشگیری از سینه خود عکس بگیرند.  بودند، خواسته شد تا

شد. از ها توسط واحد سیاری که در بیرون از اتاق فیلم مستقر بود، گرفته می عکس

کشیدند )يعنی آنهايی که ربط شخصی چندانی را با  میان کسانی که سیگار نمی

ود کردند(، چهل و پنج درصد از سینه خ تهديد مندرج در اين پیام احساس نمی

ها، بدون توجه به سطح ترس ايجاد شده،  عکس گرفتند و اين تعداد در همه گروه

يکسان بود؛ ولی در مورد سیگاريهايی که بیش از ديگران در معرض خطر بودند و 

ای منفی آشکار شد. در  احتمالاً بیش از همه به عکسبرداری نیاز داشتند، رابطه

کی بیش از پنجاه درصد از سیگاريها از آفرينی کم بود، اند حالتی که میزان وحشت

سینه خود عکس گرفتند و حال اينکه تنها پنج درصد از سیگاريهايی که پیام همراه 

: )مک گواير با وحشت زياد را دريافت کرده بودند از سینه خود عکس گرفتند

146.) 

برانگیز از  برانگیزی موضوع پیام: ظرفیت ذاتی موضوعات ترس ظرفیت ترسـ  3

ايجاد وحشت، متفاوت است. بعضی تهديدها ذاتاً ترسناکتر، و بعضی ديگر،  نظر

کمتر ترسناک است؛ برای مثال، انسانها معمولاً از زلزله و سونامی بیش از سیل 

ترسند و يا فکر کشته شدن در جريان سقوط هواپیما از کشته شدن در تصادف  می

نها از تهديداتی که وقوع آنها توان گفت که انسا خودرو ترسناکتر است. در کل، می

ترسند که با تر است )مانند زلزله( بیش از تهديداتی می تر و غافلگیرکنندهناگهانی

)مانند  گذارد دهد و فرصت واکنش برای انسان باقی می تدريج زمانی رخ می

ندارد آنها نسبت به ای( کمتر از تهديداتی که احساس کنترل چندانی تصادف جاده

 سقوط هواپیما(.)مانند 

نزديکی يا دوری زمانی وقوع تهديد: فاصله زمان موجود و زمان احتمالی ـ  4

وقوع تهديد از ديگر متغیرهای دخیل در تعیین مقدار ترس و اثربخشی اقناعی 
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برانگیز است. آلپورت و پستمن در بحث از شايعه به مفهومی به نام  پیامهای ترس

نظر آنها، انسانها هرچه نزديکی بیشتری با هدف اند. از  اشاره کرده« شیب هدف»

مورد پیگیری خود احساس کنند، هیجان بیشتری را تجربه خواهند کرد. با تعمیم 

توان چنین نتیجه گرفت که هر  اين مفهوم به همه انواع هیجانات مثبت و منفی، می

و  چه زمان وقوع تهديد مندرج در پیام نزديکتر باشد، ترس بیشتری به آشفتگی

سراسیمگی منجر، و گاه به فلج ذهنی منجر خواهد شد. هشدار دادن به مردم درباره 

ای در آينده نامعلوم، میزان بسیار بیشتری از ترس را در مقايسه با همان  وقوع زلزله

 طلبد. ای قريب الوقوع می هشدار درباره زلزله

 

 گیری نتیجه

ی، ويژه ترس در تغییر رغم تصور عمومی درباره کارايی محرکهای هیجان به

نگرشها و رفتارهای زمان بحران، استفاده از آنها مستلزم شناسايی عوامل مختلف 

اثربخشی اقناعی و يافتن نقطه بهینه و اندازۀ مناسب است. جنیس و فیش  دخیل در

دهند که اقداماتی نظیر  های پژوهشی نشان می اند که در يافته باخ يادآوری کرده

ار دادن به مردم درباره خطر بمباران اتمی، که در جريان اعلام خطر و هشد

سازی مردم برای رويارويی با  های ارتباطی دفاع غیر نظامی و با هدف آماده برنامه

شود، بايد رعايت احتیاط و پیش آزمونهای  وضعیت اضطراری زمان جنگ انجام می

 .(1164)جانیز و فش باچ،  لازم به اجرا درآيد

توجه به آنچه در مقاله آمد، مديران بحران و کارشناسان در مجموع و با 

برانگیز، بايد حداقل به  ارتباطات در بحران، پیش از استفاده از پیامهای ترس

 های ذيل پاسخ دهند: پرسش

دهد، چقدر  برانگیز که موضوع پیام را تشکیل می ظرفیت ذاتی محرک ترس( 1

 است؟
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 کند؟ پذيری می ر پیام، احساس آسیبمخاطب چقدر در برابر تهديد مندرج د( 1

 ای از تهديد مورد نظر دارد؟ مخاطب چه تجربه( 3

 رسد؟ الوقوع به نظر می وقوع تهديد تا چه میزان قريب( 4

آيا برای خلاصی از خطر، راه حل اثربخشی وجود دارد؟ آيا اين راه حل ( 4

 منحصر به فرد است؟

 داند؟ا توسط خود میآيا مخاطب راه حل پیشنهادی را قابل اجر( 6

کند که چه شدتی از تهديد برای  های اول تا چهارم تعیین می پاسخ به پرسش

ها اثربخشتر باشد و مخاطب آن را  ترساندن مخاطب لازم است. هرچقدر پرسش

قابل اجرا بداند، ترس بیشتر اثر اقناعی افزونتری دارد؛ در غیر اين صورت، ترس 

 اشت.متوسط کارايی بیشتری خواهد د
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