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Abstract
The field of public relations continually evolves. Roles, techniques, and strategies are deeply 
influenced by changes in these environments. With the advent of artificial intelligence (AI) and 
significant transformations in information and communication tools, there is a pressing need to 
redefine the concepts and models of public relations. While intelligent tools have made tasks 
such as crisis management, including rumor control, more efficient and expedient, offering quick 
access to data and information and expanding the performance field, a critical question arises: 
Do these changes foster transparency, dialogue, mutual understanding, and effective conflict 
management? This article seeks to address the question of how public relations can effectively 
manage rumors through the integration of machine learning models and soft response strategies. 
The unpredictable nature of communication crises underscores the need for innovative approaches 
to identify and address rumors using new technologies. Utilizing a soft systems methodology, 
this study not only explores various dimensions of applying machine learning models in crisis 
communication management, particularly in combating rumors, but also proposes strategies to 
enhance existing conditions and drive necessary changes. The findings highlight the imperative 
for public relations to prioritize expanding interactive communications and implementing soft 
response strategies. Furthermore, leveraging intelligent tools for social responsibility enables 
the enhancement of guiding roles and fostering mutual relations. In this context, the emergence 
and utilization of machine learning algorithms prompt reconfigurations within the field of public 
relations, facilitating faster crisis response times with the ultimate goal of building trust.
Keywords: artificial intelligence, crisis communications, public relations, rumors, machine 
learning, soft response.
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وابط‏عمومی‌ها با ترکیب پاسخگویی  ل شایعه برای ر الگوی کنتر
نرم و یادگیری ماشین1
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چکیده
حرفۀ روابط‌عمومی همواره بر مدار دگرگونی و تحول است و نقش‌ها، تکنیک‌ها و راهبردهای این حرفه تأثیرات 
عمیقـی از تغییـر محیط‌هـای ارتباطـی می‌گیرنـد. بـا توجـه ‌بـه پیامدهای عصر هـوش مصنوعـی و دگرگونی‌های 
بنیادین در ابزارهای اطلاعاتی و ارتباطی، به نظر می‌رسد مفاهیم و الگوهای روابط‌عمومی نیاز به بازتعریف دارند.
با وجود اینکه امروزه، کنش‌های روابط‌عمومی با بهره‌گیری از ابزارهای هوشمند آسان و سریع انجام می‌شوند و 
برای نمونه در مدیریت بحران‌ها نظیر کنترل شایعه، دسترسی سریع به داده‌ها و اطلاعات امکان‌پذیر شده است 
و میدان عملکرد گسترش‌ یافته است، مسئله اینجاست که آیا این تغییرات، امکان تحقق شفافیت، گفتگو، تـفاهم 

و مدیریت تعارض را فراهم کرده‌اند؟
یافتن پاسخ برای این پرسش که روابط‎عمومی‌ها با ترکیب مدل‌های یادگیری ماشین و پاسخگویی نرم چگونه 
شایعه را کنترل کنند، هدف اصلی پژوهش حاضر است. ماهیت پیش‌بینی‌ناپذیری بحران‌های ارتباطی، تعیین 

راهبردهای تشخیص شایعه با استفاده از فناوری‌های نوین را برای روابط‌عمومی‌ها ضروری کرده است.
در این مطالعه تلاش می‌شود با روش‌شناسی نرم نظام‌ها افزون بر معرفی ابعاد گوناگون کاربرد مدل‌های یادگیری 
ماشین در مدیریت ارتباطات بحران و به طور مشخص شایعه، راهبردهای بهبود وضعیت و تغییرات لازم پیشنهاد 
شود. نتایج پژوهش نشان می‌دهد نقش تخصصی روابط‌عمومی باید بر گسترش روابط تعاملی و پاسخگویی 
نرم متمرکز باشد. فراتر از آن، پیشاپیش با استفاده از ابرازهای هوشمند برای مسئولیت اجتماعی، ارتقای نقش 
هدایتگری و ارتباطات دوسویه برنامه‌ریزی شود. از این منظر، ظهور و کاربرد الگوریتم‌های ماشین یادگیری منجر 

به پیکربندی مجدد این عرصه شده‌اند و سرعت واکنش به بحران‌ها برای اعتمادسازی را ارتقا می‌دهند.
کلیدواژه‌ها: هوش مصنوعی، ارتباطات بحران، روابط‌عمومی، شایعه، یادگیری ماشین، پاسخگویی نرم.
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مقدهم

تهیه نقشه راه مدیریت بحران‌های ارتباطی یکی از وظایف اصلی فعالان عرصه اطلاع‌رسانی 

به‌ویـژه روابط‌عمومی‌هـا بـه شـمار مـی‌رود. بـا توجـه ‌بـه ماهیـت غیرمترقبـه بـودن بحران‌هـای 

ارتباطـی نظیـر تولیـد و انتشـار شـایعه، طراحـی یـک مـدل مفهومـی بـا محوریـت اسـتفاده از 

فناوری‌های نوین همانند هوش مصنوعی برای اتخاذ راهکارهای کارامد و اجرای عملیات 

سریع می‌تواند مسیر جدیدی را پیش‌روی روابط‌عمومی‌ها بگشاید. 

چراکـه  اسـت؛  مهـم  مصنوعـی  هـوش  پیـش‌روی  چالش‌هـای  و  فرصت‌هـا  دربـاره  بحـث 

دیدگاه‌هـای متفاوتـی در چشـم‌انداز آن مطـرح اسـت. تعـدادی از ایـن دیدگاه‌هـا بدبینانـه و 

ک از هوش مصنوعی آن است که  برخی به طور غیرواقعی خوش‌بینانه هستند. روایت ترسنا

این ابزار هوشمند بشریت را به بردگی می‌کشد و با عاملیت و مستقل از انسان، نسخه‌های 

یـع می‌کنـد. در مقابـل، دیـدگاه خوش‌بینانـه از بی‌نیازی انسـان از کار خبر  جدیـد تولیـد و توز

می‌دهـد و اینکـه ایـن فنـاوری بـا شـیوه‌های راحـت و کارامـد انسـان را از مسـئولیت مراقبـت 

از جهـان رهـا خواهـد کـرد. نبود رویه‌ای منسـجم در پیش‌بینی مسـیر آینده هوش مصنوعی، 

رویه‌هـای برنامه‌ریـزی و اسـتراتژیک عرصه‌هـای ارتباطـی از جمله روابط‌عمومـی را به چالش 

می‌کشد. آنچه در این میان روشن‌تر دیده می‌شود، درک صحیح محیط جدید اطلاعاتی و 

ارتباطاتی است.

فناوری‌های جدید ممکن است در ساخت بحران‌ها نقش داشته باشند؛ برای نمونه ربات 

و ترول‌هـا کـه فعالیـت مسـتمری در اشـاعه اخبـار جعلـی، کلاهبـرداری و پخـش اطلاعـات 

نادرست دارند، در نقطه مقابل، از این فناوری‌ها برای کنترل شرایط بحرانی استفاده می‌شود؛ 

چراکه بستر و شرایط لازم برای گفتگو و ارتباط دوسویه را دارند. بر اساس مطالعۀ پژوهش‌های 

انجام‌شـده، سـازمان‌هایی که در عصر هوش مصنوعی از ابزارهای هوشـمند برای مدیریت 

بحران‌هـای ارتباطـی نظیـر شـیوع شـایعه بهـره می‌برند، قادر به دسترسـی سـریع بـه اطلاعات 

و درنهایت پاسـخگویی مؤثر هسـتند. یافتن پاسـخ برای این پرسـش که آیا روابط‎عمومی‌ها 
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می‌توانند شایعه را با ترکیب بهینه‌ای از به‌کارگیری مدل‌های یادگیری ماشین و پاسخگویی 

نرم کنترل کنند، هدف اصلی پژوهش حاضر است. 

بیشـتر پژوهش‌هـای ایـن حـوزه بـر جنبه‌هـای فنـی هـوش مصنوعـی متمرکز هسـتند و تا حد 

 (AI یادی تغییرات فرهنگی و اجتماعی متأثر از آن نادیده گرفته است. گزارش‌های مؤسسه ز

 Now Institute) AI Nowبـر ضـرورت افزایـش پژوهـش در حـوزه پیامدهـای اجتماعـی هوش 

کید دارد. پژوهش‌های میان‌رشته‌ای فناوری  مصنوعی و تمرکز بر مطالعات بین‌رشته‌ای تأ

اطلاعات و علوم اجتماعی باید به درک این موضوع متمرکز باشند که آیا الگوریتم‌ها بر رفتار 

انسان تأثیر می‌گذارند و این سیستم‌ها چگونه درک می‌شوند؟ 

نـوع پاسـخ‌های روابط‌عمومـی در فراگیـری یـک شـایعه بر کاهـش، جبران و مهار آسـیب تأثیر 

مسـتقیم دارد. اگـر اطلاعـات خـاص در زمـان مناسـب و در دسـترس مخاطبـان درگیـر قـرار 

گیـرد، معمـولاً پیامدهـای منفـی بحـران کاهـش می‌یابـد. چنیـن اطلاعاتـی بایـد شـامل شـرح 

علـت بحـران، عوامـل مسـئول، اقدامـات لازم برای کاهش اثـرات بحران، تغییـرات و کارهای 

پیش‌گیرانه برای جلوگیری از بروز آسیب‌های مشابه باشد.

در پاسخ به این پرسش که »چرا روابط‌عمومی باید با قابلیت‌ها و معایب هوش مصنوعی 

آشنا باشد؟« باید گفت دانشمندان نگرانی‌های غیرواقعی در برابر فراگیری هوش مصنوعی 

را رد می‌کننـد؛ امـا دربـاره مزایـا و معایب آن بحث‌های مختلفی وجود دارد. پیشـرفت‌های 

قابـل‌ توجـه در عرصه‌هـای سالمت، تولیـد، حمل‌ونقـل، مدیریـت و ... از مهم‌تریـن مزایـای 

ایـن فنـاوری بـه شـمار مـی‌رود. همچنیـن افزایـش بهـره‌وری فعالیت‌هـا، ظهـور برنامه‌هـای 

کاربـردی و ابزارهـای نـو از دیگـر اثرهای غیرمسـتقیم اسـت. به این شـکل کـه آنها می‌توانند 

سرمایه، تخصص و دانش تولید کنند و به پیشرفت‌های اساسی برسند. با این وجود باید 

بـه چالش‌هـای قانونـی، اجتماعـی و اخلاقـی ایـن فناوری‌ها و شـیوه‌های تجـاری مرتبط با 

 (Boucher, 2020: p 18). آنها توجه کرد
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استفاده از AI در سازمان‌ها با سرعت بی‌سابقه‌ای گسترش‌ یافته است که یکی از عرصه‌های 

کاربرد آن، سازماندهی فرایندهای ارتباطی سازمانی است. فناوری‌های جدید دستاوردهایی 

 (Treem را محقق کرده‌اند که دسـت‌یابی به آنها پیش از ورود آنها دشـوار یا امکان‌ناپذیر بود

.(Leonardi, 2012: p 143 & بنابرایـن می‌تـوان گفـت ایـن فناوری‌ها ممکن اسـت کارکنان را 

 (Ollier-Malaterre & گسترش دامنۀ کار و افزایش بهره‌وری کند ، قادر به برقراری ارتباط مؤثر

 Rothbard and Berg, 2013: p 645).

یادگیـری ماشـین )Machine learning( بـه طـور اختصـاری ML، زمینـه جدیـدی از هـوش 

مصنوعی است که در آن الگوریتم‌ها و مدل‌های آماری مطالعه می‌شود. این عرصه جدید 

را  گوناگـون  و اجرایـی عرصه‌هـای  برنامه‌ریـزی، سـازماندهی  فرایندهـای سیاسـت‌گذاری، 

، توصیف و طراحی  متحول می‌کند و این فناوری نوظهور کاربردهای گسترده‌ای در جستجو

الگوهای پیش‌بینی دارد. در این مطالعه تلاش می‌شود کاربرد مدل‌های یادگیری ماشین در 

کنترل بحران‌های ارتباطی به طور مشخص شایعه معرفی شود. 

به همین ترتیب بحث می‌شـود که چرا صرف بهره‌مندی از الگوریتم‌های ماشـین نمی‌تواند 

در تشخیص و کنترل شایعه کارساز باشد؟ در این مطالعه تلاش می‌شود با روش‌شناسی نرم 

نظام‌ها افزون بر معرفی ابعاد گوناگون کاربرد مدل‌های یادگیری ماشین در مهار بحران‌های 

ارتباطـی بـه طـور مشـخص شـایعه، راهبردهـای عملـی بـرای بهبود وضعیـت و تغییـرات لازم 

پیشنهاد شود.

مفهایم

1.ا خب راجعیل

اطلاعـات گمراه‌کننـده همیشـه سـریع و وسـیع‌تر از دیگـر محتواهـا پخـش می‌شـوند؛ به‌ویـژه 

اینکـه اینترنـت و شـبکه‌های اجتماعی زمینه مسـاعدی برای گسـترش اخبـار جعلی فراهم 
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کرده‌انـد .(Linden & Panagopoulos and Roozenbeek, 2020: p 461) بـا ایـن وجـود همسـو 

بـا گسـترش اسـتفاده از شـبکه‌های اجتماعـی، مسـائلی نظیـر انتشـار اخبار جعلی، سـرقت 

اطلاعات، نقض حقوق مالکیت، شایعه و ... فراگیر شده است.

بخشی از اخبار جعلی ریشه در توهم توطئه دارند؛ البته انگیزه‌هایی نظیر تخریب شخصیت، 

انحراف افکار عمومی، بی‌اعتمادی، بی‌نظمی اجتماعی، تشویق و اعتراض‌های اجتماعی، 

حتـی محـک‌زدن افـکار عمومـی دربارۀ موضوع خاص، تأمین منافع شـخصی و گروهی و ... 

از مشـخص‌ترین اهداف منابع تولید اخبار جعلی به شـمار می‌روند )امامی، 1402: ص 12(. 

این‌چنین رویدادهای تهدیدکننده ارتباطی که به واکنش سریع افراد منجر شود به ارتباطات 

بحران‌‌آفرین مربوط است و در مقابل آن، اگر رویدادهای بحرانی با کمک فرایندهای ارتباطی 

و اسـتفاده دقیـق از فرصت‌هـا رفـع شـود، در زیرمجموعـه ارتباطـات بحـران‌زدا قـرار می‌گیـرد. 

تجربه نشان می‌دهد بافت‌های بحران‌زا با کنش‌های ارتباطی بحران‌زدا قابل مدیریت و حل 

هستند )ربیعی و خسروی، 1389: ص 36(.

2. شایعه

شـایعه رویـدادی اسـت کـه هنـوز اتفـاق نیفتـاده اسـت؛ امـا دهان‌به‌دهـان پخـش می‌شـود و به‌ 

گاه می‌شـوند. شـبکه‌های  گونه‌ای وانمود می‌گردد که رخ ‌داده اسـت و توده‌های مردمی از آن آ

اجتماعی که محیطی برای اطلاع از اخبار و تعاملات گروهی هستند، امروزه به ابزار شایعه‌سازی 

و دست‌کاری افکار عمومی تبدیل شده‌اند. فراگیری شایعه ممکن است ارتباطات مؤثر را از 

بین ببرد )Bingol and Alatas ، 2019: ص 1(. با توجه ‌به اینکه شایعه در فهم عمومی رویدادهای 

جـاری بحـران ایجـاد می‌کنـد، بایـد چـاره‌ای بـرای ایـن عامـل تهدیدکننـدۀ اعتمـاد اندیشـید. 

نظریه‌پردازان استدلال می‌کنند که نبود اطمینان، ناتوانی در نظارت و ارتباط ناقص با محیط 
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از عناصـر اصلـی بـروز ایـن بحـران ارتباطـی اسـت. افـزون بـر ایـن، شـایعه بـا پوشـش رسـانه‌ها و 

(Meyers and Holusha, 1986: p 106). پاسخ‌های ناکافی سازمان گسترش می‌یابد

عمده تفاوت شایعه با اخبار جعلی به این نکته مربوط می‌شود که شایعه می‌تواند درست یا 

نادرست باشد؛ اما اخبار جعلی همیشه نادرست است )امامی، 1402: ص 11(. شایعه زمانی 

پخش می‌شود که اطلاعات اندک و حادثه‌ای نگران‌کننده رخ داده است. این پدیده بیشتر 

زاییده افکار و تفسیر غلط افراد از واقعیت است. دست‌کاری اطلاعات و انتشار نامغرضانه 

، 1395: ص 48 - 76(. در پاسخ  حقایق تأییدنشده موجب پیدایش شایعه می‌شود )کاپفرر

به این پرسش که »چرا انسان شایعه‌پراکنی می‌کند؟«، باید گفت که شایعه زمانی به‌سرعت 

گاهـی، دلهـره‌آور بـه نظـر برسـد. بنابراین شـایعه زمینـه سـخن‌پردازی و  پخـش می‌شـود کـه ناآ

، گفت‌وشنودهای روزمره درباره شایعه  گفتگو درباره اطلاعات را فراهم می‌کند. به بیان دیگر

، 1395: ص 80 - 83(. به مشارکت گروهی و اتفاق آرا کمک می‌کند )کاپفرر

تکذیب، واکنش اولیۀ کنترل شایعه به شمار می‌رود که به‌تنهایی کارساز نیست، بلکه باید 

همراه با تکرار و تبلیغ باشـد. انتخاب بهترین رسـانه و دقیق‌ترین سـاعت برای دسترسـی به 

گروه‌های خاص برای اطلاع‌رسانی به مخاطبانی که باید درباره شایعه مجاب بشوند می‌تواند 

اثرات شـایعه را خنثی کند. اتخاذ سیاسـت کاری مبتنی بر اعتماد، شـفافیت و سـرعت از 

شکل‌گیری شایعه جلوگیری می‌کند. همان‌گونه که پیش ‌از این گفته شد، شایعه به ‌صورت 

باورپذیر برای افکار عمومی عرضه می‌شود، درست به همین دلیل پیام‌های ارسالی باید به 

، 1395: ص 398 - 438(. تصور ذهنی مخاطبان نزدیک باشد )کاپفرر

یافته‌هـای نتایـج مختلـف نشـان می‌دهـد انتشـار اطلاعیه‌هـای خبـری بـا رویکـرد پـردازش 

مسـئولیت اجتماعی - ‌سـازمانی ممکن اسـت مورد توجه قرار بگیرد؛ اما در زمان بحران این 

امر غیرممکن است. درنتیجه سازمان‌ها باید قبل از بروز شایعه چنین فعالیت‌هایی را اجرا 
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 (Park & Son, & Yang کنند و اطلاع‌رسانی را به طور مداوم حتی پس از بحران ادامه دهند

and Lee, 2019: p 31).

3. یگدایرام یشین

گـروه اول: »هـوش  گـروه تقسـیم می‌شـوند:  فناوری‌هـای زیرشـاخۀ هـوش مصنوعـی بـه سـه 

مصنوعـی نمادیـن« کـه تکنیک‌هـای اولیـه را دربـر می‌گیرنـد. بـا وجـود اینکـه قدیمـی بـه نظـر 

« در دو  گون اعمال می‌شوند. گروه دوم: رویکردهای »داده‌محور می‌رسند، در حوزه‌‌های گونا

دهه گذشته به‌سرعت توسعه ‌یافته‌اند و به تجدید حیات هوش مصنوعی کمک کرده‌اند. 

گروه سوم: به بررسی شیوه‌های گسترش هوش مصنوعی در آینده می‌پردازد و با فاصله‌گیری 

، تلاش می‌شود مفاهیم و روش‌های کلیدی به‌ویژه »یادگیری عمیق« درک  از معیارهای بازار

(Boucher, 2020: p 2). شود

کسـب  چالـش  بـا  ماهـر  سیسـتم‌های  کـه  زمانـی   ،1970 دهـه  اواخـر  در  ماشـین  یادگیـری 

تخصص‌های جدید مواجه شدند، به دغدغه اصلی هوش مصنوعی تبدیل شد. هدف آن 

ایجاد فرضیه‌هاست که بر اساس دو معیار ارزیابی می‌شوند: کارایی پیش‌بینی و قابل فهم 

بودن. یادگیری ماشینی توسعۀ برنامه‌هایی است که با تجربه بهبود می‌یابند. کاربردهای آن 

یاد است و در زمینه‌های مختلف مورد توجه قرار می‌گیرد؛ برای مثال می‌توان به تشخیص  ز

، کلمات نوشتاری، کنترل فرایندها و تشخیص خطا و ... اشاره  الگو به‌ویژه شناسایی گفتار

کرد.ML  اشکال مختلفی مثل شبکه عصبی، مدل جبری، مدل هندسی، درخت تصمیم، 

(Kulkarni and Satapathy, 2020: p 32). جنگل تصادفی و ... دارد

مطالعه تأثیرپذیری دوسویه یادگیری ماشین و ارتباطات از موضوع‌های جدید پژوهش‌های 

میان‌رشـته‌ای اسـت که در این ‌بین، جنبه‌های تداخل و هم‌گرایی آنها شناسـایی می‌شـود؛ 

بـرای مثـال بـا سـاخت نمادهـای قابـل ‌درک بـرای انسـان از ادراک و اعمـال ربات‌هـا، قـدرت 
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ارتباط غیرکلامی و مکانیسم‌های یادگیری تقلید برای توسعه برنامه‌نویسی ماشین‌ها کشف 

(Klingspor & Demiris and Kaiser, 1999: p 3). می‌شود

4. یا‌هناسر داوس 

توانایی شهروندان در تولید، تجزیه ‌و تحلیل اطلاعات برای نتایج خاص، تعریف جامعی از سواد 

رسانه‌ای به شمار می‌رود که منظور از تجزیه ‌و تحلیل بیشتر رمزگشایی و ارزیابی محتواها مدنظر 

اسـت. تولیـد اطلاعـات هـم به رمزگذاری و ارائه در شـکل‌های جایگزیـن اشـاره دارد. اطلاعات 

می‌تواند انواع مختلفی داشته باشد: از نمادهای ساده تا محصولات رسانه‌ای مثل چاپ، ویدئو 

و چندرسانه‌ای‌ها گسترش می‌یابد .(Lewis & Jhally, 1998: p 115) سواد رسانه‌ای مهارت‌های 

خواندن و نوشتن متن‌های رسانه‌ای را دربر می‌گیرد که از اواسط قرن بیستم به بعد مطرح شد. 

ایـن مفهـوم را نمی‌تـوان تنهـا به‌عنـوان ویژگـی کاربـر قلمـداد کـرد، بلکـه بایـد آن را عامل وابسـته و 

(Livingstone, 2004). محصول مشترک تعامل بین رسانه و کاربر در نظر گرفت

برخلاف رسـانه‌های جمعی، پلتفرم‌های رسـانه‌های اجتماعی خواسـتار پاسـخگویی فعال 

کاربـران هسـتند؛ بـه ایـن معنـا کـه کاربر با پیام و رسـانه در تعامل اسـت تـا واقعیت‌های خود 

را بسـازد. این واقعیت‌های گسسـته به نوبه خود می‌توانند روند حقایق را تغییر دهند. اینجا 

مفهـوم جدیـدی بـه نـام سـواد رسـانه‌های اجتماعـی مطـرح اسـت کـه بـا صورت‌هـای قبلـی 

گاهـی و توانمنـدی مخاطـب در برابـر رسـانه‌ها  متفـاوت اسـت. ایـن شـکل جدیـد تنهـا بـه آ

محـدود نیسـت، بلکـه در جایـگاه کنـش و روابـط متقابـل کاربـر و رسـانه تعریـف می‌شـود. به 

همین ترتیب، همسو با تغییر عمده در فناوری‌های اطلاعاتی، به نظر می‌رسد گونه جدیدی 

به نام سواد هوش مصنوعی شکل‌گرفته باشد.

در شـکل )1( چارچـوب سـواد رسـانه‌های اجتماعـی در دو مؤلفـه محتـوا و کارایی مطرح شـده 

، رسـانه و واقعیت  اسـت کـه سـه بُعـد محتوایـی سـواد رسـانه‌های اجتماعـی متشـکل از کاربـر
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گاهی، درک و دانش لازم برای دست‌یابی به سواد اشاره دارد و پرسش »سواد  است. این بُعد به آ

چه چیزی است؟« از طریق عناصر پیام حاوی ایدئولوژیک، رسانه و کاربر پاسخ داده می‌شود. 

مؤلفـه دوم بـه کارایـی و قابلیت‌هـای بـروز سـواد رسـانه‌های اجتماعـی نظیـر تجزیـه و تحلیـل، 

ارزیابی و مشارکت مربوط است. در این مؤلفه باید به پرسش چگونگی تحقق سواد رسانه‌های 

اجتماعی پاسخ داد. درنهایت، سواد رسانه‌ای را نباید یک مهارت فنی منحصربه‌فرد تصور کرد، 

(Cho& Cannon & Lopez and Li, 2022: p 7-12).بلکه کنش اجتماعی است

 (Cho& Cannon & Lopez and Li, 2022: p 7-12). شکل )1(: چارچوب سواد رسانه‌های اجتماعی

مبن یناظر و یپیشی هنپژشهو

عصروه شونصم عی

مارشـال مک‌لوهـان )Marshall McLuhan(، تحـول و تغییـر جوامـع انسـانی را در سـه مرحلـه 

کـه در ایـن دوره بیـان شـفاهی  کهکشـان شـفاهی  دسـته‌بندی می‌کنـد: مرحلـۀ نخسـت، 

گوتنبـرگ، تفکـر بشـر بـا  یافـت شـنیداری پررنـگ بـود. مرحلـۀ دوم در دوران کهکشـان  و در
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اختراع ماشین چاپ و کتاب تغییر کرد. در مرحلۀ سوم با عنوان کهکشان مارکونی )تمدن 

، تلویزیون و اینترنت،  الکترونیک( با گسترش وسایل ارتباط‌جمعی مانند مطبوعات، رادیو

فاصله‌های زمانی و مکانی حذف شدند  .(Birkle & Krewani and Kuester, 2014)دور از 

انتظـار نیسـت کـه هـوش مصنوعی را محرک دگرگونی‌های عصر حاضـر در نظر بگیریم و در 

تکمیل تمدن‌های مک لوهان، عصر هوش مصنوعی را مطرح کنیم.

ویژگـی »خودمختـاری« )autonomy( در تعاریـف امـروزی هـوش مصنوعـی برجسـته دیـده 

می‌شود. کمیسیون ارتباطات اروپا در سال 2018 تعریف جامع و کاملی از این فناوری ارائه 

داد: هـوش مصنوعـی بـه سیسـتم‌هایی اشـاره دارد کـه بـا تجزیـه و تحلیل محیـط و درجه‌ای 

از رفتارهای هوشـمندانه برای دسـت‌یابی به اهداف خاص عمل می‌کند. هوش مصنوعی 

طیـف گسـترده‌ای از فناوری‌هـا و برنامه‌هـای کاربـردی را دربـر می‌گیرد و هم‌زمان با گسـترش 

فراگیـری کاربـرد، تکنیک‌هـای آن بـه سـرعت توسـعه می‌یابـد. ایـن فراگیـری معضلاتـی بـرای 

یابـی آثـار پیشـرفت هـوش مصنوعـی ایجـاد می‌کنـد و بـه طـور هم‌زمـان دارای ریسـک بالا،  ارز

کم‌خطر و هر امری ممکن است رخ دهد .(Boucher, 2020: p 1) ظرفیت‌های تکنولوژیکی 

AI نظیر تعاملی و نقش فعال کاربران با الگوی دوسویه روابط‌عمومی تطابق بیشتری دارند؛ 

همچنین در این فناوری می‌توان به مخاطبان زیادی دسترسـی داشـت و دریافت بازخورد 

یافتی راحت و آسان‌تر است.  پیام‌های در

وهشونصم عوحت و یلترا باطات

در عصر هوش مصنوعی، بازارهای کار به طور منظم و اساسی در حال تغییر هستند و نسل 

جدیـد کارمنـدان بایـد مجهـز به مهارت‌های قابل‌ انتقال به‌ویژه تطبیقی باشـند. این نکته از 

طریق تمرکز برنامه‌های درسی مدارس بر کسب مهارت و حل مسئله قابل مشاهده است. 

درک این موضوع که هوش مصنوعی می‌تواند مشـاغل فعلی را تغییر دهد، آسـان‌تر از تصور 
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مشـاغلی اسـت که شـکل می‌گیرند؛ برای ‌مثال مشـاور دیجیتال ترکیب جدیدی از مشاغل 

AI  پیشین و امروزی است که به مدیران کمک می‌کند تا با خطرها، تعهدها و فرصت‌های

آشـنا شـوند. (Boucher, 2020: p 50) در همیـن راسـتا، مسـیر حرفـۀ روابط‌عمومـی بـه ترکیـب 

خاصی از مهارت‌های فنی و ارتباطی نیاز دارد که بتواند با شناخت چندبعدی از فضاهای 

جدید به نقطه ایده‌آل یعنی اعتمادسازی و هم‌گرایی سرمایه اجتماعی دست یابد.

بخـش عمـده‌ای از پژوهش‌هـای کاربـرد هـوش مصنوعـی بـه مطالعـۀ پاسـخ‌های هوشـمند 

)الگوریتمی( اختصاص‌ یافته اسـت. نتایج چنین مطالعاتی نشـان می‌دهد شـیوۀ تعامل و 

درک افـراد بـا یکدیگـر نظیـر جامعه‌پذیـری و انـزوا )(pro-social and anti-social تحـت‌ تأثیـر 

AI تغییر کرده است. از سوی دیگر استفاده از پاسخ‌های الگوریتمی باعث افزایش کارایی 

ارتباط، استفاده از زبان عاطفی مثبت )positive emotional language( و بهبود ادراک‌های 

میان‌فردی می‌شود. با این وجود هدف پاسخ‌های هوشمند این است که با ترسیم متن‌های 

، تولید متن را کارامدتر کند و پیش‌بینی نماید که کاربر کدام پاسخ‌های  عمومی و خاص کاربر

پیشـنهادی را انتخاب می‌کند. البته نمایش پاسـخ‌های پیشـنهادی AI بر احسـاس و درک 

(Hohenstein &DiFranzo & Kizilcec and oth� دعناص�ر ی�ک فراگرد ارتباطی تأثیر می‌گ�ذارد

.(er, 2021 بـه طـور گسـترده، هـوش مصنوعـی تعامالت اجتماعـی را تسـهیل می‌بخشـد؛ امـا 

پیامدهای اجتماعی آن بر ارتباطات انسانی به‌خوبی درک نشده است.

نویسندۀ کتاب ارتباطات مصنوعی )artificial communication( در پاسخ به این پرسش 

« )New Yorker( درباره  که چگونه الگوریتم‌ها هوش اجتماعی را می‌سازند؟ به مقالۀ »نیویورکر

تجربه یک روزنامه‌نگار از کاربرد برنامه »نوشتن هوشمند )smart compose(« در  gmailاشاره 

می‌کند: این الگوریتم هنگام تایپ جمله‌ها، ایمیل‌ها را به‌ قدری مناسب، مرتبط و مطابق با 

سبک من تکمیل کرد و متوجه شدم که از دستگاه یاد می‌گیرد که چه چیزی بنویسیم. حتی 

آنچه را که باید می‌نوشتم، به آن فکر نکرده بودم، می‌خواهم بنویسم و اصلاً آن را دوست ندارم 
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را پیشـنهاد می‌دهـد. این‌چنیـن تجربه‌هایـی در تعامل انسـان با ماشـین‌های هوشـمند »دره 

غیرعادی )uncanny valley(« نامیده می‌شـود که همراه با ادراک دلهره‌آوری ماشـین خیلی 

شبیه به انسان شده است. به این شکل که ما از ماشین می‌خواهیم از افکار و رفتارهای ما 

پشتیبانی کند؛ اما وقتی افکار و رفتار خود را در ماشین پیدا می‌کنیم، نگران می‌شویم.

در این کتاب، فرضیه‌ای قابل ‌تأمل مطرح می‌شود که آیا قیاس عملکرد الگوریتم‌ها و هوش 

انسـانی ضـروری اسـت یـا گمراه‌کننـده؟ ارکان ارتبـاط در ارتباطـات انسـانی، انسـان‌ها دارای 

یتـم باشـد، آیـا می‌تـوان بـه آن  هـوش هسـتند. حـال اگـر یکـی از طرف‌هـای ارتبـاط، یـک الگور

ویژگی‌های یک انسان را نسبت بدهیم؟ آیا ماشین می‌تواند به طور مستقل ارتباط برقرار کند 

و فکر کند؟ به نظر می‌رسـد ماشـین‌ها به روشـی متفاوت از انسـان هوشـمند هسـتند. بیشتر 

پژوهش‌هـا بـر مقایسـه شـباهت و تفاوت‌هـای بیـن هـوش انسـان و عملکـرد ماشـین متمرکـز 

.(Esposito, 2022) است. آیا ادامه این قیاس ضروری است؟

ظهن روس لپنجماور بط‌ع یموم

گونه‌های پیشین روابط‌عمومی بر اساس انتقال اطلاعات و نفوذ در افـکار عمومی فعالیت 

می‌کردنـد. در دوره‌هـای قبـل، ظهـور رسـانه‌های اجتماعـی باعث شـد به معناسـازی فعالانه 

مخاطب و تجربه‌های متفاوت مصرف رسـانه‌ای توجه شـود و اسـتراتژی روابط‌عمومی‌ها به 

سـمت برقـراری ارتباطـات دوسـویه حرکـت کـرد. در عصـر هـوش مصنوعـی، صاحب‌نظـران 

معتقدند نسل پنجم روابط‌عمومی متولد شده است. 

مینارد و مهرتنز )Maynard and Mehrtens( با الهام از دیدگاه تافلر درباره امواج تحولات جهان، 

ویژگی‌هـای چهـار دوره روابط‌عمومـی را چنیـن توصیـف می‌کنـد: در مـوج اول، تأمیـن نیازهـا و 

خواسته‌های مالکان ساختارهای قدرت در اولویت روابط‌عمومی به شکل ساده بود. موج دوم 

با بروز انقلاب صنعتی ایجاد و شـکل پیچیده‌ای از روابط‌عمومی متولد شـد. بعد از انقلاب 



340 / پژترا و هناسر یاه‌شهوباطات،اس لوا ل، شرامهود م

ارتباطات و اطلاعاتی شاهد بروز موج سوم با هدف حمایت از ارزش‌های اجتماعی و منافع 

مشـترک هسـتیم. در حال حاضر در موج چهارم تحولات روابط‌عمومی هسـتیم و نقش کاملاً 

تخصصی از این حرفه شکل‌ گرفته است که بر گسترش روابط تعاملی و پاسخگویی نرم متمرکز 

اسـت. فراتـر از آن، پیشـاپیش بـرای مسـئولیت اجتماعـی سـازمان، ارتقـای نقش هدایتگـری و 

تعالی‌بخشیدن به روابط اجتماعی برنامه‌ریزی می‌کند )سفیدی، 1382: ص 42 - 44 به نقل 

از موسوی، 1399: ص 148 - 149(. پیش از فراگیری AI، دورۀ روابط‌عمومی الکترونیک تحت‌ 

تأثیر جهانی‌شدن و جامعه اطلاعاتی مطرح بود که شبکه‌های اجتماعی شیوه‌های سنتی این 

حرفـه را دگرگـون کرده‌انـد. در عصـر هـوش مصنوعی، میدان عمل این عرصه بـا وجود مدل‌ها، 

 AI ظهور و کاربرد ، تکنیک‌ها و رویکردهای جدید گسترده‌تر از آن دوره شده است. از این منظر

منجر به پیکربندی مجدد حرفۀ روابط‌عمومی شده و نیاز به قدرت ارتباطی و پاسخگویی نرم 

به بحران‌ها در کنار هوشمندسازی فعالیت‌ها دیده می‌شود. 

پیشگیرنا یتخوا بالترا باطات بحران 

سه مفهوم بحران، مدیریت بحران و ارتباطات بحران درهم‌تنیده هستند و فرایندهای آنها بر 

یکدیگر تأثیر می‌گذارند. بحران‌ها را می‌توان فرصت‌هایی برای رشد در نظر گرفت؛ به‌ویژه در 

مواردی که شیوه‌های فعلی برای پیشبرد اهداف سازمانی راهگشا نیست و تنها یک بحران 

می‌توانـد سـازمان را نجـات دهـد . (Coombs, 2010: p 19)تعاریـف گوناگونی از بحران وجود 

دارد؛ بحران در نگاهی جامع، رویدادی است که بر روند کلی سازمان تأثیر می‌گذارد. ممکن 

است رخدادی تنها بر بخش کوچکی از سازمان تأثیر بگذارد؛ اما این ظرفیت را دارد که به 

بحران بزرگ تبدیل شود. بحران‌های بزرگ تلفات زیادی بر جان انسان‌ها، اموال، درآمدهای 

 Mitroff and Anagnos,( مالـی، شـهرت و سالمت و رفـاه عمومـی یـک سـازمان وارد می‌کنـد

.)Coombs, 2010: p 19 : p 34 :2001 به نقل از
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رویدادهای غیرمنتظره تهدیدی برای اهداف و چشـم‌اندازهای سـازمانی محسـوب می‌شود و 

ممکن است به شهرت سازمان‌ها آسیب‌زند و هزینه کلانی بر سیستم‌ها تحمیل کند. در نقطه 

، مقدمه‌ای برای تغییرات سازمانی هستند. در مرحلۀ  مقابل، بحران‌ها در الگوهای توسعه محور

نخسـت این الگوها، ابتدا چیسـتی مسـئلۀ بحران توصیف می‌شـود. در مراحل بعدی، ابعاد 

مختلف آن بررسـی و درنهایت تصمیم‌گیـری، رویکردهـای بلاغـی )rhetorical approaches( و 

(Seeger & Sellnow and Ulme, 1998: p 231) .کنش‌های گفتمانی اتخاذ می‌شوند

 organizational( بحران‌هـای سـازمانی )‌1992( )Pauchant and Mitroff( پاچانـت و میتـروف

crises( را رویدادهای عادی ناشـی از پیچیدگی سیسـتم‌ها، تصمیم‌های نادرسـت و رابطه 

متقابـل بیـن فناوری‌هـا و تالش انسـان بـرای تسـلط بـر آنها تعریـف می‌کننـد. در نقطه مقابل 

آن، مایـرز و هلوشـا )Meyers and Holusha( )1986( پیامدهـای مثبـت بحران‌سـازمانی را 

شناسایی کرده‌اند: در شرایط بحرانی، سرعت تغییرات زیاد شده و افراد سریع‌تر با تغییرات 

سـازگار می‌شـوند. همچنیـن اسـتراتژی‌های جدیـد تکامـل می‌یابنـد، سیسـتم‌های هشـدار 

جدید توسعه‌یافته و عرصه‌های رقابتی جدید ظاهر می‌شوند. به‌ این ‌ترتیب، بحران بخشی از 

فرایند طبیعی سازمانی است که عناصر منسوخ و نامناسب سیستم را حذف و فرصت‌های 

 (Seeger & Sellnow and Ulme,جدیـد و غیرمنتظـره‌ای بـرای رشـد و تغییـر ایجـاد می‌کنـد

 . (p 232-233 :1998ایـن بـاور وجـود دارد کـه بحران‌هـا بـه طور ذاتی تهدید هسـتند؛ اما شـیوۀ 

مدیریـت بحـران تعییـن می‌کنـد کـه پیامدهـای آن تهدید باشـند یا فرصت. نکتـه قابل ‌تأمل 

اینجاست که پیشگیری از بحران از منابع مادی و معنوی ساختارها محافظت می‌کند. 

مدیریـت بحـران می‌توانـد بـه تـاب‌آوری سـازمان کمـک کنـد؛ امـا مدیریـت از طریـق خلـق 

بحـران خسـارت سـنگینی بر جامعـه هدف خواهد داشـت. مدیریت بحران مجموعـه‌ای از 

کارکردهاسـت کـه هـدف آن شناسـایی، بررسـی و پیش‌بینی موقعیت‌هـای احتمالی بحران 

اسـت. گزینش شـیوه‌هایی که سـازمان را قادر می‌سـازد از بحران جلوگیری کند یا با حداقل 
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  (Pecujlija پیامدهای منفی بر آن غلبه کند، باعث می‌شود سریع‌تر به حالت عادی برگردد

and Cosic, 2018: p 42).

اسـتراتژی مدیریـت بحـران در شـرایط هرج‌ومـرج سـازمانی و وضعیت‌هـای اسـترس‌زا تحـت 

‌فشار رسانه‌های گوناگون و نبود اطلاعات دقیق اعمال می‌شود. مراحل اساسی و متقابل آن 

شامل پیشگیری، آمادگی، واکنش و بازیابی است. مهم‌تر از همه اینکه، یک بحران باید با 

(Pecujlija and Cosic, 2018: p 42). درس‌گرفتن از حادثه پایان یابد

آنچه در بحث سومین مفهوم یعنی ارتباطات بحران قابل ‌اشاره و مرتبط با موضوع پژوهش 

حاضر است، اینکه روابط‌عمومی‌ها در برنامه‌ریزی و اجرای استراتژی‌های ارتباطی مدیریت 

بحران باید در چارچوب راهبردهای مشخص عمل کنند. این استراتژی‌ها به ترتیب:

1. شناسایی و تشکیل یک گروه مدیریت بحران؛

2. انتصاب یک سخنگوی بحران؛ 

؛ 3. شناسایی مناطق پرخطر

، اجرا و نگهداری یک برنامه ارتباطی بحران نظیر تهیه فهرست شماره تماس‌ها  4. ساختار

(Gonzalez- Herrero & Pratt, 1995). و اقدامات است

بر اسـاس نتایج پژوهشـی که در آن تأثیر اسـتراتژی‌های رسـانه‌ای مدیریت بحران بر شـهرت 

سـازمانی بررسـی شـد؛ بایـد گفـت کنش‌هـا در ارتباطـات بحـران بایـد کمتـر تدافعـی و بیشـتر 

سازگارتر باشند. فرض بر این است که پذیرش مسئولیت در عذرخواهی منجر به بازخوردهای 

مثبت و ارتقای اعتبار سازمانی می‌شود. در موقعیت‌های دیگر افزون بر عذرخواهی، تمرکز 

بـر نیازهـای مخاطبـان درگیـر بـا بحـران و همـدردی بـه درک مثبـت از فعالیت‌هـای سـازمان 

منتهـی می‌شـود. در کنـار ایـن دو اسـتراتژی، بهره‌گیـری از راهبـرد اطلاعـات ممکـن اسـت به 

واکنش‌های منفی کمتری ختم شود. درنتیجه فرض می‌شود که استراتژی‌های عذرخواهی 
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و همـدردی مؤثرتـر از راهبـرد اطلاعـات بـه اعتبـار سـازمان می‌افزایـد. البته نبایـد فراموش کرد 

ویژگـی اشـتراک‌گذاری سـریع و آسـان رسـانه‌های اجتماعـی مثـل توییتـر بحران‌هـا را تشـدید 

 (Schultz & Utz and Goritz, 2011: p 15-16). می‌کند

مشاهده‌های میدانی نشان می‌دهد مخاطبان در فضای شبکه‌های اجتماعی پیام‌هایی از 

جنس شایعه را به هزاران کاربر ارسال می‌کنند و کنشگری آنها تأثیر قوی بر ارتباطات ثانویه 

بحران ثانویه دارد. جالب اینجاست که کاربران محتواهای همین فضای شبکه‌ای را بیشتر 

از محتوای رسانه‌های جمعی نظیر مطبوعات به اشتراک می‌گذارند و در مذاکره اجتماعی 

و گفتگو در مورد مسائل عمومی با دیگران بیشتر به همین محتواها تکیه می‌کنند. 

بـا ایـن مـوارد، شـناخت هم‌گرایـی رسـانه‌ها، تأثیـرات آن بـر ارتباطـات بحـران و واکنش‌هـای 

مخاطبـان ضـروری اسـت. توجـه به تفاوت‌های بیـن ادراک‌هـا و واکنش‌های جمعی کمک 

می‌کند واکنش‌های درست و صحیح به بحران‌ها انتخاب شوند. در شرایط بحرانی، افزون 

بر بازیگری ارتباطگران، درک و مطالعه تأثیرات اجتماعی و دیگر میانجی‌ها مانند وضعیت 

سرمایه اجتماعی اهمیت بسیاری دارد.

مهای تکنترل شایعب هراور یابط‌ع اه‌یموم

شیوۀ فعالیت حرفه‌ای روابط‌عمومی بر خوش‌بینی و آینده‌نگری متمرکز است؛ به‌ویژه پس از 

بحران‌ها، روابط‌عمومی در جایگاه سرگروه در پیاده‌سازی استراتژی‌ها، ظرفیت‌های جدید و 

راهکارهای رشد و پیشرفت عمل می‌کند. 

روابط‌عمومـی اغلـب بـرای مشروعیت‌بخشـیدن فراخوانده می‌شـود و در دنیـای امروز برای 

طبیعی‌سـازی هـوش مصنوعـی به‌عنـوان یـک شـیوه زندگی جدیـد و معرفـی پیامدهای آن 

یـت دارد. حمایـت صنعـت روابط‌عمومـی از گفتمان‌هـای هـوش مصنوعـی به‌ویـژه  مأمور
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زمانـی کـه هـوش مصنوعـی نابرابری‌هـای اجتماعی طولانی‌مـدت را ایجـاد می‌کند، ممکن 

اسـت پیامدهای اخلاقی گسـترده‌ای داشـته باشـد .(Bourne, 2019) دور از تصور نیسـت 

گفتمان‌هـای قـدرت می‌خواهنـد بـا AI بـر دیگـران برتـری یابنـد و بـر روندهـای افـکار  کـه 

عمومـی تسـلط یابنـد. در چنیـن محیـط جدیـدی، شـکل‌گیری معضل‌هایـی مثـل شـایعه 

قابل پیش‌بینی است. 

رویکردهای ارتباطی کنترل شـایعه به دو دسـته تقسـیم می‌شـود: کنترل سـخت و نرم. دسته 

دوم در جایگاه روش جایگزین و گاهی مکمل برای روش کنترل سـخت اسـتفاده می‌شـود. 

کید می‌شود؛ برای مثال نظارت و کنترل بر شبکه  در دسته نخست، بر روش‌های سلبی تأ

و رفتار کاربران، قطع و فیلترکردن ارتباطات، حذف گره‌های پخش‌کننده شایعه در شبکه و 

...؛ درحالی‌که در کنترل نرم سعی می‌شود با اشتراک‌گذاری اطلاعات صحیح برای افزایش 

دانـش مخاطبـان در مـورد شـایعه، افـراد خـود شـایعه را تشـخیص دهند و از پذیرش و انتشـار 

آن خودداری کنند )عسگری‌زاده و ترک‌لادانی، 1400: ص 72(؛ بنابراین بهره‌مندی از قدرت 

تعاملی با مخاطبان از شیوع شایعه و آسیب‌های آن جلوگیری می‌کند.

، نـوع پاسـخ‌های روابط‌عمومـی در فراگیـری یـک شـایعه بـر کاهـش، جبـران  از یـک بُعـد دیگـر

و مهـار آسـیب تأثیـر مسـتقیم دارد. اگـر اطلاعـات خـاص در زمـان مناسـب و در دسـترس 

مخاطبان درگیر قرار بگیرد، معمولاً پیامدهای منفی بحران کاهش می‌یابد. چنین اطلاعاتی 

بایـد شـامل شـرح علـت بحـران، عوامـل مسـئول، اقدامـات لازم بـرای کاهـش اثـرات بحـران، 

 (Seeger &تغییـرات و کارهـای پیشـگیرانه بـرای جلوگیـری از بـروز آسـیب‌های مشـابه باشـد

Sellnow and Ulme, 1998: p 235).

یادی از سازمان‌ها در مواجهه با بحران، انکار وجود بحران، امتناع  درحالی‌که رویکرد تعداد ز

از پاسـخ بـه پرسـش‌های رسـانه‌ها و مقاومـت در برابـر مداخلـه اسـت؛ دومین پاسـخ متداول 



دگیری ماشینا روابط‏عمومیها با ترکیب پاسخگویی نرم و یییعه براای کنترل شوالگ /  345

این‌گونه سازمان‌ها برای کنترل بحران، انتشار اطلاعات جزئی، نادرست و با تأخیر و از همه 

(Wilcox & Ault and Agee, 1986: p 310). نامطلوب‌تر پنهان‌کاری حقایق است

سازمان‌هایی هم راهبرد برقراری ارتباط مؤثر و دوسویه را اتخاذ می‌کنند و با کانال‌های ارتباطی 

متعددی در ارتباط هستند. این اصل وجود دارد که افشای سریع و کامل اطلاعات ممکن 

یان‌آور باشـد؛ اما خطر گسـترش شـایعه، پوشـش رسـانه‌ای اطلاعات  اسـت در کوتاه‌مدت ز

 ) Bersoun, 1995زا لقن هب:Seeger & Sellnow and Ulme, 1986:نادرست را کاهش می‌دهد

.(p 245 بنابراین ارائه یک رویکرد ارتباطی با کنترل نرم در شرایط بحرانی می‌تواند یکپارچگی 

و اعتبار سازمان را حفظ کند. 

لاگ یاهویگدایرام یشیب نرسوت یاعسا هترتاژاور یاه‌یبط‌عیموم

در بخـش روش‌شناسـی نـرم نظام‌هـا به‌تفصیـل دربـارۀ چیسـتی یادگیـری ماشـین بـه طـور 

کـه در  کـرد. در اینجـا بـه ذکـر ایـن نکتـه بسـنده می‌شـود  اختصـاری  MLبحـث خواهیـم 

، متخصصان مدیریت بحران در این موضوع اتفاق‌نظر داشتند  گذشته‌های نه‌چندان دور

که تشخیص به‌موقع بحران‌ها از نظر منطقی بر دیگر اقدامات پیشگیرانه مقدم است؛ به این 

معنا که می‌توان از طریق برنامه‌های مدیریتی و عادی از بروز رویدادهای ناخواسته جلوگیری 

کرد. اما پیشگیری در چنین مواردی بیشتر بر اساس شانس و اتفاق است تا مداخله عمدی 

و هدفمنـد سـازمانی  .(Mitroff & Pauchant and Shrivastava, 1998: p 102)کاربردهـای  

MLدر تقابل با این باور قدیمی قرار دارد. 

یادگیـری ماشـینی یکـی از زیرشـاخه‌های هـوش مصنوعـی اسـت و هـدف آن اسـتخراج و 

بهره‌بـرداری خـودکار از اطلاعـات مهـم موجـود در کلان‌داده‌هاسـت. ایـن فنـاوری به توسـعه، 

تحلیـل و اجـرای روش‌هایـی اشـاره دارد کـه ماشـین را قـادر می‌سـازد تـا از طریـق یـک فراینـد 
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یادگیـری تکامـل یابـد و برنامه‌هایـی را انجـام دهـد کـه دسـت‌یابی بـه آنهـا بـا الگوریتم‌هـای 

معمولی دشوار یا غیرممکن است. الگوریتم‌های یادگیری ماشین از منابع مختلفی استفاده 

می‌کننـد و رشـته‌های مختلـف را ترکیـب می‌کننـد: آمـار و تجزیه‌وتحلیـل داده‌هـا، یادگیـری 

نمادین، یادگیری عصبی، برنامه‌نویسی منطق استقرایی، یادگیری تقویتی، یادگیری آماری، 

ماشین‌های بردار پشتیبان، برنامه‌ریزی ژنتیکی، پایگاه‌های داده، رابط‌های انسان و ماشین 

و ... . روش‌های یادگیری با کاهش اندازه مدل‌ها باعث صرفه‌جویی در فضای ذخیره‌سازی 

و زمان پیش‌بینی می‌شود )Kulkarni and Satapathy، 2020: ص 31(. 

یافتن راه‌های مؤثر برای طبقه‌بندی داده‌های چندرسـانه‌ای از چالش‌های اصلی یادگیری 

ماشـینی اسـت و این نوع داده‌ها غنی از اطلاعات هسـتند (Alyahyan, 2020: p 1)؛ چراکه 

عملکرد ابزارهای هوشمند ممکن است دچار سوگیری)bias( شود که تحت‌تأثیر سازندگان 

آنهـا رخ می‌دهـد. سـوگیری قبـل از جمـع‌آوری داده‌هـا و در خالل طراحـی الگوریتم‌هـا رخ 

می‌دهد. سـوگیری عبارت اسـت از پیش‌داوری به نفع یا ضرر شـخص یا گروهی که از منظر 

آماری، میان ارزش‌های پیش‌بینی‌شده و واقعی تفاوت وجود دارد. در اغلب موارد، سوگیری 

(Liu & Lin and Chen, 2019: p 125). آماری نتیجه سوگیری اجتماعی است

)Soft Systems Methology(ورش‌شن یسانرمن ظام اه‌

، روش‌شناسی نرم نظام‌ها )SSM( برای تدوین الگوی پیش‌بینی شایعه  روش پژوهش حاضر

انتخاب شده است. این روش، شیوه‌ای سازمان‌یافته برای مواجهه با موقعیت‌های اجتماعی 

مسـئله‌آفرین محسـوب می‌شـود کـه توسـط پیتـر چکلنـد )Peter Checkland( طراحـی شـده 

است. افزون بر معرفی شیوه تفکر درباره پدیده‌های اجتماعی، راهبردهای عملی برای بهبود 

وضعیت پیشنهاد می‌شود. در بسیاری از پژوهش‌های اجتماعی و فرهنگی این رویکرد به 

دلیل مسئله‌محور و اقدام‌محوربودن کاربرد دارد و دارای هفت مرحله است. 
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اجرایـی  مراحـل  در  گام‌بـه‌گام  پژوهـش  پرسـش‌های  نظام‌هـا،  نـرم  روش  چارچـوب  طبـق 

روش پاسـخ داده می‌شـود. در مرحلـه اول ایـن روش، یـک مسـئله جـدی طـرح، مفاهیـم و 

سـازه‌های اصلـی تعریـف و فضـای عمومـی آن ترسـیم می‌شـود. در مرحلـه دوم، جزئیـات 

، پیامدهـا و سـاختار آن تبییـن می‌شـود. در  مسـئله شـامل موقعیـت، افـراد یـا عناصـر مؤثـر

یـف بنیادیـن مسـئله مطـرح می‌شـوند؛ بـه ایـن معنـا کـه از دنیـای واقعی  مرحلـه سـوم، تعار

یـم و بـه فضـای مفهومـی و سیسـتمی ورود پیـدا می‌کنیـم. در ایـن مرحلـه،  فاصلـه می‌گیر

یابی قرار  سـنجه‌های عملکردی تعیین می‌شـوند که از طریق آنها کارایی سیسـتم مورد ارز

می‌گیـرد؛ همچنیـن سیسـتم ایـده‌آل توصیـف و مخاطبـان، عامالن یـا اعضـای تأثیرگـذار 

(Wilson, 2001: p 7-15). معرفی می‌شوند

در مرحله چهارم، یک مدل مفهومی با توجه ‌به تعاریف بنیادین مرحله قبل ساخته می‌شود. 

نمایی از فعالیت‌ها همراه با روابط بینابین ترسیم می‌شود که فرایند حل مسئله و دست‌یابی 

بـه اهـداف را مشـخص می‌سـازد. درواقـع ایـن فراینـد، چگونگـی اجـرا و مدیریـت اقدامـات را 

مشـخص می‌کنـد. مرحلـه پنجـم به مقایسـه مدل مفهومـی با دنیـای واقعی اختصـاص داد؛ 

به معنای دیگر مقایسه مرحله دوم با مرحله چهارم انجام می‌شود. مرحله ششم تشخیص 

تغییرات لازم و مطلوب است. در مرحله هفتم تغییرات شناسایی‌شده برای بهبود سیستم 

، 1395: ص 20(. با توجه ‌به به شرایط این پژوهش، مراحل پنجم  اجرا می‌شود )اقبالیان و آذر

و هفتم موضوعیت ندارد و انتظار می‌رود در پژوهش‌های آتی عملیاتی شود. 

1.اوم جهت و هبیی نشرایطم سئهل

1-1.م دل یاه‌یگدایرام یشین

، بدون ناظر و  مدل‌های یادگیری ماشین به سه دستۀ اصلی تقسیم می‌شوند: یادگیری با ناظر

تقویتی دسته اول با رویکرد پیش‌بینی و با استفاده از ناظر که دانش محیطی را در اختیار دارد 
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و برای هر ورودی پاسـخ مطلوب را نشـان می‌دهد. پاسـخ واقعی با پاسـخ مطلوب )برچسـب 

Super� )پیش‌بینی‌شده( مقایسه می‌شود. این مدل که به نام یادگیری ماشین نظارت‌شده) 

vised learning) (SML( هم شناخته می‌شود، در تجزیه ‌و تحلیل داده‌های آنلاین پرکاربرد 

است. در این نوع از شاخص‌های مشخص برای دسته‌بندی و کدگذاری داده‌های باینری 

استفاده می‌شود و مناسب فضایی است که انسان دانش کافی برای ارائه الگوریتم‌های مؤثر  

(Zoonen and van der, 2016: p 131). مثل تشخیص چهره ندارد

یکـرد کشـف الگوسـت کـه داده‌هـا را  یادگیـری بـدون ناظـر )Unsupervised learning(، رو

بدون شناسایی طبقه در نظر می‌گیرد و هدف‌ آن کشف قوانین بین داده‌هاست تا بهترین 

، کاوش داده‌ها در پایگاه‌های اطلاعاتی که  خوشه‌بندی ممکن انجام شود. در این قلمرو

دارای ترتیب خاصی و قابل ‌تشـخیص هسـتند، مثل بررسـی شیوه‌های درمانی و پزشکی 

Re� ی پای�گاه‌ داده‌ه�ای بیم�اران انج�ام می‌گی�رد. در دس�ته س�وم، یادگی�ری تقویت�ی)  )ب�ر رو

inforcement learning( مدل‌هـای یادگیـری ماشـین بایـد تطبیق‌پذیـر بـا محیـط در حـال 

تغییـر باشـند؛ مثـل شناسـایی سـلیقه و خواسـته‌های کاربرانـی کـه علایـق متغیـری دارنـد 

)میشل، 1391: ص 16(. 

2-1.اونا عور ش یگدایرام یشی  ین

روش‌های یادگیری تجربی )Empirical Learning Methods( مبتنی بر کسب دانش از طریق 

نمونه و مثال‌هاست. روش‌های یادگیری تجربی شامل استدلال موردی، شبکه‌های عصبی 

مصنوعی، درخت تصمیم‌گیری و الگوریتم‌های ژنتیک است. این روش‌ها به دو زیرشاخۀ 

یادگیـری قیاسـی )analog( و اسـتقرایی )induction( تقسـیم می‌شـوند. در رویکـرد یادگیـری 

قیاسی، اطلاعات گنگ و نامفهوم بر اساس شناخت و دانش مشهور درک و فهم می‌شود؛ 
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بنابرایـن یادگیـری مفاهیـم جدیـد یـا اسـتخراج راه‌حل‌هـای جدیـد از مفاهیـم و شـیوه‌های 

شناخته‌شـدۀ مشـابه امکان‌پذیـر اسـت. دو مفهـوم در تعریـف یادگیـری قیاسـی بسـیار مهـم 

می‌شوند: انتقال و شباهت.

در رویکرد دوم به دنبال شناسـایی قواعد کلی هسـتیم که این دانش از نمونه‌ها به دسـت 

یافت می‌کند و  یتم‌هـای ایـن رویکرد، مجموعه‌ای از مثال‌های یادگیری را در می‌آیـد. الگور

باید قوانین طبقه‌بندی را کشـف کند تا امکان طبقه‌بندی نمونه‌های جدید فراهم باشـد. 

یتـم می‌توانـد بـه ‌صـورت با ناظـر یا بدون نظـارت عمل کنـد. زیرمجموعۀ دیگری  ایـن الگور

از روش‌های یادگیری به نام یادگیری بر اسـاس تبیین )explanation( مطرح اسـت که این 

شـیوه از دانش‌هـای پیشـین و اسـتدلال قیاسـی بـرای افزایـش اطلاعـات ارائه‌شـده توسـط 

کـه از مثال‌هـا اسـتفاده می‌کننـد. ایـن روش‌هـا بـا عنـوان یادگیـری  مجموعه‌هایـی اسـت 

تحلیلی نیز شناخته می‌شوند.

یـک مـدل یادگیـری ماشـینی وابسـته بـه بازخـورد اسـت. در ایـن فراینـد، اطلاعات به ماشـین 

بـه ‌منظـور پیش‌بینـی داده‌ها ارائه می‌شـود. اگر پیش‌بینی ماشـین در مـورد داده‌هـای ورودی 

یافت می‌کند؛ برای مثال اگر به دستگاه تصویری از  نادرست باشد، سیستم بازخورد آن را در

یک توپ بسکتبال بدهید و آن را یک توپ تنیس یا چیز دیگری شناسایی کنید، بازخورد 

منفی به دسـتگاه می‌دهید و درنهایت دسـتگاه یاد می‌گیرد تصویر توپ بسـکتبال را دقیق 

(Kulkarni and Satapathy, 2020: p 32-33). شناسایی کند

مسـئله تشـخیص شـایعه در جایـگاه یـک مسـئله طبقه‌بنـدی در پـردازش زبـان طبیعـی و 

متن‌کاوی شناخته می‌شود. یادگیری عمیق به دلیل انتخاب ویژگی‌ها به ‌صورت خودکار در 

تشخیص شایعه مورد استقبال است. انتخاب خودکار ویژگی‌ها، نقص رویکردهای یادگیری با 

ناظر را پوشش می‌دهد؛ چراکه استخراج ویژگی وقت‌گیر است و ممکن است منجر به تعیین 
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 )RNN( و مکرر )CNN( ویژگی‌های مغرضانه شود. دو الگوریتم شبکه‌های عصبی کانولوشن

در جایگاه پرکاربردترین مدل‌های یادگیری عمیق، دقت بالایی در تفکیک و تشخیص شایعه 

در متن‌هـای استخراج‌شـده دارنـد )متقـی و همـکاران، 1401: ص 276 - 306(. در شـکل )2( 

پرکاربردترین الگوریتم‌های یادگیری ماشین برای تشخیص شایعه دسته‌بندی شده است.

الگوریتم‌های یادگیری ماشین با نظارت به دو گروه طبقه‌بندی و رگرسیون تقسیم می‌شوند 

بـه  وابسـتگی  امـا  آنهاسـت.  ویژگی‌هـای  بارزتریـن  از  قابل‌فهم‌بـودن  و  انعطاف‌پذیـری  کـه 

، عیـب اصلـی ایـن مدل‌هـای ML اسـت؛ بنابرایـن فناوری‌های  ویژگی‌هـای منتخـب کاربـر

اخیر روند را به سمت مدل‌های مبتنی بر یادگیری عمیق تغییر داده‌اند. مدل‌های یادگیری 

، گفتـار و سـاختارها را اسـتخراج می‌کننـد و  عمیـق بازنمایی‌هـای پنهـان در متـن، تصاویـر

اطلاعات تقلبی منتشرشـدۀ آنلاین شناسـایی می‌شـود. به‌ این ‌ترتیب مسـئله از مدل‌سازی 

ورودی داده‌ها به مدل‌سازی خود شبکه منتقل می‌شود که امکان حل کارآمد مسئله را فراهم 

. (Meel and Vishwakarma, 2019: p 37) می‌کند

روش‌های طبقه‌بندی در یادگیری ماشین به‌ویژه آنهایی که بر اساس درخت‌های تصمیم‌گیری 

هستند، با توجه ‌به نتایج کاربردشان که در زمینه‌های مختلف به دست آمده‌اند، بسیار مورد 

توجه هسـتند. نکته اصلی آنها، در مقایسـه با هر روش طبقه‌بندی دیگری، در قابل ‌فهم‌بودن 

آنهاسـت. آنهـا توابـع رتبه‌بنـدی را تولیـد می‌کننـد کـه خودشـان را معنـا می‌کننـد. افزون بـر این، 

روش‌ها عملکرد پیش‌بینی و تعمیم خوبی دارند. با این وجود این روش‌ها عمدتاً از اشکال‌های 

پیچیدگـی و بی‌ثباتـی مدل‌هـای تولیدشـده رنـج می‌برنـد. درواقـع مدل‌هـای پیچیـده باعـث 

می‌شوند این روش‌ها خاصیت تفسیرپذیری خود را از دست بدهند که آنها را به گسترده‌ترین 

روش‌هـا در زمینـه طبقه‌بنـدی تبدیـل می‌کنـد. بی‌ثباتـی اعتبـار ابـزار مـورد اسـتفاده را کاهـش 

(Kulkarni and Satapathy, 2020: p 48).می‌دهد و آن را به‌شدت به داده‌ها وابسته می‌کند
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شکل )2(: الگوریتم‌های یادگیری ماشین برای تشخیص شایعه

2.ت بیی نپیماداس و اهختم راسئ هل

در بخش‌هـای پیشـین به‌ویـژه در مقدمـه پژوهـش حاضـر بـه شناسـایی اجـزا و سـاختار 

ی می‌شـود که در نسـل چهارم  مسـئله پرداخته شـد. در این قسـمت به طور خلاصه یادآور

روابط‌عمومـی بـرای پیدایـش نوعـی فرهنگ مشـارکتی و روابط دوسـویه، نیازمند شـناخت 

 AI شـرایط جدیـد به‌صـورت علمـی و نظام‌منـد هسـتیم تـا بتـوان بـا دگرگونی‌هـای عصـر

یـف مفاهیـم در مرحلـۀ پیشـین، طبقه‌بنـدی زیـر که  ی پیـدا کـرد. پـس از ارائـه تعار سـازگار

با بررسـی منابع اسـنادی موجود دربارۀ ترفندهای تشـخیص شـایعه به ‌دسـت ‌آمده اسـت 

ارائه می‌شود: 
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معی یاهراپساخگویین رم 

گاهی مردم در مورد موضوع شایعه؛ * کنترل نرم شایعه با افزایش آ

* شناسایی گره‌های تأثیرگذار و منابع انتشار شایعه؛

* شناسایی منابع تولید ضد شایعه؛

* توجه به موضوع‌های مشارکتی کاربران؛

گاه؛  * رجوع به متخصصان و افراد آ

* ارتقای پاسخگویی سریع به کاربران؛

* سنجش محبوبیت موضوع؛

* تعیین مراکز کنترل شایعه در شبکه‌های اجتماعی.

3.وت صیف فضم یافهیمو

با مرور و جمع‌بندی مطالعات انجام‌شده با محوریت شیوه‌های تشخیص و کنترل شایعه، 

مهم‌ترین مسائل و چالش‌های موجود به‌ صورت زیر فهرست شده است:

* ضعف شناخت و تسلط فعالان روابط‌عمومی بر ابزارها و روش‌های نوین تشخیص شایعه؛

کم‌رنگ‌بـودن فهـم مشـترک متخصصـان ماشـین از معیارهـای اجتماعـی شناسـایی   *

شایعه؛

* نبود نظام مشترک همکاری پژوهشگران فناوری اطلاعات و روابط‌عمومی‌ها در عرصۀ 

راستی‌آزمایی؛

* نبود پایگاه‌های تشخیص اخبار جعلی بر اساس معیارهای روابط‌عمومی؛

* سامانه‌های راستی‌آزمایی واکنش سریع به اعلام موضع درباره شایعه را ندارند و فرایند 

گردآوری مستندات و شواهد زمان‌بر است؛

* وابستگی سیاسی و جناحی سامانه‌های راستی‌آزمایی مانع بی‌طرفی آنهاست.
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افزون بر توصیف فضای مفهومی، مسئله این پژوهش در شکل )3( راهبردهای پیشنهادی 

کنترل شایعه ارائه شده است: 

شکل )3(: راهبردهای کنترل شایعه 

4. طرم یحادلم فه یمو

ی احتمالـی از راهبردهـای کنتـرل شـایعه می‌تواند موضـع روابط‌عمومی در قبال  مدل‌سـاز

ایـن معضـل را تعییـن کنـد. در چنین الگوهایی باید چگونگی جلب‌ توجه یک شـایعه در 

یتم‌هـایML  شـایعه سـریع ردیابـی و  رسـانه‌های اجتماعـی بررسـی شـود تـا بـه کمـک الگور

افشا شود. 
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شکل )4(: الگوی کنترل شایعه

5.زرا یبایت و شخیصت غییراتزلا مبولطم و 

یکردهـای ارائه‌شـده در حـوزه اجراسـت. بـه ایـن  یابـی رو مرحلـۀ بعـدی ایـن پژوهـش، ارز

یابـی می‌شـود و تغییـرات موردنیـاز  صـورت کـه مـدل مفهومـی طراحی‌شـده وارد مرحلـه ارز

بـرای بهبـود مـدل و انطبـاق هرچـه بیشـتر آن بـا جهـان واقعـی تعییـن می‌شـود. بـه ‌منظـور 

بررسی دقیق نتایج به‌دست‌آمده پیشنهاد می‌شود در پژوهش‌های آینده، پرسش‌نامه‌ای 

در خصـوص اجـزا و کارکردهـای مـدل مفهومـی تهیه شـود و در اختیار افـراد خبره و دارای 

تجربـه در زمینـه ارتباطـات و روابط‌عمومـی قـرار گیـرد. از جمع‌بنـدی نتایـج کسب‌شـده از 
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پرسـش‌نامه‌ها و مصاحبه‌هـا می‌تـوان رفتارهـای تعاملـی را مشـاهده و الگوهـای مرتبـط بـا 

ی را ترسیم کرد.  ارزش‌ها و تجربه‌های کار

دربـاره تغییـرات لازم، بـه نظـر می‌رسـد فقدان مقـررات و ضوابط لازم در بسـترهای ارتباطی 

ایـن‌رو  از  اسـت؛  شـده  شـایعه  جنـس  از  پیام‌هایـی  گسـترده  انتشـار  بـه  منجـر  جدیـد 

ی‌های ارتباطـی بـرای رفـع پیچیدگـی تشـخیص  تدویـن ضوابـط و بازبینـی سیاسـت‌گذار

سـریع شـایعه و ممانعـت از تشـویش اذهـان عمومـی لازم اسـت. در حـال حاضـر نقـص 

ی‌های شناسـایی اخبار جعلی این اسـت که زمان تشـخیص آنها کندتر از شیوع  تکنولوژ

گیری رقم می‌خورد.  و فرا

در کاربرد الگوریتم‌های یادگیری ماشین از سوی متخصصان علم داده اغلب با مشکلات 

و مسائلی از قبیل بی‌توجهی به بافت اجتماعی انتشار اخبار جعلی مواجه هستیم. در این 

مرحله از پژوهش پیشنهاد می‌شود زمینه‌های هم‌اندیشی و تبادل ایده بین متخصصان فنی 

و فعالان روابط‌عمومی فراهم شود. 

جمع‌بندن و یتیجه

گـون پژوهـش مطـرح شـد، شـایعه یکـی از چالش‌هـای  گونا کـه در بخش‌هـای  همان‌گونـه 

کنتـرل آن  از راهبردهـای  کـه بهره‌گیـری  محیط‌هـای جدیـد اطلاعاتـی و ارتباطـی اسـت 

باید مدنظر روابط‌عمومی‌ها باشـد. روابط‌عمومی با دیدگاهی اسـتراتژیک باید به پردازش 

داده‌هـا و اطلاعـات بپردازنـد تـا بتوانـد بـه گونه‌ای مؤثر پاسـخگوی نیازهـای جامعه هدف 

باشـد. پیشـگیری و مدیریـت بحـران دو رکـن اصلـی روابط‎عمومـی بـه شـمار می‌رونـد کـه 

ی مسـیر دسـت‌یابی بـه ایـن مؤلفه‌هـا را کوتـاه می‌کنـد. مدیریـت  تکنیک‌هـای داده‌محـور

اطلاعـات و بهره‌گیـری از مدل‌هـای پیش‌بینـی یادگیـری ماشـین ایـن قابلیـت را دارنـد کـه 

بـا تشـخیص هوشـمند نشـانه‌های بحـران، راهکارهـای پاسـخ‌دهی بـه شـرایط بحرانـی را 
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ی قـادر اسـت بـا طبقه‌بنـدی داده‌های  یابـی و عملیاتـی کننـد؛ همچنیـن ایـن تکنولـوژ باز

ی آنها به حل مسئله کمک کند. کلان و مصورساز

ی‌هـای نویـن، معمـولاً وقـوع بحران‌هـای احتمالـی با یـک دنباله  پیـش از شـکل‌گیری فناور

مکرر از پیام‌های رسـانه‌ها برای جلب‌ توجه افکار عمومی هشـدار داده می‌شـد؛ بنابراین 

گـر سـازمان‌ها بـه ایـن پیام‌هـا بـه طـور مؤثـر توجـه می‌کردنـد، فرصـت داشـتند برنامه‌هـای  ا

پیشـگیری را انجـام دهنـد. بـه‌ ایـن ‌ترتیـب، اراده و تصمیـم‌ سـازمانی در فرایندهـای قبلـی 

در برجسته‌شدن یا حذف پیام‌های هشداردهنده نقش کلیدی داشت؛ اما امروزه هوش 

یـه ‌و تحلیـل دقیـق اطلاعات، جنبه‌های ناشـناختۀ بحران‌هـا را با اعتبار  مصنوعـی بـا تجز

بالا پیش‌بینی می‌کند.

در پارادایم امروزی، AI را نمی‌توان موجودیتی مجزا و مستقل از کاربران دانست، بلکه کارایی 

یابـی می‌شـود. البتـه رابطـه مخاطـب بـا  آن طبـق ارزش‌هـا و معیارهـای مشـترک بـا کاربـران ارز

فنـاوری و جهان‌هـای اجتماعـی در یـک مـدار مـورد توجـه قرار می‌گیرد و نمی‌تـوان فرض کرد 

فناوری فراتر از مهارت‌های انسان رشد می‌کند.

در ایـن مطالعـه تالش شـد با روش‌شناسـی نرم نظام‌هـا افزون بر معرفی ابعـاد گوناگون کاربرد 

بـه طـور مشـخص شـایعه،  ارتباطـی  مدل‌هـای یادگیـری ماشـین در مدیریـت بحران‌هـای 

راهبردهای بهبود وضعیت پیشنهاد شود. نتایج پژوهش نشان می‌دهد که نقش تخصصی 

از  فراتـر  باشـد.  نـرم متمرکـز  پاسـخگویی  و  تعاملـی  روابـط  گسـترش  بـر  بایـد  روابط‌عمومـی 

آن، پیشـاپیش بـا اسـتفاده از ابزارهـای هوشـمند بـرای مسـئولیت اجتماعـی، ارتقـای نقـش 

، ظهور و کاربرد  هدایتگری و تعالی‌بخشیدن به روابط اجتماعی برنامه‌ریزی شود. از این منظر

الگوریتم‌هـای ماشـین یادگیـری منجـر بـه پیکربنـدی مجـدد ایـن عرصـه شـده‌اند و سـرعت 

پاسخگویی نرم به بحران‌ها برای اعتمادسازی را ارتقا می‌دهند. 
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