
 

 

 

Research Paper 
Crisis Communication Strategies in Compaines’ Image 

Repair:A Comparative Study of Tapsi and Snappfood's 

Performance in Facing Their Information Systems Hacking 
Reihaneh Razmara  , Farzad Gholami  

 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1
 . Master's student in Social Communication Sciences, Faculty of Social Sciences, University of 

Tehran, razmara.reihaneh@ut.ac.ir 
2
 . Assistant Professor, Department of Social Communication Sciences, Faculty of Social Sciences, 

University of Tehran, (Corresponding Author), Farzadgholami@ut.ac.ir 



154 Society Culture Media/Volume 14, Issue 54, Spring 2025  
 

 

 



 Society Culture Media/Volume 14, Issue 54, Spring 2025 155 
 

 

.

 

 

 .  

 .  .

 .

- 

- 

- 

- 

  

-  



156 Society Culture Media/Volume 14, Issue 54, Spring 2025  
 

 

:

 

 



 Society Culture Media/Volume 14, Issue 54, Spring 2025 157 
 

 

 

 

https://doi.org/10.1080/17430437.2019.1580266
http://jitm.ubalt.edu/XXVIII-3/article1.pdf
https://doi.org/10.1016/S0363-8111(97)90023-0


158 Society Culture Media/Volume 14, Issue 54, Spring 2025  
 

 

 

 

 

 

 

https://books.google.com/books/about/Accounts_Excuses_and_Apologies_Second_Ed.html?id=t1TVBAAAQBAJ
https://books.google.com/books/about/Accounts_Excuses_and_Apologies_Second_Ed.html?id=t1TVBAAAQBAJ
https://doi.org/10.1111/1468-5973.12169
http://dx.doi.org/10.4324/9781315749068-2
https://doi.org/10.1108/14684520910985710
https://doi.org/10.1016/j.pubrev.2022.102201
https://doi.org/10.1177/0021943604265607
https://doi.org/10.1002/9781444314885
https://www.google.com/url?sa=t&source=web&rct=j&opi=89978449
https://www.researchgate.net/publication/305943066_Organizational_Crisis_Communiication_A_Multivocal_Approach
https://www.researchgate.net/publication/305943066_Organizational_Crisis_Communiication_A_Multivocal_Approach


 Society Culture Media/Volume 14, Issue 54, Spring 2025 159 
 

 

 

 

 ،  ،

،

>

 .

 

https://academic.oup.com/book/10743
http://dx.doi.org/10.1016/j.cstp.2020.06.002
https://doi.org/10.1111/1468-5973.12496
https://doi.org/https:/doi.org/10.1016/j.cose.2020.102036
http://dx.doi.org/10.1057/s41299-021-00121-9
https://doi.org/10.4324/9781003070726
https://x.com/MMonshipour/status/1697967020896137515?t=YxJ7ygyNeJzMlDP1iUkWYA&s=19
https://x.com/MMonshipour/status/1697967020896137515?t=YxJ7ygyNeJzMlDP1iUkWYA&s=19
https://doi.org/10.22059/MMR.2023.355032.1040
https://doi.org/10.2991/jrarc.2014.4.3.4
https://doi.org/10.2991/jrarc.2014.4.3.4
https://doi.org/10.1016/j.pubrev.2016.12.001


160 Society Culture Media/Volume 14, Issue 54, Spring 2025  
 

 

 

 

 

 

 

https://doi.org/10.48550/arXiv.2406.01744
https://doi.org/10.48550/arXiv.2406.01744
https://books.google.com/books/about/Theorizing_Crisis_Communication.html?id=YGUQEAAAQBAJ
https://books.google.com/books/about/Theorizing_Crisis_Communication.html?id=YGUQEAAAQBAJ
https://doi.org/10.1002/9781118955567.wbieoc050
https://controladad.com/blog/khbr/snapp-food-hack
https://webna.ir/39374/%D8%A8%D8%B1%D8%B1%D8%B3%DB%8C-%D9%84%D8%A7%DB%8C%D9%81%D9%88%D8%A8-%D8%A7%D8%B2-%D8%B1%D9%81%D8%AA%D8%A7%D8%B1-%DA%A9%D8%A7%D8%B1%D8%A8%D8%B1%D8%A7%D9%86%D8%9B-%D8%A7%D8%B3%D9%86%D9%BE
https://doi.org/10.1016/J.PUBREV.2004.02.006


 

 187-153/ ص 1404، بهار 54شماره فصلنامه علمی جامعه، فرهنگ و رسانه/ سال سیزدهم، 

 

 

 
 1404سال چهاردهم/ بهار 

 مقاله پژوهش  

 :هاهای ارتباطات بحران در ترمیم وجهه شرکتاستراتژی

فود در مواجهه با هک  ای عملکرد تپسی و اسنپمطالعه مقايسه

 آنهاسامانه های اطلاعاتی 
  2، فرزاد غلامي1ريحانه رزم آرا 

 14/3/04، تاريخ تايید:21/2/04تاريخ دريافت:

DOI: 10.22034/scm.2025.522866.1873 
 چکیده: 

های پاسخ به بحران با  های آنلاين ايراني از استراتژی اين پژوهش به بررسي نحوه استفاده سرويس
پردازد. با استفاده از نظريه  ها مي های ترمیم وجهه در بحران هک اين سرويس تمرکز بر استراتژی

فود،  اسنپ های ايکس تپسي و ها شامل تويیت ای اين شرکت های رسانه ترمیم وجهه ويلیام بنت پیام
ها و محتوای منتشر شده در سايت اسنپ و تپسي،  فود، اطلاعیه های اينستاگرامي تپسي و اسنپ پست

اطلاعیه های گروه هکری در تلگرام و نظرات کاربران در ايکس مورد مطالعه قرار گرفتند . برای 
وهش بیانگر آن است  محور استفاده شده است. نتايج پژ ها از روش تحلیل محتوای نظريه تحلیل داده

که استراتژی کاهش آسیب از نوع تعالي و استراتژی اقدام تصحیحي توسط هر دو شرکت مورد 
استفاده قرار گرفته است. تپسي از انکار، طفره رفتن از مسئولیت ، کاهش آسیب، اقدام تصحیحي و 

ا توسط هر دو ه تاسف و اسنپ از کاهش آسیب و اقدام تصحیحي استفاده کرده است.. استراتژی
های اجتماعي با واکنش منفي  شرکت به صورت ناقص استفاده شده اند و هر دو هک در رسانه

ها و نبود فضای رقابتي  توان گفت انحصار ارائه خدمات توسط اين شرکت کاربران مواجه بوده است. مي
نفعان و  های بحران به ذی ها حداقل اقدامات برای کاهش آسیب باعث شده است که اين شرکت

 تلاش برای حفظ وجهه را داشته باشند. 

 فود، تپسي ترمیم وجهه، ارتباطات بحران، هک، اسنپ واژگان کلیدی:
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 مقدمه

عنوان حلال بحران بلکه برای  است که نه به« ارتباطات بحران»يکي از ابعاد مديريت بحران، 

(. بر مبنای آنچه 16: 1401زاده،  تقيرود )غلامي و  نفعان به کار مي برقراری ارتباط مؤثر با ذی

توان به  اند به لحاظ زماني ريشه ارتباطات بحران را مي ( بیان کرده1992که موری و شوهن )

آمیز شرکت جانسون و جانسون در ماجرای مسمويت و مرگ چند نفر با  عملکرد بسیار موفقیت

اين شرکت در بازيابي اين شرکت مرتبط دانست، به عبارتي عملکرد   1کپسول های تلنول

سهمش از بازار و حفظ وجهه خود پس از اين به بحران به حدی اثرگذار بود که محققان را به 

چگونگي مديريت بحران و به طور خاص « مهندسي معکوس»اين فکر واداشت که با فرآيند 

يگر های د ارتباطات بحران اين شرکت را به مدلي تبديل کنند، که بتوان از آن در موقعیت

توان گفت که ارتباطات بحران يک  (. بنابراين مي17: 2008برداری کرد )گیلیپین و مورفي،  بهره

ها از  شود که سازمان ای از اقداماتي مي ای است که شامل مجموعه حوزه مطالعاتي چندرشته

 کنند تا سطحي از عملکرد عادی ها ارتباط برقرار مي طريق آنها قبل، در حین و پس از بحران

 (. Spradley, 2017 خود را حفظ کنند )

آوری، پردازش  عنوان جمع توان به طور گسترده به ارتباطات بحران را مي  در يک تعريف کلي

به اين صورت که  .و انتشار اطلاعات مورد نیاز برای رسیدگي به يک وضعیت بحراني تعريف کرد

آوری اطلاعات درباره خطرات  در مرحله پیش از بحران، ارتباطات بحران حول محور جمع

های احتمالي، و آموزش افرادی که در فرآيند  گیری در مورد نحوه مديريت بحران بحران، تصمیم

چرخد. اين آموزش شامل اعضای تیم بحران،  مديريت بحران نقش خواهند داشت، مي

در حین بحران  .شود ن بحران و هر فردی که در پاسخ به بحران کمک خواهد کرد، ميسخنگويا

گیری تیم بحران، همراه با  آوری و پردازش اطلاعات برای تصمیم ارتباطات بحران شامل جمع

نفعان )تعريف سنتي ارتباطات  های بحراني برای افراد خارج از تیم مانند ذی ايجاد و انتشار پیام

های مديريت بحران، منتقل کردن  پس از بحران نیز، اين فرآيند به بررسي تلاش .بحران( است

 ,Coombs)پردازد) های پیگیری بحران در صورت نیاز مي تغییرات لازم به افراد، و ارائه پیام

2010, p20های با منشا  . ارتباطات بحران دارای اصولي است که مي توان آن را برای بحران

ای  های ارتباطي و رسانه ها و ظرفیت توان از پتانسیل ت، به اين معنا که ميمختلف به کار گرف

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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بندی  های مختلف فارغ از نوع بحران کمک گرفت. اگر چه توجه به تقسیم برای مديريت بحران

 ها خالي از لطف نیست.  انواع بحران

قسیم بندی در متون حوزه مديريت بحران و ارتباطات بحران يکي از موضوعات مورد توجه ت

های نسبتا جامع را تیموتي  بندی ها بر مبنای متغیرهای مختلف است. يکي از تقسیم انواع بحران

های  بندی انواع بحران را بر مبنای علت ( انجام داده است. کومبز در اين دسته2012کومبز)

خشونت در »، «فجايع طبیعي»ها را شامل  وقوع آنها از هم متمايز کرده است. کومبز اين بحران

بازگشت محصولات »، «حوادث ناشي از خطاهای فني»، «بدخواهي»، «شايعات»، «محل کار

 ( 72-73: 1402داند. )بری هوپت و آزودو،  مي« تخلف سازماني»و « خطای انساني»، «معیوب

« ارتباطات بحران يک پديده جديد نیست»( بیان کرده است: 2021همانگونه که کومبز)

و رشد بي   های اجتماعي( اما به واسطه گسترش رسانه1: 2023پادهیای، و او 1)اوپادهیای

ها در فضای رسانه های اجتماعي، امروز  سابقه سرعت انتقال اخبار منفي مرتبط با بحران

اينترنت دارای ويژگي »ارتباطات بحران بیش از پیش مورد توجه قرار گرفته است. به بیان ديگر 

)کراندال، « د باعث ايجاد محیطي مستعدد برای بحران گرددهای متعددی است که مي توان

هايي که اينترنت را به فضای مناسبي برای ايجاد  (. يکي از جنبه55: 1396پارنل و اسپیلان، 

(. کومبز 56)همان، « وجود گروهي از هکرهای بسیار با انگیزه است»بحران تبديل کرده است 

قرار مي دهد، به عنوان « بدخواهي»مجموعه دسته  های مختلفي را زير بندی بحران در دسته

دهد. بنابراين  های اطلاعاتي  را جزء اين دسته قرار مي ربايي و هک سیستم مثال تروريسم، آدم

ها يکي از مهمترين بحران هايي است که  ها و شرکت های اطلاعاتي سازمان هک شدن سیستم

 ها با آن مواجه هستند.   در عصر اينترنت سازمان

 طرح مسئله

ناپذير از  های اطلاعاتي و امنیتي به بخشي اجتناب همانگونه که در مقدمه ذکر شد امروزه بحران

های امنیتي  ها يکي از بحران اند.  هک داده های بزرگ تبديل شده ها و شرکت مسائل سازمان

انند شود. هکرها با اهدافي م مهم است که منجر به نقض گسترده حريم خصوصي کاربران مي

ها نیز  دهند. شرکت های بزرگ را هدف قرار مي ها يا کسب شهرت، سازمان اخاذی، فروش داده

رساني و اقدامات اصلاحي  های مختلف برای اطلاع هايي همانند هک از استراتژی در بحران
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ها و حريم  های گسترده درباره امنیت داده ها هم موجب نگراني کنند. اين بحران استفاده مي

ها  شوند و هم ممکن است تأثیرات منفي شديدی بر اعتبار و وجهه شرکت کاربران مي خصوصي

ها را از اعتماد دوباره به آنها پشیمان کنند و در  نفعان اين شرکت  داشته باشند. در نتیجه ذی

نهايت سود و درآمد شرکت را به نحو قابل توجهي کاهش مي دهد. بنابراين مديريت اين 

ها حیاتي است. در اين زمینه،  های ارتباطات بحران برای شرکت اده از استراتژیها و استف بحران

کنند.  ها ايفا مي های ترمیم وجهه نقش حیاتي در بازگرداندن اعتماد عمومي به شرکت استراتژی

بنابراين مسئله اين پژوهش استفاده دو شرکت اسنپ فود و تپسي از استراتژی های ارتباطات 

شدن سامانه های اطلاعاتي آنها برای کاهش آسیب ناشي از بحران و حفظ  بحران بعد از هک

وجهه شرکت در بین ذی نفعان است، در ادامه به صورت مختصر بحران پیش آمده برای دو 

 شرکت را معرفي خواهیم کرد. 

ی  مورد مطالعه اول هک تپسي است که يک شرکت فناوری است که عمدتا در زمینه

 11گذار تپسي، در روز  بنیان پور مديرعامل و هم کند. میلاد منشي الیت ميتاکسي اينترنتي فع

در شبکه اجتماعي ايکس اعلام کرد که در روزهای گذشته يک گروه هکر، به  1402شهريور 

زيرساخت اين شرکت دسترسي پیدا کرده که موجب درز بخشي از اطلاعات اين مجموعه شده 

وه قصد اخاذی برای عدم نشر اين اطلاعات را داشتند که با پور بیان کرد که اين گر منشي .است

هزاردلار برای فروش گذاشته شده است. او  35اکنون با مبلغ  مخالفت تپسي، اين اطلاعات هم

دلیل اين مخالفت را اينطور بیان کرد که در مذاکره با گروه هکر متوجه شدند ضمانتي برای 

عدی وجود ندارد و اين عمل، تشويقي برای ادامه اين های ب عدم انتشار اطلاعات و سواستفاده

( در پي اين هک گروه 1402پور،  ها خواهد بود. )ايکس میلاد منشي اقدام در مورد ساير شرکت

میلیون  27هکری در کانال تلگرام خود موارد هک شده را اعلام کرد که شامل اطلاعات بیش از 

 6اطلاعات کاربران بود. همچنین اطلاعات بیش از مسافر شامل نام، شماره همراه، شهر و ساير 

میلیون سفر شامل  136میلیون راننده شامل نام، کد ملي، شهر و در نهايت اطلاعات بیش از 

 (IRLeaks ،1402آدرس کامل مبدا و مقصد بود. )کانال تلگرام 

مورد دوم مربوط به شرکت اسنپ است که يک شرکت فناوری است و خدمات مختلفي از 

يکي از -فود  دهد. اسنپ مله تاکسي اينترنتي، تحويل غذا، و خريد آنلاين ارائه ميج

به کاربران امکان سفارش آنلاين غذا، میوه، و ساير مواد غذايي را  -های اسنپ زيرمجموعه

فود،  اسنپ )سال وقوع هک( تعداد کل کاربران اسنپ 1402دهد. بنا بر گزارش سال  مي
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 1402دی  10فود در تاريخ  (  هک اسنپ1402سايت اسنپ،  )وبکاربر است.  20،480،211

 20)عامل هک تپسي( اتفاق افتاد. اطلاعات شخصي بیش از  IRLeaksبامداد توسط گروه 

هزار دلار  30فود( لو رفت و اين گروه اطلاعات را به مبلغ  میلیون نفر )تقريبا همه کاربران اسنپ

شان منتشر  ايي از اطلاعات را نیز برای اثبات ادعایت 1000برای فروش گذاشتند و يک نمونه 

کردند. اطلاعات هک شده شامل نام کاربری، پسورد، ايمیل، نام، شماره موبايل، تاريخ تولد، 

ای واکنش  فود در بیانیه ( پس از اين اتفاق اسنپ1402آدرس کامل بوده است. )وزيری، عباس، 

 به اين موضوع پرداخت. 1402ی  نشان داد و همچنین در گزارش سالانه

ها علاوه بر تلاش  ها در بحران ها موضوع بسیار مهمي است، شرکت از آنجا که وجهه شرکت

های پس از بحران  های بحران از راهبردهای ترمیم وجهه برای طراحي پیام برای کاهش آسیب

و بنت،  1997و شهرت خود جلوگیری کنند. )بنت،  کنند تا از آسیب به وجهه خود استفاده مي

ای اسنپ فود و  های رسانه ( در اين مطالعه با استفاده از تحلیل مضمون و بررسي واکنش2015

های ترمیم وجهه  کنیم نشان دهیم چگونه با استفاده از استراتژی تپسي پس از بحران تلاش مي

پیشنهادی بنت، سعي در کاهش آسیب و بازسازی وجهه خود در بین مشتريان داشتند. 

 براين اين پژوهش در پي پاسخ به سه سوال زير است:بنا

ای اسنپ فود و تپسي بعد از  های رسانه های ترمیم وجهه در پیام کدام يک از استراتژی .1

 بحران هک سامانه های آنها استفاده شده است؟ 

 های تپسي و اسنپ فود چه تفاوتي با يکديگر دارند؟  های شرکت استراتژی .2

 بحران ها چگونه بوده است؟واکنش کاربران به اين  .3

های خصوصي در  های دولتي و حتي روابط عمومي شرکت عملکرد روابط عمومي سازمان

های مشخص و مدوني برای  های مختلف بیانگر آن است که استراتژی ايران در مواجهه با بحران

ف کاملا رساني بحران اين خلاء و ضع مواجهه با بحران ندارند و به طور خاص در زمینه اطلاع

ها و  تواند به عنوان مرجعي برای ديگر شرکت مشهود است. بنابراين نتايج اين پژوهش مي

 های مشابه باشد. ها در مواجهه با بحران سازمان

 پیشینه پژوهش

در فضای دانشگاهي ايران ارتباطات بحران جزء حوزه هايي است که توجه چنداني به آن صورت 

های اين حوزه هم اندک باشد. در ادامه به  ست که تعداد پژوهشنگرفته است، بنابراين طبیعي ا

 کنیم.  های انجام شده نزديک به اين پژوهش اشاره مي اندک تحقیق
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گیری  شناسايي راهبردهای پاسخ به بحران همه»( در پژوهشي با عنوان 1401زهرا اجاق )

و تلويزيون و  21بار ساعت با استفاده از تحلیل مضمون اخ« ای ايران در فضای رسانه 19کوويد 

های جريان  خبرهای منتشر شده در فضای اينستاگرام به اين مسئله پرداخته است که رسانه

های غیر رسمي )در اينجا اينستاگرام( از چه راهبردهايي برای  اصلي)در اينجا تلويزيون( و رسانه

حران موقعیتي تیموتي کومبز پاسخ به بحران استفاده کرده اند. با استفاده از نظريه ارتباطات ب

در نهايت محقق به اين نتیجه رسیده است که هم تلويزيون و هم اينستاگرام از چهار راهبرد 

اند.  برای پاسخ به بحران استفاده کرده« سرافکندگي»و « رنج»، «فاصله گذاری»، «چاپلوسي»

ت که با ادبیات ( از جمله تحقیقات اولیه در فضای دانشگاهي ايران اس1401پژوهش اجاق)

 ارتباطات بحران و به طور خاص نظريه ارتباطات بحران وضعیتي انجام شده است. 

کابوس يک گیمر: تحلیل بحران هک پلي »( در پژوهشي با عنوان 2014اولانیان و همکاران)

ای از سرقت  به بحران هک پلي استیشن سوني پرداخته اند. اين بحران نمونه« استیشن سوني

ای رايج شده است. اين  شخصي است که در عصر اطلاعات ديجیتال به طور فزايندهاطلاعات 

هايي با هدف حفظ  دهنده نیاز به اقدامات پیشگیرانه برای جلوگیری از چنین بحران هک نشان

اطلاعات شخصي مشتريان و تضمین اعتماد بین مشتری و فروشنده است. اين پژوهش بر 

( تمرکز AMCMبیني مديريت بحران ) ا استفاده از مدل پیشاستیشن سوني ب ارزيابي هک پلي

توانست بحران را بهتر  ، مشخص شد که شرکت سوني ميAMCMدارد. با استفاده از اصول 

های اين  ( بنابراين راهبردهای ارتباطات بحران در بحرانOlaniran et al, 2014مديريت کند. )

 شود. ها به کار گرفته مي چنیني توسط شرکت

ارتباطات بحران در مواجهه با نقض »( در پژوهشي با عنوان 2024روئونن و همکاران)

ها و اجرای عملي  های ارتباطات بحران در مواجهه با نقض داده به بررسي استراتژی« ها داده

پردازد. اين پژوهش بر پايه مطالعات پويا در حوزه ارتباطات بحران بنا شده است.  ها مي آن

اند که اصول متعارف همچنان معتبر  د مطالعه کیفي در فنلاند نشان دادههمانطور که چن

رساني سريع، پذيرش مسئولیت، ارائه عذرخواهي و  ها اطلاع هستند؛ در موارد موفق، سازمان

اند. در مقابل، موارد ناموفق شامل مواردی  رساني به نهادهای عمومي را در پیش گرفته اطلاع

رساني به مقامات  عنوان قرباني، و عدم اطلاع معرفي سازمان به چون مقصر دانستن ديگران،

 ( Ruohonen et al, 2024) .اند عمومي بوده
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چارچوبي برای ارتباطات موثر سازماني پس از »( در پژوهشي با عنوان 2022نايت و نرس)

 به  بررسي انتقادی و چندوجهي، اثربخشي ارتباطات بحران و روابط« حوادث امنیت سايبری

کند. در اين پژوهش برای تفسیر و ساختاربندی نتايج،  ها را تحلیل مي عمومي پس از نقض داده

های کیفي استفاده شده که به توسعه يک چارچوب جامع جديد برای ارتباطات  از تحلیل داده

 .سازی و واکنش به چنین رويدادهايي ياری دهد ها را در آماده کند تا شرکت شرکتي کمک مي

اين چارچوب از طريق ارزيابي آن در مصاحبه با متخصصان ارشد صنعت و همچنین اعتبار 

های مرتبط سنجیده شده است. اين چارچوب  بررسي انتقادی در مقايسه با تحقیقات و شیوه

شده برای شناسايي ارتباطات شرکتي مؤثر پس از رخدادهای  نخستین پیشنهاد جامع و ارزيابي

ها،  و بر اساس آن برای مديريت بحران ناشي از نفوذ داده شود امنیت سايبری محسوب مي

 1ها بايد واکنش مناسبي داشته باشند. مثلا پس از بحران ابتدا کارکنان را فراخواني سازمان

های اجتماعي و مراکز تماس فراهم کنند. همچنین، ظرفیت  کرده و منابع کافي برای رسانه

در  .بیني نمايند های امن را پیش ها به کانال نتقال تراکنشهای ارتباطي را افزايش داده و ا سامانه

ارسال پیام، وضوح و سادگي اهمیت دارد. استفاده از اصطلاحات پیچیده بايد اجتناب شود تا 

علاوه بر اين، بايد  .شود درک باشد. اين امر موجب حفظ اعتماد عمومي مي روشني قابل پیام به

ها وجود داشته باشد، افت احتمالي ارزش سهام در  سانهگويي به ر آمادگي لازم برای پاسخ

بیني شود، و اقدامات مقابله با حملات فیشینگ انجام گیرد. همچنین،  روزهای نخست پیش

مديرعامل يا رئیس سازمان بايد پیام را ارائه دهد تا نشان دهد سازمان بحران را جدی گرفته و 

  (Knight & Nurse, 2020از تشديد غیرضروری آن جلوگیری کند. )

ها و ارتباطاتت موثر بحران:  نقض داده»( در پژوهشي با عنوان 2021کويپرز و شونهايت)

اند.  های آنلاين پرداخته ی نقض داده به مطالعه« های اعتبار سازماني تحلیل مقايسه بحران

سراسر های  رساني هستند که سازمان های آنلاين حوادث سايبری مکرر و آسیب های داده نقض

توانند با  ها مي کند که چگونه سازمان شوند. اين مطالعه بررسي مي ها مواجه مي جهان با آن

ای را در پي  های وجهه های ارتباطات بحران موقعیتي، به طور مؤثری آسیب استفاده از استراتژی

بر  های مشابه تأثیر منفي يکساني های نقض داده های داده توسط هک کاهش دهند. بحران نقض

های جامع و کامل و  ای مانند ارائه دستورالعمل های پايه وجهه سازماني ندارند. واکنش

هايي  کنندگان، به کاهش آسیب کمک کردند. شرکت توضیحات دقیق در مورد حادثه به مصرف

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1
 brief 
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های توسط هک، مسئولیت را پذيرفتند، با وجود اينکه چنین  های داده که در پاسخ به نقض

هايي که  مند شدند. سازمان شوند، بهره های قرباني تعريف مي عنوان نوع بحرانهايي به  بحران

هايي داشتند که  عمدتاً به يک استراتژی واحد تکیه کردند، عملکرد بهتری نسبت به آن

ها را به طور ناسازگار مخلوط کردند. به طور خاص، انکار در نهايت به وجهه سازماني  استراتژی

ای بگذارند.  های رسانه ها اجازه داد تا تأثیر مثبتي بر گزارش به شرکتآسیب زد. خودافشايي 

های درگیر نداشت. پذيرش مداوم و  های اجتماعي نقش مهمي در پاسخ سازمان ارتباطات رسانه

های تقويتي مانند  های جبران، عذرخواهي و اصلاح، همراه با استراتژی به موقع استراتژی

 & Kuipersاز بحران را به طور مثبتي تحت تأثیر قرار داد. ) تحسین و تقويت، بهبودی وجهه

Schonheit, 2021ها  های مناسب توسط شرکت تواند به اتخاذ استراتژی ( نتايج اين مطالعه مي

های داده )توسط هک(  ی ديگر آن است که نقض های سايری کمک کند. نکته در هنگام بحران

گیرند و در  قرباني و بحران قابل پیشگیری قرار مي به طور متوسط در موقعیت بین نوع بحران

پذيری مستقیم پايین و  شود دارای کنترل گیرند که فرض مي های اتفاقي قرار مي دسته بحران

های داده )توسط هک( ابتدا بايد به  بدون عمديت هستند. موضع پاسخ سازمان به رخنه

های کاهش  س با استفاده از استراتژیای )تعديل و آموزش( متکي باشد، و سپ های پايه واکنش

 (. Kuipers & Schonheit, 2021يا بازسازی همراه شود. )

نیز دريافته که اثر « راهبردهای موثر پاسخ به بحران»( در پزوهشي با عنوان 2017پارک )

ه تر مورد مطالع ای به عنوان بخشي از استراتژی ارتباطات به طور واقعي تاکنون کم های پايه واکنش

 (.Park, 2017ها لازم هستند ) ها برای همه بحران قرار گرفته است، حتي با اين که اين واکنش

متاسفیم اما ما مقصر نیستیم: »( در پژوهشي با عنوان 2018بنتلي و همکاران) 

هايي که دچار  کنند که سازمان ادعا مي« های سازماني در شرايط بحراني مبهم عذرخواهي

ها سر باز  های مرتبط با نقض داده شوند، اغلب از پذيرش مسئولیت در بحران های داده مي رخنه

شود و دلیلي وجود ندارد که  ها معمولاً به هکرها نسبت داده مي که نقض داده زنند احتمالا آنجا مي

در شرايطي که سازمان به وضوح مقصر  سازمان مسئولیت را بپذيرد. همچنین استراتژی همدلي

 ( Bentley et al. 2018ها مشاهده شد.  ) های مربوط به نقض داده بود، بیشتر از زمان وقوع بحران

های خارجي بیانگر آن است که هک  ی اندک جامعه ايران و پژوهشها مرور پژوهش

هايي است که سازمان ها در عصر  ها يکي از جدی ترين بحران های اطلاعاتي سازمان سیستم

اينترنت با آن مواجه هستند، در فضای دانشگاهي ايران تاکنون پژوهشي منتشر نشده است که 
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نظريه ترمیم وجهه هک سیستم های اطلاعاتي از زاويه ارتباطات بحران و به طور خاص 

تواند آغازی برای توجه به راهبردهای  ها را مورد توجه قرار دهد، بنابراين اين پژوهش مي سازمان

پاسخ به بحران و به طور خاص استفاده از نظريه ترمیم وجهه برای استفاده سازمان در شرايط 

هايي که با راهبردهای ترمیم وجهه به مطالعه بحراني باشد. در فضای جهاني اما تعداد پژوهش 

عملکرد سازمان ها در شرايط بحران بپردازند بي شمار است، اما وجهه تمايز اين پژوهش با 

تواند اين باشد که آيا اين راهبردها فارغ از  فضای تحقیقات ارتباطات بحران در عرصه جهاني مي

 فضای فرهنگي جوامع قابل استفاده هستند يا خیر.

 ادبیات نظری

ها بپردازيم، پرداختن به معنای بحران لازم است.  برای آن که به ارتباطات بحران در سازمان

توانند  ها شامل پیامدهای بالا برای عملیات و شهرت سازماني هستند؛ مي توان گفت بحران مي

افتند باشند؛  ميزمان اتفاق  ای از رويدادها که هم يک رويداد ساده يا پیچیده يا مجموعه

ها به طور  بیني نیستند؛ بحران پیش ها از نوع اتفاقات غافلگیرکننده هستند که ذاتاً قابل بحران

ها نیازمند فرآيند ساخت  کنند؛ و بحران واقعي يا ادراکي عملکرد يا تصور عمومي را تهديد مي

ار شود که به بقای ها هستند تا سطح عدم قطعیت کاهش يافته و ثباتي برقر معنا در سازمان

 (Spradley, 2017سازماني کمک کند.)

های خصوصي و عمومي شروع به تخصیص منابع برای  ها در بخش حالا بیشتر سازمان

وکار  اند. بدون شک، دنیای کسب جلوگیری، آمادگي و مديريت انواع مختلف بحران کرده

مديريت  1980اما در دهه  های طولاني است، ها و رسوايي ها است که تحت تأثیر بحران مدت

 .بحران و ارتباطات بحران وارد دستورکار سازماني به عنوان يک رويه سازماني خاص شد

(Frandsen & Johansen ,2016) 

گويد و چگونگي  های پاسخ به بحران يک سازمان از طريق آنچه که سازمان مي استراتژی

اند  قبلي که برای سازمان اتفاق افتاده های شوند. بحران عمل سازمان در زمان بحران بررسي مي

نیز وجهه سازمان را تحت تاثیر قرار داده و شدت تهديد وجهه سازمان را افزايش دهند، به 

علاوه تأثیر بحران بر اعتبار سازمان بیشتر مستقیم بوده و ناشي از برداشت عمومي از مسئولیت 

(.برای مديريت موثر بحران، Coombs, 2004سازمان در بحران است، نه اثرات غیرمستقیم آن. )

های پاسخ به بحران را  اند که هر يک تعدادی از استراتژی های مختلفي ارائه شده ها و مدل نظريه

هاست که يک  ( نیز يکي از اين نظريه1997کنند. نظريه ترمیم وجهه بنت ) پیشنهاد مي
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 Linkugelو  Wareی کار  يهکند. بر پا چارچوب استراتژيک جامع برای کارشناسان فراهم مي

ی بازيابي وجهه يا  ای جامع درباره (، بنت نظريه1968) Lymanو  Scott( و ادبیات 1973)

ترمیم وجهه توسعه داد. وجهه به چگونگي ادراک سازمان توسط ذينفعان و يا عموم مردم اشاره 

آسیب رويداد، اقدام طفره رفتن از مسئولیت، کاهش  پنج استراتژی اصلي شامل انکار، دارد.

تصحیحي و تاسف و شرمساری هستند. اين فرآيند برای پاسخگوئي به افکار عمومي يا 

های  استراتژی ها در مواجهه با شکايات يا اقدامات متقابل طراحي شده است. در واقع سازمان

از  ها به اتهامات يا پاسخگويي به اقدامات خود پس ترمیم وجهه بنت بر نحوه واکنش سازمان

متهم شدن به تخلف متمرکز است و يک واکنش موثر برای ترمیم وجهه آسیب ديده سازمان 

اند. اين  ها در جدول زير بیان شده ( استراتژیO'Hair & L. Heath, 2010طراحي کرده است. )

توانند به طور موثر به بحران پاسخ  ها و افراد مي دهند که چگونه سازمان ها نشان مي استراتژی

 ديده خود را بازسازی کنند. د تا تصوير آسیبدهن

 : استراتژی های ترمیم وجهه مدل بنت1جدول 

 های کلیدی ويژگي انواع استراتژی

1انکار
 

2انکار ساده
 عمل انجام نشده 

3تغییر مقصر
 عمل توسط ديگری انجام شده 

4طفره رفتن از مسئولیت
 

5تحريک
 پاسخ به عمل ديگری 

6ناتواني
 اطلاعات يا تواناييکمبود  

7تصادف
 عمل اشتباه بود 

8نیت خوب
 نیت خوب در عمل 

9کاهش آسیب رويداد
 

10تقويت
 های خوب تأکید بر ويژگي 

11نمايي  کوچک
 عمل جدی نیست 

1تمايز
 عمل کمتر تهاجمي است 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1
 Denial 

2
 Simple Denial 

3
 Shift the Blame 

4
 Evasion of Responsibility 

5
 Provocation 

6
 Defeasibility 

7
 Accident 

8
 Good Intentions 

9
 Reducing Offensiveness of Event 

10
 Bolstering 

11
 Minimization 
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 های کلیدی ويژگي انواع استراتژی

2تعالي
 تر ملاحظات مهم 

3حمله به متهم
 کاهش اعتبار متهم 

4جبران
 قربانيغرامت دادن به  

5اقدام تصحیحي
 _ 

ريزی برای حل يا جلوگیری  برنامه

 از تکرار مشکل

6تاسف و شرمساری
 عذرخواهي برای عمل _ 

 ((Zhang & Benoit, 2004(، Benoit, 1997منبع: )

 انکار

يکي از رويکردهای عمومي برای ترمیم وجهه، با دو نوع مختلف، انکار است. يک شرکت 

اين عمل رخ داده، شرکت آن عمل را انجام داده، يا اين عمل به کسي تواند انکار کند که  مي

شود شخص  ضرر رسانده است. دومین شکل انکار، انتقال تقصیر است؛ به اين معنا که ادعا مي

 (.Benoit, 1997يا سازمان ديگری در واقع مسئول عمل تهاجمي است )

 طفره رفتن از مسئولیت

تواند بگويد که عمل آن  اين استراتژی ترمیم وجهه عمومي چهار نسخه دارد. يک شرکت مي

عنوان واکنش منطقي  توان به صرفاً پاسخي به عمل تهاجمي ديگران بوده است و اين رفتار را مي

تواند ادعا کند که کارخانه خود را به ايالت  عنوان مثال، يک شرکت مي به تحريک آن دانست. به

ی منتقل کرده است زيرا ايالت اول قانوني جديد تصويب کرده که حاشیه سود آن را ديگر

کاهش داده است. يک شکل خاص ديگر از طفره رفتن از مسئولیت، قابلیت نقص و ناتواني 

کند که فاقد اطلاعات يا کنترل بر عناصر مهم وضعیت است. به  است. در اينجا، شرکت ادعا مي

تواند ادعا  جرايي مشغول که يک جلسه مهم را از دست داده است ميعنوان مثال، يک مدير ا

اگر درست باشد،  "من هرگز مطلع نشدم که جلسه به روز ديگری منتقل شده است."کند که 

کند. گزينه سوم بیان اين ادعا است که عمل تهاجمي به  کمبود اطلاعات غیبت را توجیه مي

ند مخاطبان را قانع کند که عمل مورد نظر به طور طور تصادفي رخ داده است. اگر شرکت بتوا

                                                                                                                                        
1
 Differentiation 

2
 Transcendence 

3
 Attack Accuser 

4
 Compensation 

5
 Corrective Action 

6
 Motification 
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تصادفي رخ داده است، بايد کمتر پاسخگو باشد و آسیب به وجهه آن شرکت کاهش يابد. مثلا 

تواند پیشنهاد کند که رفتار  بیان اين که اشتباهات غیر عمدی بوده است. چهارم، شرکت مي

 (.Benoit, 1997تهاجمي با نیت خوب انجام شده است )

 کاهش آسیب رويداد

تواند تلاش کند تا ادراک تهاجم از آن  يک شرکت که متهم به اعمال نادرست شده است، مي

عمل را کاهش دهد. اين استراتژی ترمیم وجهه عمومي شش نسخه دارد. ابتدا، يک شرکت 

تواند از تقويت استفاده کند تا احساسات مثبت مخاطبان را نسبت به خود تقويت کند،  مي

های  ها ممکن است ويژگي منظور جبران احساسات منفي مرتبط با عمل نادرست. شرکت به

اند را توصیف کنند. دومین امکان، تلاش  مثبت خود يا اعمال مثبتي که در گذشته انجام داده

برای کاهش احساسات منفي مرتبط با عمل نادرست است. مثلا ممکن است مسئولان تلاش 

کند.  همیت جلوه دهند. اين کار به کاهش مشکل ظاهری کمک ميکنند میزان آسیب را کم ا

تر  تواند از تمايز استفاده کند، که در آن عمل از اعمال مشابه اما تهاجمي سوم، يک شرکت مي

عنوان  عنوان نگهداری پیشگیرانه درک شوند و نه به شود. مثلا وقتي اعمال شرکت به متمايز مي

رسند. چهارمین روش برای کاهش تهاجم، تعالي است، که  ر مينظ تقلب، بسیار کمتر تهاجمي به

تر قرار دهد. يک شرکت که بر روی حیوانات  کند عمل را در يک زمینه مطلوب تلاش مي

ها بیشتر از  تواند ادعا کند که منافع حاصل از اين تحقیق برای انسان کند، مي آزمايش مي

اند ممکن است  متهم به اعمال نادرست شدهضررهای وارد به حیوانات است. پنجم، کساني که 

تصمیم بگیرند که به متهمان خود حمله کنند.  و در نهايت غرامت دادن شکل نهايي کاهش 

عنوان  تهاجم است. اگر اين امر برای قرباني قابل قبول باشد، وجهه شرکت بايد بهبود يابد. به

ینما منع شدند. يک مقام بعداً مثال، يک گروه از افراد دارای معلولیت از ورود به يک س

های رايگان برای يک فیلم آينده پیشنهاد داد تا اين عمل  ها بلیت عذرخواهي کرد و به آن

 (.Benoit, 1997تهاجمي را جبران کند )

 اقدام تصحیحي

های ترمیم وجهه عمومي، اقدام تصحیحي است، که در آن شرکت قول  يکي ديگر از استراتژی

صورت بازگرداندن وضعیت موجود قبل از  تواند به طرف کند. اين اقدام ميدهد مشکل را بر مي

 (.Benoit, 1997عمل تهاجمي و/يا قول جلوگیری از تکرار عمل تهاجمي در آينده باشد )
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 سف و شرمساریأت

آخرين استراتژی عمومي برای ترمیم وجهه، تاسف، شرمساری، اعتراف و طلب بخشش است. 

اين استراتژی اين است که ممکن است قربانیان را به طرح دعوی يکي از معايب احتمالي 

 (.Benoit, 1997قضايي دعوت کند )

ای  همانطور که مجموعه های جديد ايجاد شد، نظريه ترمیم وجهه قبل از ظهور اختلالات رسانه

بحران،  ديده سازمان از های پاسخ به بحران پیشنهادی با تمرکز بر بازسازی تصوير آسیب از استراتژی

 (. Chon & Kim, 2022شده است. ) ها استفاده مي ها در بحران ای برای دهه به طور گسترده

اند تا استفاده  های اجتماعي چندين مزيت خاص در اختیار پژوهشگران بحران گذاشته رسانه

های  های ارتباطي عمومي سازمان های ترمیم وجهه به عنوان شواهدی در پیام از استراتژی

ها مانند تويیتر و  ( اخیرا اين رسانه Kamboh et al.,2023ديده از بحران را مطالعه کنند. ) آسیب

 تری در ارتباطات بحران هستند های ارتباطي قبلي ابزارهای مهم فیسبوک، نسبت به تکنولوژی

(Sellnow & Seeger, 2013) 

های ترمیم  باط دادن تلاشهای اصلي برای ارت های اجتماعي به عنوان مکان و میتوان گفت رسانه

(. ويژگي Allison et al.,2020اند ) های سنتي شده ها جايگزين رسانه وجهه برای افراد و سازمان

ها اين امکان را  گذاری، نظر دادن و ... به سازمان های اجتماعي به صورت لايک، اشتراک تعاملي رسانه

های مختلف مخاطبان ارتباط برقرار  م با گروهدهد که به طور باز، سريع، صادقانه، حقیقي و مستقی مي

گذاری، تعامل  تواند به شفافیت سازماني و شفافیت سیاست های اينترنتي مي استفاده از فناوری کنند.

ها و فرايندهای نوآورانه کمک کند.  گذاری، و ايجاد سیاست های سیاست ها و بخش میان سازمان

های ترمیم وجهه پاسخ  خوانند، بلکه به استراتژی لب را ميهای اجتماعي نه تنها مطا کاربران رسانه

(. اين Howard, 2020کنند ) دهند، حتي چندين بار، و با ديگران در مورد مسائل بحران بحث مي مي

مسائل نه تنها برای يک سازمان درگیر در بحران مهم است بلکه برای پژوهشگران بحران نیز اهمیت 

های اجتماعي شناسايي کرده و گفتمان عمومي  ظرات کاربران رسانهدارد تا مسائل عمده را در ن

توان با سرعت بالايي به  های اجتماعي مي تری را در مورد اين مسائل ارزيابي کنند. در شبکه گسترده

گويد بازسازی يک سازمان به طور عمده بستگي به  بحران واکنش نشان داد و همانطور که بنت مي

 (. Benoit, 1997دهد ) ع به بحران پاسخ مياين دارد که چقدر سري

های اجتماعي و در راستای مطالعات قبلي در  های مهم و موثر رسانه با توجه به اين ويژگي

های  های اجتماعي، شناسايي اينکه کدام استراتژی ارتباطات بحراني سازماني مبتني بر رسانه
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مفید است. بنابراين سوال  خاص ترمیم وجهه در بحران توسط اسنپ استفاده شده است،

های پاسخ به بحران استفاده شده توسط اسنپ  تحقیقاتي اصلي اين مطالعه کشف استراتژی

 برای راضي کردن کاربران پس از هک مطرح شده است.

 روش تحقیق

های  محور استفاده کرديم که يکي از روش در اين پژوهش ما از روش تحلیل محتوای نظريه

ای است. بنابراين موارد نظريه بنت را مورد توجه قرار داده و  های رسانه متنمتداول برای تحلیل 

 ايم.محتوا را متناسب با آن مورد تحلیل قرار داده

های ارتباطات بحران اين دو شرکت  ی استراتژی ما مجموعه ای از داده ها را برای مطالعه

( 2فود ) ای ايکس تپسي و اسنپه ( تويیت1مورد بررسي قرار داده ايم، اين داده ها شامل: )

ها و محتوای منتشر شده در  ( اطلاعیه3فود ) های اينستاگرامي تپسي، اسنپ و اسنپ پست

. تويیت های کاربران در 5. اطلاعیه های گروه تلگرامي گروه هکری 4سايت اسنپ فود و تپسي 

 پاسخ به واکنش های تپسي و اسنپ فود

ها را از تاريخ هک  سايت های اينستاگرامي و محتوای وب ها، پست در اين مطالعه تمام تويیت

اسفند  15برای اسنپ( تا تاريخ نگارش مقاله ) 1402دی  10برای تپسي و  1402شهريور  11)

پور )بنیانگذار تپسي( به عنوان  ( جستجو کرديم.  در نهايت رشته تويیت میلاد منشي1403

فود تويیت حساب کاربری  فت. درباره اسنپواکنش قابل استناد تپسي مورد مطالعه قرار گر

به عنوان واکنش قابل استناد مورد  1402فود و گزارش سالانه شرکت اسنپ در سال  اسنپ

ی زماني هک بررسي شد،  های اين دو اکانت مربوط به بازه مطالعه قرار گرفت. البته کل تويیت

ها در  ي شدند اما اين شرکتی زماني هک نیز بررس های اينستاگرام بازه همچنین تمام پست

 ای به هک نکرده بودند. شان اشاره حساب اينستاگرام

( 1997های ترمیم وجهه که در نظريه ترمیم وجهه بنت ) سپس با استفاده از استراتژی

 های ساخته شده را به شرح زير عملیاتي کرديم: توضیح داده شده است، دسته

 : انکار1دسته 

به سادگي « تیم سرويس آنلاين»ها  واحدهای تحلیلي است که در آناين دسته شامل تمام 

 هرگونه بحران در سازمان را انکار کرد؛ يا تقصیر بحران را به دلايل ديگر منتقل کرد.
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 : طفره رفتن از مسئولیت2دسته 

اين دسته شامل واحدهای تحلیلي است که برای متقاعد کردن مخاطبان مبني بر اينکه 

 یتي در قبال هک ندارد استفاده شدند.سرويس مسئول

 : کاهش آسیب3دسته 

اين دسته شامل تمام واحدهای تحلیلي است که برای کاهش میزان احساسات منفي مخاطبان 

اند، مثلاً يادآوری اقدامات مثبت انجام شده در گذشته يا حال )تقويت(؛ مشکل کمي  ارسال شده

ها با شرايط  مشابه نامطلوب، بسیاری از اپلیکیشنايجاد شده است )کمینه سازی( در شرايط 

افتد )تمايز(؛ اين هک در نهايت ما را به  مشابهي روبرو هستند و اين اتفاقات در تمام دنیا مي

سمتي برد که بیشتر مواظب امنیت حريم خصوصي شما باشیم. )تعالي(؛ متهم کردن هکرها 

 اهد بود )جبران(تر خو )حمله به متهم(؛ سرويس از اين به بعد امن

 : اقدام تصحیحي4دسته 

اين دسته شامل واحدهای تحلیلي است که برای بازگرداندن وضعیت امور موجود قبل از بحران 

 هک يا وعده جلوگیری از تکرار آن در آينده با انجام اقدامات تصحیحي لازم ارسال شده است.

 : تاسف5دسته 

لیت بحران را پذيرفته و از مخاطبان طلب عفو اين دسته شامل هر واحد تحلیلي است که مسئو

 کرده است.

سپس محتوا توسط پژوهشگران مورد تحلیل قرار گرفت و با تحلیل مضمون محتواها 

های گفته شده استخراج شدند.  بندی های موجود در اين محتواها بر اساس دسته استراتژی

بران، ما واکنش کاربران را از همچنین برای پاسخ به سوال ديگر مطالعه در خصوص واکنش کار

های کاربران به تويیت میلاد  ايم. بدين منظور پاسخ محور سنجیده طريق تحلیل محتوای داده

ها که در قالب تويیت منتشر  فود مورد بررسي قرار گرفت. اين پاسخ  پور و تويیت اسنپ منشي

تويیت  131موارد نامرتبط اند، ما آنها را استخراج و تحلیل کرديم. مجموعا پس از حذف  شده

های  فود مطالعه شد. از آنجا که پست تويیت در پاسخ به اسنپ 157پور و  در پاسخ به منشي

ها منتشر نشده بود، بنابراين واکنش  اينستاگرامي مجزايي با موضوع هک توسط صفحات شرکت

 کاربران در اينستاگرام مورد مطالعه قرار نگرفته است.
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هم برای دستیابي به نتايج  IRLeaksگروه هکری در کانال تلگرام   اطلاعیه  10همچنین

 تر مورد تحلیل قرار گرفتند. دقیق

 ها يافته

و پلتفرم تپسي و اسنپ فود، ای منتشر شده پس از هک توسط د های رسانه با تحلیل پیام

 های زير به دست آمد: يافته

 های تپسي : استراتژی2جدول 
 پلتفرم تپسي

 فضای ارتباطي
استراتژی استفاده 

 شده
 تحلیل نمونه

ايکس میلاد 
پور  منشي

 )بنیانگذار تپسي(

 انکار: تغییر مقصر

طي روزهای گذشته، متوجه 
دسترسي غیرمجاز به زيرساخت 
شرکت تپسي و برداشت بخشي 

 از اطلاعات شديم.

اشتباهي از سمت شرکت اتفاق 
 نیفتاده، مقصر گروه هکری است.

ايکس میلاد 
پور  منشي

 )بنیانگذار تپسي(

طفره رفتن از 
مسئولیت: نیت 

 خوب

ما تصمیم گرفتیم که به اين 
اخاذی تن ندهیم، چرا که در 
مذاکره با آنها متوجه شديم که 
نه تنها ضمانتي برای عدم نشر 

های آتي  اطلاعات و سواستفاده
وجود ندارد بلکه تشويقي برای 

ی اين اقدام در مورد ساير  ادامه
 واهد بود.ها نیز خ شرکت

اگرچه مسئولیت شرکت آن است 
که از درز اطلاعات حتي با خريد 
آنها جلوگیری کند، اما از اين 
مسئولیت به دلیل تمايل به 

های آتي  جلوگیری از سوءاستفاده
 کند. شانه خالي مي

ايکس میلاد 
پور  منشي

 )بنیانگذار تپسي(

 کاهش آسیب: تعالي

ما تصمیم گرفتیم که به اين 
تن ندهیم، چرا که در اخاذی 

مذاکره با آنها متوجه شديم که 
نه تنها ضمانتي برای عدم نشر 

های آتي  اطلاعات و سواستفاده
وجود ندارد بلکه تشويقي برای 

ی اين اقدام در مورد ساير  ادامه
 ها نیز خواهد بود. شرکت

شرکت برای جلوگیری از درز 
اطلاعات مبلغي به گروه هکری 

کار را برای اين نپرداخته ولي اين 
انجام داده که جلوی 

ها را به طور کل  سوءاستفاده
 بگیرد.

ايکس میلاد 
پور  منشي

 )بنیانگذار تپسي(

 اقدام تصحیحي

به محض کشف اين موضوع، 
ضمن ثبت شکايت، پلیس را در 
جريان قرار داديم و راه 

 دسترسي آنها را بستیم.

شکايت به عنوان اقدام تصحیحي 
توان  تي که نميبیان شده در صور

با شکايت درز اطلاعات را از بین 
برد. بستن دسترسي هکرها نیز 

تواند از خطرهای احتمالي  تنها مي
 بعدی جلوگیری کند.

ايکس میلاد 
پور  منشي

 اقدام تصحیحي
پذيرم و  مسئولیت آن را مي

حتما بررسي دقیقي در مورد 
اقدام تصحیحي شرکت در ارتباط 
با کاربران بررسي و گزارش آتي 
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 پلتفرم تپسي

 فضای ارتباطي
استراتژی استفاده 

 شده
 تحلیل نمونه

دلايل وقوع آن انجام خواهم  )بنیانگذار تپسي(
تعاقبا گزارش اين بررسي داد. م

 را اعلام خواهم کرد.

است. البته اين گزارش هرگز در 
پور منتشر نشده  ی منشي صفحه
 است.

ايکس میلاد 
پور  منشي

 )بنیانگذار تپسي(

 تاسف

در انتها، بابت اين اتفاق  
متاسفم، مسئولیت آن را 

 پذيرم... مي

اگرچه عذرخواهي صورت گرفته 
اما بسیار کوتاه است، هیچ ابراز 
احساسات و برانگیختن همدلي 

شود و عذرخواهي در  ديده نمي
 پايان متن قرار گرفته.

 های اسنپ : استراتژی3جدول 

 پلتفرم اسنپ

فضای 
 ارتباطي

استراتژی 
 استفاده شده

 تحلیل نمونه

ايکس 
 فود اسنپ

کاهش آسیب: 
 نمايي کوچک

ی اطلاعات  لازم به ذکر است که کلیه
پرداخت بانکي کاربران، اعم از اطلاعات 

(، CCVمربوط به کد امنیتي کارت )
رمز عبور و تاريخ انقضا، در امنیت کامل 
قرار دارد و اين اطلاعات مطابق مقررات 

ها  بانک مرکزی در هیچ يک از پلتفرم
 شود. ذخیره نمي

هک شده تنها  از بین تمام اطلاعات
موارد مربوط به اطلاعات پرداخت 

فود امن  بانکي طبق ادعای اسنپ
ای به ساير اطلاعات  هستند و اشاره

مانند آدرس نشده است که اتفاقا 
اهمیت بالايي دارند. ضمنا در 

، CVV2دقتي به جای  اطلاعیه با بي
نوشته شده که اگرچه  CCVکلمه 

ن اشتباه نیست اما کاربرد آن در ايرا
اصلا مرسوم نیست. اين موضوع 
اعتبار ادعای ذکر شده را نیز کاهش 

دهد همانطور که کاربران نیز به  مي
 اند. عنوان اشتباه آن اشاره کرده

ايکس 
 فود اسنپ

کاهش آسیب: 
 حمله به متهم

گفتني است اين گروه هکری پیش از 
فود اقدام به فروش  مذاکره با اسنپ

 اطلاعات کرده است.

هکری بدون مذاکره اطلاعات گروه 
را به فروش گذاشته، پس گروه 
هکری مقصر است و اقدام نادرستي 

 داشته.

ايکس 
 فود اسنپ

 اقدام تصحیحي

پیرو هک و اقدام به فروش مستقیم 
فود به  بخشي از اطلاعات کاربران اسنپ

فود  رسانیم که شرکت اسنپ اطلاع مي
در قدم اول در همکاری با پلیس فتا در 

شناسايي و رفع منبع آلودگي  حال
 ناشي از اقدام اين گروه هکری است.

شرکت در قدم اول صرفا به همکاری 
با پلیس و رفع منبع آلودگي اکتفا 
کرده که هیچ کدام جلوی درز 

 گیرد. اطلاعات مشتريان را نمي

بررسي به عنوان اقدام تصحیحي فود مسئولیت اين اتفاق را  شرکت اسنپ اقدام تصحیحيايکس 
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 پلتفرم اسنپ

فضای 
 ارتباطي

استراتژی 
 استفاده شده

 تحلیل نمونه

بررسي دقیقي در  پذيرد و حتما مي فود اسنپ
 مورد دلايل وقوع آن انجام خواهد داد.

مشابه کاری است که تپسي انجام 
داده بود. اين بررسي نفعي برای 

 بازگرداندن اطلاعات ندارد.

ايکس 
 فود اسنپ

 اقدام تصحیحي

فود حداکثر تلاش خود را  شرکت اسنپ
ی ها برای جلوگیری از انتشار داده

کاربران، از طريق مذاکره با اين گروه 
 هکری، خواهد کرد.

از مذاکره به عنوان اقدام تصحیحي 
ياد شده که با توجه به اين که بیان 
شده هکرها قبل از مذاکره اقدام به 

اند متناقض به نظر  فروش کرده
 رسد. مي

ايکس 
 فود اسنپ

 اقدام تصحیحي
متعاقبا اطلاعات تکمیلي در اين مورد 

 منتشر خواهیم کرد.را 

از بیان اطلاعات تکمیلي ياد شده 
ی  رفت بیانیه است که انتظار مي

ديگری منتشر شود يا اطلاعات 
بیشتری بیان شود اما تنها اطلاعات 

ی متعاقب گزارش سال  منتشره
است که شفافیت  1402اسنپ در 

بیشتری درباره اتفاقي که افتاده 
 ندارد.

سايت  وب
اسنپ 

)گزارش 
1402) 

کاهش آسیب: 
 تقويت

های بسیاری را به  اين حادثه آموزه
دنبال داشت و فصل جديدی در امنیت 

 سايبری گروه اسنپ رقم زد.

اسنپ بیان کرده که در پي اين هک 
امنیت سايبری خود را بالا برده 
است. اگرچه موارد تقويت به طور 
جزئي در سايت ذکر نشده اما در 

ابل فايل گزارش کامل که از سايت ق
دانلود است مواردی مانند امکان 

ريزی  حذف حساب کاربری يا برنامه
ها ذکر شده. اين  برای رمزنگاری داده

گزارش کامل به دلیل آن که به طور 
های  مستقیم در سايت يا شبکه

اجتماعي بیان نشده در دسترس 
 عموم مخاطبان نیست.

سايت  وب
اسنپ 

)گزارش 
1402) 

کاهش آسیب: 
 تعالي

بهبود و ارتقای تمهیدات امنیتي مسیری 
پايان و نیازمند تفکر پويا و پیوسته  بي

بیني  ی راهکارهای امنیتي و پیش درباره
روندهاست. اين مسیر تنها با پذيرش و 

های حمله و  درک عمیق از روش
رساني  های مختلف، آگاهي پذيری آسیب

روزرساني  و آموزش کارکنان، به
ها، استفاده از افزار ها و نرم سیستم

های  های روز و تشکیل تیم تکنولوژی

فحوای بیان اين است که تنها راه 
برای بهبود و ارتقای تمهیدات 

هايي مانند  ی آسیب امنیتي تجربه
هک است. بنابراين هک در نهايت 
منجر به اين شده که امنیت سايبری 

 اسنپ بهبود يابد.
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 پلتفرم اسنپ

فضای 
 ارتباطي

استراتژی 
 استفاده شده

 تحلیل نمونه

 شود. متخصص امنیت سايبری طي مي

سايت  وب
اسنپ 

)گزارش 
1402) 

 اقدام تصحیحي

، گروهي هکری از 1402اوايل زمستان 
فود  دسترسي به اطلاعات کاربران اسنپ

فود ضمن پذيرش  خبر داد. اسنپ
ای   مسئولیت اين موضوع در مذاکره

آمیز با اين گروه هکری از  موفقیت
 انتشار اطلاعات کاربران جلوگیری کرد.

که فود در گزارش اعلام کرده  اسنپ
از انتشار اطلاعات کابران جلوگیری 

توان گفت  با فرض  کرده است. مي
صحت اين ادعا، اين مورد يک اقدام 

 تصحیحي واقعي است.

 مقايسه واکنش اسنپ و تپسي به هک شدن، به اين شرح است:

 های اسنپ فود و تپسي به هک سامانه های اطلاعاتي آنها : مقايسه واکنش4جدول 

 پلتفرم نوع استراتژی

 تپسي تغییر مقصر انکار

 تپسي نیت خوب طفره رفتن از مسئولیت

 کاهش آسیب

 فود اسنپ تقويت

 اسنپ فود نمايي کوچک

 اسنپ فود –تپسي  تعالي

 اسنپ فود حمله به متهم

 اسنپ فود -تپسي - اقدام تصحیحي

 تپسي - تاسف

همانگونه که از جدول بالا مشخص است شرکت تپسي از استراتژی های انکار)تغییر مقصر(، 

طفره رفتن از مسئولیت)نیت خوب(، کاهش آسیب )تعالي(، اقدام تصحیحي و ابراز تاسف 

استفاده کرده است، اما شرکت اسنپ فود فقط از دو استراتژی کاهش آسیب )تقويت، کوچک 

 اتهام زننده( و اقدام تصحیحي استفاده کرده است. نمايي، تعالي و حمله به 

 عادی رساني به کاربران عدم اطلاع

ای به هک نشده است )يا اگر شده، در همان  فود هیچ اشاره در اينستاگرام تپسي، اسنپ و اسنپ

دهد  بوده است که در صفحه باقي نمانده است(. اين موضوع نشان مي 1زمان در حد استوری

ی اجتماعي اينستاگرام  رساني به کاربران عادی در شبکه ها اهمیتي به اطلاع تفرممديران اين پل

ی  ها در شبکه دهند. بديهي است اطلاعیه که بیشترين استفاده توسط کاربران عادی را دارد نمي
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1
 Story:   

شوند و بنابراين محتوای منتشره ممکن است استوری  ساعت از صفحه محو مي 24ها بعد از  در اينستاگرام استوری 
 .شده بوده باشد که پاک
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شود و آنها ممکن  سايت شرکت توسط عمده کاربران حتي مشاهده نمي اجتماعي ايکس و يا وب

تواند خود نوعي استراتژی انکار را  شوند هک اتفاق افتاده است. اين عمل مياست حتي متوجه ن

کنیم هیچ بروز و  ها را مشاهده مي نشان دهد زيرا عملا وقتي صفحه اينستاگرام اين سرويس

فود اکتفا کرده و در  بینیم. اسنپ در ايکس نیز به صفحه اسنپ ظهوری از هک اتفاق افتاده نمي

کننده دارد محتوايي  برابر بیشتر دنبال 3ر زمان نگارش اين مقاله حدود صفحه خود اسنپ که د

 منتشر نکرده است. تپسي نیز در سايت خود محتوايي منتشر نکرده است.

 رساني ديرهنگام اطلاع

با بررسي خبرنگاران مشخص شده موضوع بحران هک تپسي حدود يک ماه قبل از اعلام بحران 

تاده بود. تپسي حدود يک ماه اين مسئله را کتمان کرده بود پس از توسط بنیانگذار آن اتفاق اف

( لذا امکان 1402رساني را انجام داده بود. )مرزوقي،  آن نیز تنها از طريق شبکه ايکس اطلاع

ترين اصل  تاخیر و عدم اطلاع کاربران حتي پس از انتشار همچنان وجود داشت و درنتیجه مهم

 ت ناديده گرفته شده بود. رساني که سرعت عمل اس اطلاع

 واکنش کاربران

های  های مرتبط با هک را در پست در اينستاگرام کاربراني که از هک مطلع شده بودند کامنت

ها چندان زياد  کردند. تعداد کامنت نامرتبط شرکت که به موضوعات ديگر مربوط بود منتشر مي

 نداشت.های آنلاين  نبود و هیچ پاسخي هم از سوی ادمین سرويس

فود به يکي از  در ايکس کاربران برخورد متفاوتي داشتند. مخصوصا موضوع هک اسنپ

موضوعات ترند ايکس فارسي تبديل شد و کاربران بسیاری به آن واکنش نشان دادند. از آنجا 

ها  ای شامل تعدادی از موارد هک شده منتشر کرده بود، بسیاری از تويیت که گروه هکری نمونه

 ی منتشره اختصاص پیدا کرده بود.  کاربران با اين نمونهبه شوخي 

فود و تپسي منتشر شده بود، موارد زير  هايي که در پاسخ به اسنپ همچنین با مطالعه تويیت

 به دست آمد:

فود مکررا وجود داشتند.  هايي که ناشي از نارضايتي از بیانیه بودند، در مورد اسنپ تويیت .1

نه عرضه نگهداری از اطلاعات مردم را داريد و نه شعور عذرخواهي بابت اين »هايي مانند:  تويیت

ای همدلي، اندکي اظهار تاسف و مقاديری وعده )ولو سرخرمن( برای جلوگیری از  اتفاق را، ذره

خسته »يا « عذرخواهي تو دهنتون کلا نمیچرخه؟»يا « اتفاقي مشابهه در اين بیانیه نیست!
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شدند، و به مواردی مانند  اما در مورد تپسي کمتر ديده مي«. ه اعلام ندارهنباشید، اينکه وظیفتون

 پور نوشته شده بود:  لحن تويیت اشاره داشتند، مانند تويیت زير که در پاسخ به منشي

تويیت فقط يه مدال افتخار کم داشت بندازين گردنتون . چرا انقد از عملکرد اشتباهتون »

 «راضي به نظر میاين؟!!!

شد اما در مورد  هايي شامل توهین، طعنه و تمسخر مکررا ديده مي فود تويیت مورد اسنپدر  .2

های مشابه آنچه در ادامه آمده در پاسخ به  ها کمتر بود. تويیت تپسي تعداد اين تويیت

به به منت سرمون »، «خودتو ناراحت نکن پیش میاد»فود، در اين دسته قرار داشتند:  اسنپ

گه بار اولته که داری هک »، !!«نون امیدواريم از پس جبران بر بیايم گذاشتید واقعا مم

 «.هزار تومن تخفیف بگیری ازشون 50میشي میتوني 

هايي با موضوعاتي چون اشاره به لزوم شکايت، جريمه، دادگاه ديده  در هر دو مورد تويیت .3

هر   تقريبا  سرتون،خاک بر »فود گفته بود:  شد. مانند تويیت فردی که در پاسخ به اسنپ مي

جای ديگری از جهان بود از شما شکايت میشد و غرامت سنگیني بايد پرداخت میکردين به 

به عنوان کاربر قديمي »پور گفته بود:  يا تويیت فردی که در پاسخ به میلاد منشي« کاربرا.

صد در  تپسي، میگم واقعا اگر راهي داشت که ازتون بابت اين ناامني اطلاعاتي شکايت کنم،

صد اينکارو انجام میدادم تا حداقل دو قرون دو زار از سودتون جهت افزايش امنیت 

 «اطلاعات کاربران هزينه میکرديد.

فود  شد، اين واکنش در پاسخ به اسنپ های مثبت بیشتری ديده مي در مورد تپسي واکنش .4

ران در اين شرايط هیچ انقد تو اي»پور گفته بود:  کم تعداد بود. مثلا فردی در پاسخ به منشي

يا :(((« که ناراحت باشیم، خوشحالیم  کنه که ما الان به جای اين مسئولي عذرخواهي نمي

 «ارادتم به شما و تپسي هزار برابر بیشتر شد.»فرد ديگری که نوشته بود: 

ها منفي است و نارضايتي از اطلاعیه، نارضايتي از اقدامات  در هر دو مورد غالب واکنش .5

ها به  شده بعد از هک، اشاره به مشکلات امنیتي، نارضايتي از عدم توجه کافي شرکتانجام 

 شود. ، اشاره به عدم استفاده و تحريم اپلیکیشن و موارد مشابه را شامل مي1بانتي باگ

فود عدم عذرخواهي در اطلاعیه مورد نارضايتي زيادی واقع شده، در  در خصوص اسنپ .6

 خريد اطلاعات از هکرها نارضايتي زيادی را برانگیخته است.خصوص تپسي عدم هزينه برای 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1
Bug Bounty سايت يا اپلیکیشن  ها يک وب هايي هستند که طي آن پذيری، برنامه مسابقات کشف باگ و آسیب 

دهد. های سرويس خود به افراد و هکرها پاداش و جايزه مي ها و نقص برای کشف رخنه . 
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های ترمیم وجهه  ها در استفاده مناسب از استراتژی رسد ناتواني شرکت در نهايت به نظر مي

 تاثیر نباشد. های منفي بي در ايجاد اين واکنش

 اقدامات گروه هکری

مسئولیتي  يتا در پي بيفروش د»در پي هک تپسي گروه هکری در تلگرام خود اعلام کرد: 

باشد. اين شرکت حاضر به پرداخت هیچ  شرکت تپسي در حفظ اطلاعات مشتريان خود مي

  ای نشد و اين بدين معناست که آنها برای اطلاعات شما کوچکترين اهمیتي قائل نیستند. هزينه

عواقب پور ما به شما اخطار داده بوديم در صورتیکه مبلغ را پرداخت نکنید  جناب منشي

نتیجه با شما و پس از اينکه ما موضوع را  هفته مذاکره بي 2جبران ناپذيری برای شما دارد. بعد 

پذيری به خود گرفتید و تويیت میزنید؟  عمومي کرديم، ديديد اوضاع خرابه ژست مسئولیت

 (IRLeaks ،1402کانال تلگرام «) خسته نشي يه وقت دلاور :(

ي قبل از اعلام عمومي از هک اطلاع داشته، و ثانیا اعلام بدين ترتیب اولا مشخص شد تپس

 شود. شد که اطلاعات تپسي فروخته مي

پیرو مذاکراتي که با تیم »بعد از هک اسنپ گروه هکری در تلگرام خود اعلام کرد: 

 فود داشتیم، ديتای اين مجموعه به هیچکس فروخته نشده و نخواهد شد. اسنپ

ای نشان دادند اطلاعات مردم و آبروی برند براشون از  تار حرفهفود با رف تیم مديريت اسنپ

 .«هر چیزی ارزشمندتر است

 1ای به حدی است که حتي اين احتمال که کل اين اتفاق پويشي تفاوت اين دو پیام رسانه

برد. بحث درباره اين موضوع از اين مقاله خارج است، اما به  اسنپ باشد را بالا مي 2جهت ترويج

اسنپ و تپسي اگرچه رويکردهای متفاوتي در کنترل بحران داشتند، از نظر نحوه  هر حال

 های منتشره بسیار مشابه عمل کردند. رساني و پیام اطلاع

 گیری بحث و نتیجه

ها مورد مطالعه قرار گرفت و مشخص شد استراتژی  ( استراتژی1997مطابق با نظريه بنت )

کاهش آسیب از نوع تعالي و استراتژی اقدام تصحیحي توسط هر دو شرکت مورد استفاده قرار 

گرفته است. تپسي از انکار از نوع تغییر مقصر، طفره رفتن از مسئولیت از نوع نیت خوب، 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1
 Campaign 

2
 promote 
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وع تعالي، اقدام تصحیحي و تاسف استفاده کرده و اسنپ از کاهش آسیب از کاهش آسیبب از ن

نوع تقويت، کاهش آسیب از نوع کمینه سازی، کاهش آسیب از نوع تعالي، کاهش آسیب از نوع 

حمله به متهم و اقدام تصحیحي استفاده کرده است. اگرچه در اينستاگرام انکار از نوع ساده 

ای مطالعه شده از  های رسانه  سبت به موضوع هک( اما در پیامانجام شده )با عدم واکنش ن

های انکار از نوع انکار ساده، طفره رفتن از مسئولیت از نوع تحريک، ناتواني و تصادف،  استراتژی

 و کاهش آسیب از نوع تمايز و جبران استفاده نشده است. 

و احتمالا اين موضوع با اند  ها توسط هر دو شرکت به صورت ناقص استفاده شده استراتژی

های منفي کاربران در ارتباط است. از آنجا که واکنش کاربران در سطح بالايي به شوخي  واکنش

و تمسخر گره خورده است، هر دو شرکت بحران را تا حد خوبي بدون پیامدهای بعدی پشت 

های  چه استراتژیرسد با توجه به نوع برخورد کاربران و شرکت، اگر اند و به نظر مي سر گذاشته

ها نیز مورد آسیب جدی نبوده است. هر  اند اما وجهه شرکت ترمیم وجهه به خوبي استفاده نشده

اند، نسبت به قبل مشتريان  دو شرکت بحران را پشت سر گذاشته و شرکت خود را توسعه داده

موضوع البته اند. اين  بیشتری دارند و بدون يادآوری موضوع به حیات خود به خوبي ادامه داده

ممکن است ناشي از فضای غیر رقابتي ايران باشد. در شرايطي که اين دو شرکت عملا با رقیب 

ديگری مواجه نیستند، طبیعي است که حتي در صورت اشتباه در ترمیم وجهه، مشتری خود را 

 ها به سطح از دست ندهند. اين موضوع به مشتريان نیز مربوط است، وقتي بحران امنیت داده

ی  رساني نیز به بیانیه شوخي و تمسخر تقلیل يافته است، طبیعي است که مسئولین اطلاع

گويد بازسازی  کنند. مورد ديگر زمان اطلاع رساني است. اگرچه که بنت مي ای اکتفا مي ساده

 ,Benoitدهد ) يک سازمان به طور عمده بستگي به اين دارد که چقدر سريع به بحران پاسخ مي

اولین واکنش از سوی تپسي يک ساعت و نیم بعد از انتشار اين خبر در شبکه  ( اما1997

ها بعد  اجتماعي ايکس منتشر شد که بر اساس اعلام گروه هکری اين اعلام زودهنگام نیز مدت

ساعت پس از انتشار  10فود نیز حدود  از اطلاع يافتن تپسي از هک منتشر شده است. اسنپ

رسد هر دو پلتفرم  و به هک شدنش واکنش نشان داد که به نظر مي اين خبر بیانیه منتشر کرد

تر عمل  اند پس از اعلام عمومي خبر هک شدنشان واکنش نشان دهند و تپسي موفق سعي کرده

فود  پور نسبت به اسنپ کرده است. احتمالا اين موضوع نیز در افزايش لايک تويیت میلاد منشي

 موثر بوده است.
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اند  اثر نتوانسته دهد که هر دو شرکت با رويکردهای مشابه و کم شان ميدر مجموع، تحلیل ن

بحران را به طور کامل مديريت کنند و اگر بحران به سرعت کنترل شده احتمالا ناشي از عدم 

توانند کاری از پیش  های خود حساسیت ندارند، نمي حساسیت کاربراني است که نسبت به داده

ای غیر از استفاده از  خي است و در يک فضای غیر رقابتي چارهشان شو ببرند و واکنش اصلي

رساني باعث  های ناقص و تاخیر در اطلاع تپسي و اسنپ ندارند. البته استفاده از استراتژی

های منفي کاربران لااقل در سطح مجازی شده است. هرچند برخي اقدامات تصحیحي و  واکنش

رساني در اينستاگرام، عملکرد  امات انکار و عدم اطلاعبهبود امنیت سايبری انجام شده، اما اقد

ی نیاز به تغییر و بهبود  دهنده ها در بحران را تحت تاثیر قرار داده است. اين تحلیل نشان شرکت

توان  رساني در مواجهه با چنین وقايعي است. در نهايت مي های ارتباطات بحران و اطلاع استراتژی

های  يد ضمن توجه بیشتر به ارتباطات بحران با لحاظ کردن زمینهها با ها و سازمان گفت شرکت

فرهنگي جامعه ايران سعي در جلب نظر مشتريان و کاربران خود داشته باشند. به  -اجتماعي

عبارت ديگر بايد بر اين امر واقف باشند که هزينه کردن برای ارتباطات بحران موثر و کارآمد 

ها باشد، چرا که هزينه برای  ها و سازمان آينده نگرانه اين شرکتگذاری  تواند بخشي از سرمايه مي

 تواند در شرايط بحران مانع از آسیب جدی به وجهه و منافع آنها شود. بخش ارتباطات بحران مي
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