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چكيده
اين مقاله "شايعه" را به مثابه راهنمايي در مقابله با شايعات در سازمان مطالعه و بررسي مي‌كند. كوشش شده است تا موضوع شايعه براي شناخت چگونگي كاركرد آن و آنچه مي‌توان از آن آموخت مورد بررسي قرار گيرد. شايعات اغلب دريچه‌اي رو به سوي جامعه‌اند و مي‌توانند براي سنجش، نظارت و كسب حمايت لازم به منظور شكست روندهاي ناسالم در سازمان، اطلاعات گرانبهايي ارائه كنند. در اين مقاله دو نوع متمايز از تجزيه و تحليل‌هاي مربوط به شايعات در سازمان، مورد استفاده قرار مي‌گيرد. نوع انگيزشي، مبين احساسات كاركنان و هيجانات تخليه نشده‌اي است كه ممكن است به گسترش خصومت نسبت به مديران بينجامد. نشانه‌هايي از انتظارات غيرواقعي نيز ديده مي‌شود كه در صورت عدم درك آنها ممكن است سطوح خصومت افزايش يابد. موضوع دسته‌بندي شايعه باعث شناخت نگراني‌هاي كاركنان مي‌شود و نشان‌دهنده اين است كه دغدغه‌ها و واهمه‌هاي خاصي درباره همكاري با مديران وجود دارد. بنابراين در اين مقاله راه‌هاي تعامل و مقابله با شايعه مورد بررسي قرار مي‌گيرد. از آنجا كه شايعات بر مهارت‌هاي مؤثر ارتباطي استوارند، سبك ارتباطي و فرهنگي مورد مقايسه قرار گرفته و براي يافتن راه‌هاي درمان شايعه‌پردازي تلاش مي‌شود. يافته‌هاي مورد نظر در اين مقاله مي‌توانند با اطلاع‌رساني به مديران نسبت به ذهنيات كاركنان به آنها كمك كنند، از اين رو آنها مي‌توانند پيام‌ها را اصلاح كرده تا نگراني‌ها و ترس‌هاي عمده كاركنان مورد توجه و نظر قرار گيرد.
واژگان كليدي: شايعه، سازمان، انواع شايعه، سازمان‌هاي نظامي.
مقدمه

شناخت افكارعمومي حياتي است، زيرا اين شناخت براي فتح قلوب و افكار مهم است. اگر دريافت مديران از مسائل و نگرش مؤسسه و اداره اشتباه باشد، آنگاه هر راه‌حلي كه براي مشكلات انديشيده شود اشتباه خواهد بود. برعكس، بدون توجه به صداقت تلاش‌هاي جدي گسترده، اگر اقدامات مغاير با باورها، نيازها، علايق يا اميال توده كاركنان تلقي شود، آنها علاقمند به حمايت نخواهند بود. فتح قلوب جنبه مهمي از مديريت موفق در سازمان است، اما بسياري از فرماندهان نظامي (نه همه آنها) آن را اقدام درجه دوم و فرعي مي‌دانند. اين امر به احتمال (يا بخشي از آن) به دليل مشكلات ذاتي در تشخيص نگراني‌ها و ترس‌هاي عمده‌اي است كه كاركنان را از همكاري با فرماندهان بازمي‌دارد؛ به عبارت ديگر ارزيابي دقيق ذهنيات كاركنان نسبت به تلاش‌هاي مديران براي كاهش نگراني‌ها و نيز دشواري سنجش كارايي خود ما، از مشكلات ذاتي اين امر مي‌باشند. ما اين درس سخت را در جنگ و دفاع مقدس آموختيم كه فتح قلوب با بمباران زياد يا تعداد كشته‌هاي دشمن سنجيده نمي‌شود. اگرچه روش‌هاي مشابه انجام مي‌گيرد كه مثلاً چندين مگاوات برق توليد شده در كردستان خود ملاك ارزيابي قرار مي‌گيرد، اما فرمانده به افكارعمومي مراجعه مي‌كند تا پيشرفت‌ها را ارزيابي كند. با اين حال اينها سنجش‌هاي پرهزينه و پردردسري براي تخمين گرايش‌ها و محدوديت‌هاي دروني كاركنان و مردم است.

اين فرضيه روشي جايگزين براي هدايت و سنجش كارايي تلاش براي تسخير قلوب و افكار ارائه مي‌دهد: "مطالعه در مورد شايعه". اغلب شايعه علت و موجب انگيزه‌هاي نادرست مي‌شود، به سوءتعبيرها دامن مي‌زند و منازعات را گسترش مي‌دهد. ما با گوش دادن به منبع عظيم شايعات رايج در سازمان مي‌توانيم ترس‌ها، نگراني‌ها و احساسات نهفته كاركنان را تشخيص دهيم و از اين مطالعات براي گسترش مديريتي موفق‌تر به منظور ارزيابي، كنترل و جلب حمايت آنها استفاده كنيم. آيا شايعات فقط سرگرمي‌هاي احمقانه كاركنان ساده‌دل مي‌باشند، يا شايعات تأثير گسترده‌اي بر برداشت‌ها و كنش‌ها دارند؟ ما از شايعات چه مي‌توانيم بياموزيم و چرا شايعه در سازمان بسيار فراگير است؟ آيا كشورها مي‌توانند بينش‌هاي به دست آمده از شايعات را با راهبرد ملي مؤثر ارتباطي درهم‌ آميزند تا به كمك آن قلوب و افكار را تسخير كنند؟ اگر مي‌توانند چگونه؟ سرانجام، آيا ممكن است، يا ارزش دارد كه به جنگ با شايعات برويم، يا بايد رواج آنها را به مثابه يكي از واقعيت‌هاي زندگي در سازمان بپذيريم؟
در اين مقاله، دسته‌بندي شايعه و راه‌هاي علاج ممكن ارائه مي‌شود و ما معتقديم، كاركرد انتقال شايعه در تمام فرهنگ‌ها مشابه است، اما سازوكارهاي ارتباطي براي مقابله با آن بايد با زمينه خاص فرهنگي كه شايعه در آن عمل مي‌كند متناسب شود. به عبارت ديگر، روان‌شناسي شايعه كم و بيش عمومي است، اما درمان اطلاعاتي و روان‌شناختي آن يكسان نيست.

شايعه چيست؟

شايعه، خبر تأييد نشده منتشر در مقياس وسيع مي‌باشد و متفاوت از بدگويي است. شايعات عنصر اضطرار را با خود همراه دارند (روسنو، 1988). شايعات وقتي رواج مي‌يابند كه مردم فكر مي‌كنند موضوع خيلي مهم است. به نظر مي‌رسد شايعات توضيح و تفسير ماندگاري ارائه مي‌كنند (بورديا و ديفونترو). زماني كه اخبار مناسب داده نمي‌شود، موجود نيست يا معتبر نمي‌باشد، شايعات افزايش مي‌يابند و مردم حتي مي‌توانند آن را واقعيت بخشند (ساعتچي، 1381، ص 50).

شايعات اغلب در ارائه پيام خود كارايي و تأثير پخش راديويي دارند (شرابي 1966) و اساساً پخش مي‌شوند، اما با پيشرفت فناوري، توانايي انتقال شايعات نيز تقويت شده است. امروزه، محل شايعات تنها كوچه و خيابان‌ها نمي‌باشند، بلكه اينترنت، روزنامه و راديو و تلويزيون نيز محل پخش شايعات هستند. در حالي كه بسياري از منابع پخش خبر تلاش مي‌كنند سطح بالايي از انسجام ژورناليستي را حفظ و از انتشار شايعات پرهيز نمايند، وقايع تأييد نشده گاه و بي‌گاه منتشر مي‌شوند. برخي آژانس‌هاي خبري، به ويژه در خاورميانه، تجربه و آموزش ناچيزي از ايده‌هاي ژورنال مستقل ديده‌اند و در اعمال مقررات استاندارد گزارش‌گيري و گزارش‌دهي كند عمل مي‌كنند و در نتيجه، شايعات گاهي اوقات منتشر مي‌شوند. در حالي كه پخش شايعات از اين منابع اعتبار اين شايعات را افزايش مي‌دهد، بي‌ترديد تكرار آن به ارتقاي اعتبار شايعات مي‌افزايد، مگر آنكه شرايط و پس‌زمينه پرورش اين شايعات از ميان برداشته شود. اين شرايط متفاوت‌اند، ولي شايعات در زمان تنش اجتماعي يا بي‌ثباتي (در خلال جنگ يا حوادث طبيعي) يا زماني كه اخبار مطمئن در دسترس نيست، مثل فضاي حكومتي نشريات در كشورهاي غيردمكراتيك، رونق مي‌يابند.
چرا شايعه مهم است؟

شايعه تنها كلامي بي‌معني و از روي بدخواهي نيست، بلكه ابزاري گرانبهاست كه سايه‌اي بر روي ذهنيت جامعه مي‌گسترد. شايعات مي‌توانند مقامات را از خشونت يا كشمكش احتمالي باخبر سازند، سازوكارهايي براي اندازه‌گيري افكارعمومي ارائه كنند و حتي تلاش‌هاي تبليغي دشمن را در معرض افكارعمومي قرار دهند.

شايعه و درگيري دست در دست يكديگر دارند. بيشتر تاريخ را مي‌توان واكنش مردم به شايعه دانست (آلپورت و پستمن، 1947) البته جنگ‌ها حد نهايي شايعات‌اند، ولي شايعات مي‌توانند خشونت را در تمام سطوح گسترش دهند. با بررسي راه انتقال يا اينكه چه كسي به چه كس ديگري چه گفته مي‌توان دريافت شايعات ساختار جامعه را عوض مي‌كنند و حركت گروه‌هاي مختلف را تغيير مي‌دهند، مقامات را نسبت به شكاف در جامعه يا خشونت ميان گروهي در جامعه با خبر مي‌سازند.

شايعات اغلب با تنش و اعتراض و حركت ديگر گروه‌هاي معارض همراه مي‌شود و فرصتي براي مقامات براي خنثي كردن يا حداقل كسب آمادگي براي برخورد با آن فراهم مي‌آورد. در اوايل ماه اكتبر 2003، شايعات مربوط به قطع حقوق و مواجب سربازان عراقي باعث شد اعتراضاتي در بغداد و بصره انجام گيرد و در نتيجه دو عراقي كشته، تعداد زيادي مجروح و تعداد زيادي مغازه به آتش كشيده شود. (كرونيل، 2003)

شايعه ابزاري براي سنجش افكارعمومي نيز مي‌باشد. يك وظيفه مهم در فتح قلوب مردم، افكارعمومي است كه عبارت از، عقايد و نگرش‌هاي موقتي و پرنوسان است كه از تلاش‌هاي جمعي براي تفسير موقعيت‌هاي ظاهر شده ناشي مي‌شود (پيترسون و گيست، 1951). استفاده از شايعه براي سنجش حالت مردم معمولي روشي بسيار قديمي است. در روم باستان شخصي مسئول اين كار بود. ولي در ميان توده مردم مي‌گشت و هر آنچه از مردم مي‌شنيد را به قصر حكومتي گزارش مي‌داد. رومي‌ها اين روش را وسيله مناسبي براي سنجش هيجانات مردم مي‌دانستند و از اين شخص براي پراكندن شايعات متقابل استفاده مي‌كردند (آلپورت و پوستيان، 1947). بدتر از آن اينكه، وقتي نيمي از شهر روم در سال 65 (پذيرش مسيحيت) در آتش مي‌سوخت، نرون امپراتور روم شايعه‌اي رواج داد كه مسيحيان اين آتش را برافروخته‌اند تا بتواند به آزار و اذيت آنها بپردازد. مطالبي نيز در دسترس است كه پس از جنگ جهاني دوم و به رغم انحصار حكومتي شوروي بر اخبار، گاهي اوقات خود حكومت براي سنجش افكارعمومي، شايعات موردنظر را رواج مي‌داد.

ارزيابي افكارعمومي خارجي، به ويژه در خاورميانه كه به لحاظ فرهنگي نسبت به غرب متفاوت مي‌باشد، براي غربي‌ها دشوار است. بيشتر اوقات، شايعات حول محور رأي و رأي‌گيري‌ها دور مي‌زند كه اگر نمونه‌هايي انتخاب و به لحاظ فرهنگي مورد توجه قرار گيرد، مي‌تواند ارزيابي ملموسي باشد. البته رأي و رأي‌گيري تنها سنجش وضعيت و هيجانات موجود نيست. از سوي ديگر، شايعات همزمان تشكيل دهنده افكارعمومي و در عين حال بيانگر آن هستند. بعيد است شايعات رواج گيرند مگر آنكه باوركردني باشند و هر چه تواتر شايعه بيشتر باشد رايج‌تر مي‌شود و مي‌تواند جهت فكري عموم را تغيير و در نهايت هدايت كند. براي مثال، در كشورها، اطلاعات داراي چرخه‌اي است كه مردم در آن شايعه را مي‌شنوند، آن را به دوستان و خانواده منتقل مي‌كنند و خانواده و دوستان نيز آن را به دوستان و خانواده‌هاي خود مي‌رسانند و اين شايعه همين گونه دست به دست مي‌شود تا به منبع اصلي خود بازمي‌گردد. تفاوت‌هاي اندك در چرخش شايعات باعث مي‌شود كه داستان به گونه‌اي ديگر قابل باور باشد و به اعتبار فكر و ايده اوليه آن افزوده شود (موسكيتو، 2004).

از اين گذشته، در حالي كه ناظران موضوعات مورد بحث را تعيين مي‌كنند، شايعات افكارعمومي را نشان مي‌دهند و همزمان علايق مردم را منعكس مي‌كنند و همچنين وضعيتي را آشكار مي‌سازند كه به نوعي رأي واقعي آنها مي‌باشد. افراد شركت كننده در رأي‌گيري‌ها ممكن است نوعي فشار دروني را حس كنند (احتمالاً به دليل ترس يا تعصبات ملي، نژادي يا مذهبي) كه نتايج انتخابات را منحرف سازد. براي مثال، بلافاصله پس از حوادث يازدهم سپتامبر، ميزان محبوبيت بوش (88 درصد) به طرز خارق‌العاده‌اي بالا رفت، اين ميزان يك ماه پيش از آن 52 درصد بود (هريس، 2003). در نهايت شايعات مي‌توانند نظري اجمالي به ساختار افكارعمومي باشند و از اين رو شايد لازم نباشد صبر كنيم و نتيجه رأي‌گيري را ببينيم.

سرانجام، شايعه ابزار عالي بوق‌هاي تبليغاتي براي تحت تأثير قرار دادن روحيه، به ويژه در زمان جنگ و درگيري است. شايعه نه تنها به سرعت پخش مي‌شود، بلكه منبع اصلي خود را پنهان مي‌كند و آن را قادر مي‌سازد روابط را تحت تأثير قرار دهد يا شك و ترديدها را برانگيزاند، در حالي كه بدبيني ذاتي ناشي از پيام‌هاي دشمن را نشان نمي‌دهد. چنانچه اعلاميه‌ها، روزنامه‌ها يا راديوها به گلوله وصل مي‌شدند، شايعه مي‌توانست با قدرت موشك شليك شود و تأثير خود را بر جاي نهد (ناپ، 1944) امريكا در جنگ جهاني دوم به قدرت ويرانگر شايعه پي برد و فعالانه درصدد بر آمد آن را كنترل و نظارت كند. در اين خصوص اداره حقايق و نمودارها كه جنگ اطلاعاتي را هدايت مي‌كرد تأسيس مي‌كرد تأسيس شد و حتي بخشي از سخنراني‌هاي رئيس‌جمهور امريكا در آن زمان به موضوعات خبري و مقابله با شايعات اختصاص يافت. وظايف اين سازمان انجام جستجوهاي پنهاني براي يافتن منبع شايعات بود. مكان‌هاي خصوصي مقابله با شايعات كه به بررسي‌ مقاله‌هاي روزنامه‌ها و مجلات اختصاص داشت به منظور تكذيب شايعه تشكيل شد (آلپورت و پستمن، 1947). شايعه چه طبيعي و چه مصنوعي ظاهر شود، چنانه عمليات تبليغي و واكنش متقابل در برابر آن صورت نگيرد، به سرعت رواج خواهد يافت.

به طور كلي، شايعه به طرق گوناگون بيانگر ذهنيات و كاركرد داخلي جامعه است. حتي صدام حسين به قدرت و ارزش شايعه پي برده بود. وي در طول دوران زمامداري خود، روزانه گزارشي از طنز سياسي و شايعات رايج را دريافت مي‌كرد. سازمان‌هاي امنيتي او اين شايعات را جمع‌آوري و بر آنها نظارت مي‌كردند، در حالي كه خودشان آنها را مي‌ساختند و رواج مي‌دادند. بر اساس نظر معان عزت
، يكي از مسئولان وزارت اطلاعات عراق، صدام از آنجا كه مي‌دانست مردم چه فكري دارند، در همه جا حاضر بود. شايعه روشي بود كه وي انگشت خود را بر نبض مردم قرار مي‌داد و هرگاه مي‌خواست مي‌توانست گلوي آنها را فشار دهد.
سازمان‌دهي تحقيق

در ايران از مدت‌ها قبل شايعه را به عنوان يك منبع خبر مطمئن و نمايشگر حالت و موقعيت كوچه و خيابان مي‌دانند و اين امر نشان مي‌دهد چنانچه شايعه به حالت طبيعي ساخته و رواج يابد بهترين راهنماي فتح قلوب و افكار خواهد بود. اين مقابله هم به لحاظ سياسي و هم به لحاظ علوم اجتماعي حائز اهميت است. در بخش بعدي "نظريه شايعات موجود" كه عمدتاً در غرب تدوين شده است مورد بررسي قرار مي‌گيرد و چگونگي اعتبار بيشتر اين نظريات در كشورها بحث مي‌شود در آخر، راه‌هاي علاج و مقابله با شايعه و چگونگي كنترل آن مورد بحث قرار مي‌گيرد كه بيشتر بر مهارت‌هاي ارتباطي متمركز است. در اين مقاله يافته‌هاي كلي خلاصه شده‌اند همچنين توصيه‌هايي براي روابط‌عمومي‌ها، عمليات اطلاعاتي و عمليات رواني ارائه شده تا بيشترين بهره‌برداري از اين مباحث به دست آيد.

روان‌شناسي شايعه

در حالي كه افراد و حكومت‌ها در طي هزاران سال شايعات را ساخته و بر آنها نظارت كرده‌اند، مطالعه علمي شايعه از قرن گذشته شروع شد. در اين بخش، نظريه به منظور توضيح چرايي بروز و چگونگي شيوع آن مورد بررسي قرار مي‌گيرد. همچنين گزينه‌هاي متعدد براي تجزيه و تحليل آن و بررسي نوع اخبار و اطلاعاتي كه از اين مقاله مي‌توان دريافت، ارائه مي‌شود. هر چند تحقيق بر مسئله شايعه بيشتر بر روي مخاطبان غربي صورت گرفته است، مطالعاتي كه در جوامع ديگر انجام شده نظريات مهم زيادي را نشان مي‌دهند كه در اين بخش مورد بحث قرار مي‌گيرند و مشخص مي‌شود كه اين نظريات در فرهنگ‌هاي ديگر، به ويژه در خاورميانه صدق مي‌كنند (بائزر و گليچر، 1953؛ انگپا 1977؛ پيف 1998؛ پراساد 1935 و 1950؛ شيبوتاني 1966؛ ترنر 1994). تفاوت‌هاي عمده فرهنگي كه اغلب خارج از حوصله اين مقاله مي‌باشند در زمان ارائه راه‌حل و راه علاج شايعه گوشزد مي‌شوند.
در سال 1947 گوردون آلپورت و لئوپستمن
 مطالعه‌اي بر روي شايعه انجام دادند و آن را روان‌شناسي شايعه نام‌گذاري كردند. آنها معتقد بودند، شايعات اهداف پيچيده‌اي دارند: شايعات راه تخليه هيجانات و احساسات‌اند (سيلي به چيزي كه از آن متنفر هستيد)، در حالي كه توجيه كننده احساس فرد در موقعيت خاص هستند و سرانجام نقش تخليه هيجاني در بلاتكليفي را ايفا مي‌كنند. آلپورت و پستمان بنابر تحقيقات خود (و بر اساس تحقيقات ديگر) قانون كلي شايعه
 را به وجود آوردند كه بر مبناي آن دو شرط لازم براي رواج و رونق شايعه مورد شناسايي قرار گرفت كه عبارت بودند از: اهميت و ابهام. اين قانون عنوان مي‌كند كه حجم شايعه در گردش با توجه به اهميت موضوع براي افراد و ابهام شواهد مربوط به موضوع متفاوت است. (آلپورت و پستمان 1947). اين نظر كه انسان‌ها دوست دارند موقعيت‌هاي خود را بشناسند و شايعه مبين نبود اطلاعات است در كانون توجه نظريات مربوط به شايعات قرار دارند، هرچند اطلاعات بيشتري در مورد اين نظر وجود دارد كه به آن خواهيم پرداخت.
جالب اينجاست كه در قانون كلي شايعه (فرمول) عنصر احساس وجود ندارد و جالب‌تر آنكه، جامونا پراساد
 در سال 1953 عنوان نمود كه شايعه زماني رواج مي‌يابد كه موقعيت‌هاي ناآشنا و نامتعارف رخ دهند و اغتشاشات هيجاني و احساسي، مثل اضطراب و بلاتكليفي به وجود آيند كه بر چگونگي واكنش كاركنان به وضعيت تأثير مي‌گذارند. پراساد با بررسي شايعات پس از زلزله مهيب شمال هند اظهار داشت، اضطراب، شرط لازم گسترش شايعه است و وقتي مردم ثبات احساسي خود را دوباره به دست آورند شايعات فروكش مي‌كنند (بورديا و ديفونزو، 2002) هرچند آلپورت و پوستمان يافته‌هاي خود را در قانون كلي شايعه وارد نكردند، محققان بعدي مثل رالف روسنو اين موضوع و در نهايت چهار شرط تأثيرگذار بر شايعه را مطرح ساختند.

شرايط رواج شايعه در سازمان

1. بلاتكليفي
روسنو از واژه بلاتكليفي استفاده كرد و آن را اينگونه تعريف نمود، "شرايط ذهني ناشي از ترديد و دودلي. مثلاً وقايع بي‌ثبات، مشكل‌آفرين و متغير باشند." بي‌ثباتي زماني پديد مي‌آيد كه مردم دليل را نمي‌دانند، نمي‌دانند اوضاع جاري چه معنايي دارد يا چه حوادثي در آينده قرار است رخ دهد. اين حالت رواني وقتي رخ مي‌دهد كه نظرات كاركنان، اغلب به دليل سانسور يا عدم توجه مقامات به هيچ انگاشته مي‌شود. اين مسئله مي‌تواند تأثير شگرف اين تصور باشد كه منابع خبري اعتبار كمي دارند و شايعه به سرعت انتقال مي‌يابد، حتي اگر شايعه ديگر مهيا نباشد (ديفونزو، بورديا، وينتركورن، 2003). از اين گذشته، وقتي اطمينان زيادي وجود داشته باشد و هيچ شك و ابهامي در كار نباشد، شايعه به وجود نمي‌آيد (روسنو 2001). شايعات معمولاً زماني شيوع مي‌يابند و به عنوان روند حل مشكلات براي تخليه تنش‌ها و فشارهاي ذهني مطرح مي‌شوند كه بلاتكليفي در گروه و جامعه گسترش يابد.
2. استلزام نتيجه‌محور
شرط دوم روسنو استلزام نتيجه‌محور است كه به نوعي همان مفهوم‌سازي دوباره متغير اهميت متعلق به آلپورت و پوستمان بود. تعريف علمي از اهميت هرگز ارائه نشد، اما بالاخره به ارتباط ميان وضعيت و اينكه آيا شخص واقعاً به نتيجه اهميت مي‌دهد يا خير، اشاره دارد. اين موضوع مبتني بر نمونه ارائه شده آلپورت و پوستمان مي‌باشد كه "يك شهروند امريكايي بعيد است شايعه‌اي در مورد قيمت شتر در افغانستان بسازد و آن را رواج دهد، زيرا موضوع اهميتي براي او ندارد." (آلپورت و پوستمن 1947). پراساد نيز معتقد بود براي اينكه شايعه ساخته شود، بايد علاقه و اهميت جمعي وجود داشته باشد، وي اذعان داشت شايعات اساساً پديده‌اي اجتماعي هستند. چنانچه يك گروه علاقه‌اي به موضوع يا وضعيت نداشته باشد، هيچ شايعه‌اي در مورد آن وجود نخواهد داشت (بورديا و ديفونزو، 2002). مطالعات زيادي براي تعيين ارتباط ميان استلزام نتيجه‌محور و پخش شايعه يا داد و ستد شايعه) انجام گرفته است، اما تاكنون هيچ يافته مشخصي درباره ارتباط اين دو ديده نشده است. برخي نتايج مبين تأييد قانون كلي آلپورت و پوستمان مبني بر اين است كه مردم احتمالاً وقتي شايعات را رواج مي‌دهند كه نتيجه آن كم باشد نه زياد، شايد به اين دليل كه نمي‌توانند شايعات را آزمايش كنند. بي‌ترديد ارتباط پيچيده‌اي وجود دارد كه محققان زيادي معتقدند استلزام نتيجه‌محور اكنون يك متغير معتدل مي‌باشد و حدي است كه مردم در آن فكر مي‌كنند چه مي‌يند و چه كاري انجام مي‌دهند كه الزاماً تحت يك الگوي معين نيست. (روسنو، 2001).

3.  اضطراب
روسنو شرط اضطراب را براي توليد و انتقال شايعه برشمرد. اين مؤلفه به نظر محققان زيادي در قانون كلي شايعه فراموش شده بود. اضطراب يك "حالت مؤثر است كه با بيم و هراس ناشي از عدم دستيابي به نتيجه توليد مي‌شود يا با آن مرتبط است" (روسنو، 2001) در حالي كه بلاتكليفي باعث توليد شايععه در سازمان براي تخليه فشارهاي ذهني مردم مي‌شود، اضطراب به ساخت شايعه به عنوان راهي براي بيان فشارهاي هيجاني ناشي از پيش‌بيني منجر مي‌شود. اگرچه تحقيقات نشان داده‌اند كه شايعات هميشه باعث مي‌شوند اضطراب‌ها از ميان بروند و حتي ممكن است به مردم كمك شود، از سوي ديگر تحقيقات ديگر نشان مي‌دهند كه هر چه موقعيت و وضعيت، ترس‌آور و تنش‌زا باشد، احتمال توليد شايعه بيشتر مي‌شود (روسنو، 1991). سرانجام، اضطراب و بلاتكليفي، متغيرهاي مستقلي هستند، ولي درهم تنيده مي‌شوند و هر چه بلاتكليفي بيشتر شود، اضطراب معكوس عمل مي‌كند. اين شرط است كه توضيح مي‌دهد چرا جنگ‌ها، بلاياي طبيعي يا عدم كنترل شخص در زندگي خود در حكومت غيرمردم سالار به افزايش توليد شايعه منجر مي‌شود.

4. زودباوري
شرط آخر تأثيرگذاري بر شايعه، زودباوري، يا اطمينان مي‌باشد و به اين اشاره دارد كه گوينده شايعه متوجه شود شايعه او قابل باور است. مردم به طور كلي وقتي متوجه شوند شايعه غيرقابل باور است آن را شروع يا منتقل نمي‌كنند، زيرا به حيثيت خود علاقمند هستند (روسنو، 2001). بنابراين اغلب استدلال مي‌شود كه تمام شايعات دست‌كم داراي يك هسته يا شالوده از حقيقت مي‌باشند، اما همين هسته يا شالوده را مي‌توان آنچنان تغيير شكل داد كه غيرقابل تشخيص باشد. اين تذكر لازم است كه كاركنان بعيد است وقتي فوق‌العاده مضطرب باشند در پذيرش شايعه خيلي موشكافي كنند كه اين امر به پذيرش شايعات و افسانه‌هاي غيربعيد منجر مي‌شود. تكرار شايعه نيز همان‌گونه كه پيش از اين بحث شد مي‌تواند زودباوري را ترويج كند.

در حالي كه بيشتر غربي‌هايي كه شايعه‌اي را درباره خاورميانه مي‌شنوند، به سرعت آن را مضحك مي‌دانند، بسياري از مردم خاورميانه (حتي تحصيل‌كردگان) آن را به عنوان يك حقيقت مسلم مي‌پذيند (پايپس 1996). يكي از دلايلي كه كاركنان در سازمان‌هاي خاورميانه داستان‌ها و شايعات را زود مي‌پذيرند آن است كه اين شايعات گاهي اوقات درست از آن درمي‌آيند. يكي از مثال‌هاي قابل ذكر قضيه لاون مي‌باشد. پينهاس لاون
 وزيردفاع رژيم صهيونيستي در سال 1954 نقشه‌اي كشيد كه بر مبناي آن موافقنامه مصر و انگلستان در مورد خروج نيروهاي انگليسي از پايگاه‌هاي نظامي كانال سوئز متوقف شود، زيرا لاون معتقد بود در صورت خروج نيروهاي انگليسي از اين پايگاه‌ها، نيروهاي مصري با حضور در اين پايگاه‌ها مي‌توانند به سينا نفوذ كنند و موجوديت رژيم صهيونيستي را با خطر مواجه سازند. وي در همكاري با رئيس سازمان جاسوسي رژيم صهيونيستي يك رشته بمب‌گذاري در سفارت‌خانه‌هاي انگلستان و امريكا و ديگر ساختمان‌هاي محل تردد خارجي‌ها ترتيب داد و آن را از طريق شايعه به حزب اخوان المسلمين مصر منصوب كرد و اينگونه وانمود كرد كه جمال عبدالناصر از حفظ جان اتباع خارجي در مصر ناتوان است. بنابراين، انگلستان تصميم گرفت نيروهاي خود را در مصر حفظ كند. البته اين نقشه بعدها با دستگيري جاسوسان رژيم صهيونيستي و محاكمه آنها افشا شد (اسميت، 2001).
نمونه‌هاي ديگر نيز شامل موافقنامه‌ سايكس - پيكات
 و اعلاميه بالفور
 در خلال جنگ جهاني اول مي‌باشد. دول انگلستان و فرانسه در موافقنامه سايكس پيكات در يك تفاهم مخفي خاورميانه را ميان خود حتي قبل از آنكه جنگ به اتمام رسد تقسيم كردند. اين در حالي بود كه انگلستان به شريف حسين قول داده بود در صورت قيام اعراب در برابر حكومت عثماني‌ها به آنها استقلال بدهد. اعلاميه بالفور نيز تضمين استقرار يهودي‌ها در سرزمين فلسطين بود، در حالي كه شريف حسين قول حكومت بر سرزمين فلسطين را دريافت كرده بود. (كليولند 2000).
ايالات متحده امريكا نيز در زمينه توطئه‌چيني در خاورميانه نقش داشت. سازمان جاسوسي امريكا (سيا) در سال 1953 عوامل جاسوسي خود را به تهران گسيل داشت تا به كمك افسران نظامي يك كودتاي نظامي عليه مصدق، نخست‌وزير ايران، ترتيب دهند و زمينه بازگشت شاه و ديكتاتوري او را فراهم كنند (كليولند 2000). چند سال بعد، در سال 1956 در يك كودتاي ديگر در سوريه شركت كرد. البته اين كودتا به دليل بروز تنش و اصطكاك ميان مردم، زمان‌بندي اشغال سوئز و نيز كشف اين موضوع توسط سرويس‌هاي جاسوسي سوريه عقيم ماند. سال بعد سيا از يك كودتاي ديگر در سوريه حمايت مالي كرد كه باز البته اين حركت نيز شكست خورد و سه نفر از اعضاي سفارت امريكا در سوريه از اين كشور اخراج شدند (اسميت 2001). در اين اواخر نيز توطئه‌چيني ديگري از امريكا در قضيه ايران كونترا شاهد بوديم كه در آن دو نفر از كابينه رايگان به طور مخفي در اواسط دهه 1980 شركت داشتند. در اين اقدام آزادي گروگان‌هاي امريكايي از سفارت امريكا در تهران در مقابل فروش سلاح‌هاي امريكايي به رغم وجود تحريم‌ها پيش‌بيني شده بود. مقداري از پول فروش اين سلاح‌ها به حمايت از اقدامات نظامي و شبه نظامي مخالفان حكومت نيكاراگوئه به رغم منع كنگره اختصاص يافته بود (والش 1993) اين مثال‌ها، نمونه‌هاي واقعي از توطئه‌چيني بود كه بدون شك از شايعه‌سازي و پخش آن نيز استفاده مي‌شود. اين نمونه‌هاي تاريخي نشان مي‌دهد چرا مردم خاورميانه اغلب ميل دارند شايعاتي كه به نظر غربي‌ها بعيد مي‌باشد را باور كنند.

محتوا و طبقه‌بندي شايعه

اگرچه شناخت شرايطي كه در آن شايعه ساخته مي‌شود مهم است، تجزيه و تحليل محتواي آن يا موضوع آن مي‌تواند درك عقايد، نگراني‌ها و اضطراب گروه‌هاي موجود در يك جمعيت و جامعه را تسهيل نمايد. پراسا در زمان بحث بر سر محتواي شايعه بر تأثيرات اجتماعي، از قبيل مقررات گروهي، روابط شخصي و فرهنگ جمعي تأكيد مي‌كند. وي معتقد است شايعات اصولاً شكل مبالغه‌آميز ترس‌ها و نگراني‌هاي گروه‌هايي‌اند كه در يك تجربه جمعي سهيم مي‌شوند؛ وقتي مردم با وضعيت‌هاي بحراني مواجه مي‌شوند در نهانخانه فرهنگي، مذهبي و اسطوره‌اي خود به دنبال اطلاعاتي مي‌گردند تا معني آن را بفهمند، بلاتكليفي را كاهش دهند و از اضطراب خلاصي يابند (بورديا و ديفونزو، 2002).
شايعه در اين حد و مرز اغلب بيانگر نگراني‌هاست. مثل اينكه چرا گازرساني در تهران با مشكل مواجه است، يا مدارس تهران چه زماني بازگشايي مي‌شوند. برخي از شايعات نيز نمونه‌هاي فرهنگي و اجتماعي‌اند كه به تمايزات ميان گروهي (هويت كساني كه شايعه مي‌سازند) و برون‌گروهي (هويت شايعه‌سازاني كه عضو گروه نيستند) منجر مي‌‌شوند. هويت شايعه‌سازان و كساني كه شايعه برايشان ساخته مي‌شود اغلب به تغيير نقش گوينده شايعه وابسته است. اين عمل را مي‌توان با نظريه هويت اجتماعي (هنري تاجفل و جان ترنز، 1979) توضيح داد كه براساس آن اعضاي يك گروه دوست دارند خود را نسبت به ديگران در مرتبه بالاتري ببينند (كراوس و چيو، 1998). شايعات اغلب با ترويج خصلت‌هاي منفي برون‌گروهي يا سرزنش‌ آنها به پرورش وجهه مثبت افراد ميان گروه كمك مي‌كنند، در نتيجه به جدايي ميان گروه‌هاي نژادي يا جوامع مذهبي منجر مي‌شوند.
گاهي اوقات، پيام خاص شايعه نتيجه كمي دربردارد. اما لحن و نوع شايعه مي‌تواند ابزار با ارزشي باشد. محتواي شايعات به دقت توسط برخي محققان در خلال جنگ جهاني دوم مورد بررسي قرار گرفت. يكي از اين تحقيقات متعلق به رابرت ناپ
 است. او با بررسي بيش از هزار شايعه كه در سال 1942 از سراسر امريكا به مجله ريدز دايجست
 فرستاده شده بود يك سيستم طبقه‌بني سه وجهي طراحي كرد. وي متوجه شد اكثر شايعات را مي‌توان شايعات مبتني بر آرزو، ترس يا دشمني طبقه‌بندي كرد. شايعات مبتني بر آرزو شايعاتي‌اند كه بيانگر اميد و تمايلات مي‌باشند. شايعات مبتني بر ترس از اضطراب و وحشت ناشي مي‌شوند و مي‌توانند داستان‌هاي حاوي بيرحمي و قساوت و ديگر حوادث وحشتناك را دربر گيرند. سرانجام به شايعات مبتني بر دشمني مي‌رسيم كه انگيزه اصلي در آنها تهاجم و تنفر است. بسياري از اين شايعات در نهايت به سوي افراد بيرون از گروه‌ها يا متحدان مردم كه از طريق آنها شايعه رواج مي‌يابد، هدايت مي‌شود. شايعات مورد بحث اغلب به دليل دلسردي و محروميت‌هاي جنگي، درصدد قرباني گرفتن مي‌باشند، زيرا دشمن از قبل براي جنگ مورد سرزنش قرار گرفته است، سرزنش بيشتر او ارضاي رواني و هيجاني ندارد. ناپ به طور كلي نكات مهمي از اين موضوعات شايعه دريافت. نيمي از شايعات جنگ جهاني دوم ضدانگليسي، ضديهودي يا ضدكابينه امريكا بود. از اين گذشته بيش از دو سوم آنها در دسته شايعات مبتني بر دشمني طبقه‌بندي مي‌شوند. ناپ معتقد بود سيستم طبقه‌بندي و يافته‌هاي دريچه‌اي بر روي مشكلات اجتماعي مهم مثل روحيه پايين و افكار منفي عمومي است و مي‌توان از آنها به عنوان محك و مبناي استفاده كرد و شايعات بعدي را با آنها سنجيد.
بسياري از محققان از دسته‌بندي شايعه ناپ استفاده مي‌كنند و سيستم طبقه‌بندي ترجيحي يا مستقلي در اين زمينه وجود ندارد. موضوعات شايعه، گاهي اوقات مورد استفاده قرار گرفته است، براي مثال، مطالعات منظم شايعه به وسيله ديفونز و همكاران كه در آن پنج نوع شايعه مورد شناسايي قرار گرفته است: شايعات گردشي، سلسله مراتبي، امنيت شغلي، پرغلط و مشتري‌محور (ديفونزو، بورديا، و روسنو، 1994). محيط شايعه و اخباري كه شخص اميدوار است مورد مطالعه قرار دهد، اغلب بهترين نشانه از اين است كه چه طبقه‌بندي بايد استفاده شود.

انتقال شايعه

بيشتر توجهات تحقيقي بر چگونگي و چرايي رواج شايعه متمركز است. آلپورت و گوردون نتيجه گرفتند زماني كه شايعه پخش مي‌شود، براي گفتن موجزتر و آسان‌تر مي‌شود، زيرا براي آنكه چيزي فراموش نشود بايد آسان‌تر باشد. آنها يافته‌هاي خود را بر تجارب و آزمايش‌هاي فراوان كلاسي استوار نمودند كه در آن دانشجويان دانشگاه يك زنجيره كلاسي شبيه به بازي پنجگانه تلفن بازي را برگزار كردند. آلپورت و پوستمان مشاهده كردند در انتقال پيام انحراف‌ها و حذف‌هاي زيادي صورت مي‌گرفت، زيرا دانشجويان تمايل داشتند جزئيات را به دليل فراموش نكردن معناي كلي پيام حذف كنند. نتيجه آن بود كه پيام‌هاي اوليه با 12 جزء به پنج جزء كاهش يافتند (روسنو، 1991). محققان بعدي البته نتيجه گرفتند اين راهي نيست كه شايعات از آن طريق منتقل مي‌شوند، بلكه برعكس مثل گلوله برفي هر چه بيشتر حركت مي‌كند بر حجم آن اضافه مي‌شود.
اچ تيلور باكنر
 در سال 1965 عنوان كرد كه در واقع دو نوع الگوي مختلف شايعه وجود دارد 1. زنجيره‌اي كه در آن شايعه از شخص به شخص ديگر در يك حالت سريالي (مثل آن چيزي كه آلپورت و پوستمان اشاره كردند) پخش مي‌شود. 2. شبكه‌اي كه در آن مردم زيادي شايعه را از بيش از يك منبع مي‌شنوند (باكنر، 1965). هر دو الگو در همه جوامع شايع است، اما گروه‌ها اغلب با توجه به ساختار خود مستعد يكي از اين الگوها مي‌باشند. باكنر دو گروه عمده نيز شناسايي كرد. گروه‌هاي پراكنده كه به طور معمول بزرگ و به لحاظ جغرافيايي پراكنده و به لحاظ تعاملات شخصي داراي محدوديت هستند. يك گروه هسته‌اي معمولاً بخشي از يك گروه پراكنده‌اند، اعضاي آن بعيد است خيلي با افراد ديگر ارتباط داشته باشند يا علائق مشتركي ميان آنها برقرار باشد. آنها مثل مدل آلپورت و پوستمان احتمالاً شايعاتي را مي‌شنوند كه از يك زنجيره باشد، در نتيجه به كاهش سريع محتوا و دقت شايعه منجر مي‌شود. از سوي ديگر، در گروه‌هاي نزديك، ارتباط زيادي ميان اعضاي گروه برقرار است و محدوديتي در ديد و بازديد اعضاي گروه وجود ندارد. شهرهاي كوچك، يگان‌هاي نظامي يا گروهك‌ها نمونه‌هاي گروه‌هاي نزديك مي‌باشند. آنها مجبور نيستند در يك جا ثابت و با تعاملات طولاني‌مدت باقي بمانند؛ جماعت يا دسته اوباش در تظاهرات يا وقوع حادثه طبيعي مي‌توانند به گروه نزديك تبديل شوند. به طور معمول شايعات در گروه‌هاي نزديك به صورت شبكه‌اي منتقل مي‌شود؛ با شنيدن مردم به دفعات متعدد و از منابع متعدد، محتواي شايعه كاهش مي‌يابد. اگرچه گروه‌هاي پراكنده در سازمان وجود دارد، گروه‌هاي نزديك تعريف بهتري براي خانواده‌هاي بزرگ، محله‌ها، گروه‌هاي قومي و مذهبي‌اند. از اين گذشته، سازمان‌ها در ايران به لحاظ سنتي، همچون جامعه‌اي شفاهي به شمار مي‌آيند، به عبارت ديگر داستان‌گويي در ايران هنري با ارزش تلقي مي‌شود. انتقال شايعه تجربه‌اي گروهي است كه با هيجان و درك فردي همراه مي‌شود و هر وقت شخصي وارد بحث مي‌شود اين شايعه دوباره تكرار مي‌گردد. در حالي كه مطالعات باكنر نشان مي‌داد چرا شايعات هميشه كوچك نمي‌شوند، نتوانست نشان دهد چرا شايعات اغلب پيچيده‌تر مي‌شوند.

برخي مطالعات صورت گرفته در اين زمينه توسط پراشانت بورديا
 و نيكلاس ديفونزو
 نشان داد كه انتقال شايعه فقط بازگويي يك داستان نيست، بلكه مطالعه‌اي گرانبهاست كه مستلزم تبادل دوجانبه افكار، نظرات و نگرش‌ها با مردمي است كه دلايلي براي متقاعدساختن ديگران در قبول يا عدم قبول شايعات دارند. اين محققان دريافتند كه صحبت درباره شايعات سازمان روندي چهار مرحله‌اي دارد. در مرحله اول، شايعه به صورت تجربي و آزمايشي به مخاطب ارائه و سپس واكنش‌ها و پرسش‌ها مبادله مي‌شود. در مرحله دوم، اطلاعات اضافي يا تجربه‌هاي شخصي مرتبط با هدف تعيين اعتبار شايعه در ميان گذاشته مي‌شود. در مرحله سوم معناسازي اتفاق مي‌افتد كه در آن گروه شايعه و اخبار مرتبط با آن را ارزيابي و آن را پيرايش مي‌كند. در آخرين مرحله، علاقه خود را به اين شايعه از دست مي‌دهد و بحث با صحبت بر سر مسائل ديگر منحرف مي‌شود. نكته مهم در تمام اين مراحل آن است كه انتقال شايعه در زنجيره‌اي نامتمايز انجام نمي‌گيرد و تنها انتقال صرف خير نيست، بلكه روندي اجتماعي، جالب، پر از پرسش و تكرار است كه به طور معمول با تزيين و شخصي كردن همراه مي‌شود.
انگيزه‌هاي انتقال شايعه در سازمان

هرچند انتقال شايعه روندي اجتماعي است، انگيزه‌هاي فردي مي‌تواند چرايي پخش آن و چگونگي واكنش كاركنان به آن را روشن‌تر كند. بورديا و ديفونزو سه نوع انگيزه رواني نهفته شايعه را با توجه به هدف‌هاي تعامل اجتماعي مطرح ساختند: حقيقت‌يابي، برقراري ارتباط و بزرگ‌ كردن خود (بورديا و ديفونزو). آنها متوجه شدند كه هر سه نوع انگيزه‌هاي رواني در تمام وضعيت‌ها وجود دارند، اما يك يا دو نوع از اين انگيزه‌ها قوي‌تر مي‌باشند. تا حدي كه انتقال شايعه يك انگيزه يا بيشتر را در خود داشته باشد، احتمال پخش و رواج آن زياد مي‌شود.
1. حقيقت‌يابي
انگيزه حقيقت‌يابي با نظريه شايعه (پيش از اين بحث شد) مرتبط است. شرايط بلاتكليفي و اضطراب باعث مي‌شود افراد تلاش كنند محيط خود را درك كنند و شايعه در نقش ابزار اطلاع‌رساني، آموزشي يا اخطاري يا اعلام خطر جمعي عمل مي‌كند، بنابراين مردم مي‌توانند واكنش مناسب اتخاذ نمايند. در حالي كه شايعات ناشي از حقيقت‌يابي با خطر عدم ارزيابي همراه مي‌شوند، چنانچه سطح اضطراب، بالا يا در سطح مياني قرار گرفته باشد، دقت اين شايعات افزايش مي‌يابد.

2. برقراري ارتباط
گاهي اوقات انتقال شايعه در هنگام برخورد و ارتباطات اجتماعي، روشي براي تعميق هدف‌هاي ارتباطي به شمار مي‌رود. اخبار بيان كننده قدرت و نفوذ است و شايعه اغلب حكم اخبار را دارد. شايعات فرصت‌هايي براي جلب توجه، برجسته ساختن تفاوت‌هاي وضعيتي و نشان دادن، اينكه چه كسي از مسائل مطلع است و چه كسي نه، فراهم مي‌آورند. نوع ارتباط مي‌تواند مشخص كند شايعه منتقل شده همراه با دقت تحت تأثير قرار مي‌گيرد يا خير. در برخوردهاي اجتماعي كوتاه‌مدت، شايعات نقش سرگرمي يا شكستن يخ ارتباط و تماس با ديگري را ايفا مي‌كنند. اما در خصوص ارتباطات بلندمدت، منتقل كننده و شنونده شايعه در پي حفظ اعتبار و حيثيت خود مي‌باشند و بعيد است شايعات منفي را منتقل كنند، مگر آنكه اين انتقال به منظور صحبت كردن با دوستان نزديك يا تغيير يك وضعيت مضر و گزنده صورت گيرد.
3. خود بزرگ‌نمايي
آخرين انگيزه‌اي كه بورديا و ديفونزو شناسايي كردند خودبزرگ‌نمايي است، كه اشاره به نياز فردي براي احساس مثبت بودن در نظر ديگران دارد. با نگاه به نظريه هويت اجتماعي مي‌توان دريافت كه مردم هويت خود را از گروه‌هايي كه به آن تعلق دارند (ميان گروهي) كسب مي‌كنند و دوست دارند گروه‌هايشان از ديگر گروه‌ها (برون‌گروهي) بهتر باشند. قضاوت فردي درباره صحت شايعه بر جهان‌بيني فرد مبتني است؛ شايعات مثبت درباره افراد گروه و شايعات منفي درباره گروه‌هاي ديگر به دقت مورد ارزيابي قرار نمي‌گيرد، زيرا توجيه كننده نظرات و عقايد موجود نيست. شايعاتي كه برعكس اين جهان‌بيني باشند به احتمال فراوان از دور خارج مي‌شوند. در نتيجه شايعات ناشي از خودبزرگ‌نمايي از دقت كمي برخوردارند با اين حال مي‌توانند تأثيرات مخربي داشته باشند.
به طور كلي، نظريه شايعه مطرح شده در اين مقاله بيانگر آن است كه شايعه در سازمان پيامد محيط، حوادث و ساختار گروهي است نه فرهنگ. اثبات اينكه سازمان يا قوميت با فرهنگ‌هاي مختلف بيشتر مستعد شايعه است بايد با توجه به شرايط شايعه مورد بررسي و ارزيابي قرار گيرد كه بي ترديد از كسب نتيجه عاجز خواهيم بود. برخي فرهنگ‌ها، از جمله در خاورميانه، شايد در انتقال شايعه كاراتر باشند، زيرا جوامع آنها از گروه‌هاي نزديك زيادي تشكيل شده‌اند، اما تأثير فرهنگ برابر نيست. با اين حال، بدون شك شايعات در سازمان‌هاي نظامي رايج هستند.
راه‌هاي علاج شايعه در سازمان

مقابله با شايعات در سازمان مي‌تواند بسياري از تصورات منفي را فرونشاند و شرايط را براي فتح قلوب و افكار و مقابله مؤثر با شايعه‌سازان فراهم آورد. روسنو سه اصل كلي را براي علاج شايعه ارائه داد، كه مي‌توان آنها را به كنش‌ور، واكنشي و كنترل خسارت طبقه‌بندي كرد (روسنو، 1991). هر اصل با توجه به سازگاري‌ها و كاربردها در سازمان‌هاي نظامي ارائه شده‌اند كه بر سبك‌هاي ارتباط فرهنگي متكي هستند (به جدول يك رجوع شود).

الف. كنش‌ور

عامل كنش‌وري اولين اصل براي نظارت و پيش‌بيني است كه در آن شايعات رواج مي‌يابند و پيش از آنكه شايعات مخرب گسترش يابند، خنثي مي‌‌شوند. اين كار با اطمينان از باز و قابل دسترس بودن خطوط ارتباطي انجام مي‌شود و مقامات در واكنش با نگراني‌ها صادق مي‌باشند، گويي بذر بدگماني كاشته نمي‌شود. براي مقامات ارائه هر چه بيشتر اطلاعات بي‌آنكه جامعه از آنها درخواست كند بسيار مهم و ضروري است. كاركنان بايد به رهبران و رسانه‌هاي خود در امر ارائه اطلاعات دقيق و كامل ايمان و اطمينان داشته باشند، در غير اين صورت، همواره فكر مي‌كنند چيزي هست كه به آنها گفته نمي‌شود و بنابراين خود تلاش مي‌كنند شكاف اطلاعاتي را پر كنند. در نهايت، آموزش كاركنان درباره ماهيت مخرب شايعات كذب (پيش از رواج) مي‌تواند شايعات را در نطفه خفه كند. اين رويكرد كنش‌ور در علاج شايعات به احتمال فراوان مؤثرتر است، زيرا وقتي سوءظن و غرض‌وري در ميان كاركنان رواج يابد، از بين بردن آن بسيار سخت و طاقت‌فرسا خواهد شد. براساس گزارش‌ها، سازمان‌هاي تجاري و محققان زيادي نشان‌ داده‌اند كه اين اصل در غرب بسيار كاربردي مي‌باشد (كيمل، 2004).
روسنو معتقد است مقامات با ايجاد ارتباطات فوري، به هنگام و شرافتمندانه مي‌توانند اعتماد و اطمينان را به وجود آورند. چگونگي انتقال، و اينكه چه كسي آن را منتقل مي‌كند به اندازه خود اطلاعات مهم است. تلاش‌هاي هماهنگ و جمعي براي برقراري روابط پيش از توسعه اعتماد ضروري است و اطلاعات بايد به طور كامل مدنظر قرار گيرد. سطوح مختلفي وجود دارد كه روابط مي‌تواند بر آن مبتني شود و مدير بايد به طور فعال به دنبال آن باشد. كاركنان، ارتباط نفر به نفر و قواعد فرهنگي مؤثرترين عوامل به شمار مي‌آيند. در حالي كه اين رويكرد شايد ناكارا به نظر برسد، شبكه‌هاي گسترده اجتماعي كاركنان بايد همزمان با آموزش خانواده‌ها تلاش‌هاي خود را مضاعف كنند. از اين گذشته، اين قابل اغماض‌ترين سطح براي اصلاح اختلافات فرهنگي است. چنانچه اشتباه صورت گيرد و سوءتفاهم رخ دهد، مي‌توان بلافاصله عذرخواهي كرد يا آن را توضيح داد. زماني كه ارتباطات شخصي برقرار شود، به احتمال فراوان با گذر زمان قوي‌تر و قابل اعتمادتر خواهد شد.
نوع بعدي ارتباط در سطح اجتماعي رخ مي‌دهد كه مي‌توان با حضور منظم در اجتماعات، سالن‌هاي كنفرانس يا ديگر وقايع مشابه به برقراري آن اقدام نمود. در اين نوع ارتباط نيز عوصر شخص مهم است، اما تفاوت‌ها در سبك‌هاي ارتباطي بايد به دقت مورد توجه قرار گيرد، زيرا گروه‌ها از افراد حس بخشش يا پذيرش عذرخواهي كمتري دارند. در اين سطح، فرصت براي تقسيم اطلاعات و لبحث بر سر نگراني‌هاي اجتماعي وجود دارد؛ اما شنيدن مهم‌تر از اين موارد است. در بسياري از موارد، كاركنان تنها مي‌خواهند از دلسردي‌ها و نااميدي‌هاي خود صحبت كنند. البته اين امر به معناي آن نيست كه ارائه راه‌حل لازم نيست، بلكه بايد در قالب فعاليت‌هاي حل مشكل گروهي (كه در آن اعضا دچار شرم و خجالت بابت مشكل خود نمي‌شوند) ارائه شود. اين مسئله نيز به معناي آن نيست كه شخص نمي‌تواند با اعضاي سازمان (گروه) مخالفت كند. بحث‌ها و مناظرات در ايران اغلب پرشور و رايج است اما سبك‌هاي فرهنگي بايد مورد توجه قرار گيرد.
نوع سوم رابطه از طريق رسانه‌هاي گروهي برقرار مي‌شود. در حالي كه اين روش مشكل‌ترين و كم‌اثرترين روش برقراري رابطه مي‌باشد، راديو و تلويزيون به طور روزافزوني در كشورها مرسوم‌تر مي‌شوند و بايد مورد توجه قرار گيرند. اين روش چنانچه با كارايي مورد استفاده قرار گيرد به توانايي در دسترس و تأثيرگذاري بر توده هاي مردم تبديل مي‌شود. ارتباط فرهنگي خود كمترين عذرپذيري را دارند، به اين دليل كه يك ارتباط يك طرفه برقرار مي‌كنند و مخاطبان نمي‌توانند در بحث‌ها و خبرها شركت نمايند. برقراري ارتباط با مخاطبان با وجود اين مشكلات امكان‌پذير است و مي‌تواند نشان خواست و تمايل مديران باشد، اما حضور منظم نيز ضروري است. حضور در برنامه‌هاي سخنراني يا همايش‌ها كه مخاطبان مي‌توانند تعاملات شخصي را با مهمانان ببينند و پرسش‌هاي خود را بپرسند، مي‌توانند تعاملات شخصي را با مهمانان ببينند و پرسش‌هاي خود را بپرسند، مي‌تواند به برقراري رابطه كمك كند، بنابراين از پخش سخنراني‌ها يا اعلاميه‌هاي از پيش آماده شده خيلي بهتر است. زمان از واجبات ضروري در برقراري رابطه (به رغم سطح آن) است. شركت در يك جلسه اجتماعي در ماه و ظاهر شدن در تلويزيون هر چند ماه يكبار اصلاً كافي نيست. برقراري رابطه مستلزم صرف زمان و انرژي است و بايد پيش از ضرورت انجام گيرد. هيچ روش سريعي در برقراري رابطه وجود ندارد، اما وقتي رابطه برقرار شد، جاده اعتماد براي آرام كردن بلاتكليفي و از بين بردن نگراني‌ها باز مي‌شود، البته پيش از آنكه شايعات مخرب رايج شوند.
ب- واكنشي

چنانچه جلوگيري و بازداري نتيجه ندهد و شايعات مخرب پخش شوند، دومين اصل روسنو، توجه به منابع اضطراب و بلاتكليفي‌هاي كاركنان و تلاش براي رفع دلايل آن است. اين تذكر لازم است كه اضطراب‌هاي شديد (يا ناراحتي‌هاي هيجاني بايد پيش از بلاتكليفي‌ها (ترديدهاي فكري و ذهني) رفع و رجوع شوند (روسنو، 1988). كاهش بيكاري، تنبلي و يكنواختي در كاركنان گاهي اوقات مي‌تواند ترس و اضطراب را كاهش دهد (ناپ، 1944).
براي مثال در خلال جنگ يا بلاي طبيعي، درگير كردن مردم در فعاليت‌هاي اجتماعي براي بهبود وضعيت باعث مي‌شود مردم وقت كمتري براي توجه به بلاتكليفي‌هاي آتي داشته باشند. از اين گذشته، مردم از اينكه كاري انجام مي‌دهند و فقط منتظر بلاتكليفي نيستند خشنود مي‌شوند (آلپورت، 1943). زماني كه اضطراب‌ها در حد بالايي نيستند، منابع مورد اعتماد ارائه اطلاعات كامل و درست و تكذيب شايعات مخرب مي‌تواند به بهبود اوضاع كمك كند.

مدير بايد به شايعات مخرب موجود در سازمان واكنش نشان دهد. البته يك عقيده عمومي وجود دارد كه تكذيب شايعات نه عاقلانه است و نه عملي. بسياري از مردم معتقدند تصديق وجود شايعه به صورت علني حتي اگر ثابت شود آن شايعه كذب بوده است به اعتبار و رواج بيشتر آن مي‌انجامد و حتي شاخ و برگ مي‌گيرد. بهترين دليل در تكذيب شايعه، نشان مي‌دهد چنانچه شايعه‌اي شنيده شود، ناكارامدترين روش، عدم ارائه توضيح است؛ تكذيب شايعه روش مؤثرتري است، اما مؤثرترين روش، تكذيب شايعه به وسيله منبعي مطمئن است كه در آن موضوع منفعتي ندارد. ارائه دليل در تكذيب شايعه، به ويژه براي كساني كه حتي شايعه را نشنيده‌اند بسيار مهم است (ديفونزو و بورديا، 2000).

وقتي هيچ متني ارائه نمي‌شود يا منبع مورد اطميناني موجود نيست، تكذيبيه مي‌تواند زيان‌آور باشد و به رواج شايعه كمك كند. توصيه‌هاي ديگر براي مورد توجه قرار دادن شايعات شامل تصديق شايعات صحيح يا تصديق بخش درست شايعه و تكذيب شايعات دروغ همراه با ارائه پيام‌هاي درست مي‌شود (ديفونزو و بورديا، 2000). موضوعات دروغ، نيمه صحيح يا حاشيه‌اي فقط باعث رواج بي‌اعتمادي و شايعات بيشتر مي‌شود. البته اين مسئله حاكي از آن نيست كه شايعات را مي‌توان به طور كامل از بين برد يا هر شايعه‌اي بايد تكذيب شود، بلكه شايعات مخرب كه تأثير منفي بر ذهنيات و رفتارهاي كاركنان دارند بايد ريشه‌كن شوند.

وقتي روابط توأم با اعتماد وجود ندارد يا به حالت مناسبي برقرار نشده است، شايد كسب خبر از واسطه‌ها مفيدتر باشد. بايد توجه كرد، واسطه‌ها مترسك يا دست‌نشانده مطرح نشوند مديران اين امر مي‌تواند اعتماد كاركنان به آنها را از بين ببرد و كارايي آنها را نابود سازد. صرف‌نظر از اينكه چه كسي ناقل پيام است، راه‌هاي علاج شايعه بايد با توجه به انگيزه شايعه اصلاح شود. شايعات مبتني بر حقيقت‌يابي را همانند بسياري از شايعات مبتني بر كنجكاوي با در دسترس قرار دادن اطلاعات به خوبي از بين ببريم. براي مثال، ارائه اطلاعات به روز و منظم از فعاليت‌هاي سازمان، از جمله اطلاع‌رساني در مورد مشكلات يا تأخيرها مي‌تواند بلاتكليفي‌ها را كاهش دهد. قول‌هاي بزرگ نبايد داده شود. در عوض بايد باب گفت‌وگو با كاركنان باز شود و به آنها اطلاع داده شود كه همدلي و يكدلي درباره اين مسائل بر زندگي روزمره آنها تأثير مثبت خواهد داشت. از اين گذشته، اين اطلاعات به روز شده مي‌تواند تأثير منفي شايعه‌سازان را مشخص كند. برطرف كردن شايعات مبتني بالا بردن خود (كه با شايعات دشمني همراه هستند) خيلي مشكل‌تر است. در حالي كه كاهش بلاتكليفي‌ها در سازمان مي‌تواند به وضعيت كمك كند، همكاري در محيط توأم با اعتماد مفيدتر است.
كنترل خسارت

در كشوري مثل ايران، تداوم برخي شايعات مخرب گريزناپذير است. چنانچه تلاش‌ها براي مقابله با شايعات ناكام ماند، به اصل آخر روسنو نيازمنديم و آن به حداقل رساندن منبع شايعات ويران كننده است. اين اصل آخر بيشتر به سوي افراد يا مشاغل هدايت مي‌شود، اما حتي در آن صورت، دادخواهي موفقيت‌آميز نيز نمي‌تواند آبروي رفته افراد را بازگرداند. ردگيري شايعات تا منبع اصلي در سازمان ناممكن است، پيگيري حقوقي و قضايي نيز عملي نيست. با اين حال وقتي شايعات رواج مي‌يابند يا چاپ و پخش مي‌شوند، اصلاح آنها بايد بي‌درنگ آغاز شود و البته اين كار بايد با توجه به روش ارتباطي سازمان يا تكذيب ادعاهاي دروغ انجام شود. وقتي اين اقدامات انجام نمي‌گيرد (شايد به اين دليل كه مهم نيستند) كاركنان منابع كمي براي تأييد يا تكذيب خبر خواهند داشت، بنابراين آنچه را شنيده‌اند، راست و صحيح مي‌پندارند و به آن شاخ و برگ هم مي‌دهند. چنانچه روزنامه يا شبكه تلويزيوني خاصي از پذيرش اعلام خبر خودداري مي‌كند، نبايد از خود بپرسيم چرا كاركنان به شبكه‌هاي ديگر براي كسب خبر گرايش مي‌يابند. حتي با وجود واكنش‌هاي سريع فرهنگي مناسب به شايعات دروغ، شكي نيست كه شايعات مي‌توانند روابط با ارزش را تخريب كنند و مديران بايد براي برقرار ارتباط با سخت‌كوشي همت گمارند. اگر اين امر رخ دهد، بهترين راه‌كار، يافتن واسطه براي اصلاح وضعيت است. در سطح شخصي، اين واسطه مي‌تواند يك دوست يا خويشاوند باشد. در سطح سازمان، يك فرد برجسته شايد كافي باشد. در تمام سطوح، نشان دادن ارتباط مهم است و صرف زمان و انرژي مفيد مي‌باشد. در نهايت، خنثي كردن برخي تأثيرات منفي شايعات مخرب در سازمان امكان‌پذير است. مقررات سخت و سريع براي ارتباط مؤثر يا برخورد با شايعات در سازمان بسيار كم مي‌باشد. بعيد است بدون مهارت‌هاي ارتباطي بتوان شايعات را با موفقيت تكذيب كرد و ارتباط مؤثر با كاركنان كه به دليل اين شايعات مضطرب و بي‌اعتماد هستند، دشوار است. اين موضوع مسئله ساده‌اي نيست، اما اگر قرار است مديران بر قلوب و افكار كاركنان حكومت كنند و شايعه‌سازان را شكست دهند، بايد با اين مسئله مواجه شوند، چنانچه نتوانيم اين منبع دشمني و ترس را امروز از بين ببريم، در آينده به موضوعي بسيار غامض و مخرب تبديل خواهد شد.
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جدول 1: راه‌هاي علاج شايعه
نتيجه‌گيري

در اين مقاله، شايعات به عنوان راهي براي هدايت و سنجش كارايي تلاش براي فتح قلوب و افكار كاركنان سازمان مورد مطالعه قرار گرفته‌اند. نظريه شايعات موجود براي شناسايي چگونگي كاركرد شايعات و آنچه ما از آنها مي‌آموزيم بررسي شد.

شايعات اغلب به عنوان دريچه‌اي به ترس‌ها، اضطراب‌ها و حساسيت‌هاي كاركنان سازمان مطرح مي‌شوند. با بهره‌برداري از اين منبع آكنده از اطلاعات، مديران مي‌توانند اقدامات خود را براي سنجش، نظارت و كسب حمايت لازم براي شكست شايعه‌سازان و برقراري ثبات تنظيم كنند. در اين مقاله دو طبقه‌بندي متمايز براي تجزيه و تحليل شايعات به كار رفت. انگيزه اين كار كه از مطالعات شايعات در گذشته به دست آمده بود، سنجش افكارعمومي و روحيه كاركنان بود. بافت‌ها نشان داد كه اضطراب و ترس در سازمان شايع است و علائمي از انتظارات غيرواقعي نيز مشهود است، كه به طور بالقوه به بالا رفتن سطح بي‌اعتمادي كمك مي‌كنند. موضوع طبقه‌بندي باعث شد نگراني‌هاي كاركنان شناسايي شوند. حوزه‌هاي عدم ارتباط مؤثر مديران با كاركنان، از جمله مقاصد بلندمدت مديران در سازمان و تأمين انتظارات واقعي كاركنان نيز مشخص شد؛ اين نوع ارتباط غيرمؤثر احتمالاً به سوءتعبير و بي‌اعتمادي كمك مي‌كند. راه‌هاي علاج شايعه يا چگونگي جلوگيري و كنترل شايعات مخرب نيز در اين مقاله مورد بررسي قرار گرفت. يافته‌هاي اين مقاله مي‌تواند به تلاش‌هاي مديران كمك كند و آنها را از ذهنيات كاركنان مطلع سازد، بنابراين، مديران مي‌توانند نگراني‌ها و ترس‌هاي عمده كاركنان را در پيام‌هاي خود مورد توجه قرار دهند و در نهايت، اين يافته‌ها به عنوان خط مبنا براي مطالعات بعدي و سنجش كارايي راه‌هاي علاج شايعه و تأثير آنها بر فتح قلوب و افكار كاركنان به كار گرفته شود.

توصيه‌ها

پيشنهادات و توصيه‌هاي زير مي‌تواند تجزيه و تحليل عملي شايعات در سازمان‌هاي نظامي و به كارگيري راه‌هاي علاج شايعه را به طور مؤثر و هماهنگ تسهيل كند.

1. پردازش رسمي شايعات
عمليات اطلاعاتي، عمليات رواني و روابط‌ عمومي‌ها همگي مستلزم برخورداري از دانشي هستند كه بدانند براي آنكه واقعاً مؤثر باشند بايد مقاصد مديران را منتشر كنند و ذهنيات كاركنان سازمان را شكل دهند. با اينكه هيچ سازوكار سلسله مراتبي مركزي براي ربط اين اقدامات با يكديگر وجود ندارد، براي اطمينان از جمع‌آوري اطلاعات از اين شايعات بايد نهادها يا يگان‌هاي مناسب اقدام به جمع‌آوري شايعه نمايند. حتي اگر راه‌هاي علاج شايعه مورد استفاده قرار گيرد، چنانچه همكاري انجام نشود و واكنش‌هاي متضاد ارائه شود، ممكن است به پس زدن راه‌هاي علاج شايعه منجر شود. بنابراين، يك هسته متشكل از نمايندگان مطلع روابط عمومي‌ها، يگان‌هاي اطلاعاتي و تيم‌هاي جمع‌آوري كننده اطلاعات آشكار بايد شكل گيرد. مقامات روابط‌عمومي‌ها اغلب براي برقراري ارتباط با رسانه‌ها به دليل ترس از كاهش مقام در حد يك سخنگو دچار شك و ترديد هستند، اما در شكل دادن به تصورات مردم و كاركنان نقش مهمي ايفا مي‌كنند و بنابراين بايد مورد توجه قرار گيرند. فرمانده اين هسته بايد داراي اختياراتي باشد كه از همكاري واقعي اين اعضا مطمئن شود. چنانچه اين هسته تشكيل شود، مي‌تواند مشخص كند كدام شايعه بايد مورد توجه قرار گيرد و مطمئن شود راه‌هاي علاج شايعه هماهنگ شده‌اند و بازخورد آن را در اصلاح راه‌هاي علاج به كار گيرد.
2. نگهداري مركزي شايعات
يك پايگاه داده مركزي از شايعات رايج (كه بتوان زمان، مكان و فرد منتقل كننده شايعه را از آن پيگيري نمود) مي‌تواند نقض نبود اطلاعات پيرامون شايعات را برطرف كند. اين پايگاه داده براي پيگيري شايعات گزارش شده بايد از طبقه‌بندي شايعه استفاده كند. طبقه‌بندي شايعات مي‌تواند شبيه طبقه‌بندي ارائه شده در اين مقاله باشد، هر چند نيازمندي‌هاي خاص فرماندهان و نيروها در طبقه‌بندي اطلاعات بايد مدنظر قرار گيرند. براي نمونه، يك دسته از شايعات مي‌توانند در مورد پيش‌بيني حملات آينده باشند. تحليل‌هاي بعدي بايد ميزان اعتبار اين شايعات (اگر اعتباري وجود داشته باشد) را نشان دهنده و چگونگي حفاظت از نيروها را مشخص سازند. دسته‌بندي شايعات هر نوع كه باشد، در طول زمان و رواج شايعات جديد بايد تطبيق يابد و شايعات قديمي كنار گذاشته شوند. وقتي اطلاعات مربوط به شايعات در يك پايگاه داده‌ مركزي جمع شود، مي‌توان به راحتي موضوعات و روندهاي برجسته و ديگر اطلاعات را شناسايي، تجزيه و تحليل و حتي (به صورت گرافيكي) نشان داد. راه‌هاي علاج شايعه را نيز مي‌توان براي سنجش كارايي و اطمينان از استحكام پيام شايعه مورد پيگيري قرار داد. اين پايگاه داده مركزي بايد در سراسر سازمان در دسترس باشد و قابليتي را ارائه كند كه يگان‌ها دور و مستقل بتوانند از آموخته‌ها و تجربه‌هاي مربوط به كارايي يا عدم كارايي راه‌هاي علاج شايعات استفاده كنند يا توصيه‌هايي براي واكنش به شايعات جديد دريافت دارند. در نتيجه، شايعات ابزاري براي سنجش ذهنيات، نگراني‌ها و ترس‌هاي يك سازمان است كه بايد مورد استفاده قرار گيرد. البته اين امر به آن معنا نيست كه شايعات را مي‌توان جايگزين افكارعمومي و رأي‌گيري يا ديگر روش‌ها دانست، بلكه تنها بايد فهرست روش‌ها و ابزارها به شمار آورد آگاهي نسبي از فرهنگ براي شناخت كامل بلاتكليفي‌ها و اضطراب‌هاي ناشي از شايعات ضروري است، اما اطلاعات به دست آمده مي‌تواند در انجام مأموريت بسيار مفيد باشد.
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