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  مقدمه:

یابی از مخاطبان است. براي چگونگی مدیریت  رسانی و اطلاع ها اطلاع ارکردها و وظایف مهم روابط عمومیاز ک

  ها و الگوهاي متفاوتی است. ها و تصمیم گیري براي این شرایط خاص و ناگهانی نیاز به روش بحران

از اوضاع و بر هم  نانیو خطرناك و نداشتن اطم رمنتظرهی، بروز حوادث غیناگهان رییتغ ،و منابع ازهاین نیعدم انطباق ب

  .مینام یخوردن تعادل را بحران م

  بحران هستند. فیتعر يارهایاز جمله مع ز،یدآمیتهد يریو غافل گ ياز حالت عاد دتریشد ،یناگهان رییتغ گریعبارت د به

واژه بحران  . اجره گرفته شده استاز ریشۀ یونانی در معناي جورکردن، قضاوت، لحظه حساس و مش Crisis حرانب

  داراي کاربردها و معانی متفاوتی از قبیل اضطرار و فاجعه و ... است. 

هاي متفاوتی در طول عمر خود روبرو می شوند که این بحرانها می توانند با تحولاتی که ایجاد  تمامی سازمانها با بحران

  می نمایند بقا و حیات یک سازمان را به خطر بیندازند. 

 گریز طرف دو منابع موجود ا ها يطرف و توانمند کیجامعه از  يازهاین نیتوازن ب ،يعاد طیدر شرا فیتعر نیا براساس

 یعیرطبیو غ یعینشده طب ینیب شیو پ يرعادیبروز هر اتفاق غ جهیتواند نت یکه م یبحران طیبرقرار است اما با بروز شرا

و منابع برقرار  ازهاین نیتوازن ب گریشود د یم لیکه بر جامعه تحم یخاص طیشرا لیو... باشد، به دل لیمانند زلزله، س

  نخواهد بود.

تجربه کرده  یو فرهنگ یاجتماع ،ياقتصاد ،یاسیرا اعم از س یمختلف يها بحران زمانیکشور عز ریاخ يها در سال

روبرو شدن با آن  يو برا امدهیبه وجود ن یحیکه چرا درك صح دهیگرد جادیپرسش ا نیا ياریبس ياست و برا

. کند یم ییخودنما یها و نهادها به نام روابط عموم سازمان نیب يحلقه مفقود انیم نی. در امیندار یمناسب يسازگار

ارتباط و سهولت آن با  جادیا ينو برا يسازمان ها شیدایجوان است و در روند پ اریاست که بس یگاهیجا یروابط عموم

 رها به منظو با رسانه یو ارتباط اصول یافکار عموم رگذار،یتاث يها گروه نفعان،یمخاطبان و ذ ،یرونیو ب یجامعه داخل

همگام شدن  يو جلب اعتماد و مشارکت مخاطبان و کمک به مسئولان در سازمان ها و نهادها برا هیحفظ ارتباط دوسو

  .کند یآن حرکت م يها يبه اهداف و استراتژ دنیو رشد و توسعه سازمان ها در رس یطیمح راتییبا تغ

به تمام امکانات موجود  میبتوان دیسازش با آن با ياست. برا ریاجتناب ناپذ یعیطب يایو بلا لیله، سبحران آب، زلز 

 تیو مشارکت اکثر یکه در زمان بحران به منظور جلب اعتماد عموم میدار یگاهیبه جا ازین انیم نی. در امیمجهز شو

  شد.برخوردار با نهشفاف و صادقا ع،یسر ییپاسخگو يجامعه از توانمند

که افراد در آن قرار دارند  یطیآن را با توجه به تناسب شرا دیبا میده هیاز بحران ارا قیدق یفیتعر میبخواه چنانچه

 هیارا فیاست و تعار يدشوار اریمشخص از بحران، کار بس فیتعر کی هیکه ارا رفتیپذ دیبا ،یکرد. به طور کل فیتعر

جامعه بحران باشد اما در جامعه  ایفرد، سازمان  کی يبرا یعهستند چرا که ممکن است موضو ینسب یهمگ زیشده ن

 ط،یانجام شود تا شرا يو جد یاقدامات اساس دیبا یبحران طینکته که در شرا نیبحران محسوب نشود. اما ا گرید

  است. زیمتما يعاد طیاز شرا یبحران طیشرا رایهمه کشورها و مردم است ز رشیتر نشود مورد پذ یبحران

 د،یتول ت،یکار، فعال انیشده جر ینیب شیروال متداول و پ ،یخاص طیکه مجموعه شرا ینگامتوان گفت ه یم پس

 یم کبارهی رییرا تغ یافکارعموم ایو  ستیز طیسلامت، مح ،یعموم يازهاین نیارتباطات، تام ،ی، زندگ یخدمت رسان

  بروز کرده است. یبحران طیحالت شرا نیدهد، در ا
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قابل کنترل و انتظار برگشت امور در اسرع  یامور به روال شرفتیپ انیسوق دادن هدفمند جر يبحران به معنا تیریمد

بحران فشار  تیریلان مدئوبه مس رونیاست که معمولاً از ب یموضوع از عوامل نیقبل از بحران است. ا طیوقت به شرا

  شود. یغلط و گسترش دامنه بحران محسوب م يها يریگ میعوامل تصم نیاز مهمتر یکیآورد و خود  یم

 تیو آموزش، سوم هدا يزیدوم برنامه ر ،يریشگیو پ ینیب شیشود: نخست پ یم لیبحران از سه بخش تشک تیریمد

 نیاقدامات در ا نیتوان انجام داد و مهمتر یو کنترل نم تیجز هدا يادیدهد کار ز یکه بحران رخ م یو کنترل. زمان

  است . حیصح يها میزمان اتخاذ تصم

  

  بحران انواع

مقاله به بحران  نیدانست، که در ا یو اجتماع یسازمان ،یگروه ،يتوان در ابعاد فرد یبحران را م يبند میتقس نینخست

  .میپرداز یها م در سازمان

 یتوان گفت، چون سازمان، اجتماع کوچک یم رانیسازمان و نحوه برخورد مد کیها در  بحران یکنترل آثار منف درباره

است  ییها مورد نظر است بحران شتریتواند در ابعاد کوچکتر داشته باشد. اما آنچه ب یاست پس تمام انواع بحران را م

شود. مسلماً برحسب حرفه و صنعت، نرخ بروز بحران در  یم جادیتخصص سازمان ا ایحرفه  نهیکه به طور خاص در زم

  وت است.سازمانها متفا

 نیقبل از بروز بحران انجام نشده باشد. به ا یاقدام چیشود که ه یحاد م یها زمان بروز بحران در سازمان یمنف آثار

 یبحران کمک بزرگ يزیرود . برنامه ر یهمه کارها از دست م رازهیرسد و ش یخود م يهرج و مرج به حد اعلا بیترت

  .کند یآن م عیبه کوچک نگهداشتن دامنه بحران و کنترل سر

  بحران تیریدر مد یدرون سازمان يها تیفعال

  است: ریبحران شامل موارد ز تیریمد یدرون سازمان اقدامات

  انیکار از آغاز تا پا ندیفرا قیشناخت دق * 

  و کنترل دارد یبه بازرس اجیکه احت یمقاطع ایزا  شناخت نقاط بحران  *

  و کنترل بحران تیریمد يشده برا نیتدو ییاجرا يراهکارها لیتوسعه و تکم  *

  دارند ییمنشاء بحران آشنا ندیکه با فرآ یکسان یمسئولان و تمام ان،یراهکارها به مجر هیارا * 

  بحران تیریمد یچگونگ یعمل نیتمر ایمانور  *

 يآتش سوز ورك،یویچون زلزله در ن ییها لمیبرنامه (ف شتریهر چه ب لیتکم يافراد برا لیاستفاده از قوه تصور و تخ *

 يها جرقه يتواند برا یهنگفت در سطح جهان ساخته شده است م يها نهیو... ) که با هز لیس آتشفشان، بزرگ، يها

  باشد. دیبحران مف تیریبرنامه مد نیتدو یذهن

  طیاز اسناد و مدارك مهم در خارج از مح یکپ ينسخه ها يو نگهدار هیته * 

  ومتناسب. حیانتشار اخبار صح لهیبه وس طیارتباط درست و لازم با خارج از مح يبرقرار * 

  بحران تیریمد
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تواند به طور  یآورند که م یرا به بار م یلیآنها مسا یو شدت، متفاوت هستند، اما تمام یبزرگ ت،یها از لحاظ ماه بحران

 نیقرار داده، با ارزش تر ریشرکت را تحت تأث يربنایبحران معمولاً ز کیزمان را مختل کند. سا يکارکرد ییتوانا يجد

  برد. یم نیاعتبار و شهرتش را از ب یعنی شیها ییدارا

نامطلوب برابر  تیریحوادث را با مد نیا دیشرکت نبا کی رانیگ میخبر نامطلوب است، اما تصم کیوجود بحران،  اعلام

مشکلات ممکن  نیمورد حمله قرار دهد. ا زیرا ن تیریمد نیتر دهیشرکتها با ورز نیتواند بهتر یبحران م کیبدانند. 

  ندارد. یسازمان بستگ کی تیریمد ستمیکه به س رندینشأت بگ یانسان ای یفن ـ یعیاست از عوامل طب

  ماند. یمؤسسه از بحران مصون م ایاست که تصور شود سازمان  نیاشتباه ا نیبزرگتر

  

  ها مشترك بحران يها یژگیو

 نیبرخورد با آنها توسط افراد وجود دارد ا یگوناگون و چگونگ طیها در شرا که در ارتباط با وقوع بحران یمهم موضوع

 ریبه شرح ز هایژگیو نیدارند. ا یمشترک يهایژگیمشابه بوده و و گریکدیبا  يریبحرانها به طور چشمگ یاست که تمام

  است:

با آمار و ارقام برحسب دلار  یاگر نتوان آن را به راحت یشود حت یباعث خسارت م یقیبه طر یهر بحران رت:خسا

بر  یاثرات ایه در کارمندان و  زیتواند به صورت عدم اعتماد در گروه ها، از دست دادن انگ یخسارت م نیمحاسبه کرد. ا

  سلامت انسانها بروز کند. يرو

که قدم اول را  دیباش دواریام دیتوان یافتند تنها م یاتفاق م يگریپس از د یکی عیکه وقا یزمان :عیوقا ندهیفزا انیجر

  .دیکرده باش يزیاز وقوع بحران، برنامه ر شیکه مدتها پ نیداشت آن هم به شرط ا دیشما برخواه

صورت شرکت بحران زده،  نیا ریکنترل کرد. در غ يبحران را به سرعت و به طور کارآمد دی: باستیزمان به نفع شما ن

و  لیکارمندان، مسا هیخطر بدتر شدن روح ن،یگذاران را از دست خواهد داد. علاوه بر ا هیو سرما انیمشتر یاتیاعتماد ح

  رو دارد. شیرا در پ یو مشکلات استخدام يروابط کار

چشم به هم زدن خبرنگاران از  کیمسلما در  د،یشو یدچار بحران نسبتاً بزرگ نکهیبه محض ا :يخبر يها له رسانهأمس

  امروز است. یزندگ عیاز وقا یکیرسانه ها  یآورند. موشکاف یانعکاس خبر، هجوم م يهمه طرف برا

مردم، ساده است که  قتیحق کی نیکند، ا یبرخورد با آن را مشکل م عه،یبودن شا یعموم تی: ماهاتیو حدس عاتیشا

  را دوست دارند. عهیو شا ینیسخن چ

 اریمعمو لاً بس زیشوند ن یروبرو م یبحران تیوضع کیکه ناگهان با  یواکنش مردم زمان ی: چگونگیروان يواکنش ها

  واکنش ها هستند. نیجزء معمولتر ریمشابه است . موارد ز

 نیو همچن عیکنترل گرداب وقا یکه آمادگ يریمد يتواند برا یبحران م کیگرفتار شدن در  یفشار عصب :يناباور

  باشد. زیخود را ندارد فاجعه آم یجانیه يواکنش ها

 یصورت آنها عقب م نیتمام شده است در ا زیهمه چ گریبرسند که د جهینت نیافراد ممکن است به ا قبول شکست:

  شوند. یفلج م باًیزنند و تقر ینم یحرف چیکنند. ه ینم يکار چیکشند و ه
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شکست آشکار شد کارمندان و مسؤولان  نکهی. بعد از ادیآ یم دیاست که به تبع قبول شکست پد یحالت :یوحشت زدگ

  شوند. یدچار وحشت م یشرکت و وابستگان خارج از شرکت همگ

 تیبه بهبود وضع است، اما یوسوسه بزرگ م،یداشته باش یالیخ ایو  یواقع يسپر بلا کی نکهیا :گرانیمقصر دانستن د

  کند. ینم یکمک یحاد بحران

  

  یسازمان بحران

 ،يرعادیغ یژگیو گریسازمانها درآمده است. بحرانها د اتیح یعیو طب ریناپذ ییبحران به صورت بخش جدا امروزه

  شوند. ینم یتلق یجامعه جهان يبرا یو اتفاق ابیکم

  کوچک و بزرگ قرار دارند. يبحرانها ریها هر روز و هر لحظه تحت تأث سازمان همه

به خاطر آن است که در  نیشود وا یتلق هیسرما کیمثبت به عنوان  نشیبا ب دیمختلف با يبحران در سازمانها بروز

شده و  بیترک گریکدیبا  یو... به خوب یقانون يتوانمند ،یانسان يرویبحران، مجموعه امکانات سازمان، ساختارها، ن

  شود. یاستفاده م یسازمان به نحو مطلوب ادهو از امکانات بلااستف جادیدر سازمان ا یمناسب یهمدل

شده و تحقق  یاز بحرانها موجب اخلال در روند کار سازمان یبعض یاست ول هینوع سرما کیچند بروز بحران  هر

 یمدت زمان یبلکه ط دیآ یبه وجود نم یرود. بحران در سازمانها ناگهان یم نیاز ب یرقابت تیاهداف سازمان و مز

  شود. یشکل گرفته و سپس به بروز بحران منجر م ،یساختارها ومنابع انسان ندها،یآن در فرآ يها نهیزم یطولان

بحران،  هیرمایخم يریلازم قبل از شکل گ داتیتمه دیبر آن، با حیصح تیریو مد یمنف يها از بحران يریشگیپ يبرا

از بروز بحران کمک  يریشگیبحران و پ تیریبه مد یاتیو عمل يکه به شکل جد ییکردهایاز رو یکیشود .  دهیشیاند

  است. ابیبحرا ن  و ابیمشکل  یاست که نظام ریفراگ تیفیک تیریکند نظام مد یم

  کرد : يتوان جمع بند یگروه مشش مؤثر در بحران را در  یدرون سازمان عوامل

  سازمان رانینحوه عملکرد مد

  اطلاعات يتجربه و جمع آور تیکفاعدم 

  تیریو نگرش مد دهیارزشها ، عق

  و تجارب سازمان یخیتار نهیشیپ 

  سازمان یمرحله عمر و زندگ

  درجه تمرکز و.. ریسازمان نظ گرید يها یژگیو

 میست که تصمبودن آنها رمترقبهیغ نیعمده آنها هم يها یژگیاز و یکیکنند و  یمعمولا خبر نم یسازمان يها بحران

  کند. یو اضطراب مواجه م جانیرا با ه رندگانیگ
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 يمهر یبا ب یو اجتماع يمشکلات اقتصاد لیچند ساله مورد غفلت قرار گرفته و به دل نیمتأسفانه در ا یروابط عموم 

روابط  کند یرا جستجو م تیریتکامل دارد و مد يکه رو به سو يا عصر اطلاعات و ارتباطات در جامعهاند. در  مواجه شده

دارد. مشارکت با  يادیو بن ينقش نهاد ینیو ع یمشارکت ذهن يبسترها جادیارتباطات در ا یاز عناصر اصل یعموم

 يها بتیدر کاهش آلام و مص یاست و نقش روابط عموم یروابط عموم يها تیفعال نیاز مهمتر یرسان مقوله اطلاع

 يریجلوگ شتریتنش و دلهره ب جادیاز ا کهی. به طورتهود اسها مش تیبه واقع یکردن اذهان عموم کیشده و نزد جادیا

  آن جامعه بوجود آورد. يو آرامش را برا

به  یابی تر و در دسترگذاریو تاث دتریشفاف داشته باشد ، مف یتر و قدرت اطلاع رسان توانمند یچقدر روابط عموم هر

تر شده است . سرعت در  دهیچیتر و پ نیها سنگ یروابط عموم یاصل فیتر است. امروزه وظا اهداف سازمان خود موفق

و  تالیجید يها تیفعال عیگسترش سر ،یاطلاع رسان نینو يها يبه فن آور یمردم، دسترس یآگاه ،یرسان اطلاع

و در  ابندی یو آگاه افتهی یزمان ممکن به اطلاعات دسترس نیتر مردم در کوتاه دهیموجب گرد یاجتماع يها شبکه

 جیو عدم اعتماد را ترو يدیناام عه،یبازار داغ شا میبه موقع اقدام کن میشود و اگر بتوان یزمان کوتاهتر م نیزمان بحران ا

 یکند و در جامعه افراد مغرض در هر سطح یاستقبال م شتریب یجامعه ما از اخبار منف تیسفانه اکثرأ. متمیده یم

کنند. آنچه مهم است حضور  یم مردم سوء استفاده ینامشروع از ناآگاه يها فادهاست يکوچک و بزرگ وجود داشته و برا

در  يروز شبانهو  يا داشته و بتواند به صورت لحظه یدسترس یرسان توانمند که به تمام ابزار اطلاع یروابط عموم کی

 ياهد شد که کارکردهامحقق خو یمهم زمان نیخدمت سازمان خود بوده و اطلاعات شفاف و درست را منعکس کند. ا

مناسب خود در سازمان  گاهیفاصله نداشته و با آن همسو و منطبق باشد تا به جا سازمان يبا کارکردها یروابط عموم

کند . مطالعه و پژوهش چالش ها، نقاط ضعف،  فایا یبه خوب یرونیو ب یو نقش موثر خود را در عرصه درون افتهیدست 

  باشد . یآن م يبرا ناسبم يراه حال ها میو تنظ هیهمه جانبه و ته یبررس ازمندیمشکلات و موانع موجود ن

در زمان بحران ارائه  ژهیبه و تیبهبود وضع يبرا یراهکار عمل نیبهتر تواند یم ها تیاز محدود یبا آگاه یعموم روابط

  هد.نهاد قرار د ایهر دستگاه  تیریمد يرو شیرا پ یمناسب يها حل رفع مشکلات، راه يو برا

را که مردم با آن سر و کار  يسسه ، سازمان و هر مجموعه اؤم توان یاست که به کمک آن م يهنر یروابط عموم 

خود  یاجتماع يها تیکوشد به مسئول یکه آگاهانه م یکند. دانش ياریآن  يبه اهداف و استراتژ دنیرس يدارند برا

  دست آورد. بهموسسه خود  يرا برا نفعانیو اعتماد ذ یبانیعمل کرده و پشت

آشکار و پنهان اهداف سازمان خود  يایباشد و از تمام زوا تیرینتواند مورد اعتماد مد یاگر روابط عموم گرید يسو از

تعامل  تواند یم یروابط عموم یندارد. زمان ییکارا یآن روابط عموم ياشاره شده برا يها فیخبر باشد قطعاً تعر یب

خود قرار گرفته و به  ستمیس يها تیها و موفق يمشکلات، گرفتار متما انیاشته باشد که در جرد نفعانیبا ذ یمناسب

که  میبا آن مواجه بود ریاخ لیبا جامعه داشته باشد. آنچه ما در بحران س یآن را منعکس و تعامل موفق یشکل مناسب

و از بروز  برسانندمردم  یها توانستند موفق عمل کرده و اطلاعات لازم را در زمان لازم به آگاه یاز روابط عموم یبرخ

  کنند. يریجلوگ شتریب يها يگرفتار

 بحران یعموم روابط
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 میتوانند در تصم یآن م لیو تحل هیخارج از سازمان و سپس تجز یطیاطلاعات مح يها با جمع آور یعموم روابط

  باشند. رگذاریارشد تأث رانیمد يساز

بروز بحران و عوامل  يها نهیتوانند زم یم یطیو تحولات مح رییبه تغ قیو نگرش دق یها با کار علم یعموم روابط

  کنند. ياز بروز آن همکار يریشگیلازم در پ يکنند و ضمن هشدارها ییآن را شناسا يریشکل گ

 طیمح يو بازساز طیشرا يساز يدر عاد يتواند نقش موثر یم یبعد از بوجود آمدن بحران، روابط عموم نیهمچن

کند.  فایا يساز يدر عاد یو منطقه درهنگام بحران، نقش مثبت طیسازمان، مح نیداشته باشد و با ارتباط مناسب ب

  قرار گرفته است. یارتباطات مورد بررس ژهیو يبخشهادر  یتاکنون به عنوان منبع علم ایدن يدر همه جا یروابط عموم

زمان است که  نیآن است . درا یابی، محک و ارز ییراه شناسا نیبحران بهتر تیریدر مد یکارکرد روابط عموم یبررس

  خود را عرضه کنند. ییتوانند توانا یها م یروابط عموم

داشته باشد و با  زیرا ن یابینقش اطلاع  دیرا انجام دهد، بلکه در کنار آن با یفقط نقش اطلاع ده دینبا یعموم روابط

کند و با  يساز میتصم ،یو سازمان يکردن آن و شرکت در جلسات راهبرد یاتیاطلاعات و عمل لیو تحل هیتجز

  .ابدیمناسب به وضع مطلوب دست  یاقدامات

  

  در بحران یاطلاع رسان

و  غاتیتبل ،يمدار يو مشتر یابیبازار ،یشده است که پژوهش، افکارسنج نییتع یمختلف فیها، وظا یروابط عموم يبرا

ها آثار و  یعملکرد روابط عموم یو اطلاع رسان يکارکردها، نقش خبر نیا نیدر ب از آن جمله هستند. یاطلاع رسان

و اقدامات روابط  کردهایسازمان براساس رو تیعدم موفق ایو  قیفکه تو ییدر جامعه دارد تا جا يو بارز عیسر يامدهایپ

  .ردیگ یو قضاوت قرار م یابیآن سازمان، مورد ارز یعموم

 یو آت يجار يها تیمردم از فعال یو ضرورت آگاه یافکار عموم افتنی تیاهم ،يخبر يها نقش با توسعه سازمان نیا

 ،یفرهنگ ،یاجتماع ،يها، براساس اهداف اقتصاد یرو، روابط عموم نیاست. از ا افتهی تیاز گذشته اهم شیها، ب سازمان

تحقق اهداف کوتاه  يکنند، آنها برا یم يزیر اخبار را برنامه عیو توز دیتول یخود، چگونگ يها سازمان یو آموزش یاسیس

موردنظر بر مخاطبان هستندکه احتمال دارد به منظور مهار بحران  يمدت و بلندمدت، درصدد اثرگذار انیمدت، م

  گر شود. جلوه

  

  ارتباط ندیدر فرا بحران

 يها نشانه قی) از طررندگانی(گ رندهیگان) با گآن، فرستنده (فرستند انیدانست که در جر يندیتوان فرا یرا م ارتباط

،  دیبه تبادل افکار، نظرات، احساسات ، عقا میرمستقیو غ میخود، به صورت مستق انیقابل فهم م یرکلامیوغ یکلام

  پردازند. یاطلاعات و اخبار م

به  یستمیس يبحث در تئور نیشود. ا یوارد م ندیبه درون فرآ طیو از مح طیارتباط به مح ندیاز درون فرا بحران

  شود. یآن مطرح م رامونیپ طیصورت ارتباط متقابل سازمان و مح

  شود: یم یبررس ریاز ابعاد ز یروابط عموم يدهنده ارتباط و اختلالات، بحران در کارکرد خبر لیعناصر تشک برحسب
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ها  یروابط عموم هیریامور تحر رانیو مد نرایسردب راستاران،یو ران،یشامل خبرنگاران، گزارشگران، دب فرستندگان خبر:

 امیپ عتیکنند. فرستندگان خبر در مورد اهداف و طب یخبر اقدام م دیتول انیکه در جر یارتباط گران ایهستند؛ عاملان 

چه واقعه  نکهیکنند، ا یم تیریاعمال مد يخبر نشی، صحت خبر و گز عیقاو نییتع قیو از طر رندیگ یم میتصم يخبر

  .ردیقرار بگ عیو توز دیخارج از سازمان در چرخه تول يدادهایاز رو کیو کدام  شودیم لیدرباره سازمان به خبر تبد يا

 يمبهم، فاقد اطلاعات لازم و حاو ق،یردقی) که موجب اعلام اخبار غيرعمدیغ ای يمرحله، هرگونه خطا (عمد نیدرا

و  یواقعه، سازمان، روابط عموم« انیم دیموجب بروز تعارض شد تیباشد، در نها يخبر يها تیاولو صیاشتباه در تشخ

مخاطب و روابط  نیرابطه ب ،یدر نزد افکارعموم ازمانبه اعتبار س بیضمن آس ییخطاها نیاست. تکرار چن» جامعه

عناصر  يریپذ بیآس ابد،یبحران زده با التهابات جامعه تقارن  يفضا نیا ی. وقتکندیرا دچار بحران و چالش م یعموم

  خواهد شد. دیارتباط ، تشد

 یکنند و معان یم ي، محصول خبر را رمزگذار یدر روابط عموم يهمکاران امور خبر ایستاد خبر  خبر: يرمزگذار

 امیدر پ یرکلامیو غ یکلام صورت به –مثبت از سازمان باشد  يانداز چشم دهنده بازتاب صرفاً دارد احتمال که یخاص

  دهند . یم  يجا يخبر

شود. به  یانجام م يکدگذار ،يخبر ریکاربرد نمادها و نشانه ها در قالب کلمات و تصاو قی، از طر يدر مرحله رمزگذار  

دهنده  لیتشک يبر حسب تقدم و تأخر اجزا يخبر يریتصو ای يمتن نوشتار ياز اجزا کیهر  تیصورت که موقع نیا

و آمارها از عوامل مهم در  یاسام يرو دیو تأک غیتبل يدادن خبر به سو و صفات، سوق هاتیاستفاده از تشب ،يخبر امیپ

  است . يخبر يرمزگذار

 يکه کنجکاو یو هنگام يرقابت خبر طیدر شرا یژگیو نیاست، ا يخبر امیپ يهایژگیو نیاز مهمتر یتازگ انتقال خبر:

مرحله به حداقل رساندن  نیدر ا یشود. نکته اصل یم تیپراهم اریاست بس دیشد یختگیجامعه  نسبت به واقعه در برانگ

 يکارکنان، رسانه ها ران،یمد یسو و آگاه کیگسترش آن از  همربوط ب يو زمانها دادیزمان وقوع رو انیفاصله م

  است. گرید يو جامعه، از سو یجمع

 ،يخبر یها و... ) براساس خط مش يخبرگزار ،یجمع ي(رسانه ها يخبر امیپ یمتقاض ایکننده خبر  افتیخبر: در رندهیگ

 ،ییاقدام به رمزگشا ینشیبه صورت گز ،یتیو شخص یسازمان يهایژگیو و یاز عملکرد روابط عموم یقبل اتیتجرب

  کند. یادراك و اعلام خبر م

از منبع  رندهیبودن سطح درك گ نییو پا یبا اخبار متناقض نسبت به موضوع، تصورات قالب انیکه جر یهنگام لذا،

در  ژهیمشکل به و نیانجامد. ا یآن م ي) همراه شود، به ادراك نادرست از منظور فرستنده خبر و محتوای(روابط عموم

  .ابدی یم) شدت دیتوأم با ترس، ابهام و ترد طیزمان بحران (شرا

بخشد و  یمخرب، به بحران وسعت م يرویبه عنوان ن ابدی یظهور م نهیزم ،یآشفته اجتماع طیکه در شرا زین عهیشا 

  درست از نادرست بازدارد. صیقرار دهد و او را از تشخ یمنف ریخبر را تحت تأث رندهیتواند نگرش گ یم

تا واکنش مناسب در بر ابر بحران  ابندیدست  یبه اشتراکات مختلف یجمع يتوانند با رسانه ها یها م یعموم روابط

  انجام شود .
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  بحران تیریدر مد یمومروابط ع يکارکردها

نگرش افراد نسبت به سازمان و  يریاست که در شکل گ يو خبر یمنابع اطلاعات نیاز مهمتر یکی یروابط عموم -

  دارد. ینقش اساس رانیمد ماتیتصم

 دیکنند، با یم تیفعال یگروه يکه در بخش ارتباط با رسانه ها یکارشناسان ژهیبه و یو کارکنان روابط عموم رانیمد -

  آنها داشته باشند. یکارکرد و خط مش ت،یاز ماه یکامل یشناخت و آگاه

مقام روابط  نیبرعهده بالاتر یگروه يها با رسانه یو هماهنگ يخبر يها هیاطلاع ایگزارش و  هیته تیمسؤول -

  شرکت است. یعموم

  کاهد. یواقعه م رامونیپ عهیو کامل از بروز شا قیشفاف، دق ياطلاعات خبر هیارا -

 تیاهم اریدر جامعه، بس امیپ یاخبار در خصوص آثار روان دیدر هنگام تول یمشورت با کارشناسان امور روان شناس -

  دارد.

مردم کمک  یآگاه شیبه افزا تیکم اهم یمدار و حواش تیاز اخبار شخص زیواقعه و پره یپرداختن به عناصر اصل -

  کند. یم

منبع اخبار  نکهیبر ا یدادن به جامعه مبن نانیاطلاعات و اخبار و اطم یو درستبر صحت  یمبن یجلب نظر عموم -

  کند. یموثق است، به رفع ابهامات کمک م

دارند . لذا  عاتیشا جیو ترو رشیپذ يبرا يشتریب یآمادگ ،یبحران تیکارکنان درون سازمان در وضع یجامعه و حت -

  در دوران بحران است. یروابط عموم یاطلاع رسان تیفعال یاصل ياز محورها ییزدا عهیشا

لذا نحوه  ردیگ یقرار م یجمع يدرون سازمان و رسانه ها رانیبه عنوان مرجع، مورد استناد مد یروابط عموم -

  باشد. قیاطلاعات دق يبر مبنا يزیبراساس رفع تنش و برنامه ر دیو انتقال اخبار در دوران بحران با يرمزگذار

 يخبر يهایهمکار  يبرا یقبل يها یهماهنگ ن،یشوند. بنابرا یبحران با موانع متعدد مواجه م طیخبرنگاران در شرا -

  دارد. تیاهم

از  يریشگیپ ،يخبر يو نظارت بر عملکرد خبرنگاران در حوزه ها تیهدا يامور خبر برا رانیمد تهیکم لیتشک -

  است. يضرور ،يبه منابع موثق خبر یابیدست ،يمواز يکارها

مردم  يدگاههاید افتیدر يبرا یارتباط يداشتن کانال ها اریتوجه به بازتاب اخبار، بازخورد رسانه ها و مردم، در اخت -

  است. يضرور اری، بس یتوسط روابط عموم ینظرسنج قیاز طر

واقعه، توسط  لیاشخاص و دلا یآمار و ارقام، اسام هیبه خصوص در ارا ياز تعارضات و تناقضات خبر يریشگیپ -

  منسجم، لازم است. يستاد خبر لیبا تشک یروابط عموم

رسا نه  يپخش از سو يبرا يشتریب تیتا قابل يعناصر خبر نیو مهمتر نیتر یاصل انیاخبار در حجم کم با ب میتنظ -

  انتشار در روزنامه ها را داشته باشند. نیهمچن ون،یزیو تلو ویراد یجمع يها

  .يخبر يها هیافعال مجهول در متن اخبار و اطلاع يستفاده از افعال معلوم به جاا -

موضوع ، مناسب  انیو ب میکه از نظر تنظ يخبر يها هیدییها و تا هیها، تکذب هیها، اطلاع هیصدور به موقع اصلاح -

  باشد.
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سرپرست ستاد بحران و  ياز سو یاطلاع رسان تهیکم لیاضطرار و لزوم تشک طیبحران با شرا تیبه دنبال اعلام وضع - 

توسط  دییو پس از تا هیشرکت، ته یروابط عموم يها و گزارشها از سو هیلازم است اطلاع ط،یشدن شرا يتا زمان عاد

رسانه  اریدر اخت یاز ابزار اطلا ع رسان يریو با بهره گ تشرک یروابط عموم قیبحران از طر تیریسرپرست ستاد مد

  .ردیقرار گ یگروه يها

عامه  يکه قابل فهم برا یاز عبارات ساده استفاده شود به صورت دیبا ياضطرار تیگزارش از وضع هیدر هنگام ارا - 

  شود. زیپره رمتخصصانیغ يفهم برا رقابلیو غ یلغات تخصص يریمردم باشد در ضمن از بکارگ

 تیکنند نه اندازه و کم یجامعه به عمق مطالب و خبر توجه م یدارد. مردم و افکارعموم يشتریب ریاطلاعات کمتر، تأث ـ

خواننده آن را  ایشود که شنونده  یباعث م یطولان يامهایپ رایاز دو صفحه باشد ز شیب دینبا يخبر يها هیانیآن، ب

  ن خواهد رفت.یاز ب امیاز پ یقسمت جهیدنبال نکند و در نت

 ،ينوشتار يخبر و اطلاعات در زمان بحران توجه داشت. رسانه ها هیته يبرا یگروه يرسانه ها ازیبه ن دیبا ـ

  جدا دارند. يخبر يازهاین کیهر  يریو تصو يداریشن

 يبه دنبال مصاحبه ها ينوشتار ينوار مصاحبه و... هستند و رسانه ها لم،یعکس، ف هیبه دنبال ته يریتصو يها رسانه

  و.... اتییهمراه با جز یطولان

  سوالات هستند از جمله: یکسب پاسخ به برخ یدر پ يخبر يرسانه ها ،یبحران طیوز حادثه و شرادر هنگام بر ـ

  ست؟یحادثه چ يامدهایافتاده، پ ی) چه اتفاقالف

  است؟ یاحتمال يامدهایمسؤول رفع حادثه و پ ییموجب بروز حادثه بوده و چه سازمان و واحدها ی) چه عوامل ب

  است؟ یمال يمسؤول جبران خسارتها یوارده چقدر است و چه سازمان يخسارتها زانی) مج

 يارسال به رسانه ها يبرا یلیتکم يسرپرست ستاد بحران گزارشها صیو بنا به تشخ طیشدن شرا يپس از عاد ـ

  .ردیها قرار گ یروابط عموم اریدر اخت یگروه

ز نحوه انعکاس اخبار و اطلاعات مربوط به هر بحران در گزارش مستند ا ط،یشدن شرا يپس از عاد یروابط عموم ـ

  بحران قرار دهد. تهیسرپرست کم اریو در اخت هیرسانه ها را ته

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 ها در مقابله با بحران ها عمومی براي پر رنگ شدن نقش روابط

 دقیق به جایگاه و ساختار و نقشی جانبه، عمیق و باید نگرشی همه

 بحران ها دارند ها در عمومی داشت که روابط



١١ 
 

  

  يریگ جهینت

آن نقش داشته باشند  جادیچه انسانها در ا دادهایرو نیاست. ا رمترقبهیغ يدادهایاز معضلات بشر عصر حاضر، رو یکی

  آورند. یرا همراه م يگسترده ا عاتیکند، خسارات و ضا جادیآنها را ا عتیو چه طب

 یاجتماع يساختارها يداریناپا ،یو مال یجان عاتیخسارات و ضا جادیعلاوه بر ا ل،یقب نیاز ا يدادیبروز هر رو نیهمچن

  شود. یسبب م زیرا ن یاسیو س ي، اقتصاد

کند  یرا طلب م یعیوس يو بحران زا باشد تلاش امداد ونددیبه وقوع بپ بیترت نیکه به ا يدادیهر رو گر،یعبارت د به

 اتیدستگاه هماهنگ کننده عمل تیفعال ب،یترت نیآن تا حد ممکن کاسته شود. به هم عاتیخسارات و ضا زانیتا از م

  .باشد یمتک یعلم يها هیبر پا یمبتن یروابط عموم کیبازده برخوردار خواهد شد که به  نیاز بالاتر یدر صورت يامداد

کند، نه تنها باعث  یم فایا اتیکل عمل تیریمد نیوام یمشاوره اصل يبه عنوان بازو یروابط عموم نیکه چن ینقش

ناگوار  يامدهایاز پ یامکان را هم به وجود خواهد آورد تا حت نیخواهد شد، بلکه ا تیریمد ییاجرا فیوظا لیتسه

  شود. يریجلوگ زین يبالقوه بعد يو اقتصاد یحقوق ،یاجتماع ،یاسیس

کند. چرا که کار  یکمک م داریبه توسعه پا ،يامداد اتیدر کنار دستگاه هماهنگ کننده عمل یروابط عموم نیچن وجود

ادامه خواهد  یامدادرسان اتیشروع و تا مدت ها بعد از خاتمه عمل دادیرابطه قبل از وقوع هر رو نیدر ا یروابط عموم

  داشت.
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