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سيد شهاب سيد محسني از كارشناسان فعال روابط سيد شهاب سيد محسني از كارشناسان فعال روابط 
عمومي در ايران است كه در زمينه تخصصي ارتباط با عمومي در ايران است كه در زمينه تخصصي ارتباط با 

رسانه ها تحقيق و تاليف مي نمايد.
او سال ها در روابط عمومي وزارت جهاد كشاورزي او سال ها در روابط عمومي وزارت جهاد كشاورزي 
فعاليت نموده و هم اينك معاون مدير كل اين واحد فعاليت نموده و هم اينك معاون مدير كل اين واحد 
است. سيد محسني عضو انجمن متخصصان روابط است. سيد محسني عضو انجمن متخصصان روابط 

عمومي ايران است و در دانشگاه تدريس نيز مي كند. عمومي ايران است و در دانشگاه تدريس نيز مي كند. 
اين مقاله در دومين سمپوزيوم بين المللي تحقيقات اين مقاله در دومين سمپوزيوم بين المللي تحقيقات 

روابط عمومي كه اذرماه سال 85 در تهران برگزار شد روابط عمومي كه اذرماه سال 85 در تهران برگزار شد 
ارايه شده است.
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اشاره
حادثه اي  بروز  غلط،  سياستي  اتخاذ  اشتباه،  تصميم  يك 
آتش سوزي،  خشكسالي،  زلزله،  (سيل،  مترقبه  غير 
تواند  مي   (... و  بروزسانحه  واگير،  هاى  بيماري  شيوع 
در  كند.  بحران  دچار  را  كشور  يك  حتي  و  سازمانها 
بالقوه  بحران ها  اين  امروز،  پيچيده  اجتماعي  عصر 
را  اجرايي  دستگاه هاي  و  سازمان ها  و  كشورها  تمامي 
تهديد واجتماعي  سياسي  موقعيت  و  كاري  ماهيت  بنابر 
بحران  ستاد  يك  همواره  است  ضروري  و  نمايند  مي   
داشته  را  احتمالي  بحران هاي  انواع  با  مقابله  آمادگي 
زمان  يا  قبل  كه  مشكلاتي  از  يكي  رهگذر  اين  در  باشد. 
نوع  دارد،  موثر  به هدايت و مديريت  نياز  بحران ها  وقوع 
جهت گيري رسانه هاي جمعي (راديو، تلويزيون، مطبوعات، 
بحرانهاست.  براي   (... و  خبري  سايت هاي  خبرگزاري ها، 
يا  قبل  زمان  در  ها  رسانه  صحيح  غير  عملكرد  كه  چرا 
و  تشديد  را  رويداد  و  معضل  آن  تواند  مي  بحران  بروز 
با مديريت  از طرفي  و  كند  را مضاعف  مشكلات موجود 
اين  آنها  از  مناسب  بهره گيري  و  رسانه ها  درست  كردن 
كه  فراهم خواهد شد  بحران  با  مقابله  مجريان  براي  توان 
بتوانند از اين ابزار رسانه اي براي خروج سريعتر از بحران 
نتيجه  بهره و  مخاطبان  و  عمومي  افكار  هدايت  و  اقناع  و 
منطقي  و  علمي  ارتباط  لذا  نمايند.  حاصل  درستي  گيري 
بعد  و  حين  قبل،  در  آنها  صحيح  مديريت  و  رسانه ها  با 
سريع  و  مقابله صحيح  در  كننده اي  تعيين  نقش  بحران  از 
بر  نوشتار سعي  اين  در  و  داشت  بحرانها خواهد  انواع  با 
اتخاذ  و  سازمان ها  در  عمومي  روابط  جايگاه  تا  است  آن 
مديريت  طريق  از  بحران  با  اصولي  برخورد  روش هاي 

رسانه اي تبيين و تشريح گردد.

سازمان و انواع بحران ها
همانطور كه بيان شد شرايط اجتماعي، اقتصادي وسياسي 
در عصر حاضر با پيچيدگي هاي منحصر به فرد آن (افزايش 
افزون جمعيت، اختراع روش ها و تكنولوژي جديد،  روز 
تعدد مراكز تصميم گيري، سازمان هاي جديد و ...) زمينه و 
ضرورت اتخاذ تصميم ها و سياست هاي متعدد و متنوع را 
از سوي سازمان ها و دستگاه هاي اجرايي ايجاد كرده كه هر 
بستر  بالقوه  مي تواند  سياست ها  و  تصميمات  اين  از  كدام 
در  آورد.  فراهم  سازمان  براي  را  جديد  بحران  يك  بروز 
اين راستا يكي از شيوه هاي نوين مديريت در سازمان ها كه 
مي شود  بيان  استراتژيك  برنامه ريزي  و  مديريت  عنوان  به 

شيوه عملي است كه در آن سازمان ها از طريق اعمال اين 
سازمان  متوجه  كه  را  تهديدهايي  بتوانند  مديريت  نوع 
مي شود به فرصت تبديل نمايند و نقاط ضعف سازمان را 
برآيند  كاستي ها  و  نواقص  رفع  تبديل و درصدد  به قوت 
و  وبالندگي  رشد  به  رو  همواره  سازمان  طريق  اين  از  تا 
نظام  داراي  كه  نظامي  هر  حال  عين  در  نهد.  گام  توسعه 
اطلاعاتي قويتري باشد، قطعا با دريافت اطلاعات محيطي 
براي  تري  موفق  برنامه ريزي  سازماني،  برون  و  درون  و 
خواهد  را  احتمالي  بحران هاي  انواع  با  آمادگي  و  مقابله 
داشت. در واقع يك مديريت صحيح بايد همواره فهرستي 
از محدوديت ها، فرصت ها و ضعف و قوت هاي سازمانش 
را دراختيارداشته باشد و در برنامه ريزي ها، جهت گيري به 
سوي افزايش نقاط قوت و كاهش محدوديت ها و ضعف ها 
را حفظ كند. بدون ترديد توانايي سازمان ها در انجام موثر 
و كارآمد وظايف شان، ارتباط مستقيم با كيفيت تصميماتي 
بايد در  اما  آنها گرفته شده است.  دارد كه توسط مديران 
نظر داشت كه اين مديران در خلاء تصميم گيري نمي كنند 
و در شرايطي قرار دارند كه در تعيين تصميمات آنها نقش 
ارزنده اي دارد وبراي شناخت اين شرايط و استفاده از آن 

نياز به اطلاعات، اجتناب ناپذير است.
نظريه پردازان و نويسندگان مديريت بر اين باورند كه اگر 
اطلاعات موجود براي تصميم گيري وتعبير و تفسيري كه 
از آن مي شود صحيح نباشد، تصميمي كه گرفته مي شود در 
بسياري از موارد صحيح نخواهد بود و اقداماتي كه بر اساس 
آن به عمل مي آيد، بدون ترديد اقدامي غير موثر به حساب 
سازمان هاي  در  تصميم گيري  ديگر  سوي  از  آمد.  خواهد 
كنوني و با شرايطى كه بر سازمانها و مديران حاكم است، 
كاري بس دشوار است، ولي مديران چاره اي جز تصميم 
گيري ندارند. در اين راستا آنچه آنان را ازدشواري ها مي 
رهاند و تصميم گيري را براي آنان ساده تر و ثمر بخش تر 
اين  از  ارتباطات است و  به اطلاعات و  مي سازد، توسل 
پيامدهاي  طريق هم تصميم گيري صورت مي گيرد و هم 
ناگوار آن به حداقل ممكن كاهش مي يابد. مديران در نظام 
ريزي هاي  برنامه  پايه گذار  كه  جديد  مديريت  اطلاعاتي 
راهبري و يا مديريت استراتژيك است به كمك دو دسته 
از اطلاعات مي توانند فرآيند تصميم گيري را براي مديران 
آسان كنند و آنان را قادر سازند كه تصميماتي خردمندانه 

و همراه با كارايي و اثربخشي محسوس بگيرند.
به  دستيابي  تشكيلاتي  و  سازمان  هر  هدف  آنجاكه  از 
توسعه به معناي رسيدن به سطوح جديد از نوآوري، نظم 
و پيچيدگي است و رسيدن به اين اهداف مستلزم گذر از 
تنگناها و تضادهاي موجود است، لذا توسعه خود فرآيندي 
نه  سازماني  هر  گفت،  توان  مي  بنابراين  زاست،  بحران 
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توسعه  به  دستيابي  براي  بلكه  است،  مواجه  بحران  با  توسعه تنها  به  دستيابي  براي  بلكه  است،  مواجه  بحران  با  تنها 
بر  موجود  موانع  رفع  براي  است.  بحران  مديريت  نيازمند 
سر راه توسعه كه همان علل و عوامل بحران زاي ناشي از 
سوءمديريت هستند  بايد به موارد متعددي همچون وجود 
غير  رساني  اطلاع  درسازمان،  عمودي  يا  متمركز  مديريت 
شفاف و پاسخگويي نامناسب، عدم توجه به آراء و عقايد 
و بازخورد كاركنان سازمان يا مخاطب بيرونى سازمان ودر 
نهايت عدم اعتماد جامعه به سازمان توجه كرد. آنچه باعث 
نگراني  جديد،  الگوهاي  افزايش  مي شود  بحران  تشديد 
وسيله  به  كه  است  سازمان  در  عمومي  كشمكش هاي  و 
تغييرات اجتماعي مداوم، بي ثبات، نوآوري هاي موجود و 
تمايل فزاينده به سمت سازمان محوري به جاي مخاطب 
كه  وقتي  ديگر،  عبارت  به  است.  آمده  وجود  به  محوري 
در  موجود  ناكارآمدي  از  ناشي  خطرات  برابر  در  سازمان 
به  گيرد،  قرار  خود  عملكرد  نحوه  و  تشكيلاتي  ساختار 
نحوي كه باعث سلب اعتماد از مخاطب شود وموجوديت 
آن زير سوال رود با بحران مواجه شده است. اين بحران 
هم اهداف سازمان را به خطر مي اندازد و هم سرعت در 
در  و  مي شود  بحران سبب  از  براى خروج  تصميم گيري 
و  گيران   تصميم  پديده  اين  با  نامناسب  برخورد  صورت 

مديران ارشدسازمان با سردرگمي مواجه مي شوند.
نوع  دو  با  همواره  ها  سازمان  گفت  ديگرمي توان  بيان  به 
بحران مواجه هستند: يك دسته از بحران ها كه ريشه و منشاء 
برون سازماني و طبيعي دارند، نظير حوادث (سيل، زلزله، 
خشكسالي، سوانح و ...) و دسته ديگر برگرفته از تصميمات 
سوءمديريت  يا  سازماني  درون  جديد  سياست هاي  و 
قابل  احتمالي  بحران هاي  اين  بيشترموارد  در  باشد.  مي 
ناشي   (... و  استيضاح  شورش،  اعتصاب،  (نظير  پيش بيني 
دستمزد،  كاهش  انساني،  نيروي  تعديل  نظير:  اقداماتي  از 
كدام  هر  كه  است   ... و  كالاها  و  خدمات  قيمت  افزايش 
از اين دو نوع بحران  نيازمند برنامه ريزي ارتباطي خاص از اين دو نوع بحران  نيازمند برنامه ريزي ارتباطي خاص 

بحران  و  بحران  با  اصولي  يامقابله  پيشگيري  براي  بحران خود  و  بحران  با  اصولي  يامقابله  پيشگيري  براي  خود 
زدايي است.زدايي است.

روابط عمومي و مديريت بحرانروابط عمومي و مديريت بحران
عمومي  روابط  از  كه  تعاريفي  اتفاق  به  قريب  اكثر  عمومي در  روابط  از  كه  تعاريفي  اتفاق  به  قريب  اكثر  در 
يك  عنوان  به  تخصص  و  فن  حرفه،  اين  گرفته  يك صورت  عنوان  به  تخصص  و  فن  حرفه،  اين  گرفته  صورت 
كه مي كوشد  است  بيان شده  در سازمان  مديريتي  كه مي كوشد وظيفه  است  بيان شده  در سازمان  مديريتي  وظيفه 
با  آن،  مخاطب  و  سازمان  بين  بخشي  واثر  موثر  با ارتباط  آن،  مخاطب  و  سازمان  بين  بخشي  واثر  موثر  ارتباط 
اجراي  براي  مشاركت  و  همدلي  تفاهم،  ايجاد  اجراي هدف  براي  مشاركت  و  همدلي  تفاهم،  ايجاد  هدف 
با  لذا  مهيا و تدارك كند،  برنامه هاي يك سازمان  با موفق تر  لذا  مهيا و تدارك كند،  برنامه هاي يك سازمان  موفق تر 
توجه به اين نقش و وظيفه مديريتي مي توان پي برد، يكي توجه به اين نقش و وظيفه مديريتي مي توان پي برد، يكي 
از واحدهاي اصلي در مديريت كردن بحران ، بحران زدايي 
عمومي  روابط  عهده  به  سازمان  در  بحران  بيني  پيش  يا 
و  چرخش  مركز  عمومي  روابط  كه  چرا  بود،  خواهد  ها 
و  عمومي  وافكار  مخاطبان  با  ارتباط  اطلاعات،  انباشت 
نقطه مرزي بين درون و برون سازمان را تشكيل مي دهد. 
و  رساني  اطلاع  محور  بر  كه  كارآمد  عمومي  روابط  يك 
دارد،  خودقرار  سازمان  ومراجعان  مخاطبان  از  اطلاع يابي 
قبل از هر واحد ديگري در جريان كوچك ترين اتفاق هاي 
احتمالي  مي تواند خطرات  و  مي گيرد  قرار  وقوع  در حال 
از  از بحران ها راقبل  به مديريت گوشزد كندو بسياري  را 
وقوع شناسايي كرده و به موقع به اطلاع مديريت برساند تا 
هر چه سريعتر راهكار منطقي و علمي و سنجيده اي براي 

آن تبيين گردد.
روابط عمومي ها بايد همواره يك ستاد بحران تشكيل دهند 
و اين ستاد فقط در هنگام بروز بحران به وجود نمي آيد، 
بلكه بايد از قبل پيش بيني شود و يك ستاد دائمي و فعال 
را در اختيار گيرند و هميشه براي رويارويي باانواع بحران 

داراي آمادگي لازم باشند.
روابط عمومي ها براي پيش بيني به موقع بحران ها قبل از 
قرار  مخاطبان  و  سازمان  حاشيه،درمتن  جاي  بايدبه  وقوع 
را  تهديدي  انتظار و  باشند و هيچ گلايه،شكايت و  داشته 
نداشته  نظر  از  دور  وفردي  سازمان  گروه،  هيچ  سوي  از 
ونسبت بدان احساس مسووليت كنند و بدانند يك گلايه 
بدان  توجهي  بي  صورت  در  سازمان  از  كوچك  وانتقاد 
مي تواند زمينه بروز يك بحران جدي را در آينده نه چندان 
افراد  اگراين  ويژه  به  آورد.  همراه  به  سازمان  براي  دور 
استادان  نظير:  جامعه  فكري  رهبران  رديف  در  گروه ها  و 
دانشگاه، روحانيون و علما، نمايندگان مجلس، خبرنگاران 

و ... باشند، نيازمند توجه و دقت نظر بيشتري مي باشند.
را  لازم  اطلاعات  مي تواند  عمومي  روابط  هاي  كوشش 
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درامر  سازمان  داخلي  ومسايل  محيطي  فشارهاي  درباره 
فراهم  سازمان  مديران  براي  سازماني  انطباق  هدايت 
به  صرفا  عمومي  روابط  تلاش هاي  اوقات  گاهي  آورد. 
عنوان فعاليت هاي ارتباطي برون سازماني و فراهم آوردن 
اطلاعات براي آنها از عناصر اصلي كار در روابط عمومي 

موثر است.
ارتباط   هاي  فعاليت  براي  مهمي  مخاطبان  سازمان،  افراد 
از  شده  جمع  آوري  اطلاعاتي  مي باشند.  سازمان  داخلي 
قادر  را  سازمان  مديران  داخلي،  عمومي  روابط  طريق 
اعضاي  ديدگاه  از  را  سازمان  جاري  وضعيت  مي سازد، 
بازتابندگي  و  كنند  ملاحظه  روشن  طرزي  به  سازمان 
را  خود  به  نگريستن  براي  سازمان  توانايي  يا  سازمان 
تا  مي كند  مديران كمك  به  تابنده  باز  اطلاعات  ببرند.  بالا 
مشكلات موجود و احتمالي و نيزمسيرهاي تغيير سازماني 

را شناسايي كنند.
روابط عمومي خيابان يك  طرفه اي نيست كه در آن مديران، 
مخاطبان و افكار عمومي را دستكاري فكري كنند. روابط 
عمومي خيابان دو طرفه اي است كه در آن مديران و مردم 
با يكديگر هماهنگي مي يابند و مقاصد و اهداف بر اساس 

تقارن عمومي و خصوصي پايه ريزي مي شود.
فلسفه  از  شناخت  و  آگاهي  عدم  ديگردرصورت  فلسفه ازسوي  از  شناخت  و  آگاهي  عدم  ديگردرصورت  ازسوي 
اقناعي مديريت روابط عمومي ودر نتيجه عدم سازگاري و اقناعي مديريت روابط عمومي ودر نتيجه عدم سازگاري و 
تطابق ميان خواسته هاي جامعه و عملكرد سازمان، بحران 
در سازمان ايجاد مي شود به گونه اي كه اداره كردن،انجام 
وظايف، شناسايي، ايجاد، حفظ و نگهداري روابط مطلوب 
ازكنترل سازمان خارج مي شود و  ميان سازمان و جامعه 
يا  سازمان  براي  متعدد  مشكلات  ايجاد  باعث  بحران  اين 

جامعه خواهد شد. بر اين اساس انديشمندان علم سازمان 
جامعه  و  سازمان  عملكرد  بين  هرگاه  معتقدند  مديريت  و 
تفاوتي احساس مي شود، اين واحدروابط عمومي است كه 
بايد اختلافات يا به عبارتي نقاط بحران زا را شناسايي و به 
مديريت عالي سازمان ارجاع دهد. بنابراين روابط عمومي، 
مي تواند بحران زا وبحران زدا باشد. هر گاه روابط عمومي 
نسبت به نقش ميانجي خود در ايجاد تفاهم ميان سازمان 
از  گاه  هر  و  شد  خواهد  بحران زا  باشد  بي اعتنا  جامعه  و 
عنصرمديريتي خود براي مهار و كنترل اختلافات بحران ها 
و تضادهاي موجود در سازمان مدد گيرد بحران زدا خواهد 
كاربستن  به  با  سازمان  يك  عمومي  روابط  واقع  در  بود. 
را  آنها  بروز بحران درسازمان مي تواند  اصول فوق هنگام 
بحران هاي  بروز  از  و  كند  مديريت  مناسب  شيوه هاي   به 

بعدي پيشگيري نمايد.
درميان اصول فوق، روابط عمومي باايفاي نقش مشاركتي 
در سازمان و فراهم كردن بستر مديريت مشاركتي و ايجاد 
فضاي ارتباطي شفاف ومتعادل، همدلي و همراهي كاركنان 
سازمان  نياز  مورد  اطلاعات  و  مي آورد  فراهم  را  سازمان 
سازمان  ظرفيت  و  مي اندازد  جريان  به  آنها  درون  در  را 
را در خدمت اهداف توسعه قرار مي دهد. به تعبير دقيقتر 
دو ركن اساسي در مديريت بحران سازماني توسط روابط 

عمومي بهره مندي از دو عنصر ارتباط واطلاع است.عمومي بهره مندي از دو عنصر ارتباط واطلاع است.
ارتباط  تداوم  و  حفظ  درايجاد،  عمومي  روابط  ارتباط لذاهدف  تداوم  و  حفظ  درايجاد،  عمومي  روابط  لذاهدف 
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پاسخگويي  و  رساني  اطلاع  درقالب  تفاهم  نهايت  در  و 
وحركت در مسير ايجاد زير ساخت هاي اطلاعاتي توسعه وحركت در مسير ايجاد زير ساخت هاي اطلاعاتي توسعه 
بااركان  آشنايي  عدم  صورت  در  و  يافت  خواهد  تحقق 
فوق، بحران در سازمان فراگير شده و مشروعيت بخشي و 

جلب اعتماد مخاطبان بسيار دشوار خواهد بود.
سازمان  يك  در  عمومي  روابط  گفت  مي توان  واقع  در 
مقابله  براي  برنامه ريزي  و  شناسايي  پيشگيري،  مسووليت 
يك  ارتباط  كه  چرا  دارد؛  را  احتمالي  بحران  نوع  هر  با 
تشكيل  عاملان  كه  عمومي  افكار  و  مخاطبان  با  سازمان 
روابط  واحد  با  مستمر  ارتباط  در  هستند،  بحران  واشاعه 

عمومي است .

مديريت رسانه اي، افكار عمومي و بحران ها
يكي از كاركردهاي مهم و موثر روابط عمومي ها در زمان 
بحرانهاست،  در  رسانه اي  مديريت  اعمال  بحران،  بروز 
به درستي  بحران  وقوع  زمان  در  رسانه ها  اگر  كه  چرا 
اطلاع رساني، هدايت و مديريت نشوند، بزرگترين خطر را 
براي سازمان درگير بحران وايجاد تنش در افكار عمومي 
خواهند داشت، رسانه ها، به عنوان انتشاردهندگان اطلاعات 
در حداقل زمان و سرعت بالا اين امكان را ايجاد مي كنند 
كه يك مساله و موضوعي بحراني در حداقل زمان ممكن 
جامعه  عمومي  درافكار  نكردني  باور  وفراگيرى  باسرعت 
گسترش يابد و اگر مهار آن غير ممكن نباشد، بسيار سخت 
و پرهزينه خواهدشد. لذا يكي ازعوامل مهم وتاثيرگذاري 
كه معمولا درمواقع بروز بحران  بايد براي آن برنامه ريزي 
رسانه هاي جمعي  داد،  ترتيب   مناسب  خبري  و  اطلاعاتي 
ها،  خبرگزاري  روزنامه ها،  تلويزيون،  و  راديو  از  (اعم 
در  هستند.   (... و  خبري  سايت هاي  تخصصي،  نشريات 
جامعه اي كه افكار عمومي به عنوان سرمايه اجتماعي تلقي 
شده و حق پرسشگري براي مخاطبان محفوظ است، روابط 

عمومي بايد پاسخگوي نيازهاي مخاطبان باشد.عمومي بايد پاسخگوي نيازهاي مخاطبان باشد.

روابط عمومي با ارايه اطلاعات مناسب، شفاف و بر اساس 
روابط عمومي با ارايه اطلاعات مناسب، شفاف و بر اساس 

واقعيت هاي موجود ازوقايع و بحران ها مي تواند به فرآيند 
واقعيت هاي موجود ازوقايع و بحران ها مي تواند به فرآيند 

آن  مديران  وسرمايه گذاري  برنامه ريزي  تصميم گيري، 
آن  مديران  وسرمايه گذاري  برنامه ريزي  تصميم گيري، 

تشكيلات كمك و اين فعاليت را تسريع كند. تاثير بر روي 
تشكيلات كمك و اين فعاليت را تسريع كند. تاثير بر روي 

مخاطبان  نيازهاي  به  عقلاني  پاسخگويي  و  عمومي  افكار 
مخاطبان  نيازهاي  به  عقلاني  پاسخگويي  و  عمومي  افكار 

كار  يك  طريق  از  تنها  شرايط  و  موانع  مصالح،  اساس  بر 
كار  يك  طريق  از  تنها  شرايط  و  موانع  مصالح،  اساس  بر 

خلاقانه و هنري محقق مي شود.خلاقانه و هنري محقق مي شود.

روابط عمومي ها دربرخي از مواقع با شرايطي آزموده شده 
روابط عمومي ها دربرخي از مواقع با شرايطي آزموده شده 

شرايط  اين  در  كه  مي شوند  مواجه  عمل  الگوي  فاقد  و 

از بحران  براي خروج  منطقي  خلاقيت وارايه راهكارهاي 

حرف اول را مي زند. ابتكار عمل، شناخت حوزه عملياتي 

وتاثير متقابل بر محيط درفرآيندي دوسويه، از موفقيت هاي 

مى  تلقى  سازمان  يك  حيثيت  از  دفاع  در  عمومي  روابط 

شود. رعايت اخلاق حرفه اي، شفافيت و صداقت در حوزه 

عملياتي، موشكافي دقيق مشكلات و همراهي با مخاطبان 

از ويژگي هاي منحصر به فرد روابط عمومي در جلوگيري 
از بروز بحران است.

روابط  مديريت  از  بخشي  رسانه ها،  از  بهره وري  مديريت 

هنر  رسانه هاست.  با  ارتباط  حوزه  در  سازمان  عمومي 

بين  بخش  اثر  و  موثر  بهينه،  ارتباطي  تنظيم  و  ساماندهي 

ظرفيت هاي  از  بهره گيري  و  جمعي  رسانه هاي  و  سازمان 

اطلاع  سياست هاي  و  اهداف  راستاي  در  رسانه اي 

حاكم  رسانه اي  مديريت  نحوه  به  بستگي  سازمان  رساني 

آشنايي  ديگر،  بياني  به  دارد.  سازمان  عمومي  روابط  بر 

دست اندركاران روابط عمومي به ويژه در بخش ارتباط با 
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رسانه ها با مديريت رسانه اي اين امكان را ايجاد مي كند كه 
با اتخاذ شيوه ها و روش هاي نوين ارتباط رسانه اي و نحوه 
تنظيم و برقراري ارتباط با انواع رسانه ها اعم از مطبوعات 
مؤثرترين  و  بهترين  بتواند  سازمان  تلويزيون،  و  راديو  و 
بهره گيري و استفاده را از ظرفيت ها و توانمندي رسانه ها 
در جهت انتقال وانعكاس پيام سازمان به مخاطبان و مردم 
رسانه اي،  كاركردهاي  و  امكانات  با  آشنايي  آورد.  فراهم 
وتاثيرگذار،  مؤثر  وعوامل  محدوديت ها  و  توانمندي ها 
هر  ظرفيت هاي  و  رساني  اطلاع  سياست  و  گيري  جهت 
مديريت  كه  است  موضوعاتي  جمله  از  رسانه ها  از  كدام 
رسانه اي بايد نسبت به حدود و ثغور آن آشنايي و تسلط 
كافي داشته باشد و در پرتو آن بتواند برنامه عمل مناسب 
و مؤثري براي فعاليت هاي رسانه اي سازمان تهيه و تنظيم 

و به مرحله اجرا در آورد.
سازمان،  در  فاجعه  و  بحران  بروز  درهنگام  روش  بهترين 
اتخاذ يك خط مشي ارتباطي و رسانه اي براي روشن كردن 
افكار عمومي نسبت به واقعيت هاي بحران است. مديريت 
خبري  سياست  سرعت  به  بايد  عمومي  روابط  و  سازمان 
(News Policy) آگاه كننده را در پيش گيرنده و اخبار 
كارشناسي  هاي  گزارش  و  تحليل ها  با  همراه  واطلاعات، 
را به صورت بي طرفانه در اختيار وسايل ارتباط جمعي و 
يا هر مقام و سازماني كه تقاضا مي كند قرار دهند. انتشار 
اخبارصادقانه، با سرعت و دقت لازم ممكن است دروهله 
بار كمتر  اول ناخوشايند جلوه كند ولي معايت آن صدها 

از اخباردروغ و گمراه كننده است.
موضوع مهم ديگر در ارتباط بين روابط عمومي و رسانه هاي 
هر  است.   (Trusting) سازي  اعتماد  مبحث  در  جمعي 
بيشتر  رسانه ها  و  عمومي  روابط  ميان  متقابل  اعتماد  چه 
كنترل  و  مهار  براي  مديران  قدرت  ميزان  همان  به  شود، 
كه  مي افتد  اتفاق  زماني  امر  اين  مي يابد،  افزايش  بحرانها 
روابط عمومي با اطلاع رساني به موقع و شفاف و صحيح 
به نيازهاي خبري رسانه ها درشرايط بحراني پاسخ گويد و 
انعكاس  با  بروز بحران در سازمان  نيز در هنگام  رسانه ها 
اعتماد  تحكيم  و  تقويت  به  رويدادها،  مثبت  و  منصفانه 

درسازمان ها براي رفع بحران ها موجود همت گمارند.
در عين حال، يكي از مسايلي كه گاهي در زمان بحران ها 
عمومي  روابط  مديران  اغلب  كه  است  آن  مي آيد  پيش 
نگاران  به روزنامه  اطلاعاتي  ياد شده  زمينه  در  نمي توانند 
روابط  مدير  اطلاع  عدم  مي تواند  يا  امر  اين  علت  بدهند. 
عمومي به دليل مبهم بودن اوضاع يا منع شدن وي از دادن 
اطلاعات كامل باشد. اما بايد توجه كرد كه ندادن اطلاعات 
به روزنامه نگاران موجب به وجود آمدن شايعات پيرامون 
كافي  اوليه  اطلاعاتي  داشتن  لذا  مي شود.  بحران  موضوع 
درموقع بحران موجب جلوگيري از بروز شكاف در اطلاع 

و در نهايت شايعه مي شود. زيرا شايعات و اخبار نادرست 
و ارتباط موثر و اثر بخش با رسانه هاي جمعي در زمان بروز در همين شكاف هاي اطلاعاتي جاي مي گيرند. اخبارنادرست  هرگونه  از  جلوگيري  از  جداي  مي بحران  آمده  وجود  به  بحران  و  سازمان  با  درارتباط  از بحران تواند انتقال دهنده و ناشر بسياري از پيام ها و گزارش هاي شايعه  عبارتي ارزشمندي باشد كه به فروكش كردن و خروج  به  مي كند.  شاياني  كمك  عمومي  افكار  تنوير  لذا ديگر،در اكثر موارد بدون همراهي و مشاركت رسانه هاي و  رفت،  بحران ها  با  اصولي  مقابله  به  توان  نمي  با رسانه ها جمعي  اثر بخش  ارتباط علمي و  بروزبحران  عملياتي در زمان  بازوي  يك  و  اساسي  اصل  يك  عنوان  به  با بايد  كه  چرا  گيرد،  قرار  سازمان  و  عمومي  روابط  (information imprisonment)  مدنظر  اطلاعاتي  حبس  سازمان،  در  فاجعه  و  بحران  بروز  درهنگام  روش  بهترين 

اتخاذ يك خط مشي ارتباطي و رسانه اي براي روشن كردن 
افكار عمومي نسبت به واقعيت هاي بحران است. مديريت 
خبري  سياست  سرعت  به  بايد  عمومي  روابط  و  سازمان 
) آگاه كننده را در پيش گيرنده و اخبار 
كارشناسي  هاي  گزارش  و  تحليل ها  با  همراه  واطلاعات، 
را به صورت بي طرفانه در اختيار وسايل ارتباط جمعي و 
يا هر مقام و سازماني كه تقاضا مي كند قرار دهند. انتشار 
اخبارصادقانه، با سرعت و دقت لازم ممكن است دروهله 
بار كمتر  اول ناخوشايند جلوه كند ولي معايت آن صدها 

موضوع مهم ديگر در ارتباط بين روابط عمومي و رسانه هاي 
هر  است.   (
بيشتر  رسانه ها  و  عمومي  روابط  ميان  متقابل  اعتماد  چه 
كنترل  و  مهار  براي  مديران  قدرت  ميزان  همان  به  شود، 
كه  مي افتد  اتفاق  زماني  امر  اين  مي يابد،  افزايش  بحرانها 
روابط عمومي با اطلاع رساني به موقع و شفاف و صحيح 

از  و خبرنگاران  رسانه ها  دوركردن  و  و سرپوش گذاردن 
كرد،  رفع  تواند  نمي  را  مشكلي  تنها  نه  رويداد  موضوع 
در  و  شد  خواهد  زده  دامن  بسيار  شايعات  بروز  به  بلكه 
بلند مدت سازمان رابا بحران هاي جديدي از سوي افكار 
در  بنابراين،  ساخت.  خواهد  به  رو  نشده  توجيه  عمومي 
عمومي  روابط  كه  گرفت  نتيجه  مي توان  جمع بندي  يك 
بايد آمادگي لازم را براي  كارآمد در يك سازمان همواره 
نمايد  پيش بيني  را  آن  از  بعد  و  قبل، حين  بحران  هرگونه 
به عنوان يك اصل  ازمديريت رسانه اي  اين رهگذر  و در 

انكار ناپذير درمقابله با بحران غافل نگردد.
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اثربخشي مديريت رسانه اي
هنگام  در  رسانه اي  فعاليت هاي  شدن  واقع  موثر  براي 
ضروري  ارتباطي  و  اصولي  برنامه ريزي  داشتن  بحران ها، 
است. برنامه اي كه در آن سياست ها و استراتژيهاي خبري 
تدوين  و  بحرانى مشخص  آن شرايط  در  اطلاع رساني  و 
شده باشد و  روابط عمومي بداند كه چه پيام و اطلاعاتي را 
بايد در صحنه رسانه ها و افكار عمومي انتشار دهد، به طور 
قطع پيامي كه بتواند بر كاهش و مقابله با بحران تاثيرگذار 
واثربخش باشد، نه اطلاعاتي كه بر شدت وخامت اوضاع 
بيافزايد. از سوي ديگر، در مديريت رسانه اي بايد مخاطبان 
رويكرد  و  شوند  بندي  طبقه  و  شناسايي  به درستي  هدف، 
مسير  راستاي  در  و  جهت  هم  رساني  اطلاع  و  رسانه اي 
رسانه اي  پيام هاي  توليد  پذيرد.  صورت  آنان  حركت  و 
مصاحبه،  گزارش،  تحليلي،  خبري،  مختلف  درقالب هاي 
منطبق  و  سازگار  بايد  كه   ... و  فراخوان  اطلاعيه،   ، آگهي 
اين كه  مهمتر  ازهمه  و  گردد  تدوين  و  تهيه  مخاطبان  با 
انتخاب و گزينش شوند كه مخاطبان هدف و  رسانه هايي 
بياني  به  آن مي پذيرند.  از  را  تاثير  بيشترين  بحران  عاملان 
دربحران  رسانه اي  بخش  اثر  مديريت  با  بايستى  ديگر، 
آن  شليك  با  كه  ديد  تدارك  و  تهيه  گلوله اي  پيام هاي 
بتوان  بحران،  تشديد  عاملان  و  هدف  مخاطبان  سوي  به 
مستمر  ارزيابي  با  و  كرد  خاموش  و  مهار  را  بحران  آتش 
را  بحراني  شرايط  در  شده  حادث  تغييرات  روند  منظم  و 
ميزان  ديگر،  سوي  واز  نمود  بررسي  و  تحليل   ، سنجش 
موفقيت  فعاليت هاي اطلاع رساني و رسانه اي را درراستاي 
و  قوت  نقاط  و  ارزيابي  و  اندازه گيري  بحران  با  مقابله 

ضعف موجود را شناسايي كرد.

تعيين سياست هاي اطلاع رساني
همه  از  بيش  سازمان،آنچه  براي  بحراني  شرايط  يك  در 
افكار  كه  است  اين  مي كند،  پيدا  حساسيت  و  اهميت 

زواياي  و  ابعاد  پيرامون  اطلاعات  تشنه  و  نيازمند  عمومي 
بحران ايجاد شده است، بايد اطلاعات و اخباري براي آنها 
تدارك ديد و مهيا كرد كه به واسطه آن اطلاعات، بتوان از 
شدت بروز بحران و اثرات مخرب آن كاست و به نوعي 
با بهره گيري وانتقال اطلاعات از يك رويكرد تهديدي  به 
چنين  در  مي رسد  نظر  به  يافت.  دست  فرصتي  رويكرد 
موجود،  واقعيت هاي  اساس  بر  اطلاعات  ارايه  شرايطي 
عمومي  افكار  مي تواند  چيزي  ازهر  بيش  وروشن  شفاف 
ازسازمان  مخدوش  تصوير  و  آرام  را  بحراني  و  متشنج 
حبس  براساس  رويكرد  اگر  كه  چرا  نمايد.  اصلاح  را 
اطلاعاتي  و  خبر  نوع  هر  ازانتشار  جلوگيري  و  اطلاعات 
افزوده  بر دامنه شايعات و اخباركذب  به طور قطع  باشد، 
اطلاع رساني  اگر  ساخت.  خواهد  بحراني تر  را  شرايط  و 
گرايي  مشاركت  رويكرد  با  و  وشفاف  صريح  به موقع، 
باشد، مي تواند بيشترين تاثير مثبت را بر مخاطبان و افكار 
عمومي بگذارد و دراين ميان نقش روابط عمومي در تهيه 
و تدوين اين سياست ها دراطلاع رساني با متقاعد كردن و 
نقشى  سازمان  مديران  با  رسيدن  مشخصي  بندي  به جمع 

تعيين كننده است.

مخاطب پژوهشي در بحران
مخاطبان  مختلف  طيف هاي  از  صحيح  و  دقيق  شناسايي 
هدف، اصلي و فرعي و عاملان موثر در افزايش يا كاهش 
اثربخش  مديريت  در  كه  است  ديگرموضوعاتي  از  بحران 
رسانه اي بحران بسيار تعيين كننده است. اين كه به درستي 
بدانيم با چه افراد، گروه ها و سازمان هايي و با چه ويژگي ها 
كمك  هستيم،  رو  روبه  بحران  با  درارتباط  وخصوصياتي 
اطلاعاتي كه  اساس شناخت و  بر  شاياني خواهد كرد كه 
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ازآنان داريم، پيام ها و اطلاعات اثر بخش تري را براي اقناع ازآنان داريم، پيام ها و اطلاعات اثر بخش تري را براي اقناع 
بياني  به  دهيم.  انتقال  و  ارايه  وتاثيرگذاري  روشنگري  و 
از مخاطبان هدف و خواسته ها،  با شناخت صحيح  ديگر، 
علايق و درخواست هايشان، بهتر مي توان با آنان گفت وگو 
كرد و زمينه مشاركت آنان براي خروج ازبحران را فراهم 
شرايط  چنين  در  ازمخاطبان  دسته  يك  مثال  ساخت.براي 
كه  باشند  راسانه هاي جمعي  خبرنگاران  مي توانند  بحراني 
به دنبال دسترسي به اطلاعات هستند كه با تشكيل جلسات 
مناسب  روشنگري  ضمن  مي توان  آنان  براي  توجيهي 
آن، روي  وابعاد وزواياي  بحران حادث شده  درخصوص 
مشاركت موثر و اثربخش آنان براي كاهش بحران و مقابله 
باآن حساب ويژه اي باز كرد، چرا كه آنان با بهره مندي از 
گام هاي  عمومي  افكار  هدايت  با  مي توانند  رسانه  قدرت 
مهمي در راستاي كاهش بحران بردارند؛ به شرط آنكه به 
درستي توجيه شده واطلاعات كامل و جامع در اختيار آنان 
قرار گيرد. درعين حال،  اگر به درستي با خبرنگاران ارتباط 
برقرار نشود و مديريت رسانه اي صورت نگيرد مي توانند 
بحران  تشديد  و  گسترش  اصلي  ازعوامل  يكي  عنوان  به 
به طور ناخواسته نقش آفريني كنند و اطلاعاتي و اخباري 
غيرموثق  اطلاعاتي  كانالهاي  طريق  از  بحران  پيرامون  را 
مشكلات  و  شدت  دامنه  بر  كه  دهند  انتشار  و  دريافت 

بحران وتصوير نامناسب سازمان افزوده گردد.

توليد پيام هاي رسانه ايتوليد پيام هاي رسانه اي
زماني كه سياست هاي اطلاع رساني بحران تهيه و تدوين شد زماني كه سياست هاي اطلاع رساني بحران تهيه و تدوين شد 
ومخاطبان هدف و عاملان اصلي در بروز يا مقابله با بحران ومخاطبان هدف و عاملان اصلي در بروز يا مقابله با بحران 
از قالب  از قالب شناسايي گرديدند، مهمترين كار، استفاده صحيح  شناسايي گرديدند، مهمترين كار، استفاده صحيح 
توليدو  شده  حادث  شرايط  در  آيا  است.  اطلاعاتي  توليدو هاي  شده  حادث  شرايط  در  آيا  است.  اطلاعاتي  هاي 
جريان سازي خبري موثر است؟ گزارش تحليلي وتفسير و جريان سازي خبري موثر است؟ گزارش تحليلي وتفسير و 
برگزاري ميزگردهاي كارشناسي راديو و تلويزيون اثربخش برگزاري ميزگردهاي كارشناسي راديو و تلويزيون اثربخش 
مي باشد، بايد كنفرانس خبري برگزار گردد، تهيه و انتشار مي باشد، بايد كنفرانس خبري برگزار گردد، تهيه و انتشار 
و  است؟  موثر   ... و  نمايشگاه  پوستر،  بروشور،  و خبرنامه،  است؟  موثر   ... و  نمايشگاه  پوستر،  بروشور،  خبرنامه، 
زماني  اولويت بندي  يك  با  قالب ها  اين  همه  از  زماني يااستفاده  اولويت بندي  يك  با  قالب ها  اين  همه  از  يااستفاده 
بايد صورت پذيرد؟ لذا قالب هاي مطبوعاتي و رسانه اي كه بايد صورت پذيرد؟ لذا قالب هاي مطبوعاتي و رسانه اي كه 
تدارك ديده مي شود هر كدام مي توانند اثربخشي متفاوتي تدارك ديده مي شود هر كدام مي توانند اثربخشي متفاوتي 
بر روي مخاطبان هدف در بحران ايفا نمانيد. بررسي ميزان بر روي مخاطبان هدف در بحران ايفا نمانيد. بررسي ميزان 
مورد  اطلاعاتي  قالب هاي  نوع  از  مخاطبان  مورد تاثيرپذيري  اطلاعاتي  قالب هاي  نوع  از  مخاطبان  تاثيرپذيري 
ما  هدف  مخاطبان  بدانيم  اين كه  است.  مهم  نيز  ما استفاده  هدف  مخاطبان  بدانيم  اين كه  است.  مهم  نيز  استفاده 
معمولا از چه نوع قالب هاي مطبوعاتي سريع تر و بهتر تاثير معمولا از چه نوع قالب هاي مطبوعاتي سريع تر و بهتر تاثير 
اثربخشي مديريت  فرايند  نهايي در  برنامه  مي پذيرند. زيرا 
رسانه اي، انتقال اطلاعات و پيام و تغيير نگرش و رفتار در 

مخاطبان هدف و عاملان موثر در بحران است.

مخاطب شناسي رسانه اي
از رسانه هاي موثر درارتباط  به كارگيري  بندي و  اولويت 
در  كه  است  موضوعاتي  ديگر  از  شده  حادث  بحران  با 
دارد،  توجهي  قابل  اهميت  بحران  رسانه اي  مديريت 
و  روشنگري  براي  رسانه اي  بحران  در  اگر  كه  نحوي  به 
آفرين  تنش  و  غيرواقعي  گزارش هاي  و  اخبار  با  مقابله 
روي  بر  بالا  مخاطب  پوشش  وبا  پرنفوذ  رسانه  از  نتوانيم 
مخاطبان هدف در بحران استفاده كنيم، نمي توان موفقيت 
كاررسانه اي را تضمين كرد. به عبارتي ديگر، در مخاطب 
طريق  رسانياز  واطلاع  ارتباط  برقراري  رسانه اي،  شناسي 
مخاطب  پوشش  بيشترين  كه  شود  دنبال  بايد  رسانه هايي 
آنها  روي  بر  را  موقع  به  و  سريع  تاثيرگذاري  و  هدف 
خواهدداشت. در ارتباط با موضوعي بحراني براي سازمان 
شايد رسانه مطبوعات و در نوع ديگري از بحران استفاده 

ازرسانه اي چون راديو و تلويزيون،  موثرتر خواهد بود.
سوي  از  وزير  يك  استيضاح  بحران  مثال،در  عنوان  به 
از  پررنگ تري  نقش  مطبوعات  شايد  مجلس،  نمايندگان 
راديو و تلويزيون داشته باشد و يا در ارتباط با بحراني نظير 
كمبود آب شرب و لزوم صرفه جويي شهروندان مهمترين 
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تلويزيون  رسانه  ترديد  بدون  رسانه  ابزار  وموثرترين 
آن  با  مقابله  و  بحران  اين  مخاطبان  كه  چرا  خواهدبود، 
تمامي شهروندان اعم از مرد،زن، كودك و خردسال، بيسواد 
و باسواد را در بر مي گيرد. رويكرد  هشدار دهنده رسانه ها 
در چنين شرايطي شايد موثرترين اقدامي باشد كه بتواند به 
تغيير نگرش ورفتار مخاطبان هدف يا عاملان اصلي ايجاد 
كننده بحران موثر واقع شود. لذا انتخاب ابزار مناسب براي 
انتقال و انتشار پيام هاي گلوله اي كه به سرعت و به دقت 
و  مهم  بسيار  نمايد  برخورد  بحران  در  هدف  مخاطبان  به 
كه  رسانه هايي  انتخاب  ديگر،  بياني  به  است.  كننده  تعيين 
در شرايط بحران، توانمندي و برد مورد نياز را براي انتشار 
باشند  داشته  مخاطبان  روي  بر  اطلاعات  موثر  و  به موقع 
كمترين خطا  با  را  آماده شده  گلوله اي  پيام هاي  بتوانند  و 
بايد مورد  كنند،  نقاط مركزي و حساس مدنظر شليك  به 

توجه قرار گيرد.

ارزيابي اثربخشي
در  رسانه اي  مديريت  اثربخشي  فرايند  در  مرحله  آخرين 
بحران را كنترل و ارزيابي ميزان موفقيت يا عدم موفقيت 
راستا،  اين  در  كه  مي دهد  تشكيل  رسانه اي  مديريت 
و  هدف  مخاطبان  و  عمومي  افكار   به  مستمر  بامراجعه 
مورد  را  اقدامات  نتايج  مي توان  بحران  در  موثر  مورد عاملان  را  اقدامات  نتايج  مي توان  بحران  در  موثر  عاملان 
بررسي و تجزيه و تحليل علمي قرار داد كه آيا بامجموعه بررسي و تجزيه و تحليل علمي قرار داد كه آيا بامجموعه 
فعاليت هاي صورت گرفته ارتباطي واطلاعاتي، توانسته ايم فعاليت هاي صورت گرفته ارتباطي واطلاعاتي، توانسته ايم 
مقابله اصولي واثربخش بابحران حادث شده داشته باشيم؟ مقابله اصولي واثربخش بابحران حادث شده داشته باشيم؟ 
چه ميزان از پيام هاي توليد و ارسال شده به مخاطبان هدف چه ميزان از پيام هاي توليد و ارسال شده به مخاطبان هدف 

در بحران برخورد كرده و چقدر تاثيرگذار بوده است؟ وتا 
چه حد به تغيير نگرش و رفتار آنان منطبق با اهداف اوليه 
سنجش  طريق  از  ديگر،  بياني  به   ... و  است؟  شده  منجر 
محتوا  تحليل  و  ميداني  بررسي  و  وتحقيق  عمومي  افكار 
يا  موفقيت  به  مي توان  كه  است  بحران  مخاطبان  روي  بر 
عدم موفقيت مديريت رسانه اي اعمال شده براي كاهش يا 
خروج از بحران پي برد واز اين طريق با ضعف، نواقص 
و كاستي هاي مديريتي و اجرايي در فرايند كار آشنا شد و 
درصدد رفع موانع و مشكلات بر سر راه برآمد. ارزيابي، 
مكانيزمي است كه به واسطه آن مي توان فرايند فعاليت هاي 
مديريت رسانه اي در بحران را كنترل و هدايت كرد و اگر 
در بخشي از فعاليت كاستي و نقصي وجود دارد شناسايي 
و مشكل را برطرف كرد ودر نهايت از ابتدا تا انتهاي مسير 
حركت را تا رسيدن به نتايج و اهداف عالي مد نظر قرار 

داد.

براي  اثربخش  رسانه اي  مديريت  اعمال  فرايند  مدل 
تعديل و خروج از بحران 

• تعيين سياست هاي اطلاع رساني درشرايط بحراني = چه 
نوع پيام هايي با چه محتوا و كيفيتي و رويكردي در جهت 
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پي نوشت ها:
نقش روابط عمومي – نقش روابط عمومي – نقش روابط عمومي  1 - فرهنگي (علي اكبر) 
در بهينه سازي تصميم گيري هاي سازماني - 
انتشارات  گفتار»  درچهارده  عمومي  «روابط 
اول  چاپ  اسلامي،  ارشاد  و  فرهنگ  وزارت 

اسفند 1376 صص 117 و 121.
عمومي  روابط   – (سعيد)  ميرشاهي   -  2
در  «مديريت   - سازمان  در  بحران  ومديريت 
و  تبليغاتي  دفتر  انتشارات  عمومي»  روابط 
 204 صص   ،1384 اول  چاپ  رساني  اطلاع 

و 208.
روابط عمومي ومديريت – روابط عمومي ومديريت – روابط عمومي ومديريت  – 3 - قندي (حسين) – 3 - قندي (حسين) 

روابط  «كاركردهاي  اجتماعي،  بحران هاي 
عمومي در عصر اطلاعات» انتشارات اداره كل 
سال  سازندگي،  جهاد  وزارت  عمومي  روابط 

1375 – ص 29.
 - (ونيست)  هرلتون  و  (كارل)  بوتان   -  4
«نظريه هاي روابط عمومي» - ترجمه عليرضا 
دهقان – انتشارات مركز مطالعات و تحقيقات 

رسانه ها، تابستان 1378 ص 318.
5 - منبع شماره 2 – صص 231 و 232

www.World-News.org
«ارتباطات  شهاب)،  (سيد  محسني  سيد   -  6

انتشارات   - عمومي»  روابط  در  رسانه اي 
زمستان   – عمومي  روابط  تحقيقات  موسسه 

1381 ص 113.
عمل  و  «تئوري  (علي)  قاضي  ميرسعيد   -  7
انتشارات   - ارتباطات»  و  عمومي  روابط  در 

مبتكران – زمستان 1370 ص 176
8 - كاربرد روابط عمومي در بحران – ترجمه 
روابط  تحقيقات  «نشريه   - قويدل  پروين 
عمومي» سال پنجم – شماره 30 – فروردين 

و ارديبهشت 1385 ص 46

روشنگري و جلوگيري از شايعه درافكار عمومي و خروج 
از بحران تهيه و تدوين شود.

• مخاطب پژوهي = شناسايي مخاطبان هدف در بحران يا 
عاملان و تاثيرگذاران بر ادامه يا شدت بحران مدنظر قرار 

گيرد.
• توليد پيام ويژه در قالب هاي رسانه اي = استفاده از فنون 
 ، تحليل  گزارش،  ميزدگرد،  مصاحبه،  خبر،  قالب هاي  و 

تفسير و ...
ابزارهاي رسانه اي  مخاطب شناسي رسانه اي = شناسايي   •
 ... تلويزيون،  (راديو،  بحران  مخاطبان  بر  منطبق  موثر 
مطبوعات، خبرگزاري ها، سايت خبري، نمايشگاه، نشريه، 

بروشور و ...)
• ارزيابي اثربخشي = مراجعه به افكار عمومي و مخاطبان 
پيام بر مخاطبان هدف  تاثيرگذاري  هدف و بررسي ميزان 

وعاملان بحران
راهكارها:

پيشنهادي  راهكارهاي  توان  مي  كلي  بندي  جمع  يك  در 
مديريت رسانه اي در روابط عمومي براي مقابله بابحران ها 

رابه شرح زير بيان كرد:
- تشكيل يك ستاد دائمي مقابله با بحران در روابط عمومي 
بابحران هاي  اصولي  مواجه  بري  آمادگي  و  برنامه ريزي  و 

احتمالي قبل از وقوع، حين و بعد از بحران.
media information) داشتن بانك اطلاعاتي رسانه اي -

داراي  كه  مسايلي  و  موضوعات  براي  به ويژه   (bank
حساسيت ويژه اي براي سازمان هستند و يا قبلا سازمان 

را دروضعيت بحراني قرار داده اند.
موثر   (media messages) رسانه اي  پيام هاي  توليد   -
وغني با هدف روشنگري افكارعمومي در ارتباط با بحران 

و كاهش تنش ها.
شفاف  و  كامل   ، جامع   ، به موقع   ، سريع  رساني  اطلاع   -
از  وقوع  حال  در  يا  شده  حادث  بحران هاي  با  ارتباط  در 
طريق رسانه هاي جمعي و جلوگيري از هرگونه بروز شايعه 

پيرامون بحران ها.
- بهره گيري از رسانه هاي جمعي با مخاطب شناسي رسانه اي 
با  درمقابله  را  سازمان  مي توانند  كه  رسانه هايي  انتخاب  و 
بحران كمك كرده، مخاطبان هدف را به خوبي پوشش دهد.

ابعاد و زواياي  با  ارتباط  افكار عمومي در  - روشن كردن 
مختلف بحران ايجاد شده با استدلالات علمي و منطقي با 

بهره گيري از رسانه هاي موثر و پر نفوذ.
عمومي  افكار  و  هدف  مخاطبان  رسانه ها،  مشاركت  جلب 
براي كمك به سازمان براي مقابله اصولي با بحران و خروج 

سريعتر ازوضعيت بحران.


