
103راهبردهاى رسانه اى در مديريت بحران

 اصحاب حبيب زاده ملكى1 و سرهنگ دوم رضا جواديان2

چكيده 
بحران به صورت بخش جدايى ناپذير و طبيعى حيات سازمان ها و جوامع امروز درآمده 
است. بحران ديگر ويژگى غيرعادى، كمياب و اتفاقى براى جامعه جهانى تلقى نمى شود، 
لحظه  هر  و  روز  هر  سازمان ها  همه  است.  نموده   رخنه  مدرن  جوامع  تاروپود  در  بلكه 
تحت تأثير بحران هاى كوچك و بزرگ قرار دارند. بنابراين، مديران سازمان ها بايد پيوسته 
آماده رويارويى با بحران ها باشند و براى پيشگيرى و با كاستن تأثير بحران ها بر سازمان هاى 
خود چاره انديشى نمايند. آن ها بايد درك نمايند كه سازمان هاى تحت مديريت شان تا 
سرحد ممكن از بروز بحران ها ايمن باشند. بنابراين، هدف اين مقاله دست يابى به دركى 
عميق و درست از بحران و مراحل آن و همچنين نقش روابط عمومى در طول بحران و 
نحوة ارتباط سازمان ها با رسانه ها در زمان هاى بحرانى است. علاوه براين در اين مقاله 
سعى شده است به مديريت بحران و مؤلفه هاى مؤثر در بحران هاى سازمانى، ويژگى هاى 
مديريت بحران و الگوى چرخة مديريت جامع بحران، بحران هاى سازمانى و... توضيح 
داده شود. همچنين لزوم تدوين برنامه ارتباطى بحران، آثار منفى بحران، روش شناسى 
مديريت بحران، اصول ارتباطى زمان بحران، قوانين بحران و وظايف روابط عمومى در 

موقعيت بحران از ديگر نكات مورد توجه اين مقاله است.
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مقدمه
بروز بحران در سازمان هاى مختلف با بينش مثبت بايد به عنوان سرمايه تلقى شود و  
به خاطر اين است كه در بحران، مجموعه امكانات سازمان، ساختار ها، نيروى انسانى، 
توانمندى قانونى و... به خوبى با يكديگر تركيب شده و همدلى بايد در سازمان ايجاد 

گردد تا از امكانات بلااستفاده آن به نحو مطلوبى استفاده شود.
موجب  سركش،  بحران هاى  از  بعضى  ولى  است،  سرمايه  بحران  بروز  هرچند 
اختلال در روند كار سازمانى شده و تحقق اهداف سازمان و مزيت رقابتى از بين 
مى رود. بحران در سازمان ها يك دفعه به وجود نمى آيد، بلكه طى مدت زمانى طولانى 
زمينه هاى آن در فرايند ها، ساختارها و منابع انسانى شكل گرفته و سپس به بروز 

بحران منجر مى شود.
است  لازم  آن،  بر  صحيح  مديريت  و  منفى  بحران هاى  از  پيشگيرى  براى 
تمهيداتى ضرورى قبل از شكل گيرى  خميرماية بحران، پيش بينى و انديشيد. يكى 
از رويكردهايى كه به شكل جدى و عملياتى به مديريت بحران و پيشگيرى از بروز 
آن كمك مى نمايد، مديريت روابط عمومى است. اين امر به خاطر اين است كه روابط 
عمومى يك سيستم مشكل ياب و در راستاى حل مسايل مختلف درون سازمانى و 

برون سازمانى مى باشد.
با توجه به اين كه آشنا نبودن سازمان ها با نحوة مديريت رسانه ها در زمان بحران، 
امكان دارد آثار ناشى از آن را افزايش دهد. بنابراين، آگاهى از نحوة ارتباط با رسانه ها 

در همة اوقات به خصوص در زمان بحران براى سازمان ها امرى ضرورى است.
نحوة  و  بحران  عمومى  روابط  از  عميق تر  دركى  به  دست يابى  مقاله،  اين  هدف 
ارتباط سازمان با رسانه ها در زمان هاى بروز بحران است. اين مقاله سعى دارد كه 
چرخة به وجود آمدن يك بحران را از ظرفيت ايجاد بحران تا مرحله وقوع و توصيف 
الگوى ارتباط با رسانه ها در طول بحران و نقش روابط عمومى بحران و اصول آن را 

توضيح دهد.
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تعريف بحران 
بحران هاى سازمانى شرايطى را فراهم مى نمايند كه روند عادى كار و فعاليت با وقفه 

موقت يا به طور نسبى پايدار مواجه مى شود. 
بحران عبارت است از وضعيتى كه نظم سيستم اصلى يا قسمت هايى از آن را 

مختل نموده  و پايدارى آن را به هم مى زند (تاجيك، 1384: 62).
بحران وضعيتى است كه تغييرهاى ناگهانى در يك يا چند قسمت از عوامل متغير 
سيستم به وجود مى آورد شدت وضعيت بحران ها بستگى به عوامل تشديد كننده يا 
عناصر كاهش دهنده بحران و تكنيك هاى موجود براى مديريت و بالاخره مهار آن 

دارد (يزدان پناه، 1381: 51).
تشكيل دهنده  اجزاى  مى شود:  بيان  چنين  سيستم  تعريف  براساس  بحران، 
تنظيم شده  و  سنجيده  معيارهاى  و  ضوابط  براساس  معين  چهارچوب  در  سيستم 
روابطى كه به صورت كنش و واكنش با هم برقرار مى نمايند (يزدان پناه، 1381: 51).

بحران به اتفاق يا رويدادى گفته مى شود كه بر منافع و شهرت يك سازمان تأثير 
گذاشته و جريان امور را مختل مى نمايد. همچنين در فرهنگ لغت «وبستر»، بحران 

را نقطه عطف بهتربودن و بدتربودن معنى نموده  است.
و  طبيعى  عملكردهاى  و  رخدادها  اثر  در  كه  مى شود  گفته  حوادثى  به  بحران 
انسانى به طور ناگهانى به وجود مى آيد و سختى و مشكلاتى را به يك مجموعه انسانى 
تحميل مى نمايد، برطرف نمودن آن نياز به اقدامات اضطرارى، فورى و فوق العاده 

دارد. 
به طوركلى، بحران چيزى جز تجلى برخورد تمام عواملى كه يك مرتبه از حالت 

نظم به حالت بى نظمى درآمده است، نيست.
از نظر عملياتى نيز بحران را مى توان به صورت يك سيستم تجزيه و تحليل نمود 
كه در آن دو سرى عوامل مختلف يكى محيط و ساختار سيستم و ديگرى عواملى 

كه ايجادكننده بحران هستند، وجود دارد (همان منبع: 3).
در  تصميم گيرى   كه  است  خاص  شرايط  وجود  بحران،  از  منظور  براين،  علاوه 
آن مقطع زمانى را مشكل مى نمايد. اما، نقشى كه روابط عمومى مى تواند به عنوان 
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بازوى مديريتى يا در پيشگيرى از بحران يا در تقابل و  گذار از بحران يا در ايجاد 
شرايط مناسب پس از بروز بحران برعهده بگيرد، موضوعى مهم و قابل تأمل مى باشد 

(ترابيان، 1384: 31).

تعريف مديريت بحران
به عنوان  اكنون  اما  بود،  ناشناخته  اصطلاحى  بحران  مديريت  پيش،  سال  چند  تا 
بخشى از فعاليت روابط عمومى شهرت يافته است. در اين مسئله به خاطر وظايف 
دارد.  عهده  به  برون سازمانى  و  درون سازمان  لحاظ  از  عمومى  روابط  كه  متعددى 
و  درون  رسانه  به عنوان  بحران  مديريت  در  سازمان،  يك  عمومى  روابط  درواقع 
برون سازمانى، محسوب مى شود. با اين تفاسير، روابط عمومى به عنوان ستاد مديريت 

بحران سازمان را برعهده دارد.
علت اين امر وقوع رويدادهايى بود كه در اواخر دهه 1981 در بوپال، لاكربى 
و... به وقوع پيوست. در اين زمان تعدادى از موسسات روابط عمومى به طور مداوم 
به تشريح آن رويدادها پرداخته و بدين وسيله انگيزه مبارزه با آن ها را در سازمان ها 

به وجود آوردند و سپس مديريت بحران پديد آمد (صالحى، 1380).
كنترل  بيشتر  آن  كار  و  مى شود  محسوب  جديدى  علم  هنوز  بحران  مديريت 

رسانه ها است. اما مديريت بحران چيست؟ 
مديريت بحران را مى توان فرايند پيش بينى و پيشگيرى از وقوع بحران، برخورد 

و مداخله با بحران و سالم سازى  بعد از وقوع بحران تعريف نمود (ترابيان، 1384).
علاوه براين، مديريت بحران براى تأثير گذارى بر افكار عمومى و ذى نفع ها در 
روابط عمومى متمركز مى شود. قسمتى از مديريت بحران به پيش بينى و پيشگيرى 
از وقوع بحران مرتبط بوده و قبل از وقوع رويداد (بحران) مطرح است. قسمتى ديگر 

به بحران هاى جارى و حل و فصل آن ها مربوط مى شود.
و  بحران  وقوع  احتمال  كاهش  هدف  با  كه  است  پويا  نظامى  بحران  مديريت 
كميته سازى  آثار و صدمات مربوط به آن و همچنين بازگرداندن سيستم به وضعيت 

عادى و معمول طراحى شده است (يحيايى، 1385: 40).
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در زمينة مديريت بحران با توجه به تعاريف متفاوتى كه از آن ارائه شده، آنچه كه 
در ميان بسيارى از انديشمندان روى آن اجماع وجود دارد، وظيفه مديريت بحران، 

كنترل بحران در زمان كوتاه با استفاده از بهترين اصول و روش ها و... است.
سازمان دهى،  مقولة؛  پنج  بر  ناظر  بحران  مديريت  كلى،  جمع بندى   يك  در 

ارتباطات، تصميم گيرى ، شناخت عوامل بحران و طراحى استوار است.
- هر اندازه سازمان دهى نيروهاى مقابله كننده با بحران بيشتر باشد، كنترل بحران 

سهل تر است.
- هر اندازه ميزان ارتباطات بين ارگان هاى مقابله كننده  با بحران بيشتر باشد مديريت 

بحران كاراتر است.
- هر اندازه سرعت تصميم گيرى  از سوى مديريت بحران بيشتر باشد، سرعت كنترل 

بحران بيشتر است.
- هرمقدار عوامل بحران براى مديران بحران آشناتر و شناخته شده تر باشند، كنترل 

بحران نيز سهل تر است (تاجيك، 1384: 134).

مؤلفه هاى مؤثر در بحران هاى سازمانى 
به  به موقع  پرداختن  هستند.  دخيل  مختلفى  عوامل  سازمانى  بحران هاى  بروز  در 
آن ها مى تواند بحران را مهار نمايد. بحران در سازمان ها بيشتر ناشى از نارسايى هاى 
محيط داخلى و عدم موفقيت مديريت مى باشد. به طور خلاصه مى توان گفت بحران، 
در نتيجة مديريت ناموفق پيدا مى شود و يك مديريت اثربخش مى تواند اخطارهاى 

بحران را دريابد و بعضى نشانه ها را از قبل پيش بينى نمايد.
عوامل درون سازمانى مؤثر در بحران سازمانى عبارت است از: 

ـ نحوة عملكرد مديران سازمان؛
ـ عدم كفايت تجربه و جمع آورى  اطلاعات؛

ـ ارزش ها، عقيده و نگرش مديريت؛
ـ مرحله عمر زندگى سازمان؛

ـ ويژگى هاى ديگر سازمان نظير درجة تمركز و... (مهرگان و اكبرى، 1380: 45).
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پيچيدگى،  در  مى توان  را  سازمان  بحران هاى  زايندة  عوامل  ديگر،  ديدگاهى  از 
پيوندگى، اندازه دامنه، سرعت و هويدايى دانست (فاتحى، 1381: 88). 

عمدة  ويژگى هاى  از  يكى  نمى دهند.  خبر  سازمانى  بحران هاى  معمول،  به طور 
اضطراب  و  هيجان  با  را  تصميم گيرندگان  كه  است  بودن  غيرمترقبه  همين  آن ها 
را  آن  ضعف  و  شدت  و  بحران  بروز  در  مؤثر  عوامل  به طوركلى،  مى نمايد.  مواجه 

مى توان در شكل شماره (1) نشان داد.

شكل شمارة 1. عوامل مؤثر در بروز بحران

                                      

     
                  

              

  

     
  

 

ويژگى هاى مديريت بحران
ويژگى هاى مديريت بحران را مى توان چنين شرح داد:

رسانى،  امداد  و  بحران  با  مقابله  آمادگى،  امور  در  را  مردم  داوطلبانه  مشاركت   .1
كاهش آثار  بلاياى طبيعى، بحران، بازسازى و عادى سازى  را تشويق و ترغيب 
مى نمايد. در اين جا اطلاع رسانى به موقع روابط عمومى يكى از عوامل مؤثر در 
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هر  در  بحران  فرايند  كنترل  به  كمك  براى  مخاطبان  ترغيب  و  تشويق  فرايند 
شرايطى محسوب مى شود.

2. به نياز آسيب ديدگان واقف مى شود.
3. به توسعة عمليات مقابله با بحران و آمادگى اهميت مى دهد.

4. با توجه دلسوزانه به نيازهاى كاركنان خود، به بهره برى دست مى يابد.
5. فلسفه اى را كه بيشتر بر پايه ارزش هاى رهبران شان و مردم استوار است به كار 

مى بندد.
6. به كارى كه درباره آن بهترين اطلاعات و آگاهى دارد، دست مى زند.

7. سازمانى ساده و شمار اندكى كارمند ستادى دارد.
8. به تناسب و اقتضا، كارها را به گونه اى نامتمركز انجام مى دهد.

9. آداب و سنن اجتماعى، فرهنگى و محلى را محترم مى شمارد (تدبير، 1384: 8).

مراحل مديريت بحران
مراحل مديريت بحران را مى توان به شكل زير بيان كرد:

و  بحران  از  ناشى  آثار  يا  وقوع  احتمال  كاهش  منظور  آثار:  كاهش  و  پيشگيرى 
درواقع اين مرحله مصداق ضرب المثل «پيش گيرى  بهتر از درمان است» مى باشد.

آمادگى: در اين مرحله روابط عمومى مى تواند با برنامه ريزى  قبلى و پژوهش هاى 
ميدانى و مطالعات موردى، آموزش، اجرا، مانور و تمرين وضعيت بحران در شرايط 

مختلف مؤثر واقع شود.
وقوع  از  پس  اضطرارى  خدمات  بلافاصله  عمومى  روابط  مرحله  اين  در  مقابله: 
و...  برون سازمان  و  درون  ارتباطات  كنترل  به موقع،  اطلاع رسانى  به خصوص  بحران 

اقدام مى نمايد.
بازسازى: در اين مرحله روابط عمومى با استفاده از ابزار و وسايل مختلف ارتباطى 
از جمله رسانه هاى گروهى سعى مى نمايد كه جامعه مورد بحران را به حالت عادى 
و از روى ضرورت به اندازة مشابه حالت پيش از بحران برگرداند (تدبير، 1384: 8).

چرخه يا مراحل مديريت بحران را مى توان به صورت شكل شمارة (2) نشان داد: 
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 شكل شمارة 2. چرخه مديريت جامع بحران

   

    

   

                                                                      

در  اطلاعات  انباشت  و  ارتباطات  ثقل  مركز  به عنوان  عمومى  روابط  به طوركلى، 
فرايند  در  و  داشته  مؤثر  حضور  مديريت  اين  از  مرحله  هر  در  مى تواند  سازمان 

پيشگيرى، مقابله، آمادگى و بازسازى بحران هاى سازمانى مؤثر باشد.

بحران هاى سازمانى 
در برخى از بحران هايى كه در يك مجموعه يا شركت ممكن است مديران با آن ها 

مواجه شوند عبارت است از: 
ـ بى انگيزگى كاركنان؛ 

ـ به كارگيرى مديران نالايق در بخش هاى مختلف؛
ـ عدم رضايت مشتريان يا خدمت گيرندگان؛ 

ـ عدم اطمينان كاركنان، مجموعه مديران (بحران اطمينان)؛
ـ اعتصابات كاركنان؛
ـ بحران هاى مالى؛

ـ ناكار آمدى قوانين، بخش نامه ها، دستور العمل ها و...؛
ـ اتفاقات غيرقابل پيش بينى (تدبير، 1384: 4).
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شايان ذكر است كه بيشتر بحران هاى سازمانى قابل پيش بينى است؛ در نتيجه 
نظارت، ارزيابى و پيگيرى اهداف و... مى توان آن ها را شناخت.

مركز  به عنوان  عمومى  روابط  كه  است  اين  گفت  مى توان  زمينه  اين  در  آنچه 
گردش اطلاعات و مديريت افكار عمومى درون سازمانى و برون سازمانى، با حضور در 
ميان رهبران افكار، به شناخت بحران و مسايل بحران زا، مى توان به مديريت سازمان 

كمك نمايد.

آثار منفى بحران
با توجه به شرايط هر سازمان، بحران ها آثار و پيامدهاى خاصى دارند. برخى از اين 

آثار منفى عبارت است از:
ـ از دست دادن اعتماد خدمت گيرندگان يا مشتريان؛

ـ ورشكستگى يا اختلال سازمانى؛
ـ از دست دادن زمان؛ 
ـ هدر رفتن هزينه ها؛

ـ بى انگيزگى كاركنان و عدم مسئوليت پذيرى آنان؛
ـ عدم دست يابى به اهداف سازمان يا شركت (موسوى، 1384: 4).

روش شناسى مديريت بحران
خود  به كاركنان  بحران»  مديريت  «طرح  نمودن  آماده  با  مى تواند  بحران  مديريت 
ثابت نمايد كه حوادث آسيب زا، قابل مديريت مى باشند. بنابراين، اگر حوادثى بغرنج 

اتفاق افتاد آنان بهتر قادر خواهند بود از بحران به سلامت عبور نمايند.
اولين قدم در مديريت بحران، بالابردن ظرفيت فكرى، روحى، حفظ آرامش خود 

و محيط سازمانى است، كه در قرآن كريم از آن به شرح صدر ياد شده است.
و  بنى اسراييل  رهبرى  مأموريت  متعال  خداوند  جانب  از  وقتى  موسى  حضرت 
اين  ابزار  به عنوان  كه  چيزى  نخستين  مى نمايد،  دريافت  را  فرعونيان  با  درگيرى 

مأموريت از خداوند مى خواهد «شرح صدر» است:
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«قال رب اشرح لى صدرى»
 گفت: پروردگارا سينه ام را برايم باز كن.

ممكن است ساليان دراز عمر مديريت شما سپرى شود تا پى به چگونه رفتار 
نمودن درمواقع بحرانى ببريد. پس از آن كه چندين بحران را تجربه نموديد خواهيد 

دانست كه مديريت بحران بايد با آرامش و حوصله صورت گيرد.
دومين گام در مديريت بحران، شناسايى ماهيت بحران است كه مديران بايد به 
ميزان اهميت آن، به شيوه اى عملى و اصولى برنامه ريزى  نموده و با ارائه راهكارها و 

سياست هاى مناسب هرچه سريع تر آن را كنترل نمايند.
سومين گام، تشكيل تيم مديريت بحران است. اين تيم مى تواند از مديران رده 
پايين، متوسط و ارشد تشكيل گردد هر كدام از اين سطوح، وظيفة آماده سازى  و 

آموزش كاركنان در طول رده هاى مختلف را بر عهده داشته باشند.
گام چهارم، تشكيل «شبكه اجرايى تيم بحران» است. اين شبكه مى تواند شامل مأمور 
ارشد اجرايى، يك  نماينده  از هر سطح تيم بحران، مديريت امنيت (حراست) سازمان و 
مديريت منابع انسانى باشد، همچنين اين شبكه مى تواند مشاورانى را خارج از سيستم به 

اين تيم دعوت نمايد. وظايف شبكه اجرايى تيم بحران به شرح ذيل آمده است:
ـ هماهنگى تيم هاى سطوح مختلف؛

ـ تخصيص منابع براى مديريت بحران؛
ـ انتخاب و فرستادن مطالب آموزشى براى آموزش اعضا و كاركنان سازمان و تيم بحران؛

ـ اجراى مانورهايى براى آزمايش دستورالعمل هاى مديريت بحران؛
ـ حمايت و تشويق براى واردشدن كاركنان به عنوان عضو در تيم بحران (احمديان، 

.(7 :1385
ـ تعيين سخنگوى سازمان و رابطه با رسانه ها درمواقع بحرانى.

اصول ارتباطى زمان بحران
مؤثرترين راه براى از بين بردن مشكلات و نيز بحران ها، داشتن ارتباط مناسب با 
مخاطبان است، زيرا اين امر به مديران سازمان كمك مى نمايد كه براى جلوگيرى 
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از بروز واكنش هاى مخاطبان، تصميم هاى مناسبى بگيرند. اگر يك كارمند روابط 
عمومى با مخاطبان خود رابطه مناسبى نداشته باشد ديگر در هنگام بروز بحران، 

فرصت هاى كافى براى از بين بردن اختلافات وجود نخواهد داشت.
گرونيك، اصول ارتباطى مربوط به زمان بحران را براساس چهار اصل ذيل شرح 

داده است: 
1. اصل ارتباط: اگر سازمان با مخاطب خود (كسانى كه در رابطه با سازمان هستند) 
ارتباط مناسب و دراز مدت برقرار كند، بهتر مى تواند در مقابل مشكلات و بحران ها 

مقاومت نمايد.
2. اصل مسئوليت: حتى اگر يك سازمان در ايجاد بحران نقش نداشته باشد؛ اما بايد 

مسئوليت ناشى از آن را بپذيرد.
3. اصل افشاگرى: در هنگام بروز شرايط بحرانى يا پديد آمدن يك مشكل بايد تمام 

واقعيت هايى كه وجود دارد گفته شود.
4. اصل ارتباط متقارن: در هنگام رويارويى با شرايط بحرانى، بايد منافع عموم در 
نظر گرفته شود و تأمين امنيت عمومى به اندازه منافع سازمان، اهميت داشته باشد 

(قويدل، 1382: 53).
با توجه به آنچه گفته شد، پى مى بريم كه يك سازمان در زمان بروز بحران، جز 

انجام گفت وگوى صريح و بى پرده با مخاطبان و پاسخ گويى به آنان، چاره اى ندارد.
سخنان  به  دقت  با  همواره  بايد  بحران،  از  جلوگيرى  به  داشتن  اطمينان  براى 
مخاطبان گوش فرا داد و با انجام تحقيقات و بررسى منظم و تحليل محتواى رسانه ها 
مى توان دريافت كه مسايل مهم كدام اند و در ضمن از نظر مخاطبان آگاه شد. بنابراين، 
بهتر است براى سنجش ميزان كارآيى در طول بحران، يكى از كارهاى زير را انجام داد:
1. بررسى رسانه ها به طور منظم (روزانه يا ساعت به ساعت) براى فهميدن اين كه آيا 
پيام هاى مهم ارائه شده اند و نحوه ارائه آن ها چگونه بوده است (بررسى مقدار و 

محتواى پيام ها).
2. تحقيق در اين مورد كه آيا پيام داده شده مورد قبول قرار گرفته و افكار عمومى 

را تحت تأثير قرار داده  است (بررسى چگونگى ارسال پيام).
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3. بررسى اينكه بحران ايجاد شده بر چه چيزهايى تأثير گذار است (بررسى تأثير 
پيام ها) (قويدل، 1382: 53).

قوانين بحران
ميزان  نماييد.  آسان  به موقع  و  سريع  به صورتى  را  اطلاعات  انتقال  روند  اول:  قانون 
ساير  و  سهامداران  سرمايه گذاران،  مطبوعات،  قربانيان،  به  اطلاعات  انتقال  سرعت 
مخاطبان، عامل مهمى است كه در موفقيت و عدم موفقيت روابط عمومى درمواقع 

بحران تعيين كننده  است. 
قانون دوم: هميشه حقيقت را بگوييد.

يا  دروغ گو  بگوييد.  سخن  صريح  و  بى پرده  مى توانيد  كه  جايى  تا  سوم:  قانون 
گمراه كننده  نباشيد.

بجا  و  مناسب  ارتباطى  برنامه  مصائب،  بروز  از  قبل  باشيد،  آماده  چهارم:  قانون 
داشته باشيد.

قانون پنجم: طورى رفتار نماييد كه نشان دهيد به ديگران اهميت مى دهيد.
قانون ششم: تصميمات سريع بگيريد و به سرعت خودتان را با شرايط تطبيق دهيد.

قانون هفتم: هيچ وقت نگوييد: «نظرى ندارم». 
قانون هشتم: به تمامى تماس هاى مطبوعات سريع پاسخ دهيد.

قانون نهم: از مطبوعات دورى ننماييد.
نماييد،  معذرت خواهى  بپذيريد،  را  آن  سرزده  شما  از  اشتباه  وقتى  دهم:  قانون 
وفادار  خود  به وعده  سپس  و  نمود  خواهيد  درست  را  آن  چگونه  كه  دهيد  توضيح 

باشيد (ياوربوم و بلاى، 1385: 353و 354).

وظايف روابط عمومى در مديريت بحران
عمده ترين وظايف روابط عمومى در وضعيت بحران عبارت است از:

الف) مشاوره به سياست گذاران سازمان و مديريت سازمان؛
ب) اطلاع رسانى به موقع از طريق كانال هاى ارتباطى درست؛
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و  مؤثرترين  كامل ترين،  كه  مخاطبان  و  مردم  با  مستقيم  و  رو  رودر  ارتباطات  ج) 
صميمانه ترين نوع ارتباط است؛

د) نفوذ بر روى تصميمات و مؤثر در تصميم گيرى ؛
براى بهبود  را  عمومى  كه روابط  سازمان هايى  و  درستكار  از خبرنگاران  تقدير  هـ) 

وضعيت يارى رسانده اند (يحيايى، 1385: 37).

اصول روابط عمومى بحران
اولين مرحله در هر برنامه مديريت بحران مطرح نمودن اين سؤال است: «اگر... چه 

اتفاقى مى افتد؟».
در اينجا به ده اصل روابط عمومى بحران اشاره مى شود. اين اصول عبارت است از:

1. آمادگى؛
2. فراهم نمودن اطلاعات مقدماتى؛

3. كنترل جريان اطلاعات؛
4. پذيرش خط مشى هاى كلى؛

5. موفق بودن اطلاعات؛
6. پاسخ گويى؛
7. ابراز تأسف؛

8. انتشار اطلاعات درست؛
9. دقيق بودن؛

10. بهره گيرى  از تجربيات ديگران يا موارد رخ داده قبل (قويدل، 1385: 45).

ارتباط با رسانه ها در بحران هاى سازمانى
فيرن و بنكس (2002)، معتقدند مديران روابط عمومى سازمان بايد به خوبى با راهبرد ها 
و تاكتيك هاى گوناگون در قبل، حين و بعد از بحران آشنايى داشته باشند و لازم است 
بدانند چه راهبرد هايى به موفقيت نزديك تر هستند. مارش و رابينز (2004)، معتقدند 
كه هر موقعيت شرايط خاص خود را دارد و نيازمند يك طرح ارتباطات راهبردى است 
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كه به سازمان كمك نموده اعتبار خود را در طول بحران حفظ نمايد. برقرارى روابط 
خوب با رسانه ها مى تواند باعث سهولت در كار با آن ها در زمان بحران شود.

مديريت ارتباط با رسانه هاى روابط عمومى براى تعيين تكليف وظايف و تنظيم 
درست و به موقع انجام آن ها، مى باشد. كه در اين راستا سه مرحله را براى ارتباطات 

بحرانى براى مديريت بحران مشخص گرديده است:
1. ارتباطات قبل از بحران
2. ارتباطات حين بحران
3. ارتباطات بعد از بحران

جدول شمارة 1. مراحل مديريت ارتباطات بحران (حبيب زاده)
 مراحل مديريت ارتباطات

بحران
چگونه بگوييد4چه بگوييد3كى وكجا بگوييد2كه بگويد1

قبل از بحران

حين بحران

بعد از بحران

1. منظور سخنگو يا مدير روابط عمومى و يا مدير سازمان چه كسى است.
2. مصداق ضرب المثل هر سخن جايى دارد و براى هر نكته مكانى است.

3. منظور چه مطالبى را بايد با رسانه ها درميان بگذارد.
4. منظور نحوه ارائه اطلاعات به رسانه هاست.
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ارتباط با رسانه ها در مرحله پيش از بحران
با  بايد  بحران،  مديريت  برنامه هاى  براى  برنامه ريزى   است:  معتقد  گرونيك (1992)، 
گيرد.  صورت  مديريت  سازمان  برنامه ريزى   و  عمومى  روابط  دپارتمان  دو  همكارى 
اسكوگلند و اولسن (2004)، معتقدند كه نبود برنامه در ارتباطات بحران، يكى از علل 
تشديد بحران است. جانسن ويپاس (2003) و گرونيك (1992)، معتقدند كه تلفيق 
برنامه هاى مديريت بحران و مديريت راهبردى براى شناسايى بحران قريب الوقوع لازم و 
ضرورى مى باشد. آنان همچنين تشكيل گروهى از متخصصان حرفه اى را براى واكنش 

در مقابل بحران و كاهش آثار ناشى از آن را ضرورى مى دانند (احمدى، 1384: 69).

برنامه ارتباطى قبل از بحران
مارش و رابينز (2004)، معتقدند: برنامه ريزى  براى يك بحران قريب الوقوع به منظور 
حفظ شهرت و اعتبار سازمان ضرورى است. داشتن برنامة ارتباطى مناسب سازمان 
را قادر مى سازد به نحوه مؤثر ديدگاه ها و اقدامات مثبت خود را به مديريت بحران 
انتقال دهد. در مرحلة پيش از بحران رعايت موارد زير، هنگام توسعة برنامه ارتباطات 

رسانه اى ضرورى است:
- تشكيل گروه ارتباطى و مكتوب نمودن جزييات؛

- ايجاد پيام هاى كليدى؛
- شناسايى مخاطبان؛

- انتخاب يك سخنگو و آماده سازى  او براى پاسخ گويى به رسانه ها.

ارتباطات بحران در حين بحران
در طول بحران واقعى ارتباط مؤثر با رسانه براى نجات سازمان امرى ضرورى است.
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عناصر دهگانه برنامه ارتباطى بحران
رزمان (1995)، معتقد است: براى سازمان ضرورى است كه با نحوه انتقال ديدگاه خود 
در طول بحران آشنايى كامل داشته و علاوه براين، شخص سخنگوى شركت نيز بايد به 
ارزش همكارى خود با رسانه ها آگاه و بداند كه يك رسانه چگونه عمل  نمايد. به هرحال، 
هنگام وقوع بحران سازمان بايد ارتباط مستمرى با رسانه ها داشته باشد؛ اين منحصر به 
طول بحران نيست، بلكه به قبل و بعد از آن نيز مربوط مى باشد. به همين منظور «رزمان» 

ده عنصر اساسى برنامة ارتباطى در طول بحران را به شرح زير تدوين نموده است: 
1. اختصاص فرد سخنگو و همكار مساعدى كه بتواند 24 ساعته در دسترس رسانه ها باشد.
2. در هنگام بحران بايد به سرعت عمل نمود و بايد در همة اوقات براى رسانه ها 
مفيد واقع شد و به هيچ وجه نبايد براى آن ها نقش بازى نمايد؛ در عوض بايد 

اخبار را به همه رسانه ها بدهد تا انحصارى عمل نشود.
3. فراهم آوردن امكانات لازم براى دسترسى آسان رسانه ها به ناحيه بحرانى؛ زيرا 
كارى كه انجام مى دهيد، براى رسانه ها بوده، پس بهتر است آن ها را در كنار 

خود داشته باشيد.
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4. هنگامى كه وقوع بحران براى همه روشن است، سعى در تكذيب آن نباشيد. در چنين 
مواقعى سكوت نشان دهندة اين است كه شما چيزى را از ديگران مخفى مى نماييد.

5. تا زمان اطلاع خانواده هاى قربانيان، اطلاعات خاصى درباره آنان فراهم نكنيد.
6. كارى انجام دهيد كه بتواند ماية تسلى خاطر و حمايت از مردم و جامعه باشد.

7. در صورت امكان يك مركز رسانه اى مجهز احداث نماييد.
در  را  ذى نفعان  و  جامعه  و  افكار  رهبران  عرضه كنندگان،  مشتريان،  كاركنان،   .8

جريان پيشرفت كارتان بگذاريد.
9. برنامه اى براى نظارت بر رسانه ها در زمان بحران تدوين نماييد.

10. از كسانى كه شما و افرادتان را يارى نموده  اند قدردانى و تشكر نماييد(احمدى، 
.(74-73 :1384

ارتباط با رسانه ها در مرحله بعد از بحران
فرايند ارتباطى بحران حتى پس از بحران واقعى نيز ادامه دارد. طبق نظر گونزالز و 
پرات (1996) هر بحران يك مرحله بعد از خود را نيز با خود به همراه دارد و آن 
زمانى است كه سازمان سعى دارد اعتبار و شهرت قبلى خود را بازيابد؛ زيرا صرف نظر 
از هدف يا ساختار، شهرت و مارك يكى از دارايى هاى مهم سازمان محسوب مى شود 
و سازمان ها پيوسته تلاش مى نمايند از راهبرد ارتباطى براى شهرت بيشتر استفاده 
ارتباطات پس از بحران مى گويد: زمانى كه ميل  نمايند. همچنين پارسونز دربارة 
به نوشتن و چاپ مطالب دربارة بحران سازمان كاهش مى يابد، سازمان بايد سعى 
نمايد دچار آنتروپى مثبت نشده و نيز سازمان ها نبايد بعد از  گذار از بحران آن را 
به فراموشى بسپارند؛ بلكه بايد با ارزيابى برنامه بحران به بررسى و ارزيابى مديريت 
ارتباط با رسانه ها در زمان بحران پرداخته و نقاط قوت و ضعف خود را براى بهبود 

برنامه هاى آينده مورد تجزيه و تحليل قرار دهند (احمدى، 1384: 75).
درواقع تجزيه و تحليل برنامه هاى ارتباطى از جمله تحليل محتواى مطبوعات 
و افكار سنجى برون سازمانى توسط روابط عمومى، مى تواند هم در شناسايى عوامل 

بحران زا و هم در حين بحران و هم بعد از بحران مؤثر باشد.
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الگوى پيشنهادى ارتباطات با رسانه ها در طول بحران (احمدى، 1384: 77)

رسانه

 راهبردهاى ارتباطى قبل از
 راهبردهاى ارتباطى بعد ازراهبردهاى ارتباطى حين بحرانبحران

بحران

 - برقرارى ارتباط با رسانه ها
 و برگزارى سمينارهايى درباره

كسب وكار
- شناسايى مخاطبان

- ايجاد پيام هاى كليدى
 - مشخص نمودن رابطان

 رسانه اى ـ سازمان و آموزش
آنان

 - ايجاد مركز اطلاع رسانى
مجهز

 - طراحى نظام ارتباطى براى
 ارتباط با ذى نفعان

- تشكيل گروه ارتباطى
 - اولويت بندى  در ارتباط با

رسانه ها

- كنترل شايعات رسانه ها
 - استفاده از لحن واحد در صحبت

با ديگران
 - فراهم نمودن امكان دسترسى

 رسانه ها به محل بحران
 - تجهيز مركز اطلاعات رسانه اى

 - تكذيب نكردن بحران در صورت
رخداد آن

 - ارائه اخبار صحيح و كامل به
رسانه ها

 - انكار بحران در زمانى كه بحران
 ناشى از بلاياى طبيعى و شايعات

است
 - عذرخواهى و پوزش براى كاهش

مسئوليت سازمان
 - تلاش براى ايجاد تغييرات و

 اقدامات اصلاحى به منظور جلوگيرى
از وقوع بحران هاى مشابه

 ارزيابى ارتباطات بحران و
 اقدامات صورت گرفته در
زمينه ارتباط با رسانه ها

 انتشار اطلاعات مربوط به
شركت به رسانه ها

 به روز نمودن وب سايت هاى
سازمان

 برقرارى ارتباط دايم با رسانه ها
 براى بازيابى شهرت و اعتبار

 سازمان
 توسعة برنامه هاى ارتباطى

 بلند مدت براى جلوگيرى از
خسارت ناشى از بحران

به طوركلى، در زمان بحران لازم است اقداماتى درخصوص رسانه ها صورت بگيرد. 
اين اقدامات عبارت است از:
1. برخورد انسانى و خوب؛

2. عدم استفاده از حدس و گمان؛
3. پرهيز از انجام مصاحبه هاى فورى (مى توان با آوردن دليل منطقى مصاحبه را به 

زمان بهترى موكول گردد).
4. نخواندن اطلاعيه ها براى رسانه ها و مردم (در مقابل دوربين)؛ زيرا اين كار، واكنش 

افراد را كاهش مى دهد. بنابراين، لازم است يك اطلاعيه حفظ و بيان شود.
ارشد  سخنگوى  اين كه  مگر  تلويزيونى،  راديو،  و  مطبوعاتى  مصاحبه  از  اجتناب   .5

سازمان بتواند موج سؤالات را كنترل و آرامش را حفظ نمايد.
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داد  پاسخ  رسانه ها  همه  به  سريع  نمى توان  و  است  گسترده  بحران  زمانى كه   .6
گزارشگران  تلويزيون)  و  راديو  (مطبوعات،  اصلى  رسانه  سه  هر  از  است  بهتر 
و خبرنگارانى انتخاب شوند و پس از تهيه گزارش، مطالب را با همكاران خود 

هماهنگ و تقسيم نمايند.
بتوان  تا  شود  گرفته  درنظر  خبرنگاران  جمعى  اقامت  براى  محلى  است  لازم   .7

اطلاعات را به شيوه اى كنترل شده در اختيار آنان قرار داد.
كرد،  رفتار  متانت  با  و  مؤدبانه  بايد  افراد  با  برخورد  در  درگيرى:  از  خوددارى   .8
كه  را  فشار  بايد  باشد،  داشته  محرمانه  اطلاعاتى  كسب  به  اصرار  فردى  حتى 
روزنامه نگاران با آن مواجه هستند درك نمود؛ زيرا به طور معمول آنان در مقايسه 
با همكاران خود قرار مى گيرند و ممكن است به همين دليل، شغل خود را از 

دست بدهند.
9. جلب اطمينان و آرامش: بايد به مخاطبان اطمينان داد كه همه چيز تحت كنترل 

قرار دارد و خطرى آنان را تهديد نمى نمايد (بلند، 1383: 44).

بحث و نتيجه گيرى 
اهميت رهبرى و مديريت و تأثير بسيار آن در سازندگى جوامع انسانى و پيشرفت 
ملل، امروزه بيش از هر زمان ديگرى به اثبات رسيده است. در ميان جوامع انسانى 
و در عصر رقابت اطلاعات و ارتباطات جوامعى توانسته اند به رشد و توسعة نايل آيند 

كه از رهبران و مديران لايق بهره مند بوده اند. 
در قرن بيست و يكم و ارتباط نزديك و تنگاتنگ بين ملل و گستردگى تئورى 
تشكيل دهكدة جهانى، روش هاى سنتى مديريت جاى خود را به روش هاى نوين 
داده  و مديران موفق امروزه به اين نتيجه رسيده اند كه در دنياى پرهياهوى صنعت، 
تجارت، آموزش و... بايد به ارتباطات به عنوان اصل مهم مديريت توجه نمايند. از 
طرفى ارتباطات و تعاملات بين كاركنان يك سازمان باهم، كاركنان سازمان ها با 
يكديگر و در سطوح بين المللى، ارتباط بين سازمان هاى ملل مختلف باهم، ضرورت 

توجه به مديريت بحران را لازم و ضرورى نموده  است.
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بروز بحران هاى سازمانى باتوجه به تحولات محيطى امر اجتناب ناپذيرى است. 
براى پيشگيرى و مديريت بر بحران هاى سازمانى مكانيسم هاى مختلفى وجود دارد 
كه يكى از آن ها مديريت روابط عمومى است و ديگرى مديريت ارتباط با رسانه ها 

در مراحل مختلف بحران است.
مديريت روابط عمومى با كمك گرفتن از اصول روابط عمومى بحران (ايجاد آمادگى، 
فراهم نمودن اطلاعات مقدماتى، كنترل جريان اطلاعات، پذيرش خط مشى هاى كلى، 
موثق بودن اطلاعات، پاسخ گويى، ابراز تأسف، انتشار اطلاعات درست، دقيق بودن و 
بهره گيرى  از تجربيات) به سازمان ها كمك مى نمايند تا بحران هايى را كه اعتبار آنان و 

روابط شان را با روزنامه نگاران تحت تأثير قرار مى دهند كنترل نمايند.
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