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 هامدیریت بحران و رسانهخلاصه کتاب: 

 نژاد و شهلا بهرامي رشتیانينویسندگان: فریدون وردی

 حسن فلاحیان: محمددانشجو

 مقدمه:

آلود های ارتباطي شاهد تحولات گسترده اجتماعي و تغییرات شتابهای مختلف به ویژه فناوریامروزه با توجه به پیشرفت فناوری

و مکان را بي اعتبار کرده و زمینه را  نهای گسترده جهاني مفهوم زماها با ایجاد بستر برای ظهور شبکههستیم. این فناوریمحیطي 

 اند.ها بوجود آوردهبرای تولید و توزیع قدرت در تمام عرصه

و تحولي دائمي پیش بروند. در اند تا شرایط محیطي از ثبات و پایداری به سمت تغییر های جدید ارتباطي سبب گردیدهفناوری

های تواند منجر به بروز بحران شوند. این شرایط باعث بوجود آمدن نظریهبرخي از موارد اگر این تغییرات صحیح مدیریت نشود مي

 با شرایط بحران شده است.  ر آمدنمختلف برای کنا

کردند و شد را یک تهدید قلمداد ميبه بحران ميمنجر  غییر و تحولي را کههای سنتي همواره مدیران هر نوع تدر دیدگاه

های نوگرایانه بحران به عنوان شرایط های تغییر و تحول بحران را پشت سر بگذارند. اما در دیدگاکوشیدند تا با گریز از گردنهمي

ا عواقب بحران از طریق صرف حل بحران و کنارآمدن ب ها مدیران سازمانتلاش شود و ناپذیر شناخته مينامطلوب اما اجتناب

 ها برای همراهي با تحولات گردیده است. مدیریت تغییرات و به کارگیری نوآوری

شود ای مذموم یاد نميشود و از تغییر و حتي بحران به عنوان پدیدهدر دوران معاصر درواقع شرایط تغییر دیگر بحران تلقي نمي

های رقابتي از بحران به عنوان یک فرصت برای استراژی پذیر و توسعهای انعطافکنند با ایجاد ساخنارهها تلاش ميبلکه سازمان

 مدیران بهره ببرند.

که بقا و ماندگاری و حضور مؤثر در محیط  کند و معتقد استاز نظام دوران معاصر توصیف مي این دیدگاه بحران را به عنوان جزئي

برای خلق شرایط جدی در پرتو استفاده از شرایط پیش آمده مقدور خواهد بود.  پویا تنها با تکیه بر خلاقیت و ابتکارات مدیریتي

ها به عنوان ران موفق در شرایط بحران از رسانهدیامروزه این دیدگاه به عنوان یک نظریه قابل اتکا مورد پذیرش قرار گرفته است. م

یک راهبرد اصلي براری اعمال قدرت عملیاتي به منظور نیل به  توانند به عنوانها ميکنند بلکه معتقدند رسانهتنها ابزار یاد نمي

 شده است.   «نگاری  در بحرانروزنامه»گیری شیوه نویني به نام اهداف در اختیارشان باشد. این نقش باعث شکل

در شرایط بحران ای در شرایط عادی است. تر از فعالیت رسانهای رسانه در شرایط بحران متفاوتبدیهي است که کارکرد حرفه

پذیرتر از شرایط عادی عمل گیرد و این ساختار به شدت سیال و انعطافها شکل ميساختارهای جدید سازماني برای پوشش رویداد

گردد و در صورت عدم مدیریت صحیح این افکار، کند. از سویي در شرایط بحران، افکارعمومي نیز دستخوش تغییر فراوان ميمي

 ن است بسیرا پیچیده و غیر قابل کنترل شود.شرایط بحران ممک

 

 



 فصل اول: رفتار و روند ارتباطی آن

دارد به بررسي اری ارتباطات در اختیار رکه انسان برای برق« های ابزارینظام»در این فصل نگارنده در نظر دارد تا با کنکاشي در 

 گیری رفتار بپردازد. عوامل مؤثر در شکل

 انسانی: نظام علائم در ارتباطات

 حوزه قابل شناسایي است:  3گیری ارتباطات انساني در شکل

نسان شکل گرفته و به عنوان کانال، های فیزیولوژیک در احرکتي: شامل ابزارهایي است که با رشد فرایند _نظام حسي (1

گانه حس بینایي و دهند. از میان حواس پنجو به ذهن انتقال مي کندحرکتي را از محیط دریافت مي _های حسيمحرک

نگری به عنوان ها در ذهن با دو وضعیت جزءنگری و کلشنوایي بیشترین سهم را در تبادل اطلاعات دارند. این محرک

شوند و این مفاهیم در کنار همدیگر اطلاعات فرد را با ها به مفهوم تبدیل ميها شناسایي و در ترکیب با دیگر محرکداده

 دهند.دستوری و تجربي که دربرگیرنده سابقه ذهني افراد  از هر واژه است شکل مي، رنحویویژگي بار معنایي، با 4

حرکتي با تاثیرگذاری خود نخست به مفهوم تبدیل شده، در حافظه سابقه ذهني  _های حسينکته مهم است که محرک

و توانایي توسط تر آنکه این فرایند گیرند. مهمگریند و سپس در پردازش اطلاعات بعدی مورد استفاده قرار ميميجای 

های پیچیده در محیط خود فرد و دیگران قابل درستکاری و تغییر است که بر اساس اهداف ارتباطي افراد و در فرایند

 شود.انجام مي

: نظامي است که بعنوان ابزار پردازش و تبادل اطلاعات در تعاملات میان فردی و ارتباطات جمعي در اختیار نظام زباني (2

دهد و تسلط به زبان آوا و معني را به طریقي خاص به یکدیرگر پیوند مي»گوید: انسان است. چامسکي در تعریف زبان مي

، تفکر، درواقع زبان ابزار درک« مند است.لائم با تعبیر هدفها و تولید عگفته زبان در اصل به معنای توانایي درک

 دی سخن گفتن)گفتار( است.سازی و در مراحل بعمفهوم

پس با حرکتي ساده را معنایابي و س _های حسيتواند محرک: ذهن انسان در فرایندی بسیار پیچیده مينظام انتزاعي (3

 نچه به ذهن انتقال یافته است تصویریآتر، فراتر از اني جدید از آن تصور نماید و در مرحله پیچیدهنیروی زایای خود مع

 فریند.کاملاً جدید از ان واقعیت را بیا

 گیری رفتار الگوی ساده شکل

 سطح است: 7بر اساس این نمودار رفتار جمعي دارای 

ها با توجه به پیش زمینه کند، در سطح دوم؛ دادهدریافت ميهای خام را حرکتي داده_ های حسيدر سطح نخست محرک

ویژگي سطح هوش، اثر انتزاعي اطلاعات و قدرت  3َشوند. در سطح سوم برا اساس ش و به اطلاعات تبدیل ميزذهني فرد پردا

پذیری رد( و تحریکگیها در افراد مختلف شکل ميآنتری از تر باشد در ک متفاوتسازی فرد)هر چه مفهوم انتزاعيمفهوم

 پردازد. نسبت به اطلاعات به ادراک و فهم اطلاعات مي

توان بعنوان رهبران تولید اطلاعات و تحت تأثیرگذار بر افراد در میان افراد هر جامعه تعداد کمي از افراد جامعه که از آنها مي

بندی گروه تقسیم 4توان در سن و میزان احساسات ميهایي مثل سواد، معلومات، نام برد. بقیه افراد جامعه را بر اساس ویژگي

 های بسیار دیرپذیر. گروه4های دیرپذیر . گروه3. اکثریت کندپذیر 2. اکثریت زودپذیر 1کرد:

رم: تبدیل اطلاعات به دانش، ممکن است اطلاعاتي که فرد درک کرده است به دانش تبدیل شود. این عوامل در این سطح چها

 هاو ...مندییازها، نقش اجتماعي، تجربه فردی، علاقهروند مؤثرند: ن



شود رفتار بر مبنای آن در فرد شکل گیرد. زماني که دانش به نگرش تبدیل ميدر سطح بعدی)پنجم( نگرش فرد شکل مي

ن افراد های منطقي میاگیرد. در سطح  ششم تعاملات و مراودات میان افراد جامعه، دانش فردی و بضاعت علمي و داشتهمي

سازی دانش را از طریق آموزش به افراد جامعه ها اجتماعي مسئولیت درونيها و سازمانو به موازات ، اغلب نهاد شودتبادل  مي

 گیرند.به عهده مي

 گیریش مؤثرند: که عوامل زیر در شکل توان منتظر ظهور رفتار جمعي بوددر نهایت در سطح هفتم مي

میزان احساسات جمعي و روابط جنسیتي و ع دانش، بهای مخاطبان به منامندیان تعصب، علاقهمیزان و قدرت همدلي، میز

 فرهنگ محیطي.

 

 

 

 گیری رفتار انسان قابل تفکیک است:روند برای شکل 3با توجه به نمودار فوق 

فردی و اجتماعي که خود ها و هنجارهای روندی که با اطلاعات آغاز و با دانش همراه شده و سپس در اثر باورها، ارزش (1

و این بینش با نهادینه شدن شخصیت فرد را  آوردرسانه در تحکیم و رسوخ آن در جامعه نقش داشته بینش را بوجود مي

نماید و تکرار رفتارهای فردی توسط اعضای جامعه دهند و رفتار فردی در اثر شخصیت کسب شده بروز ميشکل مي

 بخشد.رفتار جمعي را شکل مي

شود. ساز ایجاد نگرش در وی ميهای دروني فرد زمینهرسانه از طریق تعامل با انگیزه ،شودروندی که با تجربه آغاز مي (2

های وی است تأثیر گذاشته، های هدفمند ناشي از دیدگاهگیری قصد و منظور فرد که همان فعالیتاین نگرش در شکل

شود و با تکرار شدن از سوی اعضای جامعه رسانه سبب بروز رفتار ميموجب درگیر شدن فرد با موضوع مورد نظر خود و 

 یابد.رفتار جمعي همگون و یکسان سامان مي

ها بر باورها، ارزشها و های ارتباطي موجب تأثیر مستقیم محرکروندی که رسانه با استفاده فنون برخاسته از مباني نظریه (3

 هد. هنجارها شده، رفتار مورد نظر را شکل مي

روند. گستردگي به شمار ميهای های تولید و انتشار اطلاعات در تمامي زمینهترین سامانهها بزرگدر هر حال امروزه رسانه

ها در روند سوم  های گوناگون باعث شده است که رسانهها و سرعت تأثیرگذاری و وسعت استفاده از محرککارکردهای رسانه

 رای بروز رفتار است نقش مهمي ایفا کنند. تری را بکه مسیر مستقیم و کوتاه



از « تصویرسازی»های بازسازی شده در های جدید که به صورت تجربههبا ارائه اطلاعات یا القای تجرب رسانه حضور خود را

گیری و تغییر ارزشها و هنجارها در شکل ،کند و با اثرگذاری بر باورهاغاز ميآهای جاری در جامعه انساني است، واقعیت

 شود.کند. این تأثیرگذاری با دو شیوه آشکار و پنهان انجام ميهای رفتاری دخالت ميروند

گرهایي با قدرات بالا در شرایط عادی و ها را نادیده انگاشت، بلکه آنها بعنوان مداخلهتوان رسانهین است که امروزه نميمهم ا

 اند. حراني همراه در صحنههای بدر موقعیت

های آشکار و ها در روندی مستقیم در شرایط بحران و کارکردهای گوناگون آن از طریق روندنمودار زیر تأثیر و حضور رسانه

 های رفتاری و شکل گیری بحران ترسیم شده است.پنهان به منظور ایجاد محرک

 

 توان گفت:بطور خلاصه مي

 باني در ارائه اطلاعات و دانش خاص بر افراد جامعه تأثیر مهمي دارند. دروازه ها با ایفای نقشرسانه _

ها با انجام عملیات رواني در ایجاد انگیزه و احساس مثبت یا منفي نسبت به یک موضوع نقش اساس دارند و با قدرت رسانه _

 توانند هوش هیجاني افراد را تحریک کنند.انتشار و  بسیج احساسات مي

 ای به یک مقوله معطوف سازند که اقدام مورد نظرشان منجر شود.توانند توجه افکارعمومي را به گونهها ميانهرس _

 آورند.آن برای افراد به وجود مي ها با تصویرسازی از یک رفتار، تلقي مثبت یا منفي ازرسانه _

 

 شناسی بحرانشناسی و معرفتفصل دوم: هستی

شناسي ، چیستي و چرایي آن  و در قسمت معرفتبحرانشناسي مفهوم بنا دارند در قسمت هستيگارندگان در این فصل ن

 را بررسي کنند.  بحرانگیری و شاخص و معیارهای چگونگي شکل بحران

 با شود.ای به مرحله دیگر در زندگي تلقي ميغییر و انتقال از مرحلهتدر مفهوم اولیه بحران به معني  شناسی بحران:هستی

ها، تعاریف بحران نیز توسعه پیدا کرد و این مفهوم از زندگي فردی به زندگي سازماني و صحنه توسعه جوامع و سازمان

داند، ماریا ناتان در مورد بحران رویکرد جدیدی وجود دارد که بحران را پارادکسي از تهدید و فرصت مي اجتماعي تسری یافت.

ازماني نهفته است. های ساند و این تهدید و فرصت در طبیعت بحرانروی یک سکهگوید: در بحران تهدید و فرصت دو مي

است « فراگیری و شمول»های بحرانترین ویژگيتعامل با آن است. یکي از مهموان یک فرصت در گرو نحوه تلقي بحران بعن



شود. در اجتماع بحران دیگر تلقي مي ای و اجتماعيهای تشکیلاتي، شبکههای فردی با بحرانکه این ویژگي مرز میان بحران

 َشود.شخصي تلقي نمي

های بحران است. در حقیقت زمان، کانال و مسیری است که در آن عدم تعامل صحیح با مند بودن یکي دیگر از ویژگيزمان

 تواند منجر به بحران شود. العاده ميدر شرایط فوق وقوع رویداد

بحران است. این تأثیر اگر با شناسه فراگیری همراه باشد در سطح عمومي و اگر با  ویژگي شدت بیانگر میزان تأثیرگذاری

وجهي و مرتبط با انسان یاد د ای چنشود. همواره از بحران به عنوان پدیدهفراگیری هماره نباشد در سطح شخصي تعریف مي

 شود.مي

شناسانه بحران در دو بخش عمده یعني هستيارکردی کردن مفاهیم شناسي بحران یا کمعرفت شناسی بحران:معرفت

 َشناسي بحران از حیث محتوا قابل بررسي است. شناسي بحران از حیث شکل و معرفتمعرفت

 پردازد:شناسی بحران شکلی به موارد زیر میمعرفت

های بحران های انساني)هر بحراني که انسان مستقیم و غیرمستقیم در آن نقش دارد( وشناسي بحران: بحرانگونه (1

ای، فراملي و بین الملل قابل به بحران محلي، ملي، منطقه« دامنه و گستردگي»طبیعي)سیل، زلزله و ...( بحران بر اساس 

 تقسیم است.

 مراحل بحران: قبل از بحران، حین بحران و بعد از بحران. (2

 سطوح بحران: فردی، سازماني، اجتماعي (3

ها ثابت نیست و ممکن است در حین بحران آغاز تا پایان در بسیاری از بحرانگیری بحران از روندشکلگیری: روندشکل (4

 به صورت غیرمحسوس تغییر کند. 

 

 شناسی بحران: ماهیت

ریزی ر اساس اطلاعات و تجربه بروزش محتمل و قابل برنامهها: بحران قابل درک)بحراني که بالف( ماهیت بحران به اعتبار شاخص

، بحران کند(گیری و بروزش نقش  اصلي را ایفا ميرود و عنصر زمان در شکلبحران ناگهاني)بحراني که انتظار آن نمي ،است(

ماند( و بحران زیر خاکستر)زماني که با مدیریتي گیرش ناشناخته باقي  ميها پس از وقوعش عوامل شکلناشناخته)بحراني که مدت

 مچنان زنده حل ناشده باقي مانده است(چندان قوی به ظاهر حل شد اما هنه

توان از و واکنش بهنگام مي اطلاعات آوریبیني و قابل پیشگیری)با جمعب( ماهیت بحران به اعتبار قابلیت حل: بحران قابل پیش

بل بیني و غیرقابل پیشگیری)مثل بلایای طبیعي مثل سیل و ...( و بحران غیرقابحران قابل پیش (،ظهورش جلوگیری کرد

 یرقابل پیشگیریند و اداره بحران انفعالي است(اند غبینيهایي که غیرقابل پیشنبیني و غیرقابل پیشگیری)همه بحراپیش

دهد( و های اقتصادی و سیاسي رخ ميریزی شده)از قبل طراحي شده و بیشتر در حوزهج( ماهیت بحران به اعتبار هدفمندی: برنامه

 نشده.ریزیبحران برنامه

بیني و حل آن کمک گرهای بحران: عواملي که در بوجود آمدن، استمرار و تشدید بحران مؤثرند و شناسایي آنها به پیشاخلهمد

 شوند.نوع آشکار و پنهان تقسیم مي 2کند و به مي



 های بحران: آثار و پیامد

گری مدیریت بحران که دربرگیرنده تمامي عمق و گستردگي و دیو عامل اصلي بستگي دارد، یکي شدت، دادهای بحران به دبرون

های آینده و از سرگیری ترین عامل برای تعیین استراتژیهای بحران مهماست. پیامد« ارتباطات بحران»و « عملیات حل بحران»

 فعالیت است. اگر سازماني به پیامد بحران توجه نکند باید منتظر بحراني غیرمترقبه و زیرخاکستری باشد. 

 مدیریت بحران فصل سوم:

دهد که انتظار تواند رخ دهد و معمولاً زماني رخ ميهاست که در هرجا و هر زمان ميامروزه بحران بخشي از زندگي روزمره انسان

 رود. آن نمي

فیت ی کاهش ظرراای بمدیرتي بحران برنامه»گوید: پروفسور ریچارد براندیج، رئیس مرکز مطالعات رسانه در کانزاس آمریکا، مي

 «تواند عامل حذف پتانسیل خرابي و یا حذف خود بحران باشد.خرابي یک بحران است و در برخي موارد نیز مي

 عوامل مؤثر در پیچیدگی شرایط بحران

 زا باشد.تواند بحرانبیني ميبیني و ساختارنایافته: در هر سازماني موارد غیرقابل پیشموارد غیرقابل پیش -

هایش بیفزاید اما گاهي به کوشد بر دانستهها: هر مدیری ميگیریها و میزان وزن آنها در تصمیمنادانستهها و دانسته -

 گیری غفلت ایجاد شود.ها ممکن است در تصمیمها و نادانستهدلیل عدم توجه به وزن دانسته

قام تنها نگاه کمي دارند و از روابط ار برخي موارد با توجه به آمار و در افزاری به مدیریت اطلاعات: مدیراننگاه سخت -

 کیفي بین عوامل مختلف غافلند. 

های محیطي پیرامون سازمان که بر سازمان اثر مستقیم دارند غیرقایل های پیچیده محیطي: گاهي فرایندفرایند -

 اند. پیشگیری

های صر با توسعه و پیشرفتدر دوران معا ریزی وجود دارد،مهدهد زمان اندکي برای فکرکردن و برناهنگامي که بحران رخ مي

بیني روند و پیشمار ميشهای غیرمترقبه جزئي از روند تحلیل سازمان به های مدیریتي، وقوع رویدادهمه جانبه بخش

 امری پذیرفته شده است. « رویدادی محتمل»های تعریف شده و تعریف نشده به عنوان رخداد

ها و تعامل های نوین نیروی انساني، محیط سازمانفناورانه ارتباطي در محیط و نیز ویژگي های جدید ناشي از تحولاتبا روند

یکي از راهبردهای « مدیرتي بحران»با اجتماع نیازمند راهبردهای جدید مدیریت برای مواجهه بحران است در واقع  خود 

 ها و جوامع در عصر حاضر است.ای برای مدیر ت سازماناصلي پایه

 دهای مدیریت برای مواجهه با شرایط بحرانراهبر

 اند از:ها از قبل تدوین شود. این راهبردها عبارتضروری است راهبرهای سازمان

 زا است.بیني نخستین گام شناسایي عماول بحرانترین بخش مواجهه با بحران است. برای پیش: مهمبینی بحرانپیش -

گیرنده مشکلات حقوقي برای سازمان است های محلي با اهمیت که دربر: الف( رویدادزاهای بحرانشناسایی مقوله -

 کنندگان، شکایت و خشونت کارمندان، شورش، مشکلات صنفي و ... مانند: شکایت افراد و مراجعه

 های جاری سازماني است مانند: اقامه دعاوی قضایي و مدني علیه سازمان، سرعتهای عملیاتي که ناشي از فعالیتب( بحران

 های بزرگ و ... سوزیای و ربایش و اطلاعات، مشکلات اخلاقي، آتشرایانه



تواند عملیات سازمان را با خطر های معمول و جاری مرتبط نیست اما ميهای غیر عملیاتي که بصورت مستقیم به فعالیتج( بحران

ناشایست کارکنان نظیر جنون، اقدامات خرابکارانه  هایرو سازد، مانند: قصور و اهمال عمدی یا غیرعمد کارکنان، حرکتجدی روبه

 گذاری، آدم ربایي و ...نظیر بمب

 پردازی و ...شامل ترکیبي از موارد فوق است مثل: ایجاد حریق عمدی، دروغهای ترکیبي که د( رویداد

آوری اطلاعات، کنترل مستمر و بهنگام اطلاعات، ایجاد سازو کاری برای جمع :ریزی برای پیشگیری بحرانبرنامه -

ترینش آژیر ها و . . .  از طریق: استقرار کشف و هشدار درباره بحران)سادههای پیرامون فعالیتارزیابي تغییرات و انحراف

 مشي احتیاطي و امنیتي. خطهای احتمالي و در نهایت تدوینخطر آتش سوزی(، تشخیص، تبدیل و کاهش ریسک

ای برای پیگیری و حل ویژه طح آن به برنامههر بحراني بر حسب نوع، شدت، فراگیری و س :شناسایی ماهیت بحران -

های تمهیدی برای وضعیت بحران بر اساس اصول زیر آماده مي شود: نیازمند است. بعد از تعیین ماهیت بحران برنامه

ریزی برنامه»، «توسعه و بهبود سناریوهای ممکن برای موقعیت بحران»، «درت تکرارشانبیني ظرفیت رویدادها و قپیش»

بهبود و توسعه »و « تعیین و آموزش تیم مدیریت بحران»، «ها و منابع و امکاناتمدیریت بحران و تقسیم مسئولیت

 «ها و جزئیاتها برای تحلیل موقعیتمهرات

گیرد: عملیات حل بحران و ارتباطات بحران. موارد زیر نقش را دربرمي حل بحران دو بعد اصلي:عملیات حل بحران -

 : شود()بعد دوم در فصل بعدی توضیح داده ميکنندایفا مي بعد اول اساسي را در 

 هاها، اطلاعات و واقعیتآوری دادهجمع 

 این تیم ضروری است. استقرار تیم مدیرت بحران: مکان استقرار و فراهم آوردن تمامي لوازم و امکانات برای 

 هایي که از قبل سازی شرایط بر طبق برنامه: پس از استقرار تیم مدیرت بحران، برنامهها و ایمنکردن تمام برنامهفعال

 آید.تهیه شده به اجرا در مي

 ها]د[ی در حال اجرا با توجه کسب بازخورهاتوسعه برنامه 

 حل بحران:برخي از الزامات و نکات مهم برای برنامه ریزی 

 مشي درستداشتن یک خط 

 ترین کار با توجه به موقعیت بحرانانجام درست 

 ای درست برای مقابله با شایعات. شایعات یکي از مسائل پیراموني است که به گسترش بحران دامن داشتن برنامه

 زند.مي

 توجه به اخلاقیات در شرایط بحران 

 ها و کلمات برای توضیح بیشتر بحراندقت در انتخاب واژه ت پیام،مدیری 

 .اعلام آمادگي برای دریافت هرگونه کمک. ایجاد همدلي با اعضای جامعه پیراموني بسیار مهم است 

 .توجه به قضاوت افکارعمومي و قضاوت محاکم قانوني 

  کند.فوق از بروز شرایط ناخواسته و پیچیده جلوگیری ميتوجه به نکات 

ای دارد. ارزیابي تجربه بهترین آموزگار است. ارزیابي عملکرد و اصلاح انحرافات در هر بحراني اهمیت ویژهزیابی نتایج: ار -

 تواند کارکردهایي چون:مي

 درس گرفتن از موفقیت یا اشتباهات 

 ای برای تیم مدیریت بحرانسازی متخصصات حرفهآماده 

 مدیریت بحرانافزارهای لازم برای تیم سازی سختآماده 



 تهیه سناریو جدید حل بحران 

 داشته باشد.

ریزی استراتژیک تواند بر حسب نوع فعالیت خود، برنامههرسازماني مياستراتژیک برای از سرگیری عملیات: ریزی برنامه -

معمول اقدامات های های جدید به منظور از سرگیری فعالیتجداگانه داشته باشد اما ضروری است برای تعیین استراتژی

 ریز را انجام دهد:

 تعیین کارکردهای حیاتي با توجه به شرایط جدید 

 دادن به کارکردهای نامطلوبتشخیص منابع مورد نیاز برای پایان 

 هاهای جدید برای بازگرداندن فعالیتساخت و توسعه استراتژی 

 های نوآزمون استراتژی 

 الگوی تحلیل بحران:

تعامل این دو ضلع  سپس محتوای بحران را تعیین کنیم، برای تحلیل بحران باید نخست شکل بحرانبر اساس مطالب گفته شده 

 مي شود:« پویایي بحران»متجر به ضلع سوم یعني 

 

 فصل چهارم: مدیرت ارتباطات بحران

ها نیز برای ارتباط با مشتریان، سازمانکنند، ها و وسایل ارتباط جمعي دریافت ميامروزه همه افراد اطلاعات خود را از طریق رسانه

ل در نین شرایطي طبیعي است که این وسائگیرند. در چهای ارتباطي بهره ميداران و اعضای خود بصورت گستره از فناوریسهام

درست انجام الزاماً در گرو تعامل با رسانه هاست اگر « مدیرت ارتباطات بحران»بحران و مدیرت آن نقش مهمي ایفا کنند. فرایند

 تواند به حل بحران کمک کند و اگر درست نباشد عامل تشدید کننده بحران است. شود مي

درصد مدیران  11ای برای مدیرت بحران ندارد. در یک سمینار طبق یک نظرسنجي تنها ها برنامه از پیش تعیین شدهاغلب سازمان

 بودند. شان تدارک ندیده شان برنامه ارتباطي برای حل بحران در سازمانکدامدرصد هیچ 11ای داشتند و از میان این چنین برنامه

ها َشود سازمانرفتن و ضعف دانش و منابع عواملي هستند که موجب ميها، طفرهجویي در هزینهانکار بحران، ترس از بحران، صرفه

 ارتباطي برای حل بحران نداشته باشند.  شان برنامهو مدیران

 های ارتباطي برای حل بحران را در دستور کارش دارد باید موارد زیر را انجام دهد:تدوین برنامهسازماني که 

  :اهداف برنامة ارتباطی 

 نوع برخورد وجود دارد: 3افتد احتمال بطور کلي هنگامي که رخدادی با شدت و گستردگي سازمان اتفاق مي

نشان دهیم. در این حالت مقاومت و برخورد ویژگي اصلي « نشواک»تعریف کنیم و دربرابرش « کنش»آن رویداد را یک  (1

 ها خواهد بود.واکنش



ن رویداد همواره با مقاومت آبدانیم. در این صورت برخورد با « کنش متقابل میان سازمان و محیط طبیعي»رویداد را یک  (2

 گیرد.قرار ميتوأم نخواهد بود، بلکه مذاکره، تفاهم و تطبیق با شرایط جدید در دستور کار 

که در این صورت تنها  ناشي از تأثیر عملکرد سازمان بر عوامل بسیار پیچیده محیط بدانیم« کنشيپدیده میان»رویداد را  (3

 توان رویداد و سازمان را اداره کرد.مي« ابتکار و خلاقیت»با 

 های جدید. مل منطقي و خلق فرصتشود: واکنش سریع، تعاهدف انجام مي 3ارتباطي با رویکرد برنامه 3براساس این 

 های برنامه ریزی برای ارتباطات بحرانگام

 نویس و برنامه مدون ارتباطي.داشتن پیش 

 هي زیر باشد:هر برنامه ارتباطي باید دارای ویژگي

 ي باشدعواق 

 تعیین استراتژی برخورد 

 هاتعیین منابع)مالي و انساني( و مسئولیت 

 های ضروریو ارسال پیام توانایي تعیین شبکه مخاطبان 

  گرمدیران ارتباط»در اختیار داشتن» 

 هایي که احتمال مواجهه با آنها وجود دارد.تعیین انواع بحران 

 فرهنگي، مالي و  تحت خاص سیاسي، اقتصادی، های بحرانهای گوناگون بحران: لازم است مقولهتعیین مقوله

 شخصي دسته بندی شود.

 ها( اقدامات ها و روندها فرایندتعیین تیم مدیریت: با تعیین تیم مدیریت بحران)شامل تعیین مدیران، افراد، مسئولیت

 شود: زیر انجام مي

 گویانتعیین و آموزش سخن 

 تعیین نقاط کلیدی 

 اندتعیین کساني که در گیر بحران 

 درگیر)بدین منظور ضوروی است لیستي از های های ارتباطي برای برقراری ارتباط با طرفانتخاب روش

 اطلاعات ارتباطي افراد نظیر شماره تماس، پست الکترونیک و ... داشته باشیم(

 ئل  درون سازماني و مسئولیت اعضا و اشامل مس شود: یک بخشبخش تنظیم مي 2یه پروتکل دو منظوره که در ته

یر تهیه پیام، انتخاب مخاطبان بحران و ...( که هر دو در اختیار ای)اقداماتي نظشان و بخش دوم: یک پروتکل رسانهروابط

 گیرد.تیم مدیریت ارتباطات قرار مي

 هاها با سایر بخشهماهنگ کردن مسئولیت 

 تین خبر در ها: شامل اقداماتي چون: اتخاب نخستین رسانه برای انتشار اخبار، انتشار نخستعیین اصول کار با رسانه

بیني سازو کارهای ارائه اخبار، معرفي سخنگوی بحران، گوش دادن به سؤالات و ابهامات و پاسخ به پیشترین زمان، کوتاه

 ها، تدارک آرشیو و بایگاني.بیني تسهیلات مورد نیاز رسانهآنها، پیش

 سازماني و برون سازماني. انتخاب مخاطبان: درون 

 سناریو باید مورد توجه قرار  9از بحران طبیعي یا غیرطبیعي  در طراحي سناریو اعمرساني: سازی سناریوی اطلاعآماده

 گیرد:



  بعد عملیاتي رواني در اطلاع رساني: تهیه سناریو برای این بعد خیلي مهم است زیرا از لحظه شروع بحران

دهد های تیم مدیریت بحران در ساعت اولیه از خود نشان مينیازمند عملیات رواني هستیم و نوع واکنش

 های زیر در این بعد قابل تفکیک است: ر تعیین کننده است.  واکنشبسیا

o تواند به آرام کردن اوضاع کمک کند. رویکرد مناسب واکنش خلوص و صداقت. این واکنش مي

در این واکنش این است: پذیرش اینکه بحران در اثر اشتباه مدیریت بوده و تلاش برای 

 جلوگیری از آن مدنظر است و ...

o  ریت بحران بي درنگ باید به صورت مختصر به چرایي وقوع بپردازد. توضیح بحران: مدیواکنش

 ها باید پرهیز داشت.جا و سرزش رسانهدر این واکنش از توضیحات بي

o  :این واکنش اولین واکنش مکتوب بهد از ارتباطات شفاهي است که شامل واکنش بیانیه

 ها و ... است. ای از اقدامات انجام شده، بحثخلاصه

o  واکنش تأسف و پشیماني: در این واکنش به منظور دستیابي به همدلي ابراز پشیماني و

 کنید.شود. در این واکنش از مقصر جلوه دادن دیگران پرهیز عذرخواهي انجام مي

o  واکنش رایزني و مشاوره: باید بي درنگ از همه مخاطبان حساس به موضوع تقاضای کمک کرد

 اند را جویا شد. و نظر کساني که قرباني شده

o هایي فراتر از توقعات جامعه واکنش اعلام جبران و تلافي: نکته مهم در این واکنش برداشتن قدم

 است. 

 این گروه تا هر زمان که بخواهند ن افراد از آن جهت ضروری است که : توجه به ایمدیریت قربانیان بحران

 توانند در مسیر حل بحران مشکلاتي ایجاد کنند. مي

 شود. : هنگام بروز بحران اعتبار مجموعه میدریت با تهدید جدی روبرو مياعتبار سازماني کسب بعد

اش کردن آنچه افکارعمومي باید بدانند و ... ها، فاقداماتي چون: آمادگي برای بحث آزاد، همکاری با رسانه

 کند. به کسب و حفظ اعتبار کمک مي

 تر شدن شرایط بحران حل و یا پیچیدهتواند به یافتن راهبعد رفتار مدیریتي: رفتار و عملکرد مدیریت مي

 بینجامد. یکي از نکات مهم در این زمینه عدم تناقض گفتار و عمل مدیران است. 

  ای و متخصص در : برای تیم مدیریت بحران باید از افراد حرفهای در ارتباطاتحرفه استانداردهایبعد

 رشته ارتباطات و روابط عمومي بهره جست. 

 ترین های مهم مدیریت در شرایط بحران است، حساسای از ویژگي: توجه به اخلاقیات حرفهبعد اخلاقیات

 اند. ر بحران قربانیانگروه برای ارزیابي و سنجش اخلاقیات د

  های ارزشمندی اند درستواند برای کساني که در شرایط بحراني بوده: بحران ميهای بحرانموزهآبعد

 نگر است. درپي داشته باشد. این سناریو آینده

 ی بروز ها و درصدی از احتمال که برا: هر سازماني بر حسب نوع فعالیتاستقرار سیستم آزمون برنامه مدیریت بحران

سازی کند باید سیستمي را برای آزمایش برنامه مدیریت بحران شبیهبحران در مجموعه تحت پوشش خود محاسبه مي

 کند.

 هایي که برنامه مدوني برای کنترل بحران ندارند به طور طبیعي دارای سازمان: تهیه برنامه ارتباطي برای پس از بحران

در صورت گرفتار آمدن در یک بحران به سختي شرایط را ها نیستند. این سازمان ای برای شرایط پس از بحران همبرنامه

های تواند مجموعه را برای مدتتر از آن، مرحله پس از بحران است زیرا اثرات بحران ميگذارند. اما سختپشت سر مي

 طولاني دچار رکود و مشکل کند. 



 به منزله انجام مانور و عملیات برای بحران فرض است و تمام : این مرحله آزمایش برنامه مدیریت ارتباطات بحران

 شود.ن توان و قدرت سازمان ارزیابي مياند و در آخر میزانیروهای درگیر باید تصور نمایند که در شرایط بحران واقعي

 

 ها در اجرای برنامه ارتباطات بحرانتعامل با رسانه

 ود. بحران چند دوره حساس دارد: شها آغاز ميبه محض شروع بحران این فعالیت

  دامنه  ش و چینش اطلاعات، تعیین و چگونگيبندی، پردازآوری، طبقهجمعدوره اول: دو ساعت اولیه شروع بحران؛

 و ارائه راهکارهای ضروری برای تعدیل بحران و مسیر انعکاس بحران از طریق رسانه

  :مستمر و به افکارعمومي اطلاع رساني کرد و از انباشت اطلاعات ؛ در این دوره باید ساعت اولیه بحران 24دوره دوم

 ها و پاسخگو بدون در این مرحله الزامي است.جلوگیری کرد. همچنین گوش فرادادن به ایده

  اعت بعد بحران تا پایان بحرانس 24دوره سوم: از. 

 مدیریت تحلیل رفتگی احساسات

های شرایط بحران تحلیل رفتگي است که به عنوان یک رفتار سازماني از طرف کارکنان و افراد درگیر در بحران در یکي از ویژگي

گیرانه ای پیششناسان، برنامهخارج سازمان قابل مشاهده است. از این رو تیم مدیریت بحران از متخصصان علوم رفتاری و روان

  برای این امر تدارک ببینید.

 :مدیریت عصبیت یا خشم در ارتباطات بحران

افتد. اغلب خشم در بحران از احساس مدیریت خشم افکار عمومي نکته مهمي است که بطور طبیعي در خلال بحران اتفاق مي

 شود.وجود خطر و نه خود خطر ناشي مي

مدیریت بحران تدارک ببینید. اما باید توجه داشت بود که لازم است تیم « مدیریت ارتباطات بحران»آنچه در این فصل گفته شد 

های گذارند، بلکه گستردگي فناوریهای درگیر در بحران نیستند که بر روند حل بحران تأثیر ميامروزه دیگر مدیران و یا طرف

ان حضور دارند و به ها به عنوان بازیگراني قدرتمند و نه چندان مطیع در صحنه بحردهد و رسانهارتباطي شرایط را تغییر مي

 کنند.های درگیر در بحران ایفای نقش مينمایندگي از افکارعمومي یا هر یک از طرف

 

 فصل پنجم: رسانه و بحران

و در جایگاه نمایندگان  ها وارد صحنه شدهها در عمل با قدرت بالا و سرعت زیاد برای پوشش خبری بحرانامروزه رسانه

ها اگر همسو با اهداف میران بحران باشد خدمتي عملکرد رسانه اند.گردانان عرصه بحران تبدیل شدهافکارعمومي به یکي از صحنه

کنندگان بحران توانند در جهت ناهمسو با خواست ادارهبزرگ به آنان برای حل بحران است. اما در مواردی، رسانه بنا به دلایلي مي

 ب تشدید بحران شود. حرکت نماید و با ایجاد مشکلاتي برای مدیران موج

 

 



 مبانی نظری تأثیر رسانه بر بحران

، وسایل ارتباط جمعي در بسط و گسترش روابط در هانه در جمعي کردن روابط انسانقدرت رسا دلیل اهمیت رسانه چیست؟

توانند به مثابه توانند نقش فعال داشته باشند، وسائل ارتباط جمعي در جامعه ميهای مختلف ميمیان اعضای جامعه و گروه

ای ش به گونهنانها و کارکقدرت دروازه باني آنهاست. رسانه هاترین عوامل در اهمیت رسانهیکي از مهممنبع قدرت عمل کنند. 

 هایي در این رابطه وجود دارد:ها مؤثر است و نظریهباني رسانهبا گزینش سرو کار دارند. عوامل مختلفي در ایجاد دروازه

 های تخصصي و خانواده و گرایش ان را از جنبه تحصیلات، محل تولد،نظریه شخصیت: این نظریه شخصیت خبرنگار

 داند. ثر ميدهي به خبرها مؤفردی را در شکل

 داند.دهي به اخبار مؤثر ميهای خبری را در شکلمقررات و میثاق ه سازمان: این نظریه نقش هنجارها،نظری 

 داری طرفي یا جانبای بيهای حرفهنظریه نقش: معتقدان به این نظریه بر این باورند که علاوه بر مقررات و میثاق

 أثیر جدی دارد. خبرنگاران در تهیه خبر و نوع پردازش آن ت

ای برای پوشش خبر به ویژه در شرایط بحران های رسانهمطلق از خبرنگارن و سازمانگرایي رسد توقع عینیتبه نظر مي

نها قرار ندهد آها و تعامل سازنده و مثبت با بر همکاری با رسانها دور از انتظار است بنابراین اگر مدیریت بحران اصل ر

 وبي به دنبال داشته باشد. تایج نامطلنتواند مي

 های رسانه و تأثیر آن در بحراننظریه

گوید به چه بر اساس این نظریه رسانه ممکن  است به ما نگوید چگونه بیندیدشیم اما حتماً مي سازی:نظریه برجسته

تواند دامن زدن به ابعاد یک بحران باشد سازی در شرایط بحران هم ميبیندیشیم. روشن است که کارکرد نظریه برجسته

 های آن.و هم کمک کردن به  مدیران برای فرونشاندن شعله

پردازد. زیرا افراد نیازهای خود را از طریق این نظریه به توضیح علت وابستگي مخاطب به رسانه مي تگي رسانه:نظریه وابس

ران در شرایط بحران بر دیشود. مکنند. طبیعي است در شرایط بحران این نیاز به رسانه تشدید ميرسانه برآورده مي

 ل ارتباطي بهره بگیرند.ترین پها بعنوان مهماساس این نظریه باید از رسانه

شنیداری و مکتوب خود، نحوه -های دیداریمبنای این نظریه آن است که رسانه بر اساس ویژگي نظریه جبر تکنولوژیک:

ها ما را از وضعیتي به وضعیت دیگر انتقال دهد. در واقع رسانهکنش افراد را شکل ميافکر کردن، احساس کردن و

های ارتباطات اقناعي مثل دستکاری اطلاعات و یا ای انتشار، گلوله تزریقي و تمامي نظریههای دومرحلهدهند. نظریهمي

های بحران را توانند شعلهها قدرت زیادی دارند که ميها رسانهتجانس بر نکته فوق تأکید دارند. بر اساس این نظریه

 خاموش و یا به بحران در محیط انساني دامن بزنند.

 نه:بحران از نگاه رسا

المللي است که بتواند توجه سازماني و یا ملي و بین ، هر موضوع فردی، گروهي،اه رسانهحیطه بحران از زاویه نگ

ای افکارعمومي را به خود جلب کند. موضوعي ممکن است از دید یک فرد سازماني یا شخصي تلقي شود اما نگاه رسانه

العاده و حتي بحران کند.  موضوع مهم و ضروری این است فوق شرایطبه ای داغ بداند و آن را تبدیل آن  را مهم و سوژه

نگاه کنند و نه از نگاه مدیریت  ها به موضوعها باید از نگاه خود رسانهها برای تحلیل رفتار رسانهکه مدیران سازمان

ها و اهداف سازمان ست با رسالتهایي دارند که ممکن اها و مسئولیتها برای خود اهداف، رسالتسازماني خود زیرا رسانه

 در تضاد باشد.



 ها وجود دارد:رای تبدیل شدن یک موضوع به بحران از سوی رسانهبدر دوحالت شرایط 

 شناخت نادرست از جوهر و محدوده یک مسئله از سوی مدیران و طبیعي دانستن آن 

 ها نه.کنند اما رسانهقلمداد ميسازماني متعلق به خود دانستن یک مسئله، گاهي مدیران مسئله را درون 

 

 مبانی شناخت کارکرد رسانه ها در هر جامعه

ای از نظام ای متفاوت است و آمیزهشان در حل و یا دامن زدن به بحران و حتي ایجاد بحران در هر جامعهها و توانایيکارکرد رسانه

 هاست.ای در ایفای این نقشهای رسانهو رویکردها های پذیرفته شده برای رسانهای حاکم در آن جامعه، نقشرسانه

در برگیرنده اصول و قواعدی است که رسانه در محیط سیاسي و اجتماعي جوامع برای انجام وظایفش از ای نظام رسانه (1

ها قابل کند و ارتباط زیادی به نوع حکمت در آن جامعه دارد. بصورت کلي چهار نوع نظام برای رسانهن تبعیت ميآ

 تفکیک است:

 توتالیتر 

 گراآزادی 

 مبتني بر مسئولیت اجتماعي 

 اقتدارگرا 

های پذیرفته شده در عمل برای آن رسانه در جامعه خاص رجوع ها باید به نقشای: برای شناخت این نقشنقش رسانه (2

امعه دیگر متفاوت دهند. و از هر جامعه به جهای تعریف شده خود را انجام نميها در عمل همه نقشکرد گاهي رسانه

 گر باشد. کننده، محدودکننده و یا مداخلهتواند: نقش ابزاری، کنترلها مياست. این نقش

ای ای و قواعد مبتني بر نظام رسانههای کلي رسانهگیری از راهبردها با بهرهای؛ رسانهای: انواع رویکرد رسانهرسانه رویکرد (3

 رویکرد قابل تفکیک است:  3کنند که در لیات خود را تنظیم ميهایي که برایشان تدوین شده عمو نقش

 گونه که رخ داده استها همانبازنمایي رخداد: ارائه واقعیت 

 وانمایي رخداد: ارئه برداشتي خاص از یک رویداد 

 تلفیقي از بازنمای و وانمایي ای از هر دو:آمیزه 

ا که رفتار اصلي رسانه ر« اینقش رسانه»َشود و با افکار عمومي مطرح ميتعامل میان عوامل مختلف و پیچیده محیطي تحت عنوان 

 دهد.را شکل مي« پرداختن به بحران»ی دهد منباسامان مي

 هامبانی تحلیل بحران در سانه

ه است زیرا کاملي از کارکرد رسانه ها در جامعه داشت. این فرایند بسیار پیچیدشناخت ها باید برای تحلیل بحران از نظر رسانه

الگوی تحلیل بحران که رابطه میان شکل و محتوای بحران گیرد. از یک سو رسانه از ای از موضوعات را دربر ميتردهسهای گطیف

است توضیح از وگیرد با درخای که اغلب از سوی افکارعمومي بر عهده ميبرد و از سوی دیگر براساس نقش رسانهاست بهره مي

یابد. این نقش در تعامل مستمر با سوژه بحران و وشن شدن ابعاد گوناگون آن در صحنه حضور ميای ربرسوی مسئولان 

 آورد که درچگونگي روند تحلیل بحران نقش دارند. افکارعمومي به طور طبیعي زاویه نگاهي را بوجود مي

 



 در بحران نحوه حضور رسانه

ای ای خود از میزان و عمق مسئولیتش نسبت به یک موضوع و یا اهمیت آن برای مردم سوژههای حرفههر رسانه بر اساس ارزیابي

و  رسانه، افکارعمومیها در بحران توجه به مثلثي با سه ضلع: دهد. برای درک نحوه حضور رسانهرا در دستور کار قرار مي

تواند ایجاد کند: رفتار روآوری)رسانه با کارکرد گونه رفتار درباره بحران مي3اهمیت دارد.  رسانه در افراد جامعه  ع بحرانوموض

 تواند افکار عمومي را به سوی آن جلب کند(، رفتار ستیز و گریز و در نهایت رفتار سازگاریسازی موضوع، ميآموزش با برجسته

 ها برای پوشش بحراناهداف رسانه

 ذب مخاطب بیشترج 

 تلاش برای کسب اعتبار 

 ای برای پوشش بحران: گانه مشترک رسانههای دهسیاست

 جلوگیری از ورود هیجانات کاذب به درون رسانه 

 های درگیر بحرانطرف مقاومت در برابر اغوا و فریب 

 کمک به مخاطبان 

 گو درباره بحرانسازی مسیر گفتآماده 

 ران و عدم غفلت از آنانپوشش سایر اخبار در شرایط بح 

 استراتژی غرور ملي 

 )مشابه سازی بحران برای کنترل دامنه آن)عادی سازی از طریق پوشش بحران مشابه در جوامع دیگر 

 ت افکارعمومياوپذیرش قض 

 کنندگان بحرانحمایت از اداره 

 آموزی از بحرانعبرت 

 ها در بحرانریزی اجرایی رسانهبرنامه

 سؤال پاسخ بدهند: 3ها باید به رسانهبرای این منظور 

 قدرت و سرعت در برآورده کردن نیاز مخاطبان چه قدر است؟ 

 بیني ممکن است رخ دهد؟چه حوادث غیرقابل پیش 

 تواند به تولید اخبار بپردازد؟رسانه در شرایط بحران چگونه مي 

 برای این منظور اقدامات زیر ضروری است:

 تعیین تیم پوشش بحران 

 های اقتضایيموقعیت تعیین 

 های خبریطراحي و تیه سناروی 

 انتقال پیام شنیداری -دیداریهای های رسانهویژگی

 ها اهمیت دارد:سه عامل اسای در انتقال پیام در این رسانه



 واژگان 

 کیفیت صدا 

 توانایي ارتباطات غیرکلامي 

 های مکتوبهای رسانهویژگی

 کندلقا ميسلطه تیتر: با واژگان محکم پیام را ا 

  درصد صفحه اول باید از تصویر استفاده شود)تصویر به جای کلام( 01سلطه هنر: بیش از 

 سلطه گزارش 

 ًشود و ...عزاداری زمینه تیتر سیاه ميبه نشانه سلطه نماد: مثلا 

 شایعه و کارکرد آن در بحران

 دانند که سازنده شایعه از دنیای پیرامون دارد.ای ميفرضیهاند و آن را بازتاب ترین رسانه در دنیا نامیدهشایعه را قدیم

 تواند داشته باشد:مي را دهد و کارکردهای زیربه علت نبود اطلاعات کافي رخ مي و عموما

 تحریف یا تأکید بر موضوع خاص 

 تشجیع مخاطب برای توجه به یک موضع 

 تضعیف یا تقویت روحیه عمومي 

 راموشي یک موضع دیگریادآوری یک موضوع به منظور ف 

 بي وضعیت کردن وضعیتي خاص با هویت دادن به شرایط جدید 

 ترین اقدامات در روند اداره بحران است. مدیریت شایعه یکي از حساس

یي)حرکت ناهماهنگ یا به ظاهر و یا واگرا ها()حرکت هماهنگ رسانهها و بحران بحث همگرایينکته مهم دیگر در مورد رسانه

 . یط بحران استده( آنها در شراهماهنگ نش

 ها موجب حل سریع بحران شود و یا برعکس موجب پیچیده شدن آن شود. در شرایط بحران چه بسا همگرایي رسانه

 

 

 

 

 

 


