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ترسیم الگوي روابط عمومی بحران در جمعیت 

  احمر هلال

  2، علی محمد مزیدي1وحید رحمتی رودسري

. نویسندة مسئول: کارشناس ارشد علـوم ارتباطـات   1

اجتماعی، دانشـگاه آزاد اسـلامی واحـد میبـد، یـزد،      

  ایران،

Email:Ra_vahid@yahoo.com 
. عضو هیئت علمـی دانشـگاه آزاد اسـلامی واحـد     2

  میبد، گروه ارتباطات، میبد، یزد، ایران.

  2/9/94پذیرش:  1/5/94دریافت: 

  چکیده

 در راستاي توجـه بـه نقـش   پژوهش حاضر : مقدمه

. بـه  ه اسـت در مدیریت بحران انجام گرفت احمر هلال

 تـا تحقیق به دنبال ترسـیم الگـویی بـود    این  ،عبارتی

ــی،   بتــوان براســاس آن در شــرایط حســاس و بحران

احمر را تعیـین   هلالعملکرد روابط عمومی جمعیت 

  کرد.

ي هـا  دیـدگاه  ،براي دستیابی به هدف تحقیـق  :روش

و متخصـص ارتباطـات و رسـانه و     نظـر  صاحب 27

اسـتفاده از روش   ا روش کیفی وارشناسان بحران بک

تحلیـل  اسـتخراج و  عمیـق   ۀمبنایی و تکنیک مصاحب

گیـري در   شـوندگان بـر اسـاس نمونـه     مصـاحبه . شد

ــه اینکــه در    ــا توجــه ب دســترس انتخــاب شــدند، ب

تحقیـق زمـانی بـه پایـان      هاي پژوهش کیفـی،  روش

 ـ می رو  هرسد که محقق با سطحی از اشباع نظري روب

  ، این تعداد نمونه انتخاب شد.شود می

  

  

  

وگـو بـا    از گفـت به دسـت آمـده   هاي  داده :ها یافته

و کارشناسان  ارتباطات، مدیریت بحران ةحوز اساتید

کـه بیـانگر وظـایف روابـط      مـدیریت بحـران   ةحوز

در زمان بحران است، در  احمر هلالعمومی جمعیت 

بنـدي و معرفـی    اي جمع مرحله 23قالب یک الگوي 

   شد.

هاي این پژوهش، به نـوعی مبـین    یافته :گیري نتیجه

تر وظایف روابط عمومی بـه عنـوان    الگوي تخصصی

هـاي   یک نهاد امدادرسان نسبت بـه نمونـه پـژوهش   

خارجی انجام شده در این زمینه اسـت. نخسـت بـه    

یی که در ها در میان تحقیقات و پژوهشاین دلیل که 

بـه   اثـري  ،م شـده مدیریت بحران انجا ۀایران در زمین

چرخـۀ  روابـط عمـومی در    وظـایف طور مستقیم به 

ارتباطـات  دوم اینکه،  .نپرداخته استمدیریت بحران 

بحران و کارکرد روابط عمومی در مدیریت بحران از 

اسـت کـه بـه وفـور در متـون       ییهـا  جمله پـژوهش 

، امـا نتـایج ایـن    ن پرداخته شـده اسـت  خارجی به آ

اي و بیشـتر ده   مرحلهالگوهاي چند  ها شامل پژوهش

ــه ــران مرحل ــدیریت بح ــه  اي م ــباهتاســت ک و  ش

 23همپوشانی بالایی با هم دارند و در واقـع الگـوي   

اي به دست آمده از ایـن پـژوهش، عـلاوه بـر      مرحله

اینکه تمامی نتایج الگوهاي خارجی را در برداشـته و  

تري اسـت کـه    کند، حاوي نکات بسط یافته تأیید می

ظایف روابط عمومی یک نهـاد  به شکل تخصصی، و

  کند. امدادرسان را مشخص می

الگـوي روابـط عمـومی بحـران،      :کلمات کلیـدي 

  .ارتباطات بحران، مدیریت اطلاعات در بحران
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  مقدمه

هـاي گونـاگون   شرایط بحرانی ممکن است به شـکل 

بروز کند و از تغییر و تحولات مختلف ناشـی شـود.   

آغـاز جنـگ،    ناگهـانی،   ۀتوانـد حمل ـ  منشأ بحران می

و   آرامـی  کودتا، سقوط یک دولت، احتمـال بـروز نـا   

هاي  آمیز خیابانی، خیزش شورش، تظاهرات خشونت

هاي سرشناس سیاسی، ناکـامی   اجتماعی، ترور چهره

شدن  اقتصادي در سطح وسیع، سقوط هواپیما یا غرق

اي، فجــایع  کشــتی، آلــودگی ناشــی از انــرژي هســته

نامی، قحطــی و محیطــی، ســیل، زلزلــه، ســو زیســت

  موضوعاتی نظیر آن باشد. 

هاي بحرانـی   کشور ایران نیز ممکن است در موقعیت

هـاي   آبی، آلودگی هوا و نابسـامانی  از قبیل زلزله، کم

امـا میـزان    ،سیاسی، اقتصادي و اجتماعی قرار گیـرد 

یاي طبیعی بسـیار قابـل   در مقابل بلا آنپذیري  آسیب

  توجه است.

سـازمان مـدیریت    ۀوظیف ـ مدیریت بحـران در ایـران  

اما نقش، اهمیـت و تـأثیري کـه     ،بحران کشور است

مدیریت بحران بلایاي چرخۀ در  احمر هلالجمعیت 

هاي  ساخت به عنوان یکی از کارگروه طبیعی و انسان

بـر کسـی    تخصصی سـازمان مـدیریت بحـران دارد   

، احمـر  هـلال جمعیـت   پوشیده نیست. طبق اساسنامۀ

 در امـدادى  خـدمات  ارائـه  ناین نهاد وظایفی همچو

 و زلزلـه  مثـل  طبیعـى  سـوانح  و حوادث بروز هنگام

ــره و ســیل ــه کشــور، از خــارج و داخــل در غی  ارائ

 بـه وسـیله   غیرمترقبـه  حـوادث  در اولیـه  هـاى  کمک

 با مقابله آمادگىبراي  اقدام و ریزى امدادگران، برنامه

در را بـه عهـده دارد. در واقـع     ...سوانح و و حوادث

یی که نیاز به امدادرسانی دارند، اولین نهادي ها بحران

جمعیـت  شـود،   مـی مدیریت بحـران  چرخۀ که وارد 

احمرهلال  است. 

در مبحث نظـري ایـن پـژوهش و در بخـش مـرور      

رغم اینکـه   تجربی، به این مسئله پرداخته شد که علی

یی ها نگاري بحران در ایران پژوهش روزنامه حوزةدر 

روابط عمومی بحران  حوزةاما در است، انجام گرفته 

به شکلی که در این پژوهش مورد نظـر بـود، کـاري    

 1صورت نگرفته است. در این بخش به الگوي کومبز

 ـ و شـد  روزرسـانی  به 2014که در سال   ـ ۀنمون  ۀمقال

ــا موضــوع ایــن پــژوهش   اشــاره خــارجی مــرتبط ب

  .شود می

 سـازمان  هـاي  بحـران  با این مقدمه که اصـولاً  کومبز

ــوع ــد ین ــراي تهدی ــرد ب ــازمان عملک ــوب س  محس

چه تهدیداتی را  بحرانشوند و اشاره به اینکه هر  می

کنـد   مـی مدیریت بحران صحبت  ةبا خود دارد، دربار

 تـوجهی  قابـل  تهدید یعنی بحران از منظور اینجا در«

 کنتـرل  درسـتی  به چنانچه که شهرت و کارکرد براي

 در. داشـت  خواهـد  دنبـال  بـه  منفـی  عواقـب   نشود،

 تخریـب  و ضـرر   تهدیـد،  از ، منظور بحران مدیریت

 ، ســازمان بــر توانــد مــی بحــران کــه اســت اي بــالقوه

    ]1[». باشد داشته صنعت و سهامداران

از طرفی در مبحث مبانی نظري این پژوهش، الگوي 

توجـه قـرار   مـورد   2برنشـتاین جاناتان اي  مرحله 10

چـه  ، بـراي مـدیریت هـر    نیز مانند کومبز اوگرفت. 

گانــه را پیشــنهاد  بهتــر ارتباطــات بحــران، مراحــل ده

تـیم  شناسـایی   ،بحـران بینـی   پـیش  ن قراربدیکند  می

ــران ــات بح ــایی ارتباط ــخنگوها، شناس ــوزش  ،س آم

                                                           
1
 Coombs  

2
 Jonathan L. Bernstein 
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، هـاي هشـدار و نظـارتی    اندازي سیسـتم  راه ،سخنگو

هــاي  طراحــی پیــام شناســایی و شــناخت مخاطبــان،

ــایی فــوري ــابی وضــعیت بحــران، نه ــردن و ، ارزی  ک

  ]2[ .انتخاب پیام اصلی و تحلیل بعد از بحران

توجـه بـه نقـش     خصـوص در  پژوهش حاضر دقیقاً

   در مدیریت بحران انجام گرفت. احمر هلال

 ،اصلی این پـژوهش   ، مسئلهمذکوربا توجه به موارد 

کـردن ایـن نکتـه بـود کـه روابـط عمـومی         مشخص

ــت  ــلالجمعی ــر ه ــه    احم ــی، چ ــرایط بحران در ش

عملکردي باید داشته باشد و بر اسـاس چـه الگـویی    

سازمان و نهاد خود را در مدیریت بحران پیش آمـده  

تحقیق به دنبـال ترسـیم    ،به عبارت دیگر .یاري دهد

الگویی بود که بتوان براساس آن در شرایط حسـاس  

و بحرانـــی، عملکـــرد روابـــط عمـــومی جمعیـــت 

رد. البته ذکر این نکته ضـروري  را تعیین ک احمر هلال

و حـوادثی   هـا  است که تأکید این پژوهش بر بحـران 

 احمـر  هـلال طبیعی است که خارج از نهاد جمعیـت  

اسـخ  ۀ پرخ داده و جمعیت با توجه به رسالتش وظیف

هاي  به این سوانح و بلایا را به عهده دارد و نه بحران

نهـاد و یـا    درون سازمانی که ممکن است بـراي هـر  

 ازمان و ...پیش آید.س

  تحقیق  روش

 ۀدر این پـژوهش از روش تحقیـق کیفـی و مصـاحب    

هـر   ،منظور از تحقیق کیفی عمیق استفاده شده است.

هـد  د مـی یی را به دسـت  ها که یافتهاست تحقیق نوع 

ي آماري یـا هرگونـه   ها یی غیر از روشها که با شیوه

3[اند.  کردن کسب شده یکم[  

هاي مختلفی از جمله نظریۀ روشتحقیقات کیفی به 

مبنایی، تحلیل گفتمان، مردم نگاري، تحلیـل روایـت   

گیرد. نظریـۀ مبنـایی بـه عنـوان یـک       و... صورت می

میلادي توسـط   60 ۀبار در ده روش پژوهشی اولین

استراوس و گلیسر به کار گرفته شده و استفاده از آن 

خـود را   پـژوهش  ،متداول شد. در این روش، محقق

و شروع کار خـود   کند میفرض آغاز  بدون هیچ پیش

دهـد بلکـه ایـن روش بـا     را از یک نظریه قرار نمـی 

شود تا خود   میها میدان داده مشاهده شروع و به داده

مبنـــایی بـــراي  ۀدر روش نظریـــ را نشـــان دهنـــد.

عمیـق اسـتفاده    ۀاز تکنیک مصاحب ها آوري داده جمع

گـاه   تـرین تکیـه   اصـلی  ، گـوي عمیـق   و گفت شود.  می

گـو شـونده بـراي     و گفت مبنایی است و در آن ۀنظری

  ]  4[ .آزادي بیشتري دارد ، وگو هدایت جریان گفت

هاي دیگـر ایـن   مصاحبه با پاسخگو، در مقابل روش

سن را دارد که معمولاً از یک طرف میزان اعتبار و ح

روایی بیشتر و از طرف دیگر امکان محاسبات مجدد 

کند. این تکنیک در صـورتی کـه   را فراهم میآماري 

و نـواقص آن   هـا شرایط لازم مهیا باشد و محدودیت

ــی از معت   ــردد یک ــرف گ ــدترین  برط ــرین و مفی برت

  ] 4[ .ي تحقیق در علوم اجتماعی استها تکنیک

و کتبـی  تلفنـی   ،حضوري ،مصاحبه به روش شفاهی

حضـوري و   ۀشود که از میان آنهـا مصـاحب   میانجام 

 اجرا شده است.تلفنی در این تحقیق 

تجزیــه و تحلیـــل در نظریــات مبنـــایی در واقـــع   

زدن به تعبیر و تفسیر اسـت کـه بـا اسـتفاده از      دست

کدگـذاري نظـري از    گیرد. کدگذاري نظري انجام می

کند که عبارتنـد از سـه   هاي مختلفی استفاده میشیوه

اري نوع کدگذاري باز، کدگذاري محـوري و کدگـذ  

  انتخابی.
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ذکر این نکته ضروري است کـه هـر کـدام از انـواع     

شـود و چـه   انجام نمی جداگانه ۀکدگذاري در مرحل

حتــی ناآگاهانــه از انجــام نــوعی  اي بســا در مرحلــه

 ایـن وجـود  با  کدگذاري به نوع دیگري دست بزنیم.

آل روند تحلیـل از  توان گفت در یک شرایط ایدهمی

کدگـذاري انتخـابی پایـان     کدگذاري بـاز آغـاز و بـا   

ــی ــد م ــن ، یاب ــم ای ــا مه ــن  ا ام ــه در طــی ای ســت ک

هـاي تجربـی   از داده بـه تـدریج فاصـله    ها کدگذاري

. براي پیـدا کـردن   دشوتر میبیشتر و به انتزاع نزدیک

ي در دسـترس اسـتفاده   گیـر از روش نمونـه ها  نمونه

گـروه   3آماري در ایـن پـژوهش شـامل     ۀجامعشد. 

باطات، مدیریت بحران و کارشناسان ارت حوزةاساتید 

کـه در بـین    اسـت مـدیریت بحـران در ایـران     حوزة

دانشــگاهیان و جامعــه علمــی از وجاهــت علمــی و 

  عملی در این زمینه برخوردارند.

 27با توجه به مباحث گفته شده، براي ایـن تحقیـق،   

رشناسـان بـراي مصـاحبه انتخـاب     نفر از اساتید و کا

 رسـد  در این روش، تحقیق زمانی به پایان می ند.شد

. در شـود که محقق با سطحی از اشباع نظري روبـرو  

هـاي آغـازین شـروع بـه تکرارشـدن      داده ،این نقطه

تـوان  شـود کـه مـی   کنند و این طـور فـرض مـی     می

  ]  5[ .ها را به پایان رساندگردآوري داده

  ها یافته

ظایف روابـط  اي و مرحله 23الگوي  ،ها از نتایج یافته

 ـ، پیشعمومی ه ، حین و پس از بحران به شرح زیر ب

  : ه استدست آمد

  

  

  

  وظایف روابط عمومی پیش از بحران

روابـط عمـومی بایـد برنامـه و تـیم       ،در این مرحلـه 

داقلی آمـوزش ح ـ  ،مشخص داشته باشد و ایـن تـیم  

  ارتباطات بحران دیده باشد.

  EOCاضطراري  برنامۀ عملیاتیتهیۀ ) 1

ریزي روابط عمومی بحران در  قدم براي برنامهاولین 

، احمـر  هـلال یک نهاد امدادرسان همچـون جمعیـت   

است. در این  برنامۀ عملیات اضطراريتهیه و تدوین 

اندیشمند با همفکري هم و بـا حضـور   افراد  ،مرحله

را تـدوین   برنامۀ عملیـاتی مشاوران مدیریت بحران، 

کنند. براي تدوین چـارچوب ایـن برنامـه، جمـع       می

بایــد در نظــر بگیــرد کــه رویــدادي اتفــاق افتــاده و 

  پیامدهایی داشته است.  

بعد باید مشخص شود که با توجه به ایـن  مرحلۀ در 

عمـومی   ....) روابطها، و ، آوارهها پیامدها (تعداد کشته

 EOC برنامـۀ چه کارهایی باید انجام دهد. در واقـع  

شـود کـه چـه اقـداماتی، توسـط چـه         ین مـی شامل ا

هـا و   کسانی، در چه بازة زمانی، کجا و با چـه روش 

نفــر از اســاتید  6از نظــر  .ابـزاري بایــد انجــام شـود  

 برنامــۀ عملیــات اضــطراريتهیــۀ مــدیریت بحــران، 

عمـومی قبـل از وقـوع بحـران      ترین کـار روابـط   مهم

  است.  

برنامۀ ین از دیدگاه اساتید مدیریت بحران، براي تدو

هــا  اســتراتژيســطح تعیــین  3، عملیــات اضــطراري

ساز و کـار،   و...)، تعریف دستورالعمل و انداز (چشم

کـردن ایـن برنامـه جـزو      نامـه و...) و عملیـاتی   آیین

  شود.  میریزي محسوب  مقدمات برنامه
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 تشکیل تیم روابط عمومی بحران) 2

از آنجا که سـه سـازمان امـداد و نجـات، جوانـان و      

، بعد از وقوع حوادث و احمر هلالداوطلبان جمعیت 

سوانح به نوعی با پوشش اخبـار آن درگیرنـد، بـراي    

 بـین تعاملات درون سازمانی بایـد  ایجاد هماهنگی و 

احمـر   هـاي زیرمجموعـه هـلال   ها و معاونتسازمان

 کارکنـان  کـردن  ایجـاد شـود. شـرکت   زبان مشـترکی  

ــط عمــومی ســازمان ــه در دورههــاي  رواب ــا تابع ي ه

ي سـازمان  هـا  تـوجیهی، عملیـات   -مشترك آموزشی

بـه   ي آمادگی و...ها امداد و نجات، مانورها و تمرین

  کند.  این زبان مشترك کمک میایجاد 

مدرس بحران و پزشک  ،سده دکتر مهراب شریفی

گوید:   دراین خصوص می متخصص سلامت در بلایا

بحران آماده، لازم است یک تیم مدیریت «

 ۀدیده و مجهز هر لحظه آماده اعزام به منطق آموزش

  »بحران باشد.

براي اعضـاي تـیم روابـط عمـومی      2تعریف کد 

عملیـات اضـطراري    ۀ: بر این اساس در برنام ـبحران

لازم است تا براي تمام اعضاي روابط عمـومی یـک   

  مشخص در زمان بحران تعریف شده باشد. ۀوظیف

 انتخاب سخنگو) 3

یکی از وظـایف مهـم روابـط عمـومی بـراي کنتـرل       

پـیش از وقـوع بحـران، انتخـاب     مرحلۀ در  ها رسانه

ســخنگو اســت. انتخــاب ســخنگو و متمرکــز کــردن 

در میدان و ستاد مسئله اي است کـه بایـد    ها مصاحبه

در روابط عمومی نهادهـاي امدادرسـان و درگیـر بـا     

  بحران مدنظر قرار گیرد.

دکتراي مدیریت و مـدرس   ،دکتر حمیدرضا اسکاش

با اشاره به اهمیت انتخـاب سـخنگو   مدیریت بحران 

حادثه  ۀبراي اینکه اصحاب رسانه در صحن« گوید می

 ،رها نشوند و از افـراد غیرمسـئول مصـاحبه نگیرنـد    

کنتــرل هوشــمند اصــحاب رســانه لازم اســت بــراي 

سخنگو انتخاب کنیم. اعتقاد وي بـر ایـن اسـت کـه     

بهترین سخنگو، مسـئول روابـط عمـومی اسـت کـه      

  ».کانال اطلاعات است

خبرنگـاران را  «دکتر شریفی در این مورد اعتقاد دارد 

حادثـه راه ندهیـد. در    ۀاول به صـحن روز  3تا  2در 

برونـد و از   EOCاین زمان لازم است خبرنگاران به 

وگــو بگیرنــد. در تمــام ســاختارهاي  ســخنگو گفــت

مدیریت بحران یک نفر مسئول سخن گفـتن اسـت.   

در بم، خبرنگاران با راننـده، بـا امـدادگران، و .... بـا     

کردند و این خود باعث آشـفتگی و    میهمه صحبت 

  ».مرج شده بود و هرج

  هاي سخنگو شرایط و ویژگی

ــه موضــوع از  - ــه و اشــراف ب ــوع حادث لحــاظ ن

  ؛دیده آسیب ۀموقعیت جغرافیایی منطق

  ؛فردي خوش بیان با ظاهري موجه -

  ها. آگاه و مجرب در تعامل با رسانه -

  ي هشدارها سیستم اندازي ) راه4

هـاي هشـداردهنده قبـل از وقـوع      اندازي سیسـتم  راه

بـه مسـئولان جمعیـت،    بحران امکان دسترسی سریع 

  هد.د میامدادگران و ... را 

مـدیر و   ،دکتـر سـیدمجتبی احمـدي   به عنوان مثـال  

احمــر  مــدیرعامل جمعیــت هــلالو  مــدرس بحــران

باید یک «گوید:   میدر این خصوص خراسان رضوي 
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ــر   ــی ب ــزار مبتن ــرم اف ــار   ITن ــه ک ــیم ک طراحــی کن

نحه، رونـد سـوانح،   رسانی، هشدار، ارزیابی سا اطلاع

، تصویر و فیلم را بتوان به وسیله آن شکایات مردمی

  »انجام داد.

مــدیرکل ســابق  کارشــناس بحـران و  ،پویـا حاجیــان 

روابط عمومی و ارتباطـات مردمـی جمعیـت هـلال     

نیز در این مـورد بـه لـزوم اسـتفاده از سـامانه       احمر

و هشـدار بایـد   پیامک حادثـه  «کند:   پیامکی اشاره می

تلفن همراه مدیران و اعضاي تیم مـدیریت   ةبه شمار

چراکـه یکـی از    ،بحران روابط عمومی ارسـال شـود  

نکات مهم حین بحران در دسترس بـودن سـخنگو و   

  »دیگر مدیران است.

مـدیر بحـران و رئـیس سـازمان      ،دکتر احمد صادقی

در ایـن  نیـز   پیشگیري و مدیریت بحران شهر تهـران 

ما در شهرداري در حال تعریف یک «گوید:   می مورد

هر اتفاقی در تهران بیفتد بـه   تاهشدار هستیم  ۀسامان

شـود ایـن سـامانه را      روي نقشه روشـن   ،شکل نقطه

 احمـر  هـلال روابط عمومی یک نهاد امدادرسان مثـل  

نیاز دارد کـه یـک بانـک اطلاعـاتی قـوي بـراي        هم

  »هد.د میتحلیل در اختیار روابط عمومی قرار 

  تشکیل بانک اطلاعاتی) 5

ایجاد یک بانک اطلاعاتی قـوي از ملزومـات روابـط    

آیـد.    مـی عمومی یک نهـاد امدادرسـان بـه حسـاب     

اطلاعات این بانک شـامل بریـده جرایـد، اطلاعـات     

کـز درمـانی، آدرس، تلفـن،    مربوط به اماکن امن، مرا

ي اخیـر،  هـا  ایمیل، فکس، اطلاعات مربوط به زلزلـه 

سیل و... به طور کلی حـوادثی کـه منطقـه را تهدیـد     

  کند.  میکرده یا 

ــط عمــومی   ــیش از بحــران یکــی از وظــایف رواب پ

، کمـک بـراي ایجـاد ایـن بانـک      احمر هلالجمعیت 

اطلاعاتی در مرکز و در سایر شعب استانی است. هر 

استانی باید بتوانـد اطلاعـات مربـوط بـه حـوادث و      

و پـس از   ندبلایاي محتمل در استان خود را احصا ک

را در اختیار سـتاد مرکـزي    آنایجاد بانک اطلاعات، 

قرار دهد. ستاد مرکزي که در تهران مستقر است نیـز  

وظیفه دارد تمامی اطلاعات مربوط به استان تهران را 

ایجـاد   ملّـی اطلاعـاتی   آوري کرده و یک بانک جمع

  کند.

شمارة اطلاعات این بانک علاوه بر موارد فوق شامل 

تلفــن، ایمیــل، فکــس، و ...، مســئولان، مــدیران و... 

  شود.  میاطلاعات مربوط به خبرنگاران و... 

  تشکیل تیم خبرنگاران بحران) 6

شوندگان به لزوم تشکیل و آموزش  نفر از مصاحبه 8

حاجیان اند.  بحران اشاره کردهي روابط عمومی ها تیم

ي خبرنگــاران بحــران هــا لــزوم تشــکیل تــیم ةدربــار

بـه شـکل    ها طرح تشکیل این تیم 89سال «گوید:   می

ــد   ــرا ش ــاموفقی اج ــران ــی و...  زی ــارات آموزش اعتب

نداشت. ایده خوبی بود و به نظر من ایـن ایـده لازم   

است در روابط عمـومی اجرایـی شـود. خبرنگـاران     

است با مفاهیم بحران، اطـلاع رسـانی در    لازم حوزة

در زمان بحران و..  با مردم بحران، نحوه ارتباط گیري

  .»آشنا شوند

  آموزش  ) 7

مـدیریت رسـانه در    اساتید مدیریت بحران معتقدنـد 

شرایط بحران مستلزم شـناخت کامـل خبرنگـاران از    

ــش    ــن بخ ــت. در ای ــی اس ــرایط بحران ــران و ش بح
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اعضاي تـیم مـدیریت بحـران    خبرنگاران و همچنین 

ي لازم را دیده باشـند.  ها روابط عمومی باید آموزش

ي هــا بایســت از محــدودیت  مــی حــوزةخبرنگــاران 

ي امدادرسـان مطلـع باشـند و عـلاوه بـر      هـا  سازمان

ي اولیه ها ي آموزشی امداد و کمکها حضور در دوره

که براي حضور در صحنه حوادث بـراي خبرنگـاران   

وظــایف و عملکــرد جمعیــت  ۀطــلازم اســت، از حی

  مطلع باشند. احمر هلال

طیفـی از افـراد عملیـاتی     در بحث عملیـات، طبیعتـاً  

داریم که براي همه اینها یـک سـطح پایـه اطلاعـات     

لازم است ایـن فـرد بایـد قـوانین عبـور و مـرور در       

را بشناسد تـا اگـر در    GPSعملیات را بداند،  ۀمنطق

پرسـید بتوانـد   کسـی از او آدرس   یـا منطقه گم شـد  

  پاسخگو باشد. 

ــنجی    ــد نیازس ــران بای ــدیریت بح ــاتید م ــر اس از نظ

هاي عمومی تـیم   آموزش مبنی بر اینکهآموزشی شود 

تواند باشـد. در تـیم    بحران در روابط عمومی چه می

همـه بایـد   سري اطلاعات پایه اسـت کـه    بحران یک

ي عمومی تیمی و تخصصـی  ها آموزشو نیز بدانند، 

به طـور   .ببینندرا  ها باید این آموزشخاصی  ةکه عد

ي آموزشــی امــداد و  هــا شــرکت در دوره ،مثــال

ي اولیه براي اعضـاي روابـط عمـومی جـزو     ها کمک

ي لازم است. از طرفی اسـاتید  ها اطلاعات و آموزش

ــد     ــاد دارن ــات اعتق ــران و ارتباط ــدیریت بح ــه م ک

شناسـی   ي روانشناسی اجتمـاعی و جامعـه  ها آموزش

یی اسـت کـه اعضـایی از تـیم کـه      هـا  جزو آمـوزش 

ــی را پوشــش  ــیارتباطــات مردم ــاط د م ــد و ارتب هن

رودررو و چهره به چهره بـا مـردم دارنـد بایـد ایـن      

  ها را گذرانده باشند. دوره

ي تخصصی خبرنگاري و روابط عمومی از ها آموزش

ــه  ۀجملــه تهیــ خبــر، گــزارش، عکــس و.... از جمل

 ،ولیی است کـه لازم اسـت اعضـاي مسـئ    ها آموزش

  ي لازم را دیده باشند.ها آموزش

مرکـز همـاهنگی و کنتـرل     مـدیر سـابق   ،پـور  مرادي

عملیات سازمان امداد و نجـات، فوایـد آمـوزش بـه     

بایـد در  خبرنگـاران  «شمرد   خبرنگاران را چنین برمی

ي امداد و نجات را آموزش ها سطح مقدماتی عملیات

ــار    ــن ک ــد. ای ــیت دارد 2ببینن ــه . خاص ــک اینک  ،ی

ي کار امداد و نجات ها و ظرافت ها گاران سختیخبرن

اینها افرادي  ،دوم اینکه .بینند  میگزارش  ۀرا براي تهی

لازم  شایدشوند و   میعملیات  ۀهستند که وارد صحن

پـس نیـاز اسـت کـه      ،حادثه شوند ۀباشد وارد صحن

کمـــک بـــه  بـــراي محافظـــت از خـــود و احیانـــاً

امـداد و نجـات را    ۀي اولی ـهـا  دیدگان آموزش آسیب

  .»دیده باشند

ي هـا  شوندگان، آموزش ي مصاحبهها با توجه به پاسخ

اري آموزش، روابط عمومی و خبرنگ ـ حوزةلازم در 

آمـوزش بـه پرسـنل    شود:   بحران شامل این موارد می

ي تخصصـی  ها ارائه آموزش، ي دولتی و ...ها دستگاه

ــه نیروهــاي داوطلــب  ــط عمــومی ب برگــزاري ، رواب

، ي آموزشی مدیریت افکار عمومی در بحـران ها دوره

ــی    ــه شناس ــاعی و جامع ــی اجتم ــوزش روانشناس آم

ي آموزشـی خبرنویسـی و   هـا  برگـزاري دوره ، بحران

  ي توجیهی مدیران.ها آموزش، عکاسی در بحران

تهیۀ متـون آموزشـی کوتـاه دربـارة حـوادث      ) 8

  رسانی حین بحران براي انتشار و اطلاعاحتمالی 
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  تمرین و مانورهاي آمادگیبرگزاري ) 9

ملموس کردن وضعیت بحرانی از طریـق مانورهـاي   

شـود از جملـه     مـی آمادگی که پیش از بحران برگزار 

عمومی بحران است. اعضـاي تـیم    وظایف تیم روابط

با انجام مانورهاي آمـادگی   بایدروابط عمومی بحران 

ي هـا  شرکت در مانورهاي آمـادگی دیگـر سـازمان    یا

، تجهیـزات و ...  هـا  برنامه، افراد، آموزشامدادرسان، 

، هـا  د تا نسبت بـه توانـایی  نرا به محک آزمون بگذار

شـناخت کـافی    هـا  نقاط قوت و ضعف و محدودیت

لازم اســت بــا حضــور  هــا نــد. ایــن تمــریننپیــدا ک

ــط عمــومی دســتگاه  ــا خبرنگــاران بحــران، رواب ي ه

ي هـا  امدادرسان، صدا و سیما، روابط عمومی سازمان

   و ... انجام گیرد. احمر هلالجمعیت  ۀتابع

ي هـا  یکی از بحث« گوید  میدر این باره  ،مرادي پور

آمادگی در بخش آموزش، تمرین و مانور اسـت. مـا   

رسـانی   انواع نمایش داریم اما مانور دورمیزي اطـلاع 

عمومی بایـد فراینـدهاي دورمیـزي را     نداریم. روابط

نگاران مـانور  یک بار تعریف کند، باید با حضور خبر

برگزار کند و... ما نیـاز بـه اجـراي تمـرین و مـانور      

داریم. روابط عمومی باید یک موضوع خبـري را بـه   

و نقـاط   تمرین بگذارد و خبرنگاران گزارش بنویسند

  ».قوت و ضعف کار گرفته شود

 احمـر  هـلال معاون امداد و نجات جمعیت  ،سام زاده

یکی از وظایف  ،بم ۀاستان کرمان در زمان وقوع زلزل

سازي  روابط عمومی بحران را تمرین و مانور و شبیه

سوانح بر اساس سناریوهاي طراحی شـده بـه شـکل    

  اند.د می درون سازمانی و برون سازمانی

در ادامه بعد از اشاره به ضـرورت حضـور    ،اسکاش

اعضـــاي روابـــط عمـــومی بحـــران در مانورهـــا و 

ي اه ـ بحـران  ۀي مختلف، حضـور در صـحن  ها تمرین

طبیعی حادث شده در دیگر کشورها از جمله بحران 

سیل پاکستان و ...را به منظور آمـوزش و  نپال،  ۀزلزل

تـیم روابـط    کـه  گویـد   و مـی دانسته تمرین تیم لازم 

عمـومی بایــد در صــحنۀ حــوادث طبیعــی و واقعــی  

حضور داشته باشد تا زمـان وقـوع بحـران، حجـم و     

  باشد. نوع کارها برایشان غافلگیر کننده ن

 انتخاب رابط با حراست و امنیت مجموعه) 10

با امنیـت  عمومی لازم است تا ارتباط محکمی روابط 

و حراست داشته باشد. انتخاب یک رابط با حراسـت  

از این لحاظ مهم اسـت کـه روابـط عمـومی یکبـاره      

اطلاعاتی ندهد کـه از لحـاظ امنیتـی نبایـد بدهـد و      

ي ها طلاعات بحثاطلاعاتی مغفول نماند. در تبادل ا

امنیتی بسیار مهم هستند. حراست بـا مـافوق خـود و    

امنیت کشور در ارتباط است. لینک با مـافوق باعـث   

شود که از طرف روابط عمومی قول و اطلاعـاتی    می

داده نشود که در مردم توقعات بی اندازه ایجاد کند و 

  .از طرفی اطلاعات و اخبار، مردم را هم نا امید نکند

  برگزاري مانورهاي آمادگی در روابط عمومی) 11

در این بخش مانورهاي دورمیزي و مانورهاي واقعی 

ــومی   ــط عم ــراي رواب ــط    ب ــه و رواب ــاي مجموع ه

هاي مـدیریت بحـران کشـور و     هاي کارگروه عمومی

شود. ایـن بخـش، تمرینـی     ها برگزار  همچنین رسانه

 ها ها، محدودیت ، توانایی است تا با حضور امدادگران

هاي کار شناخته شود. اعضاي تـیم روابـط    و ظرفیت

عمومی بحران در این مانورها نقش اطلاع رسـانی و  

کند.   میتمرین سایر وظایف روابط عمومی بحران را 

ــا محــدودیت  ــین خبرنگــاران ب ، وظــایف، هــا همچن
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در بحـث بحـران    احمـر  هلالو ... جمعیت  ها چالش

  شوند.  میبیشتر آشنا 

اي روابـط عمـومی و    ي منطقـه ها تشکیل تیم) 12

 برگزاري مانورهاي آمادگی

اي اسـت کـه در    مصاحبه شـونده  5از جمله ، شریفی

بـه ضـرورت تشـکیل    و مصـاحبه،  گـو   و خلال گفت

اي روابـط عمـومی در زمـان بحـران      هاي منطقـه  تیم

استان در  8به طور مثال در «گوید   می و کند اشاره می

تشکیل شود. در اصـفهان  غرب یک تیم  شمال ۀمنطق

تشـکیل شـود تـا    اسـتان   4بـا حضـور   هم یک تـیم  

بتواننـد در صـورت بـروز    اي  هاي منطقـه  اعضاي تیم

را پوشش دهند و در سایر منـاطق نیـز بـه     آن حادثه

  ».همین شکل

اضـطراري بـه    برنامـۀ عملیـاتی  تهیـۀ  اسکاش نیز در 

معـین در  هـاي   حضور نیروهاي روابط عمومی استان

 تـأمین زده بـراي   بحران در منطقه بحـران  زمان وقوع

  کند. نیروي انسانی روابط عمومی اشاره می

شوندگان به لزوم برگـزاري مانورهـاي    دیگر مصاحبه

به منظور آمادگی در صورت  ها آمادگی براي این تیم

  اند. بروز بحران اشاره داشته

رسانی بحران بـا مشـارکت    ایجاد مرکز اطلاع) 13

ي مـدیریت  هـا  سخنگوهاي کـارگروه نمایندگان و 

  بحران

بـر  ارتباطـات   و اساتید و متخصصان مدیریت بحران

مسئله حیاتی در روابط عمومی بحران  این باورند که

ي خبري ها خبر کانالیزه شود. سیاست بایداینست که 

طوري پیاده شـوند تـا از مشـکلات بعـدي و ایجـاد      

اخبار  بحرانی در دل بحران پیش آمده به دلیل انتشار

، هـا  ارائـه آمـار کشـته    مـثلاً ناصحیح جلوگیري شود. 

گان و... نباید با هم تناقضی داشته باشند. از دید آسیب

 ـ    طرفی انتشار اخبار رعـب  و آور بـدون توجـه بـه ج

 ــ ــر منطق ــاکم ب ــه ۀح ــراد   حادث ــان اف ــده و در می دی

تـر   زده ممکن اسـت بحرانـی بسـیار پیچیـده     مصیبت

بـراي  است تا مرکزي ویـژه  ایجاد کند. بنابراین لازم 

پاسخگویان رسانی بحران تشکیل شود. پیشنهاد  اطلاع

ست که با برگزاري جلسات تـوجیهی،  ا پژوهش این

ــط عمــومی و ســخنگو  ــدگان رواب ــا نماین ــایر ه ي س

ي عضو کـارگروه مـدیریت بحـران کشـور     ها دستگاه

بتواننـد   حوزهد تا خبرنگاران هر ونعضو این مرکز ش

ا توجه به شـرایط و  ب رالیزه شده اخبار صحیح و کانا

ــز،   وظــایف هــر نهــاد ــن مرک ــد. در ای ــت کنن دریاف

ضمن ارتباط با مدیران عملیات،  ها نمایندگان دستگاه

دهنـد.   میقرار  ها اخبار را دریافت و در اختیار رسانه

اي  رسـانی مسـئله   ساز و کار عملکرد این مرکز اطلاع

است که با پیگیري و مداومت و برگـزاري جلسـات   

پی در پی با اعضاي کارگروه مدیریت بحران کشـور  

  واند عملیاتی شود.ت می

اطلاعات مربوط بـه   تدریاف ۀسامان اندازي راه) 14

  حوادث

سازمان مدیریت بحران شهرداري تهران در حـال راه  

اندازي سامانه اي است که لحظه به لحظه هر حادثـه  

رخ دهد به شکل نقطه اي در سطح کشور یعی که طب

نشان می دهـد. وجـود چنـین سـامانه اي در روابـط      

عمومی با سرعت عمل بخشیدن به دریافت و ارسال 

اطلاعات صحیح، از بروز شایعات و جریـان خبـري   
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روابط عمـومی تـا حـد زیـادي     سازمان و منفی علیه 

  جلوگیري می کند.

  تجهیزات لازم تأمین) 15

  جهیزات فیزیکیت -الف

هـاي   فعالیتاستفاده از نیروهاي داوطلب براي انجام 

حین بحران و برقراري ارتباط با نیروهـاي داوطلـب:   

شناسایی، فراخوان، انتخاب و سازماندهی و آمـوزش  

و  هــا نیروهــاي داوطلــب و حضــور آنهــا در تمــرین

مانورها جزو تجهیزات فیزیکی اسـت کـه هـر نهـاد     

امدادرسان به آن نیـاز دارد. بـا توجـه بـه گسـتردگی      

ریـزي در   و خدمات در زمان بحران، برنامه ها فعالیت

خصوص تجهیز فیزیکی تـیم بحـران بـراي آمـادگی     

اي است که باید از  بیشتر در زمان وقوع بحران مسئله

  پیش به آن اندیشیده شود.

  جهیزات انفراديت -ب

، اســکنر، دوربــین، محــل اســتراحتچــادر امــدادي، 

اي، لـپ تـاپ، خودکـار و     ي مـاهواره ها پرینتر، تلفن

  ابزار اینترتنی پایدار. و خبرنگاريقلم، ضبط صوت 

تجهیزات لازم و مربوط به انتقال خبرنگـاران بـه    -ج

  حوادث ۀصحن

بـه آن تسـلط   باید عمومی  از جمله مواردي که روابط

داشته باشد اینست که در زمان وقوع حادثه و بحران 

و انتخـاب خبرنگـاران و    گیـري  فرصتی براي تصمیم

اي بـه محـل    کدام خبرنگاران و بـا چـه وسـیله   اینکه 

  .وجود ندارد، حادثه منتقل شوند

  تجهیزات عمومی -د

  .محلی ياندازي رادیو امکانات لازم براي راه

  

  وظایف روابط عمومی در حین بحران

 آور است. ي اول وقوع حوادث و سوانح شوكها ثانیه

شوند. مردمـی کـه     میزده  مردم بهتدر این لحظات، 

مراجعـه   احمـر  هلالاند به جمعیت  دچار حادثه شده

  تحیـر  یـا کنند، آنها عصبانی هستند و بـا گریـه     می

کشوري و  ۀدارند. از طرفی مسئولان بلندپای اتیمطالب

شوند. اصحاب رسانه از   در صحنه حاضر میلشکري 

کنند تا به محل حادثه برسند و   هر منفذي استفاده می

ها نیز دچار بهت هستند. در ایـن زمـان    دیگر دستگاه

و زمـان هـرج و مـرج    که ساعات اولیۀ وقوع حادثـه  

  ین مسئله کنترل افکار عمومی است.  تر مهماست، 

زمانی که فـردي شـیر درنـده را در ده قـدمی خـود      

بگیرد. کسـانی کـه    درستی واند تصمیمت می، نبیند  می

انـد از همـان ثانیـه اول     برنامه دارند و تمـرین کـرده  

کنند. ارتباطـات مردمـی نیـز از      میشان را فعال  برنامه

یی است کـه پـیش از بحـران بایـد     ها آن دست برنامه

براي آن برنامه داشت. در این بخـش لازم اسـت بـا    

ي هـا  ردم، بسـته سـازي دقیـق م ـ   توجه به لـزوم آگـاه  

اطلاعات مربوط  مثلاًرسانی از قبل آماده باشد.  اطلاع

زلزله و ... به همین منـوال   2زلزله، سطح  1به سطح 

  حوادث دیگر.

از طرفی همانطور که در بحث آموزش گفتـه شـد و   

بنا به اعتقاد اساتید مدیریت بحران و ارتباطات، افراد 

اي بــر بایــد حاضــر در تــیم بحــران روابــط عمــومی

ي هــا زده آمــوزش مواجهــه صــحیح بــا افــراد بحــران

    دیده باشند.را روانشناسی اجتماعی 
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 تلفن ویژه ارتباطات مردمی شمارةاعلام ) 16

همانطور کـه در بخـش اول گفتـه شـد، تعـدادي از      

شوندگان در این خصوص اظهار داشتند کـه   مصاحبه

اي است که حین حادثه و براي گـزارش   ، شماره112

امدادرسانان به محل حادثه مورد نظر قرارگرفته اعزام 

ــته   ــه برخــی خواس ــایی پاســخ ب ــا اســت و توان ي ه

زدگان حین بحران را نـدارد.   گان و مصیبتدید آسیب

در این پژوهش تعدادي از پاسخگویان اعتقاد داشتند 

اي  تلفن ارتباطات مردمی لازم است شمارهشمارة که 

بـا   ضمن بایـد در و باشد  112 شماره ملی با متفاوت

را بـه مـردم    مورد نظـر  شماره مناسب،سازي  فرهنگ

تیم روابط عمومی بحران  . از طرفی نیروهايشناساند

انـد   را دیـده  مـورد در ایـن   را ي لازمهـا  که آمـوزش 

رفـع  بـراي  تلفـن  شـمارة  مسئول پاسخگویی به این 

  دیده باشند. نیازهاي مردم حادثه

ضرورت اعلام شمارة تلفن  ا اشاره بهپور نیز ب مرادي

نیـاز بـه    که گوید  میارتباطات مردمی  مجزا در حوزة

ي مردمی داریم. ها پاسخگویی به تماس ي برايمرکز

پاسخگوي امدادي به مردم اسـت، یعنـی    112 شمارة

ارزیابی، انتقـادات و     اما بحث ،نیازهاي امدادي مردم

  .»پیشنهادات نیاز به مرکز جداگانه دارد

 ـ  اندازي ) راه17  ۀستاد ارتباطات مردمـی در منطق

  حادثه دیده

احمـر   جمعیت هلالوقت مدیرعامل  ،مرتضی سلیمی

لازم «استان مرکـزي و مـدرس بحـران، اعتقـاد دارد     

ریـزي شـود    برنامهاست براي بحث ارتباطات مردمی 

بـراي   یتلفـن مشخص ـ  شـمارة مکـان  در صورت او 

بعدي کـه در   ارتباط مردم با جمعیت ایجاد شود. گام

کند، ایجاد سـتاد   نقشي واند ایفات میمیدان عملیات 

ارتباطات مردمی در منطقه حادثه دیده است. در ایـن  

بـراي   را دیـدگان  واند حادثـه ت میستاد روابط عمومی 

دهنـده   دریافت خدماتی خاص، آدرس مراکز خدمات

   ».و ... ثبت نام کند

دکتــراي ارتباطــات و مــدرس ارتباطــات در   ،حقــی

دانشگاه علامه طباطبایی نیز از جمله کسانی است که 

اندازي ستاد ارتباطات مردمـی در بحـران    به لزوم راه

استقرار یک واحد روابـط عمـومی در   «کند   میاشاره 

وانـد افـزایش   ت میزده  ستاد جمعیت در منطقه بحران

مات و اقلامـی کـه از   آگاهی مردم از اقدامات و خـد 

  »شود را به دنبال داشته باشد  میسوي جمعیت توزیع 

  ها اطلاع رسانی و مدیریت رسانه )18

شـود    میاطلاعات لازم به مردم داده   در زمان بحران،

و انعکاس افکار عمومی باید به سمع مسئولان برسد. 

ــه      ــه جامع ــانی ب ــر خبررس ــومی از نظ ــط عم رواب

ي هـا  به عهده دارد. سـازمان  اي ه نقش ویژهدید آسیب

انـد و خودشـان را    امدادي براي این کار ساخته نشده

اننـد. در زمـان بحـران بـه دلیـل نیـاز       د میپاسخگو ن

دیـده   ي آسیبها اطلاعاتی بالایی که در میان خانواده

و مردم عادي وجود دارد، ظرفیت ایجاد شایعات نیـز  

یـد شـامل   رود. انتشار اخبار در زمان بحران با  میبالا 

ي سرعت، شـفافیت، صـراحت شـود. ایـن     ها ویژگی

مسئله مصداق این مثال است که زود بگو، بـا دقـت   

  بگو، راست بگو...

خبـر،  تهیـۀ  ، مـدیریت خبرنگـاران،   هـا  پایش رسـانه 

از جملـه   هـا  گزارش و مصاحبه و ارتبـاط بـا رسـانه   

در بحـران   هـا  مواردي است که بـه مـدیریت رسـانه   
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ــک  ــیکم  ــ  م ــد و در بخ ــه  کن ــخ ب ش اول و در پاس

  ي پژوهش به آنها پرداخته شد.ها پرسش

و  میهمانـان ریزي و مـدیریت حضـور    برنامه )19

  در منطقه بحران زده مسئولان

، مقامات لشکري و کشوري ها افراد خاص، شخصیت

کننـد    مـی که در زمان بحران به محل حادثه سرکشی 

توانند باعث بروز بحرانی دیگر علاوه بـر بحـران    می

این دلیل که مسئولان مجبورند حادث شده باشند. به 

و به دنبـال ایـن    نندو وظایف خود را رها ک ها پست

افراد خاص در محل وقوع حادثـه و بحـران حاضـر    

زده بـالا   شوند. در این مواقع توقعـات مـردم بحـران   

یـک معضـل تبـدیل     رفته و کنترل و مدیریت آنها به

  شود.  می

روابط عمومی باید از لحظه ورود مسـئولان بلندپایـه   

بنـدي کنـد. (بلندپایـه،     آنها را سطح حادثه، به صحنه

...) سپس به این مسئولان خـوراك اطلاعـاتی   و میانی

گوي ایـن   و مصاحبه و گفتبدهد و از طرفی مراقب 

  وگوها باشد. ها و انعکاس این گفت افراد با رسانه

  نظرسنجی )20

روابط عمومی باید بتواند اطلاعات لازم را به مدیران 

اي  منتقل کند. در واقع روابط عمومی بازوي مشـاوره 

رود. نظرســنجی در   مــیمــدیران عملیــات بــه شــمار 

کند   میمراحل بحران، این کمک را به روابط عمومی 

ــات و    ــه مطالب ــوط ب ــات مرب ــت اطلاع ــا دریاف ــا ب ت

دیده و انتقال آنها به مدیران  حادثه ي افرادها نیازمندي

آمـده کمـک کنـد.     عملیات، به مدیریت بحران پـیش 

ــدگان از     ــه دی ــایت حادث ــزان رض ــنجی از می نظرس

امدادرسـانی،   ة، سـرعت و نحـو  احمـر  هلالخدمات 

معضلات و مشکلاتی احتمـالی موجـود و .. ممکـن    

ي بعــدي موجــب کــاهش هــا ایــت حتــی در بحــران

  خسارات و تلفات شود.

دیـدگان محـدود    حادثه صرفاً به ز طرفی، نظرسنجیا

شـود. نظرسـنجی از نیروهـاي عملیـاتی و رفـع        مین

کمبودهــا و نــواقص کــار و حــل مشــکلات هــم در 

مراحــل بحــران و هــم در کســب تجربیــات لازم در 

بـه  واند کارگشـا باشـد.   ت می ي آتیها مدیریت بحران

همیشـه سـقف    احمـر  هـلال در جمعیت عنوان مثال 

کار براي امدادگران وجود دارد که این فشارها  ۀاضاف

برداشـته شـود.    هـا  وانـد در زمـان وقـوع بحـران    ت می

نظرسنجی از امدادگران در حین بحران در این زمینـه  

تواند اطلاعات مناسـبی را در اختیـار مـدیران     مینیز 

  ارشد قرار دهد.

  وظایف روابط عمومی پس از بحران

بحـران و خـدمات   بندي  جمع ۀصدور اطلاعی )21

 ارائه شده در بحران

 یـا بعد از طی مراحل بحران، با ارسال یـک اطلاعیـه   

 یبندي کامل وان جمعت میبرگزاري نشست مطبوعاتی 

از خدمات ارائه شده در بحران داشـت. ایـن امـر بـا     

توجه بـه پیشـنهادات پاسـخگویان در ایجـاد اعتمـاد      

ــانه ــا رس ــت    ه ــرد جمعی ــه عملک ــبت ب ــردم نس و م

  ست.ا ثیرگذارأبسیار ت حمرا هلال

 مستندسازي )22

پس از بحران اسـت   ،بخش عمده کار روابط عمومی

که مغفول مانده است. یکی از وظایف خطیر و مهـم  

روابط عمومی تهیه و تدوین گزارش پس از بحران و 

 ۀین بخش وظیف ـابه قولی مستند سازي بحران است. 
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روابط عمومی است که بگویـد ماهیـت بحـران چـه     

، پیامدهاي بحران چـه بـوده، پاسـخ بـه بحـران       بوده

چگونه بوده، ارزیابی پاسخ به بحـران، نظرسـنجی از   

ي آموختـه شـده از   هـا  مردم در حـین بحـران، درس  

 يیی بـراي ارتقــا هــا بحـران و پیشــنهادات و توصـیه  

عملکرد سازمان باید در این مستندسازي مورد لحاظ 

ه در جریان یی کها قرار گیرد. در این گزارش، عکس

و مطالب نوشـته   ها وقوع بحران گرفته شده، مصاحبه

سـاعته آموزشـی، یـک     2را بـه یـک فـیلم     ..شـده و 

تبـدیل  ساعته همایش  اي و یک فیلم نیم جلسهساعته 

کنیم. بعد از ارائه به مسئولان ارشد ایـن برنامـه و    می

بـراي بحـران    ۀ نوشـته شـده قبلـی   نکات آن به برنام

    شود. صل میو

ي آموزشـی و... بایـد بـه نحـو     هـا  رها، کـارگروه مانو

صــحیحی در مستندســازي لحــاظ و آرشــیو شــده و 

  قابلیت دسترسی داشته باشد.

در این بخـش بـه پیشـنهاد اسـاتید مـدیریت بحـران       

اسـتفاده کـرد. روش    1وان از روش تاریخ شفاهیت می

بـا   شـود.  مـی تاریخ شفاهی در حواث بزرگ استفاده 

ي درگیـر  هـا  ن وقوع حادثه، آدمتوجه به اینکه در زما

به فکر کاغذ و قلم و ضـبط صـوت نیسـتند بعـد از     

کیفی درباره  ۀگو و مصاحب و بحران از مسئولان، گفت

شود که گزارش آن بـر    میآنچه بر آنها گذشته گرفته 

اساس استانداردهاي خاص تهیـه و در مستندسـازي   

  شود. میاستفاده 

 اي تجلیل از فعالان رسانه )23

  

                                                           
1 Oral history 

  گیري بحث و نتیجه

کـردن ایـن    ، مشـخص حاضـر  اصلی پـژوهش   مسئله

نکتـه بــود کـه در شــرایط بحرانـی، روابــط عمــومی    

چه عملکردي باید داشته باشد و  احمر هلالجمعیت 

بر اساس چـه الگـویی، سـازمان و نهـاد خـود را در      

هـاي ایـن    . یافتهمدیریت بحران پیش آمده یاري دهد

اي بـود کـه وظـایف     مرحله 23تحقیق شامل الگویی 

روابط عمومی یک نهاد امدادرسان همچون جمعیـت  

احمــر را در ســه دورة پـیش از بحــران، حــین   هـلال 

هـاي   کنـد. یافتـه   بحران و بعد از بحران مشخص می

وگوي عمیق  این پژوهش که حاصل مصاحبه و گفت

 باطات، مدیریت بحـران ارت حوزة اساتید از نفر 27با 

هسـتند، الگـوي    مدیریت بحران حوزةو کارشناسان 

ــاد   تخصصــی ــک نه ــط عمــومی ی ــر وظــایف رواب ت

هـاي خـارجی    امدادرسان نسبت بـه نمونـۀ پـژوهش   

ر انجام شده در این زمینه است. زیرا نخست اینکـه د 

 ۀیی که در ایران در زمین ـها میان تحقیقات و پژوهش

به طـور مسـتقیم بـه     ثريا ،مدیریت بحران انجام شد

مـدیریت بحـران   چرخـۀ  روابط عمـومی در   وظایف

هـاي  طـی سـال   که تحقیقاتینپرداخته است و بیشتر 

رسـانه و بحـران صـورت      حـوزة در  در ایـران اخیـر  

پوشش خبري مسائل بحران   ةدر رابطه با نحو،  گرفته

(با روش تحلیـل محتـوا) و نقـش آنهـا در مـدیریت      

  است.  بحران بوده

ارتباطات بحران و کارکرد روابط عمـومی  دوم اینکه، 

اسـت کـه   یی هـا  در مدیریت بحران از جمله پژوهش

، ن پرداخته شده اسـت به وفور در متون خارجی به آ

الگوهــاي چنــد  هــا شــامل امــا نتــایج ایــن پــژوهش

است  اي مدیریت بحران مرحله 10اي و بیشتر  مرحله
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نـد و در  و همپوشانی بـالایی بـا هـم دار    شباهتکه 

اي بـه دسـت آمـده از ایـن      مرحلـه  23واقع الگـوي  

پــژوهش عــلاوه بــر اینکــه تمــامی نتــایج الگوهــاي 

کنـد، حـاوي    تأییـد مـی   گیـرد و  خارجی را در برمی

تري است کـه بـه شـکل تخصصـی      تهنکات بسط یاف

ــاد امدادرســان را   ــط عمــومی یــک نه وظــایف رواب

  کند. مشخص می

ارتباطات بحران،  چه بهتربرنشتاین براي مدیریت هر 

کند که دو دورة پیش  اي را پیشنهاد می گانه مراحل ده

  گیرد: و پس از بحران را در برمی

   پیش از بحران:الف) 

   ،بینی بحران پیش -1

 ،  شناسایی تیم ارتباطات بحران خود  -2

 شناسایی سخنگوها،   -3

 ،  آموزش سخنگو -4

 ،هاي هشدار و نظارتی اندازي سیستم راه -5

 شناسایی و شناخت مخاطبان،  -6

  .  هاي فوري طراحی پیام -7

  :پس از بحرانب) 

 ارزیابی وضعیت بحران،   - ٨

 نهایی کردن و انتخاب پیام اصلی،  - ٩

  ]2تحلیل بعد از بحران. [ - ١٠

همانطور که گفته شـد مراحـل ارتباطـات بحـران در     

هـاي   تحقیقات انجـام شـدة خـارجی در مـتن یافتـه     

اي روابط عمومی  مرحله 23پژوهش حاضر و الگوي 

احمر وجـود دارد، امـا ایـن     بحران در جمعیت هلال

گوهـایی عمیـق و    و پژوهش به این دلیل که در گفت

به شکل تخصصی موضوع وظـایف روابـط عمـومی    

هـا را پیگیـري    احمر در بحـران  امدادرسان هلال نهاد

ــت  ــرده اس ــه   ،ک ــط یافت ــالبی بس ــاوي مط ــر و  ح ت

تشــکیل بانــک  مــواردي چــون تــر اســت. تخصصـی 

 اطلاعاتی، تشکیل تیم خبرنگـاران بحـران، آمـوزش،   

حـوادث محتمـل   متون آموزشـی کوتـاه دربـاره    تهیۀ  

رسـانی حـین بحـران، برگـزاري     براي انتشار و اطلاع

مانورهاي آمادگی، انتخاب رابط با حراست تمرین و 

و امنیت مجموعـه، برگـزاري مانورهـاي آمـادگی در     

ي منطقـه اي روابـط   هـا  تشـکیل تـیم    روابط عمومی،

عمومی و برگزاري مانورهاي آمـادگی، ایجـاد مرکـز    

ــلاع ــدگان و    اط ــارکت نماین ــا مش ــران ب ــانی بح رس

ي مـدیریت بحـران، اعـلام    هـا  سخنگوهاي کـارگروه 

سـتاد   انـدازي  راهلفن ویژه ارتباطات مردمی، ت شمارة

رسـانی   ارتباطات مردمی در منطقه حادثه دیده، اطلاع

ریزي و مـدیریت حضـور    برنامه، ها و مدیریت رسانه

تجلیل از فعالان و  زده مقامات ارشد در منطقه بحران

هاي این پژوهش هستند که به  اي از جمله یافته رسانه

خارجی مشـابه کسـب و   تري از نمونه  شکل گسترده

تـوان اذعـان کـرد     ذکر شده اند. بر ایـن اسـاس مـی   

هاي پژوهش حاضر نقطۀ شروعی خـوب بـراي    یافته

روابط عمومی نهادهاي امدادي است تا با توجـه بـه   

الگوي ترسیم شده در این پژوهش بتواننـد در زمـان   

تــرین شــکل ممکــن،  بحــران بــه بهتــرین و مناســب

هر چند که بر اساس  پاسخگوي مسائل جاري باشند.

 شـود   مـی پیشـنهاد  هاي حاصل از این پـژوهش،   داده

براي دستیابی به تجاربی گسترده، بـه شـکل مطالعـه    

ي بزرگ دنیا از نظر نـوع  ها حوادث و بحرانموردي 

اي مـورد   و نحوه مدیریت روابـط عمـومی و رسـانه   

همچنــین حضــور فیزیکــی در  مطالعــه قــرار گیــرد.
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المللـی بـراي اعضـاي     هاي بحران ملّی و بـین  صحنه

روابط عمومی نهادهاي امدادرسان منجر بـه آمـادگی   

هـاي احتمـالی خواهـد شـد      بیشتر در مقابـل بحـران  

روابط عمومی بحران در ایران تـا بـه   چراکه وظایف 

منـابع   و بنـابراین  حال مورد توجه قرار نگرفته است

 .جود داشتاین پژوهش و درمحدودي براي مطالعه 

رغـم اینکـه موضـوع روزنامـه نگـاري       لیاز طرفی ع

بحران مورد توجه بسیاري از محققـان قـرار گرفـت،    

کـه   یموضوع روابط عمـومی بحـران بـه ایـن شـکل     

ي طبیعـی و خـارج از   هـا  روابط عمـومی بـا بحـران   

سازمان خـود مواجـه باشـد، در ایـران مـورد توجـه       

ها در  ازمانسبنابراین بسیاري از  ،محققان نبوده است

 این خصوص اطلاعات مناسبی در اختیار ندارند.
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Abstract 

Background: This study was done considering the role of the Red Crescent society in 

crisis management. In other words, this study aimed to depict a model to determine 

the function of public relations unit of Iranian Red Crescent society in critical 

conditions. 

Method: In a study with qualitative method, basic and in-depth interviews were used 

to gather the viewpoints of experts and specialists in communications, media and 

crisis management. The participants were selected via convenience sampling. As a 

qualitative research ends after reaching theoretical saturation of the data, research 

sample reached to 27. 

Findings: The collected data were summarized and presented in the form of a 23-

steps model. 

Conclusion: Our findings give some indications of a more specialized model of 

public relations duties as an aid unit compared to some other studies in Iran and 

foreign countries. First, as there are no direct studies on public relations duties among 

the researches done on crisis management in Iran; and second, despite numerous 

studies on crisis management and the role of public relations in other countries, most 

of the presented models have up to 10 steps which are similar and highly overlapped. 

In fact, our presented 23-step model in addition to containing all the results of 

previous studies includes more detailed and specialized points about the duties of a 

public relation unit of an aid organization. 
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