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 بررسی موانع و چالش های ساختار کارکردی روابط عمومی 

 زمان بحران در
 (فرهنگی،صنایع دستی و گردشگریوزارت میراث  -بزرگ : شرکت توزیع برق تهرانهمورد مطالع)

 هرا خانعلیزادز
رییس گروه دفتر ارتباط با دانشگاه و توسعه و فناوری شرکت توزیع  کارشناس ارشد مدیریت تحول دولتی،

 (مسؤولنویسنده )برق تهران
zkhanalizadeh@gmail.com  

 علیرضا بای
وزارت میراث فرهنگی، صنایع دستی و دانشجوی دکترای علوم ارتباطات اجتماعی، مدیرکل روابط عمومی 

  گردشگری

 چکیده:
رویارویی با در  آن بخشیجایگاه کنونی روابط عمومی  ها به لحاظ ساختاری و تشکیلاتی و می ان اثر

را  به منظور سازماندهی رویدادها  واطلاع رسانی  جامع نگر  و نهادیمدون ضرورت نظامی    ها بحران
هدف  روابط عمومی  در مقابله با بحران  نقش  برجسته سازی لذا برای مناسب به مخاطبان می طلبد. 

از پژوهش حاضر بررسی موانع و چالش های ساختار کارکردی روابط عمومی در زمان بحران است. 
نظر هدف کاربردی است وجامعه آماری پژوهش را  از فی وپژوهش، کی این در بکارگرفته تحقیق روش

مدیران روابط عمومی های صنعت برق و سازمان میراث فرهنگی، صنایع دستی و گردشگری تشکیل 
اطلاعات مربوط به سوالات پژوهش، از روش مصاحبه  آوری می دهند. در این تحقیق برای جمع

گرفته شده است و به منظور تحلیل نظرات خبرگان  تن ازخبرگان جامعه مورد نظر بهره 2۰حضوری با 
استفاده شده و در نهایت با دسته بندی و بخش بندی پاسخ  "داده بنیاد"نی   از روش تحقیق کیفی 

های جامعه هدف به عنوان مولفه های احصا شده؛ الگو و مدل فرایندی موانع و چالش های کارکرد 
نتایج به دست آمده از پژوهش  بیقی تبیین شده است.در قالب جداول تط "روابط عمومی ساختاری

روابط عمومی هنگامی  میتواند نقش راهبردی خود را ایفا کند که حاکیست با توجه به موانع پیش رو، 
ساختار تشکیلاتی روابط عمومی بر اساس راهبردهای سازمان در مواجه با  بحران ها و رویدادها ی 

نقش  برای تجلیتوانمند و کارآمد سازماندهی شود از این رو   احتمالی با نیروی انسانی متخصص،
ویژه ای در نمودار  جایگاهاز عمومی ها  روابط  اثربخش روابط عمومی در زمان بحران ،لازم است

اطلاع رسانی در راستای اعتماد و نظام مدون نیروی انسانی آموزش محور  ساختار ،تشکیلاتی سازمان
 .اشندساری مخاطبان برخوردار ب

 روابط عمومی، ساختار تشکیلاتی، بحرانواژگان کلیدی:  

 29/9/۱399تاریخ پذیرش:                                                      ۱9/8/۱399تاریخ دریافت: 

 43-66صفحات: 
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 مقدمه

سانه  ضور ر شی از نوگرایی  جهان مدرن بر اثر انقلاب ارتباطات، ح اف ایش ها و تحولات نا

شررهر نشررینی، وابسررتگی ف آینده به فن آوری و تحولات سرریاسرری، اقتصررادی و  جمعیت،

به جهانی بحران زا تبدیل شرررده  و محیط اجتماعی ما هرروز و هر لحظه تحت  فرهنگی

سون ست.)ریچارد  ( از آنجا که بحران کوچکی در ۱994تاثیر بحران های کوچک و ب رگ ا

 ( از این رو2۰۰4ریچی،) سرررایر نقاط بر جای می گذاردیک بخش از آن، اثرات زیادی بر 

مدیران سرررازمان ها و نهاد ها باید پیوسرررته، آماده رویارویی با بحران ها باشرررند و برای 

اندیشی کنند. آنان باید  چار ه ،پیشگیری و یا کاستن تأثیر بحران ها بر سازمان های خود

 .تا  از بروز بحران ها ایمن باشند درک درستی از سازمان تحت مدیریت شان داشته باشند

 رسررانی بهنگام نقش و  اطلاع موثر در مدیریت بحران ها بهره مندی از دو عنصررر ارتباط

 ست بنابراینو این مهم بر عهده روابط  عمومی ها  در اعتماد سازی مخاطبان دارد  اساسی

ای موجود از عمومی  ها با عرضررۀ اطلاعات مناسررب، شررفاف و بر اسرراس واقعیت  ه روابط

راهبردی مدیران ری ی ه ، برنامبهترفرآیند تصرررمیم گیری  دروقایع و بحران ها می توانند 

 در زمان بحران اثربخش باشند.

 ضرورت تحقیق

برای جامعه ما که در کانون بحران اسررت و برای جامعه معاصررر که با بحران  های مختلف 

اجتماعی ،اقتصررادی، سرریاسرری و... در حوزه های مختلف مواجه اسررت، توانایی کاربرد یک 

امه نحوه فعالیت، وظایف و ن آیین 2ماده  )تاکید بر  ارآمدبا سررراختاری ک روابط عمومی 

صوب اختیارات روابط عمومی د شمند (هیأت وزیران 23/2/۱386ستگاه های اجرایی م ارز

های مهم و مؤثر  روابط اسرررت. کارکرد  مال  یکی از  مان بروز بحران، اع ها در ز عمومی 

ستی  سازمان  ها در هنگام بروز بحران به در ست، زیرا اگر  سازمانی در بحران  ها مدیریت 

ب رگترین خطر را دارد  ،رگیر بحرانرسانی، هدایت و مدیریت نشوند، برای سازمان د اطلاع

 و منجر به ایجاد تنش در افکار عمومی  می شود.

مانند  یشررباهت های فراوان اما قیقاً مانند بحران های دیگر نیسررتاگر چه هیچ بحرانی د

ل وم تصرررمیم گیری سرررریع،وجود راه حل  های محدود، برخورد با  گروه های با اهداف 

سریع، وخ ضاد، ل وم واکنش  ست یممت صمیم  های نادر جلوگیری از وقوع ؛ بودن عواقب ت

 روابطضررروریسررت  در همین راسررتا از قبل را ضررروری می سررازد.  برنامه ری ی و بحران
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با هوشرریاری محیطی و اطلاع یابی از مخاطبان   و اطلاع رسررانی  به موقع  و  عمومی ها 

 .کنند« اعتمادسازی»پیش از وقوع بحران 

  بیان مسئله
از مؤلفه  های کارآمدی روابط عمومی  ها شیوۀ مدیریت و وجود ساختار و تشکیلات یکی 

مناسرررب و مقتدر اسرررت. لیکن هم در نظریه  ها و هم در عالم واقع امور روابط عمومی 

شته   ست که تقریباً نادیده انگا سازمانی آن ها ا ساختاری و  شود که ارتباطات  شاهده  می م

سطه ک شود و به ندرت به وا شان در برنامه  های خاص روابط عمومی مورد ارزیابی می اربرد

واقع می شوند. همچنین اقتدار نداشتن روابط عمومی درمواجهه با بحران باعث شده است 

که روابط عمومی در مدیریت بحران نقش مؤثری نداشررته باشررد و اسرراسرراً در مواجهه با 

 بحران حالت انفعالی پیدا کند .

جام منطقی  های موجود روابط عمومی نی  از دیگر نداشرررتن انسررر یه  در مقررات و رو

فه هایی اسرررت که مدیریت بحران را از حیطه نظارتی روابط عمومی خارج میکند و مؤل

درواقع فقدان قوانین و مقررات در رابطه فرآیند اطلاع یابی و اطلاع رسررانی و به طور کلی 

 بحران ،کم اثر کرده است.مدیریت اطلاعاتی نقش روابط عمومی را در مواجهه با 

با رویکرد مدیریت بحران   مناسبکارکرد ساختاری  نداشتناز سوی دیگر به نظر می رسد 

، آموزش دیده و نیروی انسررانی متخصررص  و نبود ها  سررازمان در واحدهای روابط عمومی

 درحال از جمله مسررایل و چالش هایی سررت که روابط عمومی ها با آن مواجه اند.مجرب 

ضر شکلات از یکی حا سی م سا شکیلاتی  ساختار یک نبود عمومی روابط در واحدهای  ا ت

 جایگاه،کارکرد، مسررئله این که باشررد و مرتبط با شرررح وظایف کارشررناسرران می  کارآمد

مشکلات عدیده ای روبه زمان بحران با  در را ها عمومی روابط اساسی ووظایف ها ماموریت

  (۱۱۰: ۱39۱ساخته است.)سید محسنی، رو

سترهای لازم برای بنابراین اگر  ساخت ها و ب ضوع به ویژهزیر سانی جذب   این مو نیروی ان

صص شودفراهم  و آموزش دیده متخ سبت به اف ایش کارایی،کارآمدی وحرفه نمی ن توان ن

از این رو تحقیق حاضرررر به  امیدوار بوددر زمان بحران ای عمل کردن روابط عمومی ها 

ی و کارکردی و چالش های ساختاربه این پرسش هاست که  مهمترین موانع  دنبال پاسخ 

ها تا چه  روابط عمومی اطلاع رسرررانی نقش ها در زمان بحران چیسرررت و روابط عمومی

 در زمان بحران خواهد شد؟ مخاطبان سازی اعتمادمنجر به می ان 
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 پیشینه تحقیق

ساختاری روابط عمومی های نیادرخصوص مشکلات  توسط محمدخجسته که یدرتحقیق

سرررازمان ب رگ انجام شرررده ونتایج آن  5وزارتخانه و۱9ایران با مطالعه موردی بررسررری 

شماره  شتم  صلنامه هنره شکلات  77پایی  ۱۱درف ست یکی از م سیده آمده ا به چاپ ر

ساختاری روابط عمومی ها درایران نامناسب بودن ساختارتشکیلاتی وکمبودنیروی انسانی 

به نحوی که نبود عنوان واحد روابط عمومی برای تمامی سررازمان ها و  ت،متخصررص اسرر

وجود عناوینی چون روابط عمومی واطلاعات همگانی، روابط عمومی و انتشرررارات، روابط 

عمومی و امور فرهنگی و...متداول اسررت، همچنین قرار نداشررتن برخی از واحدهای روابط 

زمان و نبود تناسرررب بین وظایف، نمودار عمومی زیر نظر مسرررتقیم عالی ترین مقام سرررا

 سازمانی ونیروی انسانی از دیگر مشکلات بیان شده است.

ساختار روابط  سلجوقی با عنوان نگاهی به  سرو  سط خ همچنین در تحقیق دیگری که تو

واحد روابط عمومی انجام شررده ونتایج آن  22عمومی های ایران با مطالعه موردی بررسرری

شتم  صلنامه هنره ست روابط عمومی ها  83پایی  35شماره در ف سیده آمده ا به چاپ ر

سرررایر دفاتر سرررازمانی نظیر دفاتر اموربین الملل، با  چسررربندگی وموازی کاری زیادی

به وطایف روابط عمومی شررده ومجلس دارند که موجبات کم توجهی ارشرراد،امورفرهنگی 

ی،عناوین پست ها و شرح است.دراین پژوهش پیشنهادشده است از آنجاکه نمودار تشکیلات

وظایف روابط عمومی دسررتگاه های اجرایی باید توسررط سررازمان مدیریت و برنامه ری ی 

این مهم در دسررتور کار این سررازمان قرار گیرد. )سررلجوقی، ؛ تعیین تصررویب و ابلاش شررود

۱383 :29) 

ههای و مطلوب ساختار تشکیلاتی روابط عمومی دانشگا الگوی موجود پژوهشی با عنواندر 

ها ن روابط عمومیمسؤولادرصد قابل توجهی از  نشان داده شده استنی   ( ۱397) دولتی

ستقلال روابط عمومی  ضوع بر ا شگاه فعالیت میکنندکه این مو ستقیم رهیس دان زیر نظر م

سیار مهمی دارد شان می نتایج به .تاثیر ب ست آمده ن ساختار  د دهد بین حوزه نظارت و 

صی شکیلاتی، مدرک تح ست و همت ست  لی و عنوان پ سخنگو بودن و عنوان پ چنین بین 

 د.داری وجود دار تفاوت معنی ها ن روابط عمومی دانشگاهمسؤولا

 واژگانتعریف 

گذار روابط عمومی نوین درجهان، روابط عمومی را چنین روابط عمومی: یان ادوارد برنیر بن

و  به مخاطبین) مردم(روابط عمومی عبارت اسرررت از دادن اطلاعات "تعریف می کند: 
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ساختن سو تلاش های ترغیبی به منظور تغییر گرایش ها و رفتار آنان و کوشش برای هم 

متقابلاً نگرش ها و اقدامات مخاطبان با  نگرش ها واقدامات یک سرررازمان با مخاطبان و

روابط عمومی "انجمن جهانى روابط عمومى نی  درتعریف خود آورده اسرررت:" سرررازمان.

ست که بخشى از و شده ا ست و عملى ممتد، مداوم و طرح ری ى  سازمان ا ظایف مدیریت 

سرو  سانى را که با آنها  شتیبانى ک شند تا تفاهم و پ سازمان ها مى کو از طریق آن افراد و 

 (2۱: ۱37۰.) میرسعیدقاضی، "کار دارند، به دست آورند

سرررازمان و تعامل های نوین مدیریت ارتباط با مخاطبان واحدهایی که به دنبال شررریوه

اندیشرری ، اقناع باشررند. واحدی که با جلب مشررارکت، همحداکثری و دافعه حداقلی می

سازی و همراه کردن مخاطبان با سازمان موجبات پیشرفت و توسعه متوازن سازمانی را به 

آورند، توسررعه ای که در آن در یک تعامل دو سررویه سررازمان با مخاطبان یک ارمغان می

 باشد.رد حاصل آن میموفقیت بردب

  ساختارتشکیلاتی

منظورازسرراختارتشررکیلاتی شررامل جایگاه واحدروابط عمومی درنمودارکلان سررازمانی،نوع 

سرراختارونموداراداری وسررازمانی واحدروابط عمومی،شرررح وظایف وماموریت ها ووضررعیت 

ط یکی از مؤلفه  های کارآمدی رواب پسرررت ها ونیروی انسرررانی روابط عمومی می باشرررد.

عمومی  ها شررریوۀ مدیریت و وجود سررراختار و تشرررکیلات مناسرررب و مقتدر اسرررت 

شکیلاتی ساختارت ضعیت ، ماموریت ها شرح وظایف و این تحقیق تاکید بر در منظوراز و  و

 روابط عمومی می باشد.در  پست ها ونیروی انسانیجانمایی 

شار، ژه وا  :بحران  سیار از قبیل ف ست که از ای با کاربرد های عام ب ضطرار، فاجعه و ... ا ا

سرروی طیف گوناگونی از اندیشررمندان مورد بحث و بررسرری قرار گرفته و در نتیجه معانی 

متعددی برای آن اراهه شده است. با وجود این عموم تعاریف بر بروز یک حادثۀ غیرمادی و 

ست. ست معت«  ایگورانسف» برجسته شدن آن در رسانه  ها و افکار عمومی متمرک  ا قد ا

رو می شود که به نظر میآید بر اثر تغییر و تحولاتی، بقا  که سازمان هنگامی با بحران روبه

و حیات سازمان به مخاطره افتاده است و سازمان برای ر هایی از نابودی و اضمحلال باید    

نی  بحران راحادث های میداند که موجب سردرگمی  ( ۱963ن،هرما )فوقالعاده تلاش کند

رت افراد می شود و قدرت واکنش منطقی و مؤثر را ازآنان سلب میکند و تحقق اهداف وحی

آنان رابه مخاطره میاندازد. پس بحران یک واژه فراگیر برای توصیف هرگونه آشفتگی و بی 
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سامانه را به طور فی یکی متأثر می کند و فرضیۀ  ست و نوعی گسیختگی که، یک  نظمی ا

 .ی آن را تهدید می کنداساسی، مفهوم و هسته وجود

 

 مثلث بحران:  1شکل 

سی« هرمن کان»و « آنتونی واینر»    شاندر برر سب فرآیند بروز و  های بحران ها را بر ح

 :ظهورشان به سه دسته تقسیم می کنند

بحران های خ نده و تدریجی از نابسررامانی های موجود در یک نظام آغاز می شررود و به  

علت بی توجهی و نادیده گرفتن به تدریج دامنه و گسرررترۀ آن اف ایش مییابد. اغلب این 

بحران ها، از نقاط نامشررخص و مبهم آغاز  میشررود و در یک فرآیند زمانی علاهمی از خود 

ی خ نده و تدریجی توانایی انتقال از یک حوزۀ تعریف شده مانند آشکار میکند .بحران  ها

سیاسی، اجتماعی و غیره را دارد ،که  حوزۀ اقتصادی به حوزه های دیگر همچون فرهنگی،

این ویژگی قدری مدیریت آن را با پیچیدگی و مشررکل مواجه میکند. این شررکل از بحران 

در زیرسررراخت هاًی اجتماعی در ترکیب با ها معمولا حالتی م من دارند و با تأثیر منفی 

ای در برهه ه انواع دیگر بحران ها موجب وخامت و تشدید بحران می شوند.بحران های دور

بینی این  دهند و اسررراسررراً ماهیتی غافلگیرانه ندارند و  پیشهای مختلف تاریخی رخ می

ساده سبت  ست.و اما  تر و تجربۀ تاریخی برای مدیریت آن ارز گونه بحران ها به ن شمند ا

شوند و  سرعت زیاد ظاهر می  ستند که با  بحران های ناگهانی و غافلگیرانه بحران هایی ه

مدیران و دیگران نمیدهند .بحران های ناگهانی معمولا  مجال پاسرررخگویی به هنگام را به

سرابقه اند و تجربه های گذشرته برای مدیریت آًن  ها چندان کارآیی ندارد. این بحران  بی

ا با چهار ویژگی ظهور ناگهانی و بدون انتظار ، تجربه اندکی در مورد  آن ها ناتوانی در  ه

 (زندیه)قابل تشخیص اند نشاندادن واکنش مناسب، فوریت در واکنش لازم
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 ی نظرچارچوب 

تلاش و اقدام های آگاهانه، برنامه ری ی شرررده و سرررنجیده برای »را  روابط عمومیاگر 

«  متقابل بین یک سازمان و گروه های مورد نظر سازمان)مخاطبان( استقرار و کسب تفاهم

های می فعال و پویا را بر اسررراس مولفهتعریف کنیم، می توان ویژگی های یک روابط عمو

سررویه، شررناخت افکار عمومی)به ویژه مخاطبان سررازمان(،  این تعریف، برقراری ارتباط دو

ین جهت برقراری ارتباط موثر با مخاطب، اسرررتفاده از امکانات جدید و تکنولوژی های نو

ستراتژی ها و تک ستفاده از ا شرایط مختلفشناخت و ا سخگویی در  به ویژه  نیک های پا

 متعالی طراحی و اجرای برنامه های راهبردی در سررراختار تشرررکیلاتی پویا و بحران ها،

ست. در همین زمینه  شی از وظایف مهم روابط دان سانی بخ ها عمومی ارتباطات و اطلاع ر

 در یک سازمان است که حوزه گسترده ای از مباحث و مفاهیم را در برمی گیرد.

 روابط عمومی یه تعالینظر

صل یافته "تئوری تعالی" ساله های یک پروژه مطالعاتی بین حا  237با مطالعه  المللی ده 

 و با حمایت مالی بنیاد تحقیقات انجمن بین "جیم  گرانیک"سررت که توسررط  سررازمان

این تئوری در مورد اینکه روابط عمومی چگونه باید  .انجام شررد المللی ارتباطگران تجاری

کند و  و به کار گرفته شررود، راهنمای اسررتانداردی را فراهم می بندی هدایت، سرراختمان

این  کند سازد، اراهه می عمومی را در تعالی کل سازمان سهیم می فاکتورهایی را که روابط

عمومی میتواند به عنوان یک عمل مدیریتی در تأثیرگذاری  چگونه روابطتئوری میگویدکه 

 .سازمان سهیم باشد

سا گرانیک" صلی "دازیر"و  جیم  گرانیک ،"لاری سمت ا  "تئوری تعالی "ادعا میکنند که ق

بیان میکندکه ارتباطات برای یک سرررازمان اهمیت دارد، زیرا به برقراری روابط دراز مدت 

پژوهشررگران در جسررتجوی  این.راهبردی کمک میکندهای موقعیت حسررنه با مردم در 

سازمانی، عملکرد  اثربخشیعمومی را در انجام نقش آن در  ودند که روابطب عوامل کلیدی

 .ساخت می" عالی"عمومی، بخش روابط مدیریتی و عملکرد آرمانی
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 (2012ن،جدول کارکردهای  جهانی روابط عمومی)خاکی و همکارا

 در مدیریت بحرانبط عمومی کارکرد هدفمند رواساختار و 

ست مدیریت بحران و مواجهه  صلی انکار ناپذی  ا سرعت عمل در جریان مواجهه با بحران ا

ست اما در بعدُ بیرونی این روابط عمومی  با آن وظیفه مدیران ارشد و میانی و اتاق بحران ا

شت.اگر مدیریت  شی تأثیر گذار خواهند دا ستند که نق فرآیند به کارگیری مؤثر و »را ها ه

کارآمد منابع مادی وانسانی در برنامه ری ی، سازماندهی و بسیج منابع و امکانات، هدایت و 

ساس نظا سازمانی و بر ا ستیابی به اهداف  شی درخور قبول نظارتی بدانیم که برای د م ارز

 (33:  ۱385افخمی،) .صورت  میگیرد

قع تلاش نظام یافتۀ اعضای سازمان همراه با ذی نفعان در وا« کلایر»و«پیرسون »به تعبیر 

شگیری از بحران خواهد بودبه عبارتی  سازمان،در جهت پی صلی مدیریت »خارج از  هدف ا

کردن  بحران بهره مندی از ساختار تشکیلاتی برای دستیابی به راه حل معقول در  برطرف

اسررری حفظ و تأمین ای اسرررت که منافع و  ارزش های اسرررگونه اوضررراع غیرعادی به 

 (34: ۱385افخمی،)شود

برای مدیریت یا به عبارتی مهار بحران سه مرحلۀ اصلی پیش، هنگام «کلایر»و«  پیرسون»

برای جلوگیری از زیادشرردن بحران  ها،از بین  .از وقوع بحران را متصررور هسررتند و پس

ار، وجود مدیریت نرفتن روابط، مصررون ماندن سررازمان  ها در مقابل تهدید ها و وقایع ناگو

ست. ضروری ا سی،  لذا روابط بحران  عمومی ها باید هنگام رویارویی با بحران ها برای برر

ست م شبکه  های ارتباطی و کنترلی از بین همقابله و در شند تا  ارکردن آن تدابیری بیندی

سی بحران  های بالقوه ا نرود. ستراتژی دقیقی از قبیل تحقیق برای برر ی به عبارتی باید ا
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طرح ری ی برای تعیین  دریافت راه حل  ها ، ،شرررناخت مسرررئله، که احتمال بروز دارد 

اهداف اجتماعی و... ، حل بحران طبق نتایج حاصل از تحقیقات و ... برای مواجهه با بحران 

که تنها  این مهم از طریق سررازماندهی یک تیم هدفمند  و آموزش دیده  داشررته باشررد 

 تحقق خواهد یافت.

 بحران در زمان طلاع رسانیا

دهد. بحران، بخش مهمی از فرایند مدیریت بحران را تشررکیل می در زمان طلاع رسررانیا

محققان بر این باورندکه اطلاع رسرررانی برای جلوگیری از دامنه گیر شررردن بحران، اطلاع 

 رسانی دقیق و جامع در خصوص اقدامات اساسی ستاد بحران و آگاه سازی و هشدار درباره

سانه ها مورد توجه  سوی ر ست که باید از  احتمال وقوع بحرانهای دیگر از جمله مواردی ا

حران، بسرریار حاه  اهمیت اسررت؛ مدیر اطلاع بنقش مدیریت در اطلاع رسررانی .قرار گیرد

سانی بحران را تهیه و تدابیر لازم را اتخاذ  شه و برنامه های لازم جهت اطلاع ر سانی، نق ر

 .خواهد کرد

اندازه بحران، انواع اب ارهای لازم برای اطلاع رسررانی، نیروی انسررانی مورد نیاز برای نوع و 

اطلاع رسرررانی و گردآوری اطلاعات و نظر دولت درباره بحران از جمله مواردی اسرررت که 

 .مدیر اطلاع رسانی باید در نقشه راه اطلاع رسانی بحران آنها را مد نظر قرار دهد

س شگران حوزه اطلاع ر ستمر در جریان پژوه صورت م انی بر این باورند که مردم باید به 

سانه ها، اطلاعات واقعی پیرامون بحران  ج هیات رویدادهای مرتبط با بحران قرار گیرند و ر

شر کنند سریع در .را منت سانه ها، ت ستاد بحران را با ر سانی و  آنها، تعامل مدیریت اطلاع ر

ا به خبرنگاران و برگ اری نشست های خبری را در اطلاع رسانی و اعلام وارسال اطلاعیه ه

سریاذعان دارند این محقان.کنندمی عنوان  این زمینه با اهمیت سانی دقیق و  ، و اطلاع ر

 .توجه به آگاه سازی آحاد مردم از اصول مدیریت اطلاع رسانی بحران باید باشد

سته ای از م سانی در مدیریت بحران،د حققان به کمتر مورد با وجود اهمیت نقش اطلاع ر

توجه قرار گرفتن مدیریت اطلاع رسررانی در زمان بحران و به ویژه از سرروی سررتاد بحران 

سانی از جایگاه  ستادهای بحران، مدیریت اطلاع ر شتر  انتقاد می کنند و می گویند: در بی

سط مدیر  ستار تهیه وتنظیم بیانیه ها تو شد فقط خوا سبی برخوردار نبوده ومدیران ار منا

ستندا سانی ه ستند که، جایگاه مدیران .طلاع ر صر ه ضوع م روابط این منتقدان بر این مو

شه راه و  عمومی سانی نی  باید با تدوین نق شد و مدیر اطلاع ر سایر مدیران با سن  با  هم

 .داشتن اطلاع جامع از زوایای مختلف رویداد، نقش خود را پررن  تر در ایفا نماید
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در سرررتاد بحران، عملکرد ضرررعیف خود  روابط عمومی یکی از دلایل جایگاه نازل مدیران 

مدیران اسررت، در صررورتی که مدیران باید با اسررتفاده از خبرنگاران سررتاد اطلاع رسررانی، 

با  ید اطلاعاتی  با مدیران  ند،  مای ماده ن بان آ خاط یدی برای م ند و مف اطلاعات سرررودم

 بحران، پیرامون مطالب و مقالات انتشرررار امل: های صرررحت، دقت و تازگی شرررویژگی

 خبری هایعکس و تصررویری های گ ارش تهیه بحران، انسررانی زوایای و ابعاد روشررنگری

 . باشند داشته توجه بحران مهم بخشهای رسانی اطلاع در تسریع به و کنند آماده

 مراحل اطلاع رسانی بحران

مراحل اطلاع رسانی بحران را به سه دسته ، محقق حوزه اطلاع رسانی بحران ، ۱جان بیرچ

 :زیر تقسیم کرده است

 :قبل از بحران

در این مرحله؛تدوین طرح و برنامه،اطلاع رسرررانی وجواب دادن به اما واگرها وسررروالات 

احتمالی مخاطبان حین بحران، تدوین و شناسایی جوانب کار رسانه ها و خبرنگاران جهت 

 .بحران مدنظر است برقراری ارتباط در حین وبعد از

 :هنگام بحراندر 

اطلاع یابی و شررناخت از بحران،تسررریع در اطلاع رسررانی،ارتباط مسررتمر با خبرنگاران، 

برگ اری کنفراس ها و نشستهای خبری واراهه اطلاعات صحیح وجامع در این مرحله مورد 

 .توجه است

 :بعد از بحران

شتن نگاهی فرایند محور به بحران،ارتباط مناسب و مرتب با رسانه ها ، پیگیری راههای  دا

صوص دلیل به وجود آمودن بحران و بالا  سانی در خ سترش بحران،اطلاع ر جلوگیری از گ

 .بردن آگاهی مردم پیرامون مقابله با بحران ، در این مرحله مورد تاکید است

 در زمان بحران اطلاع رسانیانواع استراتژی های 

  :بحراناستراتژی عدم برجسته سازی 

 .در این استراتژی به بحران به عنوان یک رویداد عادی نگریسته خواهد شد

 : استراتژی قانونی

                                                           
1 - John  Birch 



 

 

 
53 

 
 JSC, Autumn 2020, Vol.1, No.1 

در این استراتژی، تاکید بر نظر متخصصان و صاحب نظران پیرامون بحران جهت جلوگیری 

 .از تاثیر شایعات بر مردم است

 

 استراتژی پاسخگویی وجلوگیری از گسترش بحران:  
ستراتژی،بر اراهه گ ارش های خبری حاوی نظرات  سؤولادر این نوع ا ن مطلع تاکید می م

 .شود

 :استراتژی روانشناسانه

در این استراتژی، اطلاع رسانی در خصوص زوایای مختلف انسانی و اهمیت انسانی بحران 

 .مورد تاکید و توجه است

 :استراتژی تسریع در اطلاع رسانی
سرعت در اطلاع رسانی با استفاده از تمام اب ارها مورد توجه قرار خواهد در این استراتژی، 

 گرفت

 استراتژی روشنگری اجتماعی:
انعکاس پیامها ومطالبی که اعتماد مردم را جلب کند در این اسررتراتژی مورد تاکید وتوجه 

 .است

 استراتژی ارائه معنا و تصویری مطلوب: 
نا بخش از جوانب مختلف بحران،اراهه اطلاعات چند در این اسررتراتژی، اراهه تصررویری مع

رسررانه ای به شرریوه ای که نیازهای رسررانه ای و اطلاعاتی مخاطب را برآورده کند مد نظر 

 .است

 بحران زمان در روابط عمومیو کارکردهای وظایف 

گام بحران و پس از  لۀ بحران،یعنی پیش از بحران،هن روابط عمومی در هر سرررره مرح

تواند ایفای نقش کند. عمده وظایف روابط عمومی در وضرررعیت بحران عبارتند بحران،می 

سازمان از: ستگذاران و مدیر  سیا شاوره به  سانی به هنگام از راه  های ارتباطی ،م اطلاع ر

نفوذ بر  تصررمیم ها و تأثیر در و  ارتباطات رودررو و مسررقیم با مردم و مخاطبان ،درسررت

ز بحران، میتواند شررکل گیری بحران و عوامل ایجاد روابط عمومی پیش ا .تصررمیم گیری

بحران را تشرررخیص داده و آن ها را اولویت بندی نماید. در این مرحله روابط عمومی به 

سؤولا ست اندرکاران گوم شکلش د مین و د ست. مدیران کند که بحرانی در حال  گیری ا
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که برای جلوگیری از وقوع بحران در مرحلۀ شکل گیری دو راهکار پیش رو دارند: اول این 

بحران تمهیداتی بیندیشررند و پیش از این که بحران شررکل بگیرد با اسررتفاده از سرراز و 

کارهای اصررلاحی نظام خود را تغییر دهند و با روز منطبق کنند. دومین راه حل تجهی  و 

ها و فجایع طبیعی مانند آماده شردن برای زمان وقوع بحران اسرت که در خصروص بحران

پس از تشررخیص عوامل   له این تمهید کارآترین فعالیت در قبل از وقوع بحران اسررت .زل

شررکل گیری بحران، روابط عمومی باید برنامۀ اقتضررایی برای مواجهه با بحران تهیه نماید. 

تنظیم شررود که تا می شررود کلیۀ علایم  گونه  ایاین مجموعه برنامه  پشررتیبانی باید به 

وانح را مشررخص کند، برای خنثی سررازی یا تعدیل وضررعیت هشرردار دهندۀ حوادث و سرر

بحرانی روش  هایی طراحی، و نتایج مورد انتظار از هر اقدام پیش بینی شود. در تنظیم آن 

باید به ج هیات امور کاملاً توجه شود؛ به طوری که گاهی حتی باید پیش بینی کرد که در 

سانه های  سانی از  ر ساختن مردم از وقوع هنگام مواجهه با بحران،چه ک جمعی برای آگاه 

یک سررانحۀ مصرریبت بار اسررتفاده کنند. همچنین باید مشررخص شررود که دقیقاً در چه 

وضررعیتی چه اقداماتی باید جانشررین آن شررود، دسررت کم سررالی یکبار باید برنامه های 

ضایی مواجهه با بحران را به هنگام کرد. بنابراین ممی ی بحران نی  باید به هنگام شود.  اقت

برای به هنگام سررازی ممی ی  کوتاهتریالبته در صررورت ضرررورت باید در فواصررل زمانی 

 بحران و تنظیم  برنامه های اقتضایی مقابله با تهدید های ناشی از بحران اقدام کرد .

روابط عمومی به دلیل مرک  اصررلی بودن در ارتباط با افکار عمومی بایسررتی اقدام به ایجاد 

زیرمجموعه مدیریت خود نماید تا با بهره گیری از اندیشرره  های مدیران سررتاد بحران در 

مرتبط با مردم، برنامه  ها را در راسررتای اطلاع رسررانی به مخاطبان، مشرراوره و مدیریت، 

با مردم و نفوذ بر تصرررمیم  ها و تصرررمیم گیران در هنگام بحران، تدوین کند. باط   ارت

عبارتند از: جمع آوری اطلاعات  در روابط عمومیواحد مدیریت رویدادها مهمترین وظایف 

 به طور مسررتمر، طبقه بندی اطلاعات درسررت، گ ارش روزانۀ اطلاعات به مدیریت  روابط

عمومی و پیش بینی وقوع بحران و می ان نقش سررازمان در ایجاد بحران همچنین سررتاد 

بسرررنجد که بحران موظف اسرررت که با بهره گیری از نظر ها و پیشرررن هاد های مردمی 

سازمان نسبت به مدیریت و مطلوبیت از نظر افکار عمومی در چه طیفی قرار دارد و درست 
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و به هنگام اطلاع رسانی کند.  مشاورۀ درست به مدیریت و سیاستگذاری سازمان بدهد، با 

اماّ وقتی که روابط عمومی  .مردم به جا ارتباط برقرار کند و درتصرررمیم ها مؤثر باشرررد

یابد که تصررمیم بسررازد، تصررمیم بگیرد و به درسررتی ارتباط برقرار کند و  یت میمسررؤول

شته و پیش زم شار دهد،می باید اطلاعات در اختیار دا ست انت ینه  های آن را اطلاعات در

شد. سترش ارتباطات ایجاد کرده با شار اخبار و مطالب در ، با توجه به گ سرعت بالای انت

موقع درباره صررحت و صررقم یا علت بروز بحران و  قالب های گوناگون، عدم پاسررخگویی به

شود گمانه زنی ها، دریافت اطلاعات  سارت های احتمالی)جانی و غیرجانی( موجب می  خ

سر شایعه در جامعه به  شار  سترش پیدا کند، از طرف ااز منابع غیرموثق، ایجاد و انت عت گ

سازمان  شتاب دگی در اراهه اطلاعات نی  اعتماد مخاطب به   لذارا هدف قرار می دهد؛دیگر 

سازمان سوی  صلاحیه ها از  شار تکذیبه ها و ا ست ،انت سخگویی ا شتاب دگی در پا  .نتیجه 

سازمان از تاکتیک های پاسخگویی بنابراین  برخورداری روابط عمومی به عنوان سخنگوی 

به  نان در مواقع بروز بحران،  کارک ها و  نه  به رسرررا هه اطلاعات  مانی برای ارا و تعیین ز

تاثیرگذاری این نهاد ارتباطی در مدیریت بحران و همچنین انسررجام اقدامات کل مجموعه 

 .در این شرایط می اف اید

  عمومی و مشارکت روابط

صمیم سهیم کردن افراد در روند  ت شارکت ، سی در م سا صر ا ست. برای آن که   عن گیری ا

عمومی مشارکتی باشد  روابطآفرین باشد، ابتدا باید از نوع   عمومی بتواند مشارکت روابط

را وجوه دوگانه و دو بعد « تأثیرپذیری -تأثیرگذاری»و «  اطلاعیابی  -رسرررانی اطلاع»و 

ستفاده از   نظریه مخاطب»ضروری از فعالیت های روابط عمومی بداند و در مرحلۀ بعد با ا

صلی و فرعی و تولید و  که تقسیم«پژوهی ، عرضۀ بندی گروه های مخاطب به گروه های ا

پیام های متنوع برای آنان بخشی از آن است، امکان انتخاب پیام مورد نظر را برای هر یک 

 از گروه های مخاطب میسر می سازد

 عمومی و ارتباطات سازمانی روابط
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ارتباط سازمانی، فرآیندی است که مدیران را برای گرفتن اطلاعات و تبادل معنی با افراد »

اد در  سرررازمان های مربوط به خارج از آن مجموعه توانا می فراوان داخل سرررازمان و افر

روابط عمومی هنرش این اسررت که بتواند امکانات و موقعیت (4: ۱38۰سررجادی،)«سررازد

محیط بیرونی را تشررخیص دهد و آن ها را با امکانات درون سررازمان پیوند دهد و اجرای  

سا سهیل و در نهایت ارتباط  سازمانی را ت سازمان، به فرمان های درون  زمان را با بیرون 

ست و  سازمان مربوطه ا شناخت محیط و  ستا اولین قدم  ستی برقرار کند .که در این را در

 منظور از این شناخت، شناسایی و بررسی قوت  ها وضعف هاست.

 عمومی اقتدارگراروابط

عمومی،  عمومی بر این باورند که  روابط ، دو صرراحب نظر  روابط«پیرسررون»و « پاولیک»

 .نوع خاصی از همکاری در روند تصمیم گیری است

 تسهیل«» فن ورز ارتباطات ،»، برای روابط عمومی به ترتیب نقش های «اسکات کاتلیپ»

صمیم صمیم»، «متخصص اجرایی»و «گیری  گر ت کند که خود  ،  ذکر  می«اتخاذکننده ت

د تصمیم گیری است مدیران عمومی در فرآین نشانۀ ارتقای می ان کارآیی و عملکرد  روابط

روابط عمومی ، میتوانند و تمایل دارند که همه این نقش ها را به انجام برسرررانند و این 

مسرررئله بیشرررتر به انتظارات مدیران سرررازمان، ویژگی های مدیر روابط عمومی و نی  نوع 

ضوع های که با آن  ها روبه ستگی دارد.آن ها می توانند از طریق ت مو شود، ب أمین رو می 

سازمان و ، اطلاعات مورد نیاز  ستمر محیط، پیگیری روند انتقال اطلاعات بین  سنجش م

ورود اطلاعات اضرررافی، پالایش، تسرررهیل و گ ینش  محیط، ایفای نقش دفاعی در برابر

صمیم ضه به  ت سازماندهی آن  ها برای عر سب و  صمیم گیری  اطلاعات منا گیران برای ت

و بالاخره با ایجاد نظام بازخورد به سازمان  م گیری باشندگر فرآیند تصمی تسهیل مناسب

شود تا از این  سایی و به بهبود  آن ها مبادرت  شنا سب  صمیمات نامنا کمک کنند که ت

سازمانی)وقوف به  صمیمات  صلاح ت شود. ا شه دار ن سازمان خد شهرت  طریق، اعتبار و 

در این فرآیند، اب ار مناسبی عمومی در نظام تصمیم گیری و استفاده از آن  اهمیت  روابط

 برای بهبود مدیریت سازمانی است .
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معیار اثرگذاری و سودمندی و میزان کارآییروابط عمومی با  

سودمندی و می ان کارآیی و مفیدبودن  روابط  عمومی را  میتوان از نظر معیار اثرگذاری و 

آن و اجرای برنامه   اهدافرسانی به مدیریت و سازمان و تسریع تسهیل و در جهت  و  یاری

 طبقه« روابط عمومی توجیه گر ،روابط عمومی تبیین گر و روابط عمومی  تحلیلگر »ها به 

بندی کرد.  در فضرررای اجتماعی و فرهنگی مناسرررب،  فرهن  مدیریتی مطلوب ومبتنی 

برشایسته سالاری و به شرط تخصص داشتن و کارشناس بودن مدیر بخش روابط عمومی 

 عمومی  تحلیلگر فراهم می شود. لید  روابطامکان تو

عمومی با توجه  عمومی تحلیل گر روابط عمومی کارآمد و مقتدر اسررت. این  روابط روابط 

صلی و فرعی آن و امور حرکت می کند . روابطعمومی   سازمان، اهداف ا سفۀ وجودی  به فل

سالا صلی و  رویی  نه دارد. برای روبهتحلیلگر برنامه ادواری منظمروزانه، هفتگی، ماهیانه، ف

شود طرح های معین دارد.   با  بحران ها و چالش  ها که ناگهان و خارج از اراده حادث می 

که  روابط می توان  جمع ندی کرد  ند،  عمومی  تحلیلگر روابط ب ظام م عمومی علمی ،ن

مییابد و پذیر و اثرگذار اسرررت که به مقام مشررراور مدیریت ارتقا   فعال، نوآور ، انعطاف

سررازمان را در دسررتیابی به اهدافش یاری می کند و در تهیه و تدوین سرریاسررت ها و خط  

 .باشد مشی های سازمان سهیم و شریک

 روش شناسی تحقیق

به لحاظ هدف و اجرا کاربردی اسررت  کیفی و توصرریفی وش،پژوهش حاضررر به لحاظ رو

میراث  و سرررازمان   رقصرررنعت ب.جامعه آماری پژوهش را مدیران  روابط عمومی های 

 نفر بوده است.  2۰تشکیل می دهند که تعداد آنها  کشور فرهنگی

 ابزارگردآوری اطلاعات

پیشرینه تحقیق ، ادبیات موضروع از  برای جمع آوری اطلاعات در خصروص بیان مسرئله، 

ها و  های الکترونیکی و اینترنتی، گ ارش  خه  ها ، نسررر مه  نا یان  پا ها ،  له  ها ، مج تاب ک

اسناد برای اخذ اطلاعات در مورد روابط عمومی از  پایگاههای اطلاعاتی استفاده شده است.

 نمودارسررازمانی ونیروی انسررانی روابط عمومی سرراختار تشررکیلاتی و جایگاه ومربوط به 

 ستفاده شده است.سازمان میراث فرهنگی ا
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سوال  آوری در این تحقیق همچنین برای جمع  پژوهش با طرح دو اطلاعات مربوط به دو 

صنعت ) مدیران روابط عمومی تن ازخبرگان  ۱۰از روش مصاحبه حضوری با ؛سوال اصلی

  مشاهداتهمچنین از  تن از مدیران سازمان میراث فرهنگی  و ۱۰و همچنین  ( کشوربرق

ساتید علوم ارتباطات اجتماعی بهره گرفته  نگارندگانتجربیات و  صاحب نظران و ا سایر و 

 (۱اینظور تحلیل نظرات خبرگان از روش تحقیق کیفی با عنوان )تئوری زمینهو به مشده 

 استفاده شده است.

فه های ندی پاسرررخ های خبرگان ؛مول با دسرررته ب کارکرد وظیفه ای و "در این روش  

سانی روابط روابط عمومی و همچنین مولفه های  ساختاری  ساختار اطلاع یابی و اطلاع ر

بیقی مورد بررسرری و تحلیل قرار گرفتند. به منظور آشررنایی با در قالب جداول تطعمومی 

روش تحقیق داده بنیاد و فرآیند دسررتیابی به مقوله ها و مولفه های مدل تحقیق، مطالبی 

 در این باب آورده می شود.

 (نظریه داده بنیاد)تئوری زمینه ای

یک عمل یا یک  نظریه داده بنیاد، یک شرریوه پژوهش کیفی اسررت. این نظریه یک فرایند،

صل کار، نظریهتعامل را تبیین می شگرانی که این روش را کند. حا ست. پژوه ای فرایندی ا

ها، به تشررخیص مفاهیم و های منظم گردآوری دادهبرند، با اسررتفاده از شرریوهبه کار می

ند ها پرداخته و نظریهها و برقراری رابطه میان این مقولهمقوله ای برای تبیین یک فرآی

ضه می شف کنند. در نظریه داده بنیاد، مفاهیم نهفته در پدیدهعر شده و با ک ستخراج  ها ا

های مفهومی با هم و گیرد. درک ارتباط گروههای مفهومی شکل میرابطه آنها با هم، گروه

شخیص گروه شکل میت شبکه مفهومی را  صلی،  شباع، یعنیهای ا  دهد. اینکار تا مرحله ا

ضاف ضافه نکند، ادامه ه کردن دادهجایی که دیگر ا های جدید، مفهوم یا ارتباط جدیدی را ا

گردد. یافته و نتیجه کار به صرررورت نظریه و یا الگوی مرتبط با موضررروع تحقیق اراهه می

 (.۱385مبنای استنتاجی این روش استقراء است)استراس، کوربین،

 هستند:اج ای عمدۀ تشکیل دهندۀ نظریه داده بنیاد شامل موارد زیر 

 های گردآوری شده.الف ( داده

                                                           
1 - Grounded Theory 
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ها . این روشها یا نظریههای تحلیلی و تعبیر و تفسرریری برای رسرریدن به یافتهب ( روش 

موسوم است. چگونگی آن بر حسب نوع « کدگذاری»ها پرداخته و به پردازی دادهبه مفهوم

 کند.آموزش، تجربه و هدف محقق تغییر می

شدج ( گ ارش شته  سته به نوع مخاطبان و جنبههای نو شفاهی که ب ها یا ای از یافتهه و 

 (.۱385گیرد)استراس، کوربین،شود، اشکال مختلفی را در بر میای که اراهه مینظریه

ها، محقق نظریۀ داده بنیاد، از طریق ج ء به ج ء کردن اطلاعات به شرررکل بندی مقوله

های گرد آوری شده، کرده و بر اساس داده اطلاعات مفیدی دربارۀ پدیدۀ مورد مطالعه پیدا

 (.97 :2۰۰5کند)کرسول، های اصلی و فرعی را مشخص میمقوله

 

 
 مدل فرایندی داده بنیاد -2شکل 

 

 یافته های تحقیق

تج یه و تحلیل مصرراحبه های انجام گرفته با خبرگان و پیاده سررازی و در این پژوهش با 

به سوالات شناسایی ، ابتدا کدها و مقولات کلیدی مربوط حوزه روابط عمومی متخصصین

 گردید.

 ساختار کارکردیمدل فرایندی در زمینه  2،در قالب جدول ذیل مقولات محوری سجس از 

 شده است.  تبیین ؛روابط عمومی در زمان بحران و اطلاع رسانی
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روابط عمومی در زمان  بحران:  تحلیل کیفی موانع و چالش های ساختار کارکردی ۱جدول شماره   

 هامفاهیم و مقوله پرسش اصلی

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

کارکردی تار  های سررراخ چالش  روابط  موانع  و 
 عمومی ها در زمان بحران چیست؟ 

  
 
 
 
 
 
 
 
 

 بحرانی شدن ساختار روابط عمومی در زمان بحران

 نداشتن برنامه ری ی هدفمند در بحران

 تیم بحران  بعد از وقوع  بحرانعدم آسیب شناسی عملکرد 

 کمبود نیروهای متخصص و آموزش دیده در ساختارروابط عمومی

 ضعف ساختار مناسب تشکیلاتی روابط عمومی
 

 همسو نبودن برنامه های روابط عمومی با چرخه مدیریت بحران کشور

 تحمیلی بودن رویه ها و دستورالعمل ها ی سازمان های بالادست

 سردر گمی روابط عمومی ها در مدیریت رویداد ها 
 
 در روابط عمومی ها ممی ی بحرانبروز نبودن  

یت در تشرررکیلات مسرررؤولای ویژه این ه پیش بینی ادارات وگروهعدم 
 سازمانی

تبادل به منظور  کارشررناسرران مربوطه  هماهنگیو  سررازماندهینبود  
 سریع اطلاعات  

 گروه های  مدیریت بحران برنامه ری ی اقتضایی
شدن نقش روابط عمومی  صمیم کم رن   سازی و ت صمیم  در حلقۀ ت

 گیری
شکیلاتی مقتدر و تعریف و تعیین چارچوب  ها و عدم  ساختار ت تدوین 

 از کارکرد روابط  عمومی ها راهبرد های مدون
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 موانع و چالش ها ساختار کارکردی روابط عمومی در زمان  بحران :۱الگوی فرایندی شماره 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

توسررعه  شررود که برایفرایندی جدول شررماره یک اینگونه تحلیل می "با مروری بر مدل

لازم است روابط عمومی ها نسبت به پیش بینی ؛ با مخاطبان خود ها تعامل روابط عمومی 

یت در تشرررکیلات سرررازمانی خود وتامین امکانات نرم مسرررؤولادارات وگرو های ویژه این 

سررناریوهایی برای مواجه با و  ارتباطات الکترونیکی اقدام نمایند و اف اری وسررخت اف اری

گروه های   برنامه ری ی اقتضررایی  داشررته باشررند. لذا ضررمن تاکید بر ده های محتملآین

ضروریست  نسبت  ؛پذیری با تاکید بر آمادگی و انعطاف مدیریت بحران  در روابط عمومی

 شرایط علی و زمینه ای:

 هررا عمررومی روابررط سررردرگمی
  ها رویداد مدیریت در

  
 وگررروه ادارات بینری پرریش عردم
 در ولیتؤمسرر ایررن ویررژه هررای

 سازمانی تشکیلات
 
عرررردم  و سررررازماندهی نبررررود 

  مربوطرره کارشناسرران همرراهنگی
 سرررریع تبرررادل منظرررور بررره

 اطلاعات
   

 روابررط نقررش شرردن رنرر  کررم
 تصرررمیم حلقرررۀ در عمرررومی
 گیری تصمیم و سازی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ای:شرایط واسطه

ترررردوین سرررراختار تشررررکیلاتی 
مقترررردر و تعریررررف و تعیررررین 
چررارچوب  هررا و راهبرررد هررای 

از کررررارکرد روابرررررط   مرررردون
 عمومی ها

 در هدفمنررررد ریرررر ی برنامرررره 
 بحران

 ترریم عملکرررد شناسرری آسرریب 
 بحران  وقوع از بعد  بحران

 
 روابرط هرای برنامره سازی همسو

 مررردیریت چرخررره برررا عمرررومی
 کشور بحران

 
اسرررتاندارد سرررازی رویررره هرررا و 

 دستورالعمل ها 
 

جرررررررذب ، بکرررررررارگیری  و 
سررازماندهی یررک ترریم هدفمنررد  

 و آموزش دیده

  راهبردها و راهکارها:

  عمومی روابط های  تعریف برنامه

 جامع مدیریت چرخۀ اساس بر ها

 پیشگیری، بینی، پیش) بحران

  آمادگی

 عمررومی روابررط ارتقررای جایگرراه 
 و سررررازی تصررررمیم حلقررررۀ در

  گیری تصمیم
 مرررردیریت جلسررررات حضررررور در
 و مشررراور عنررروان بررره  بحرررران
  سازمانی سخنگویان
 صررحیح و آگاهانرره برررداری بهررره
 برررای هررا ازرسررانه  عمررومی روابررط
 بررا مناسررب مواجهرره برره رسرریدن
  بحران
 گرررروه  اقتضرررایی ریررر ی برنامررره
 روابررط در  بحررران مرردیریت  هررای

 و آمررادگی بررر تاکیررد بررا عمررومی
 پذیری انعطاف
 دوره سررنجی نیرراز نظررردر تجیررد
 برررر تاکیرررد برررا آموزشررری هرررای
  بحران مدیریت آموزش
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ستقرار  سازماندهی به ا شکیلاتی روابط عمومی ها  با رویکرد  ساختار ت الگوی مطلوب در 

به عقیده   اقدام شررود. و آموزش دیدهتوانمند جانمایی نیروی انسررانی و جذب و رویدادها 

مصاحبه شوندگان باتوجه به کمرن  شدن نقش روابط عمومی در زمان بحران، ضروریست 

برنامه های روابط عمومی با چرخه مدیریت بحران کشور همسو شود و ساختار تشکیلاتی 

 بط عمومی ها تعریف شود.مقتدری تدوین و راهبردهای مدون از کارکرد روا

 سازیاعتماد دراطلاع رسانی روابط عمومی ها : تحلیل کیفی نقش 2جدول شماره 

 هامفاهیم و مقوله پرسش اصلی

 

 

 

 
منجر  ها اطلاع رسررانی روابط عمومی آیا نقش
در زمان بحران  مخاطبان سرررازی اعتماد به 

 خواهد شد؟
 

 ناکارآمدی فرایند اطلاع یابی

 نامحرمان اطلاعاتی هستندمخاطبان 

 تاکید بر اطلاع رسانی محض  به جای اطلاع یابی و کنکاش محیطی

سبی برخوردار ن سانی از جایگاه منا ستند ومدیریت اطلاع ر ستاد  ی شد  مدیران ار

 فقط خواستار تهیه وتنظیم بیانیه ها توسط مدیر اطلاع رسانی هستند

 سیاست های نامشخص رسانه ای در بحران

 

 پنهان سازی اطلاعات

 

 حافط منافع سازمان

 تاکید بر اطلاع رسانی محض  به جای اطلاع یابی و کنکاش محیطی

 سرعت در اطلاع رسانی با استفاده از تمام اب ارها

 

شکیلاتی روابط عمومی ها  با رویکرد  ساختار ت ستقرار الگوی مطلوب در  ا

 سازماندهی رویدادها

ها، ساختارد و اطلاع رسانی پیش از مواجهه با بحران تعیین شوراهبرد های 

های اداری روابط عمومی ماد  ها مقررات و رویه  یابی  اعت درجهت اطلاع 

 اصلاح شود سازی مخاطبان
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 سازیاعتماد دراطلاع رسانی روابط عمومی ها چالش ها و موانع نقش : 2الگوی فرایندی شماره 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

شماره "با مروری بر مدل شود 2فرایندی جدول  برای اف ایش توان  که اینگونه تحلیل می 

و  راهبرد های اطلاع رسانی پیش از مواجهه با بحران ؛مقابله با بحران در روابط عمومی  ها

ساختار ها، مقررات و رویه د و بر اساس تج یه و تحلیل و بهینه سازی اطلاعات تعیین شو

 .داصلاح شو اعتماد سازی مخاطبان و درجهت اطلاع یابی ها های اداری روابط عمومی

با تاکید بر نقش اطلاع رسرررانی در مدیریت بحران و با اشررراره به نتایج  همچنین منتقدان

گویند؛ حرکت با تدبیر و توجه به تمام ابعاد قضررریه در فرایند تحقیقات در این حوزه، می

 ؛اطلاع رسانی بحران تا جایی که اطلاع رسانی و شیوه اراهه اطلاعات خود بحران ساز نباشد

، بحران حالتی عادی گرفته و به یک رویداد عمومی تاهکوباعث خواهد شرررد تا در مدتی 

 .تبدیل شود

 شرایط علی و زمینه ای:

 یابی اطلاع فرایند ناکارآمدی

 جای به  محض رسانی اطلاع

 محیطی کنکاش و یابی اطلاع

 

 جایگاه نامناسب مدیریت 

  رسانی اطلاع

 رسانه نامشخص های سیاست

  ای

 اطلاعات سازی پنهان
 

 سازمان منافع حافط
 

 مخاطبان، نامحرمان اطلاعاتی 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ای:شرایط واسطه

 استفاده با رسانی اطلاع در سرعت

 اب ارها تمام از
 

 رسانی اطلاع های تعین راهبرد

 بحران با مواجهه از پیش

 

 رویه و مقررات ها، اصلاح ساختار 

 ها عمومی روابط اداری های

 و اعتماد  یابی اطلاع درجهت

 سازی و شفاف سازی

 

آموزش های ضمن خدمت 

 کارکنان

  راهبردها و راهکارها:

گروه  ادارات وپیش بینی پیش بینی 

در تشکیلات  های مدیریت بحران

 روابط عمومی  سازمانی 

 

تامین امکانات نرم اف اری وسخت 

  ارتباطات الکترونیکیو اف اری 

 

جانمایی نیروی انسانی روابط  

عمومی ها بر  اساس توانمندی و 

تحصص کارشناسان خبره و آموزش 

 دیده

 منظور به هماهنگی و سازماندهی 

 تصمیم و  اطلاعات سریع تبادل

 رسانی اطلاع در صحیح  گیری

 بخش اطمینان
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 گیریبحث و نتیجه

لحاظ  به در کشرررور نشررران می دهد جایگاه کنونی روابط عمومی ها بررسررری هانتایج   

ها به مراتب کم رن  تر  رویارویی با بحراندر ساختاری و تشکیلاتی و می ان اثرگذاری آن 

روابط عمومی ها به عنوان مشاوران سازمان، نبود بینش مدیریت توجهی به  بی این شده و

شی شامه برن و راهبردی در روابط عمومی، اهمیت ندادن به بخش های پژوه ی ری ی آموز

ها به ویژه  قوی و منسجم در روابط عمومی برای کارشناسان روابط عمومی؛ مانع ساختاری

 شده است. در زمان بحران

 بر جامعه و مخاطبان،لازم اسررت ش مؤثر و تجلی قدرت تأثیرگذاریبنابراین برای ایفای نق

نیروی انسررانی  سرراختار ،ویژه در نمودار تشررکیلاتی سررازمان جایگاهاز عمومی ها  روابط

سانظام مدون همچنین و متخصص و آموزش محور  ستای اعتماد  سانی  در را ی زاطلاع ر

شند شنددر یک نهاد جامع نگر  به عنوانبتوانند  تا برخوردار با سازی با . خط مقدم برنامه 

شی همه جانبه  شدن نقش روابط عمومی  ها در مقابله با بحران باید نگر لذا برای پر رن  

روابط عمومی . از این رو داشررتروابط عمومی  و نقشکارکردی سرراختار به عمیق و دقیق 

سازمان جایگاه  تدا دراب هنگامی  میتواند نقش راهبردی خود را ایفا کند که در شکیلات  ت

شد شته با سبی دا ساس راهبردهای  منا شکیلاتی روابط عمومی بر ا ساختار ت و دیگر اینکه 

سانی متخصص، توانمند  سازمان در مواجه با  بحران ها و رویدادها ی احتمالی با نیروی ان

 و کارآمد سازماندهی شود. 

که  جا  بهاز آن  یت عملکرد و مطم اب اریعنوان  آموزش همواره  ئن در جهت بهبود کیف

از مهمترین و مؤثرترین تدابیر برای بهبود امور سازمان و  همچنین حل مشکلات مدیریت 

س از تدوین پ پیشررنهاد می شررودمحسرروب می شررود؛  و یک فرآیند مداوم و همیشررگی 

تار مدون سررراخ های  ها و راهبرد  چارچوب   تدر و تعریف و تعیین  از  یتشرررکیلاتی مق

تیم روابط عمومی به ویژه واحدهای درگیر با رویدادها و  روابط  عمومی ها  هایکارکرد

شرررغل مربوطه  و قای موفقیت آمی  وظایفبهای جدیدی برای  اطلاعات و مهارتحوادث، 

شند تا بتوانند با  ،شناخت بهتری از محیط تا گیرند را فرا  شته با سانه و افکار عمومی دا ر

ست تری به  شیوۀ در ضوع بحران بنگرندتدبیر و  ساختار بنابراین  .مو آموزش محور بودن 

 است. سطح کارایی سازمان و در ارتقاءروابط عمومی، ساختاری موثر 
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