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چكيده
در این مقاله تلاش شده است تا به بررسی یکی از مهم ترین علل و عوامل شکست یا موفقیت 
پ��روژه های مدیریت بحران یعنی ارتباطات بحران پرداخته ش��ود. ارتباطات بحران در دنیا چندان 
سابقه ای ندارد و پیرو بحث مدیریت بحران در ایران، هنوز بسیار نوپا و خردسال است. بي توجهي 
به این مبحث مهم و حیاتی می تواند منجر به شکست پروژه مدیریت بحران شود. ناگفته پیداست 
که هر چه تیم بحران، ارتباطاتی قوی تر داش��ته باش��د، می تواند در امر پاسخگویی به بحران بهتر 
عمل کند و اگر یک تیم بحران نتواند به خوبی وظایف ارتباطاتی اش را عملی سازد، مطمئنا فرایند 
پاس��خ با دش��واری هایی روبرو خواهد شد. بر این اس��اس، این تحقیق عوامل شکست و موفقیت 
پروژه ارتباطات در خلال بحران را مورد بررس��ی قرار می دهد و برای موفقیت ارتباطات بحران 

توصیه هایی را ارائه داده است.

ارتباطات بحران؛ 
هدايتگر سازمان به ساحل نجات

محمد سالار سلطانی گردفرامرزی
دکتر حسن صفرنيا
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لحظه ای آنی و حادثه ای ناگهانی در حيات 
س��ازمان و جامعه نگریس��ت، اما این نوع 
نگ��رش نمی تواند چندان کارآمد باش��د و 
اصولا امکان برنامه ریزی و پيش��گيری از 
بحران ها را برای مس��ئولان از بين مي برد. 
ام��ا در مقابل این نوع نگاه، نگرش دیگری 
وجود دارد که معتقد اس��ت بحران نه یک 
لحظه که یک فرایند اس��ت و نه حادثه ای 
ناگهانی بلکه از جمله موضوعاتی است که 
باید از قبل به آن اندیش��يد و قبل از وقوع، 
برای پيش��گيری از آن و پ��س از آن، برای 
مدیریت مطلوب آن برنامه و طرح داشت. 
ب��ا پذیرفتن نگاه دوم می توان برای بحران 

مراحلی قائل شد.
 فرن-بنکز )2002( بر این باور اس��ت 
ک��ه بحران پنج مرحل��ه دارد که عبارت اند 

از:
1. اکتش��اف: بحران ممکن اس��ت با علائم 

هشداردهنده آغاز شود.
2. پيشگيری/آمادگی: پيشگيری دربرگيرنده 
اقداماتی است که س��ازمان می تواند برای 
جلوگيری از بروز بحران انجام دهد. داشتن 
ارتباطات پيشروانه با افراد کليدی می تواند 
به برقراری روابطی که ممکن است از یک 
بحران پيشگيری کند یا خسارت را کاهش 
ده��د، کمک کند. اما هنگامی که نمی توان 
بح��ران را منحرف و متوقف کرد، داش��تن 
ی��ک طرح ارتباطات بح��ران که همه آنچه 
را که در هنگام وق��وع بحران باید به افراد 
متذکر ش��د، دربر می گيرد، می تواند برای 
                                                                                                                                             . ک کند ن کم ه س��ازما ا ب مدیری��ت بحران ه
3. تحدی��د: این مفهوم اش��اره به اقداماتی 
دارد که سازمان ها برای به حداقل رساندن 

ضربات بحران انجام می دهند.
4. ترميم و بهب��ودی: این واژه با چگونگی 
بازگشت سازمان به کسب و کار، چنان که 
پيش از بحران انجام می شده است، مرتبط 

است.
5. آم��وزش: این مفهوم اش��اره می کند که 
یک بحران چگونه بعدا بررس��ی می ش��ود 
تا ضررها، منفعت ه��ا و نواحی مهم تعيين 

.)Fearn – Banks, 2002:10( شوند
ميتروف و همکاران��ش در مقاله خود 
مراحل تکوین بحران را به پنج دوره تحت 

لغات وبس��تر بح��ران را این گونه تعریف 
می کند: بحران یک تغيير ناگهانی به سمت 
بهتر یا بدتر شدن است؛ یک لحظه قطعی و 
حالتی بی ثبات از اموری که مستلزم تغيير 
هس��تند، موقعيتی که به یک مرحله وخيم 

رسيده باشد .
طب��ق تعریف ميت��روف و همکارانش، 
بح��ران ی��ک قطع یا شکس��ت اس��ت که 
نه تنها یک سيس��تم را به عن��وان یک کل 
متأثر مي س��ازد، بلک��ه فرضيات اساس��ي 
 Barnett and Pratt,( آن را تهدی��د مي کن��د
2000:75(. بح��ران موقعيت��ي اس��ت که به 

سختي شدید یا نقطه خطرناك رسيده باشد 
)ی��زدان پناه، 2005:1(. م��ک کارتی نيز بر 
این باور اس��ت که بحران ها موقعيت هایي 
هس��تند ک��ه مس��تلزم پاس��خدهي آني و 
اختصاص مناب��ع فوق العاده ان��د. موقعيت 
بحراني، اهداف برت��ر واحد تصميم گيري 
را ب��ه خطر مي اندازد، م��دت زمان موجود 
ب��راي پاس��خدهي را مح��دود مي کن��د و 
اعض��اي واح��د تصميم گي��ري را در برابر 
 امري غير منتظره قرار مي دهد )مک کارتي،

 .)1381:58
همزه ش��کيب و علی مقدسی، بحران 
را حوادث��ی مي دانن��د که در اث��ر رخدادها 
و عملکرده��ای طبيعی و انس��انی به طور 
ناگهان��ی به وجود می آید و خس��ارتی را 
به یک مجموعه یا جامعه انس��انی تحميل 
می کند و برطرف کردن آن نياز به اقدامات 
و عملي��ات اضطراری و ف��وق العاده دارد 
) مرک��ز مطالع��ات و خدم��ات تخصصی 

شهری و روستایی، 1385:4(.
مفه��وم بح��ران می توان��د ب��ه معنای 
انحراف از وضعيت تع��ادل عمومی رابطه 
سازمان با محيطی باشد که سازمان مجبور 
اس��ت ب��ه ص��ورت مس��تمر از آن آگاهی 
داش��ته باشد و نس��بت به آن واکنش نشان 
ده��د. بح��ران واقعه ای اس��ت که زندگی 
تعداد زی��ادی از افراد و بخش های بزرگی 
 از جامع��ه را تح��ت تاثي��ر ق��رار می دهد 

.)Reklam, 2008:9(

مراحل بحران 
گرچ��ه می ت��وان به بحران ب��ه عنوان 

مقدمه
ف��رض بنيادی��ن مدیری��ت علمی که 
مبتنی بر وجود ثبات در محيط های داخلی 
و خارج��ی س��ازمان و ق��درت پيش بينی 
تغييرات آتی بود، دیرزمانی است که رنگ 
باخته اس��ت. امروزه سازمان ها در فضایی 
که مولفه های اصلی آن عدم اطمينان و ابهام 
است، با بروز انحراف در رابطه متعادلشان 
با محيط پيرامون، به صورت روز افزونی در 
بحران ها غوطه ور ش��ده اند. بروز برخی از 
بحرا ن ها، با وجود تمامی تمهيدات به عمل 
آمده، اجتناب ناپذیر است و از این لحاظ، 
حذف تمامی بحران هایی که س��ازمان ها را 
تهدید می کند، ناممکن است. با این وجود، 
اعمال مدیریت بحران، س��ازمان ها را قادر 
می س��ازد که پاره ای از بحران ها را از ميان 
بردارند، برخی دیگر را به نحوی موثر اداره 
کنن��د و ابزار لازم را ب��رای یادگيری کامل 
و س��ریع از بحران های به وجود آمده، در 

اختيار بگيرند.
 گذشته از اهميت موضوع ارتباطات به 
صورت عام، باید به اهميت بيشتر ارتباطات 
در هنگام بحران اشاره کرد. در هيچ زمانی 
مانند زمان بحران، ارتباطات صحيح، دقيق 
و درس��ت اهميت پيدا نم��ی کند. دانش و 
آگاهی پيش از وقوع بحران کمک می کند 
تا بتوان تي��م ارتباطات بحران را در هنگام 
بحران تجهيز کرد. عاملان پاس��خگویی به 
بحران باید اهمي��ت ارتباطات را به هنگام 
بحران درك کنند و بتوانند زمانی که وقوع 
بحران محتمل اس��ت، نيازهای ارتباطی را 
شناسایی کنند و یک تيم ارتباطاتی بسازند. 
هيچ دو بحرانی ش��بيه هم نيستند، بنابراین 
ارتباطات باید ب��ه اقتضاي هر بحران با آن 
تطبيق پي��دا کند. این تحقيق بر آن اس��ت 
تا به بررس��ی مهم ترین بایدها و نبایدهای 

ارتباطی در هنگام بحران بپردازد.

بحران چیست؟
واژه بح��ران از واژه یونان��ي krisis به 
معن��اي قضاوت، انتخاب ی��ا تصميم گيري  
برگرفته شده است، اگرچه کاربرد این واژه 
بسته به متني که در آن به کار رفته، متفاوت 
اس��ت )Paraskevas, 2006:893(. فرهن��گ 
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دارد و از این رو، ممکن است کارکنان نياز 
به تمرین داشته باشند. منابع ارتباطاتی باید 
کافی و شبکه های ارتباطی باید قبل از یک 
بحران مستقر شده باشند. یک سازمان برای 
کنترل تصویر بح��ران، باید یک تصویر به 
هم پيوس��ته، قابل درك و دقيق از موقعيت 

 .)Reklam, 2008:11-12(را مخابره کند

آمادگ��ی ب��رای مقابل��ه  با بح��ران های 
احتمالی

ه��ر س��ازمان بای��د پي��ش از وق��وع 
بحران برای مقابله با آن آماده باش��د، زیرا 
برنامه ری��زی برای بح��ران در هنگام وقوع 
آن اگر ناممکن نباش��د، بسيار دشوار است 
و زمان و هزینه زیادی می طلبد. نخس��تين 
گام برای مقابله موثر با بحران ها ایجاد یک 
تيم مدیریت بحران است. این تيم می تواند 
و بهتر اس��ت که از اعضای سازمان تشکيل 
ش��ده باش��د، چرا که ه��م در موقع بحران 
در مح��ل حضور دارد و ه��م اینکه دارای 
منافع سازمانی یکس��ان است. تعداد اعضا 
در این تيم هيچ محدودیتی ندارد. صرفا به 
عنوان یک پيش��نهاد می توان برای هر یک 
از مراحل بحران-که قبلا اش��اره شد- فرد 
یا گروه کاری تعریف کرد. نخستين وظيفه 
تي��م مدیریت بح��ران این اس��ت که برای 
س��ازمان متبوعش طرح یا نقش��ه مدیریت 
بحران تدوین کند. در این طرح باید تمامی 
بحران هایی که در س��ازمان ام��کان وقوع 
دارند و نيز تمامی آسيب هایی که می تواند 
ب��ه س��ازمان وارد آید، از قب��ل پيش بينی 
ش��وند و برای مواجهه با آنها اقدامات لازم 
اندیشيده ش��ود. وجود یک برنامه مکتوب 
به هم��راه انجام آموزش ه��ا و تمرین هاي 
لازم ب��ه اعضاي تيم مدیریت بحران کمک 
می کن��د تا به وظایف خود آش��نا ش��وند. 
معمولا در تمامی تيم های مدیریت بحران، 
یک��ی از مهم تری��ن تيم ها، تي��م ارتباطات 

بحران است.
هرچند هميش��ه نمي توان بحران ها را 
پيش بيني کرد، اما یک تيم ارتباطی  خوب 
ب��ا انجام برنام��ه ریزي، آمادگ��ي کمابيش 
نس��بي ب��راي مقابله ب��ا بحران ها کس��ب 
می کن��د. تيم ارتباطات بحران باید در مورد 

نيز تصویر آسيب دیدگان بحران و نيز عامه 
مردم اس��ت که بس��ته به نوع پاسخگویی 
. )Reklam, 2008:9( مسئولان تغيير می کند

این موضوع از آنجا حائز اهميت است 
ک��ه نقش ارتباط��ات بحران در ترس��يم و 
تشکيل تصویری خوب هم از بحران و هم 
از پاس��خگویی به بح��ران در ذهن مردم و 
رس��انه ها بسيار با اهميت است. ارتباطات 
بحران مناسب، می تواند تصویری خوب از 
یک بحران بسيار بد ایجاد کند، در حالی که 
در طرف مقابل، یک تيم ارتباطاتی ضعيف 
می تواند از بحرانی کوچک، بحرانی بسيار 

بزرگ بسازد.
تصوی��ر عمومی یک بحران به ش��کل 
گسترده ای توسط رسانه شکل می گيرد. از 
آنجا که تصحيح کردن یک تصویر اش��تباه 
پس از تثبيت آن ، دشوار خواهد بود، ارتباط 
با رسانه ها باید از همان آغاز، شروع به کار 
کند و اطلاعات از مقامات عمومی باید در 
حد امکان صحيح و کامل باشد. تلویزیون ، 
رادی��و و روزنامه ها منب��ع مهمی هم برای 
مس��ئولان و هم برای عامه مردم هس��تند. 
تجارب به دس��ت آمده از بحران های ملی 
و بين المللی نش��ان می دهد که ارتباطات 
موثر به آمادگی گس��ترده و هوش��مند نياز 

عناوین تشخيص علائم، کسب آمادگی، فرو 
نشاندن، بازیابی و یادگيری تقسيم می کنند. 
مدیریت بح��ران کارا و موثر می باید برای 
هریک از مراحل یادشده تمهيدات خاصی 
را در نظر بگيرد و به آماده س��ازی سازمان 
بپ��ردازد وانگذاش��تن تش��خيص علائم به 
ش��انس، ترویج فرهنگ سازمانی مناسب و 
تش��کيل تيم مدیریت بحران، برنامه ریزی 
برای ت��دارك منابع م��ورد نياز س��ازمان، 
تدوین برنامه های بازیافت سازمان و ایجاد 
ظرفيت یادگيری سازمانی از آنچه که واقع 
شده است، کلياتی از این تلاش ها به شمار 

می آیند )مظلومی،1388:10(.
آنچ��ه در اینجا به عنوان مراحل بحران 
از آن یاد شد، می تواند به عنوان راهنمایی 
برای تدوین طرح و نقش��ه مدیریت بحران 
به کار گرفته شود. اگر چنانچه تيم مدیریت 
بح��ران برای ه��ر یک از مراح��ل بحران، 
برنامه ای مدون داشته باشد، قطعا در هنگام 
ب��روز آن دچار مش��کلات کمتری خواهد 
ش��د و می تواند ارزشمندترین دارایی خود 
را )یعن��ي زمان( در این گونه مواقع، صرف 
انج��ام کارهای��ی کن��د که از پي��ش امکان 
برنامه ریزی برای آنها وجود نداشته است.

ابعاد بحران
می ت��وان ب��ه بح��ران از جنب��ه های 
گوناگونی نگاه کرد. از یک طرف می توان 
به بحران و حادثه بحرانی به ش��کل واقعی 
و چنان که رخ داده اس��ت، نگریس��ت. اما 
این نوع نگرش می تواند نگاهی س��طحی 
و ناکارآمد تلقی ش��ود، چرا که یک بحران 
در رابطه با انسان ها و در تعامل با آنهاست 
که معنای بح��ران به خود می گيرد، وگرنه 
وق��وع بزرگ ترین بحران ه��ا و حوادث در 
یک جزیره متروك که هيچ انس��انی در آن 
زندگ��ي نمي کند، برای هيچکس اش��کالی 
ایج��اد نمی کند. بنابرای��ن وجه دوم بحران 
این اس��ت ک��ه »چگونه مقام��ات عمومی 
و س��ازمان ها و عموما کس��انی که مسئول 
پاس��خگویی به بحران هستند، به آن پاسخ 
می دهند«. اما این نهایت کار نيس��ت، چرا 
که هنوز نگ��رش بخش��ی از مردمی که با 
بحران درگير هستند، باقی مانده است و آن 

اشتباه ترين سخن در هنگام 
بحران اين است كه بگوييد: 

چيزي براي نگراني 
وجود ندارد
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معناست که سازمان ها و مسئولان مختلف 
زی��ادی باید همکاری کنند تا مس��ئله حل 
ش��ود. این ام��ر در م��ورد ارتباط��ات نيز 
ص��دق می کند. ام��روزه در امر پاس��خ به 
بحران همکاری و مش��ارکت حول ارسال 
پيام ه��ای جمع��ی، از اولوی��ت برخوردار 
اس��ت. یک ش��يوه موثر این است که پيش 
از وقوع بحران، باید همکاری و مش��ارکت 
روزانه را توسعه داد. شبکه هایی را با سایر 
پيام دهن��دگان و مدیران امور اضطراری در 
سازمان ها و مس��ئولان سازمان هاي مشابه 

 .)Recklam, 2008:26-33( خلق کرد

ارتباطات و ارتباطات بحران
ولز )1978( بر این باور اس��ت که یک 
س��ازمان بدون ارتباطات کافی خيلی زود 
متوقف خواهد ش��د و بک ول )1997( نيز 
اشاره کرده است که ارتباطات، عيار و سنگ 
محک مدیری��ت خوب اس��ت. ارتباطات 
خوب و مدیریت اثربخش اطلاعات دست 
در دست یکدیگر حرکت می کنند. مدیریت 
اثربخش اطلاعات در زمان بحران ضروری 
تر نيز هس��ت)Ashcrott,1997:325(. بحران 
می تواند ب��رای هر س��ازمانی اتفاق بيفتد 
و ممکن اس��ت کوچک، ب��زرگ، عمومی 
یا خصوصی باش��د. زمانی که بحران اتفاق 
می افتد، لازم اس��ت برای حل آن اقدامات 
صحي��ح و فوری انج��ام داد. همچنين باید 
سریعا و گاه به کرات اقدامات را به اطلاع 
تمام مخاطبان رساند. بنابراین می توان گفت 
ک��ه اهميت ارتباطات بحران دقيقا به اندازه 
اهميت توانایی پاسخگویی مناسب به بحران 
و حادثه است. ارتباطات، پيشرفت حوادث 
را تحت تاثير قرار می دهد و پاسخگویی به 
بحران را ش��کل می دهد. ارتباطات بحران 
باید به عن��وان بخش جدای��ی ناپذیری از 
مدیریت امور اضط��راری مورد توجه قرار 
گي��رد. عامه مردم از مقامات عمومی انتظار 
دارن��د تا قبل، حين و پ��س از یک بحران 
ارتب��اط برق��رار کنند و ارتباط��ات ناکافی 
هم��واره بحران ها را بدت��ر خواهد کرد و 
منجر به کاه��ش اعتماد به مقامات عمومی 
می ش��ود. برکو و همکارانش اعتقاد دارند 
ک��ه ارتباط��ات فرایندی اس��ت آگاهانه یا 

بحران هاي احتمالي هميشه طوري به مردم 
و س��ازمان هاي مس��ئول اطلاع رسانی کند 
ک��ه در صورت وقوع بح��ران، ضربه اوليه 
خب��ر آن کاهش یابد. ضربه اوليه در بحران 
نقش غافل کنندگي دارد. این غافل کنندگي 
می تواند به نوبه خود بحران را به جایی که 
پي��ش بينی آن برای باه��وش ترین مدیران 

بحران هم غير ممکن باشد، هدایت کند.

مفاهیم کلیدی در مقابله با بحران
ای��ن مطالع��ه قص��د بررس��ی برخی 
مفاهيمی را دارد که می توانند برای اجرای 
موفق امر پاسخگویی به بحران به مدیران و 
سازمان ها یاری برسانند. گرچه این مفاهيم 
به صورت عام و کلی نيز می توانند در نظر 
گرفته شوند، اما دقيق تر آن است که به آنها 
در چارچوب فعاليت  ه��ای تيم ارتباطات 
بحران نگریس��ته شود. در ادامه این مفاهيم 

تشریح مي شوند:
1. اعتب��ار: از طریق تلاش ب��رای همواره 
باز بودن ]نس��بت به دیگران و نس��بت به 
تغييرات [، نيکوکار بودن و شایس��ته بودن، 
سازمان شما س��طح بالایی از اعتبار کسب 
خواهد کرد. یک س��ازمان با اعتبار اصيل و 
واقعی، احتمال بيشتری دارد تا تلاش هایش 
جهت برق��راری ارتباط و انتقال پيام هایش 
موفق باش��د. بزرگ ترین کار، یعنی زمينه 
س��ازی برای کس��ب اعتبار قب��ل از وقوع 
بحران انجام می پذیرد. اعتبار بر مناس��بات 
و روابط پایدار بنيان گذاش��ته ش��ده است 
و ایج��اد روابط خوب با رس��انه ها و عامه 
م��ردم کمک خواهد کرد ت��ا ارتباط بحران 

اثربخشی لازم را ایجاد کند.
2. ش��فافیت: در هنگام پاسخدهی به یک 
بحران، ش��فافيت مهم ترین و دشوارترین 
مفهوم اس��ت. شفافيت هم درباره رسانه ها، 
ه��م عامه م��ردم و هم مس��ئولان ب��ه کار 
می آید. شفافيت پيش نيازی برای همکاری 
اثر بخش بين عاملان در یک بحران است. 
حت��ی زمانی ک��ه نمی تواني��د رخدادها را 
توضي��ح بدهيد، بگویيد چرا نباید آش��کار 

سخن بگویيد. 
3. قابلیت دسترسی:خلق کردن سيستم هایی 
برای گفتگو، باعث بهبود قابليت دسترسی 

هم عامه و هم رسانه ها به سازمانتان می شود. 
کانال ه��ای ارتباط با مس��ئولان باید قبل از 
بحران ایجاد شده باشد. کارکنان باید باز و 
به کار کردن با رس��انه ها خو گرفته باشند. 
این قضيه هر چند برای س��ایر کارکنان هم 
به کار می آید، اما به ش��کل ویژه در مورد 
فرد س��خنگو اهمي��ت دارد. مدیریت باید 
گفتگو را به عنوان بخش جدایی ناپذیری از 
نقش خویش حتی در موقعيت های دشوار 

مورد توجه قرار دهد. 
4. تخصص��ی ک��ردن: تخصص��ی کردن، 
بنيان��ی برای اعتب��ار فراهم می کند. ش��ما 
م��ی توانيد اقرار کني��د و توضيح دهيد که 
برخی اطلاعات را نمی توان افش��ا کرد که 
این خود نش��انه ای هم برای شفافيت هم 
برای تخصصی ش��دن اس��ت. هم تجربه و 
هم تخصص، ش��ما را به ای��ن کار توصيه 

می کنند.
5. ادراك: پاس��خگویی اثربخش به بحران 
بر درك و همدردی با قربانيان مبتني است. 
درك اف��رادی که اطلاعات می خواهند، نيز 
مهم اس��ت؛ حتی زمانی ک��ه نمی توانيد به 
آنه��ا اطلاعات بدهيد، آنه��ا به این درك و 

همدردی نياز دارند. 
6. هم��کاری: وق��وع ی��ک بح��ران بدین 

بيشتر اشتباهات ارتباطي 
در هنگام بحران، 

توسط كساني رخ مي دهد كه 
براي سخن گفتن، آماده نيستند
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ناآگاهانه، خواسته یا ناخواسته که از طریق 
آن، احساسات و نظرات به شکل پيام هایی 
کلامی یا غيرکلامی بيان، ارس��ال، دریافت 
و ادراك می شوند. این فرایند ممکن است 
ناگهانی، عاطفی یا گویا باش��د. بر اس��اس 
تعریف علم��ی، ارتباط��ات فرایندی پویا، 
پيوسته، برگشت ناپذیر، تعاملی و زمينه ای 
اس��ت: پویا اس��ت زیرا از حالتی به حالت 
دیگر تغيير می کند، پيوسته است، زیرا هرگز 
متوقف نمی شود و برگشت ناپذیر است زیرا 
هنگامی که پيامی می فرستيم، نمی توانيم آن 
 را بی اثر سازیم، تعاملی است زیرا پيوسته با 
خ��ود و دیگ��ران در تم��اس هس��تيم و 
محتوای��ی )زمينه ای( اس��ت زیرا ارتباطات 
 وابس��تگی زیادی به کل تجربه انس��انی ما

دارد )برکو و همکاران،6-7 :1387(
م��ک کوماس ب��ر این باور اس��ت که 
ارتباطات بحران ب��ه ارتباطات درباره یک 
حادثه ناخوشایند یا حادثه ای که می تواند 
به مردم، سازمان و یا اقتصاد آسيب برساند، 
اشاره دارد، در حالی که رکلام این مفهوم را 
این گونه تعریف می کند: ارتباطات بحران 
به معنی اطلاعاتی اس��ت که توسط و ميان 
مقامات عمومی ، سازمان ها، رسانه ها ، افراد 
تحت تاثير واقع شده و گروه ها، قبل از یک 
بح��ران، در حين آن و پس از آن رد و بدل 
می ش��ود. برقراری ارتباط ، هنر دش��واري 
اس��ت و در اوج بحران، برق��راری ارتباط 
نسبت به تعاملات روزمره دشوارتر است، 
زیرا تعداد تعامل کنندگان زیاد است و خطر 
-R (  پخش ش��ایعه و سوء تفاهم زیاد است

klam, 2008:9(. همچنين می توان ارتباطات 

بحران را ب��ه معنای فراین��د تعاملی تبادل 
اطلاع��ات و عقاید در بين افراد، گروه ها و 
موسسات که غالبا شامل پيام های چندگانه 
در خصوص ماهيت خطر، دغدغه ها، نقطه 
نظرها یا واکنش هایی است که نسبت به پيام 
خطر ابراز می ش��وند، تلقي کرد. ارتباطات 
خط��ر توافق های رس��می و قانونی جهت 
مدیریت بحران را نيز می تواند در بر بگيرد 

)اسماعيلی پور،1387:2(.
فرن-بنک��ز ني��ز ارتباطات بح��ران را 
این گونه تعریف می کند: ارتباطات بحران، 
گفتگویی بين س��ازمان و مخاطبانش، قبل، 

.)Woodyard,1998:10-11( می کند
بنر )2007( معتقد است که هدف طرح 
ارتباطات بحران این است که راهنمایي هایی 
برای برخ��ورد با موقعيت ه��ای گوناگون 
ارائه کند و ای��ن اطمينان را به وجود آورد 
که همه کارکنان با ش��يوه های کاری و نيز 
نقش هایش��ان هن��گام یک حادث��ه بحرانی 
آش��نا هس��تند. این طرح ایجاد می شود تا 
در چارچوب سلسله مراتب عادی سازمان 
مورد اس��تفاده  قرار گي��رد، نه اینکه فرایند 
تصميم گي��ری را در س��ازمان جابج��ا کند 

.)Banner, 2007:3(

اثربخشی ارتباطات بحران
یک��ی از مهم تری��ن عوام��ل در زمينه 
اثربخش��ی ارتباطات بحران، توانایی کنترل 
و مدیریت اطلاعات اس��ت. این اطلاعات 
بای��د قبل از انتش��ار آن به ص��ورت کامل 
کارشناسی شود و مورد بررسی قرار گيرد. 
تحقيقات نش��ان م��ی دهد ک��ه 60 تا 80 
درصد کار ارتباطات بحران را اطلاعات در 
بر می گيرد. به این دليل است که مطالعات 
و پژوهش ها بس��يار مهم هستند. تحقيق و 
ترس��يم زمينه و س��ابقه یک بحران و اینکه 
چگونه ش��هرداری ها، ش��وراهای شهری، 
مقامات عمومی و سازمان ها به یک بحران 

پاسخ می دهند، اهميت دارد. 
هيث)2002( معتقد است که اطلاعات 
اگر به اندازه کافی، در زمان مناس��ب، و با 
کيفيتی مناس��ب ارائه ش��ود، می تواند در 
نقش منجی ظاهر ش��ود. اما از طرف دیگر 
می تواند بسته به کيفيتش، آسيب های خيلی 
کم یا خيلی زیادی را وارد آورد. اطلاعات 
خوب چيزی بيش از صرف اطلاعات دقيق 
اس��ت. اطلاعات خ��وب، اطلاعاتی کامل، 
نامتناقض، بهنگام و متناسب با نياز مخاطب 

 .)Hayes, 2002:12( است
ارتباط��ات اثربخ��ش داخل��ي بحران، 
نيازمن��د درك، قابليت تخمي��ن زدن، فهم 
موقعيت موجود، ش��رح و انتقال اطلاعات 
و پيش بينی نيازهای آینده، پيش بينی اینکه 
چه کسی تحت تاثير قرار می گيرد و توانایی 
آگاه س��اختن آنان است. فراتر از تمام این 
موارد، ارتباطات اثربخش بحران بر قابليت 

حين و پس از حوادث ناگوار است. در این 
زمينه، تاکتيک ها و اس��تراتژی های مشروح 
برای انواع گفتگو طراحی ش��ده اس��ت تا 
ميزان آسيب وارده به تصویر سازمان را به 
حداقل برس��انند. مدیریت بحران اثربخش 
دربرگيرن��ده ارتباطات بحران نيز هس��ت. 
ارتباط��ات بحران نه تنها م��ی تواند بحران 
را تخفي��ف دهد یا حتی برطرف کند، بلکه 
در برخی مواقع برای س��ازمان اعتبار مثبت 
بيش��تری نس��بت به قبل از وقوع بحران به 
 .)Fearn-Banks, 2002:9(ارمغ��ان م��ی آورد
در همي��ن رابطه وودیارد، هدف اساس��ی 
ارتباط��ات را خلق یک رابط��ه دو طرفه و 
گفتگوی��ی آگاهان��ه می دان��د. وی بر این 
عقيده اس��ت که ارتباطات، فرایندی است 
ک��ه اطلاع��ات را از طریق نظ��ام هایی از 
نمادها، علائم ی��ا رفتارها ميان افراد مبادله 
م��ی کند. گرچه در ش��رایط ع��ادی مبادله 
اطلاعات امری س��اده به نظر می رس��د، اما 
در واقع فرایندی بسيار پيچيده و پویاست. 
ارتباطات بحران زمانی اس��ت ک��ه فرد یا 
س��ازمان، از طریق رس��انه، در خلال یک 
حادث��ه مهلک، غم انگيز ی��ا تهدیدکننده و 
غيرمنتظ��ره پيامی را به عام��ه مردم مخابره 

ش��ما اعتماد کنند. آنها به صرف تخصص 
و مقامت��ان به عنوان منبع معتبری به ش��ما 
نخواهند نگریس��ت. باید اعتماد مردم را به 
دست آورید. چگونگی برخورد با مخاطبان 
می تواند به اندازه – و حتی ش��اید بيش��تر 
از – اعتبار و محت��وای اطلاعاتتان اثرگذار 

باشد.
م��ردم در بحران ه��ا اغل��ب مضطرب 
و آش��فته هس��تند. مردم مضط��رب اغلب 
منفی می اندیش��ند. افراد مضطرب به خاطر 
آن چي��زی ک��ه متخصص��ان س��روصدای 
روان��ی)Mental Noise( م��ی نامند، ممکن 
است در شنيدن، پردازش و حفظ اطلاعات 
مشکل داشته باشند. امکان دارد آنها به آنچه 
فک��ر می کنيد که نکات مس��تدل و منطقی 
هس��تند، به خوبی گوش ندهند. برای غلبه 
بر این صدای رواني، پيامتان باید س��اده و 
خلاصه باش��د. اگر مردم فک��ر کنند که در 
حال گوش کردن به حرف ها و نگرانی های 
آنها هس��تيد، این س��روصدای روانی کمتر 

.)Hayes, 2002:12(خواهد شد
درك مردم مضطرب از ریسک، با درك 
متخصصان از آن بسيار متفاوت است. این 
حقيق��ت باید در ارتباطات ریس��ک لحاظ 

با رد كردن درخواست 
 رسانه ها مبني بر مصاحبه، 

به آنها اين فرصت را 
مي دهيد كه هر آنچه دلخواه 
خودشان است را منتشر كنند
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جمع آوری و تحلي��ل اطلاعات و مخابره 
ک��ردن پيش بينی ه��ا و تصميم��ات تکيه 
دارد. یک ش��رط مهم برای ارتباطات موثر، 
دانستن این نکته است که چگونه رسانه ها 
قب��ل، حين و بعد از وقوع یک بحران عمل 
می کنند؛ دانستن نقش رسانه، شرایط کاری 
روزنامه نگاران و نقش رس��انه ها در هنگام 

بحران ها ضروري است.
ارتباط��ات موث��ر بح��ران، به ش��کل 
گس��ترده ای می تواند قب��ل از وقوع بحران 
ایجاد ش��ده باش��د. یک راهکار این است 
که اطلاعات را به دس��ت  آوریم و تمرین 
کني��م. این ام��ر از س��ه طریق م��ی تواند 
صورت پذیرد، گرچه اجرای یکی هرگز به 
معنای بی نيازی از دو مورد دیگر نيست و 
می توان به صورت جامع از هر س��ه مورد 

استفاده کرد:
1. بس��یج کردن تمام س��ازمان: بر اساس 
موقعي��ت ش��غلی ه��ر ک��س ب��ر اهميت 
حضورش در موارد ارتباطاتی تاکيد کنيد. 

2. تمری��ن برای اف��راد کلی��دی: در امر 
ارتباطات بحران، افراد کليدی را آموزش و 
تمرین دهيد. چنانچه در سازمان، گروه های 
وی��ژه ای وجود دارند که ارتباطات منظمی 
با رس��انه ها دارند، اما جزو پيام دهندگان 
نيستند، تمرینات ویژه ای برای آنها ترتيب 

دهيد. 
ب��ه  دهن��دگان:  پی��ام  ک��ردن  مهی��ا   .3
پيام دهندگان آم��وزش دهيد که چگونه به 
ابزارهای ارتباطی ش��ان تس��لط پيدا کنند. 
امروزه ارتباطات نيازمند مهارت های خوب 
فناوری  اطلاعات است و پيام دهندگان باید 
بتوانند به ش��کل موث��ری در موقعيت های 
 بحران��ی، تجهيزاتش��ان را ب��ه کار بگيرند 

.)Reklam, 2008:15(

قوانین اصلی ارتباطات
در موقعيت بحرانی ممکن است مردم 
آش��فته و حيران باشند. امکان دارد آنها در 
ابتدا به شما اعتماد نکنند. اگر بتوانيد به مردم 
نش��ان دهيد که منبع معتب��ری از اطلاعات 
مفيد هس��تيد، آنها تمایل بيشتري به اعتماد 
کردن به شما دارند. در هنگام نگرانی مردم، 
ساده نيست که به آنها بگویيد می توانند به 

حين و پس از حوادث ناگوار است. در این 
زمينه، تاکتيک ها و اس��تراتژی های مشروح 
برای انواع گفتگو طراحی ش��ده اس��ت تا 
ميزان آسيب وارده به تصویر سازمان را به 
حداقل برس��انند. مدیریت بحران اثربخش 
دربرگيرن��ده ارتباطات بحران نيز هس��ت. 
ارتباط��ات بحران نه تنها م��ی تواند بحران 
را تخفي��ف دهد یا حتی برطرف کند، بلکه 
در برخی مواقع برای س��ازمان اعتبار مثبت 
بيش��تری نس��بت به قبل از وقوع بحران به 
 .)Fearn-Banks, 2002:9(ارمغ��ان م��ی آورد
در همي��ن رابطه وودیارد، هدف اساس��ی 
ارتباط��ات را خلق یک رابط��ه دو طرفه و 
گفتگوی��ی آگاهان��ه می دان��د. وی بر این 
عقيده اس��ت که ارتباطات، فرایندی است 
ک��ه اطلاع��ات را از طریق نظ��ام هایی از 
نمادها، علائم ی��ا رفتارها ميان افراد مبادله 
م��ی کند. گرچه در ش��رایط ع��ادی مبادله 
اطلاعات امری س��اده به نظر می رس��د، اما 
در واقع فرایندی بسيار پيچيده و پویاست. 
ارتباطات بحران زمانی اس��ت ک��ه فرد یا 
س��ازمان، از طریق رس��انه، در خلال یک 
حادث��ه مهلک، غم انگيز ی��ا تهدیدکننده و 
غيرمنتظ��ره پيامی را به عام��ه مردم مخابره 

ش��ما اعتماد کنند. آنها به صرف تخصص 
و مقامت��ان به عنوان منبع معتبری به ش��ما 
نخواهند نگریس��ت. باید اعتماد مردم را به 
دست آورید. چگونگی برخورد با مخاطبان 
می تواند به اندازه – و حتی ش��اید بيش��تر 
از – اعتبار و محت��وای اطلاعاتتان اثرگذار 

باشد.
م��ردم در بحران ه��ا اغل��ب مضطرب 
و آش��فته هس��تند. مردم مضط��رب اغلب 
منفی می اندیش��ند. افراد مضطرب به خاطر 
آن چي��زی ک��ه متخصص��ان س��روصدای 
روان��ی)Mental Noise( م��ی نامند، ممکن 
است در شنيدن، پردازش و حفظ اطلاعات 
مشکل داشته باشند. امکان دارد آنها به آنچه 
فک��ر می کنيد که نکات مس��تدل و منطقی 
هس��تند، به خوبی گوش ندهند. برای غلبه 
بر این صدای رواني، پيامتان باید س��اده و 
خلاصه باش��د. اگر مردم فک��ر کنند که در 
حال گوش کردن به حرف ها و نگرانی های 
آنها هس��تيد، این س��روصدای روانی کمتر 

.)Hayes, 2002:12(خواهد شد
درك مردم مضطرب از ریسک، با درك 
متخصصان از آن بسيار متفاوت است. این 
حقيق��ت باید در ارتباطات ریس��ک لحاظ 

ش��ود. اش��تباه ترین س��خن این است که 
بگویيد: چیزی برای نگرانی وجود ندارد. 
این کار دقيقا مثل ریختن بنزین روی آتش 

است.
اعتم��اد و اعتبار نخس��تين چيزهای با 
ارزش در ای��ن گونه موقعيت ها هس��تند. 
اگ��ر مردم ب��ه ش��ما اعتماد و ب��اور کنند، 
احتمال بيش��تری دارد که ب��ه توضيحاتتان 
درب��اره حقيقت خطر گ��وش بدهند و اگر 
به ش��ما اعتماد نکنند، احتمالا نمی توانيد 
 Hayes,( بر باورها و عقاید آنان اثر بگذارید

.)2002:12

محيطی ک��ه قصد داری��د اطلاعات را 
ارائه کنيد، ارزیابی کني��د. واکنش عمومی 
مردم به وضعيت ایجاد ش��ده را بسنجيد و 
س��خنان خود را با آن انطباق دهيد. نکات 
برجس��ته ای را که مشخص کرده اید، مرور 
کنيد و کلمات و عبارات ضروری را برای 
استفاده در این موقعيت بسنجيد. مخاطبان 
خود را درك کنيد و تا زمانی که احس��اس 
راحت��ی نکرده اید، صحبت نکنيد. بيش��تر 
اشتباهات ارتباطاتی توس��ط کسانی انجام 
می شود که برای سخن گفتن آماده نيستند. 
وانمود نکنيد که احتياجی به کمک ندارید و 
به خاطر درخواست آن احساس شرمندگی 
نکنيد. از امتياز ارتباط��ات حرفه ای که در 
اختيار شماست، استفاده کنيد. در ميانه یک 
بح��ران گفتن این جمله که هیچ توضیحی 
ندارم، مناسب نيست. این جمله تقریبا هيچ 
وقت نباید توسط یک سخنگوی رسمی به 
خص��وص در موقعيت ارتباط��ات بحران 
گفته ش��ود. اخبار را تماش��ا کنيد، بشنوید 
و بخوانيد و نوع بي��ان آنها را مورد تجزیه 
و تحليل قرار دهيد. مهارت های ارتباطات 
دیگ��ران را م��ورد نق��د ق��رار دهي��د و از 
موفقيت های آنان مانند اشتباهاتشان درس 

بگيرید )اسماعيلی پور،2-4 : 1387(.

مناسبات رسانه ای
رس��انه ه��ای خب��ری مه��م تری��ن و 
س��ریع ترین ابزار برای دسترس��ی به مردم 
و معمولا س��ریع ترین راه برای دسترسی به 
کارکنان در هنگام بحران هس��تند. بنابراین 
خدمات رس��انه ها بخش مهم��ی از فرایند 

21

ارتباطات بحران نه تنها مي تواند 
بحران را تخفيف دهد يا حتي 

برطرف كند، بلكه مي تواند در 
برخي مواقع، اعتبار مثبت بيشتري 

براي سازمان نسبت به قبل از 
وقوع بحران به ارمغان آورد
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ارتباط��ات اس��ت. یکی از ضعي��ف ترین 
پيونده��ا در زمينه پاس��خگویی به بحران، 
اغلب در چند س��اعت اولي��ه وقوع حادثه 
پدیدار می ش��ود. داشتن اطلاعات، ادراك 
یا دیدگاهی غل��ط در مراحل اوليه، هریک 
می تواند چگونگی اداره موقعيت و وضعيت 
را تعيي��ن کند. توانایی پاس��خگویی فوری 
برای توجيه اهميت و گستره بحران حياتی 
است. این کار همواره دشوار است، چرا که 
در نخس��تين مراحل بحران، اطلاعات غير 
قابل اطمينان هستند، اما تجهيز قوا می تواند 
ب��ه صورت��ی پيش��رفته و از طری��ق ایجاد 
سيستم های هشدار، تماس ها و مسيرهای 
هشداردهی از قبل تدارك دیده شده باشد. 
در چند سال اخير دورنمای رسانه ای به 
شکل چشمگيری تغيير کرده است. رسانه ها 
و اخبار هم اینک در دسترس تر هستند و ما 
به شکل متفاوتی آنها را مورد استفاده قرار 
م��ی دهيم. همچنان که فش��ار برای نياز به 
اطلاعات سریع و دقيق افزایش یافته، فشار 
به مس��ئولان و تصميم گيران ني��ز افزایش 
یافته است. چارچوب زمانی مسئولان برای 
اطلاع رسانی به عامه و مواجهه با رسانه ها 
کاهش یافته اس��ت. ش��انس خدمتگزاران 
م��ردم برای دروغ و فریب نيز کاهش یافته 
اس��ت. در بحران، تلاش های رسانه ای در 
درج��ه اول بر  ترس��يم آنچه اتف��اق افتاده 
اس��ت، متمرک��ز خواهد بود. زم��ان کوتاه 
است و هر کسی هر چيزی که بگوید برای 
رس��انه ها جلب توجه می کند. رس��انه به 
س��ختی تلاش می کند تا ش��اهدان عينی را 
پيدا کند. ش��ماره تلفن هایی برای دریافت 
اخبار فعال می شود و خوانندگان / بينندگان 
/ ش��نوندگان می توانند تماس بگيرند، نامه 
الکترونيکی بزنند یا عکس ها و کليپ های 
ویدئویی ش��ان از اخبار مربوطه را ارس��ال 
کنند. در مرحله بعدی تلاش های رسانه ها 
بر اطلاع��ات عمقی متمرکز خواهد ش��د. 
روزنامه نگاران س��ابقه موض��وع، حقایق، 
نمودارها، آمارها و تصاویر را تهيه و با دیگر 
حوادث مش��ابه مقایس��ه می کنند. آخرین 
مرحله اغلب توس��ط مس��ئولان یادآوری 
می شود: مرحله ارزیابی یعني تلاش برای 
فهم اینکه واقعا چه اتفاقی افتاده چرا اتفاق 

دیگران القا کند و نيز آنچه را که س��ازمان 
نمی توان��د یا نمی خواهد ب��ه بيرون درز 
کند، پيشاپيش مورد بررسی قرار دهد و از 

این موارد تخطی نکند. 
یک��ی از کارهای��ی ک��ه بس��ياری از 
خبرنگاران انجام می دهند، این اس��ت که 
برای دریافت پاس��خ سوالش��ان به اشکال 
متفاوتی یک س��وال واحد را می پرسند تا 
اینکه به هر نحو ممکن آنچه را می خواهند 
بدانند، اصطلاحا از زی��ر زبان افراد بيرون 
بکش��ند. بنابراین لازم است فرد سخنگو با 

ترفندهای روزنامه نگاران آشنا باشد.
یکی از نکات مه��م در انجام مصاحبه 
این است که هرگز نباید درخواست انجام 
مصاحبه توسط رسانه ای خاص را رد کرد 
و آن را نپذیرف��ت، چرا ک��ه از آنجا که به 
هر حال رس��انه نياز به مطلبي برای نوشتن 
دارد، بهتر آن اس��ت که این داستان چيزی 
باشد که شما دوس��ت دارید روایت شود. 
بنابرای��ن با رد مصاحبه ای��ن فرصت را به 
رسانه می دهيد که هر آنچه دلخواه اوست، 

منتشر کند.

سخنگو
اصولا تمام سازمان ها در حالت عادی 
به شخصی نياز دارند که منبع معتبر ارسال 
پيام در سازمان باشد. هر نهادی برای اینکه 
بتوان��د به مطالب ارس��الی اش نظم دهد و 
در صورت ب��روز هرگونه مش��کلی، منبع 
معتبری برای ارجاع دادن داشته باشد، باید 
س��خنگویی مش��خص او را به عنوان تنها 
مرجع اطلاع��ات درس��ت و دقيق معرفی 
کن��د. این نياز در هن��گام بحران نيز وجود 
دارد و به شکلی شدیدتر این نياز به وجود 
می آید. ایوان بلوم در این زمينه می گوید، 
تيم بحران نياز به داشتن سخنگویی خواهد 
داش��ت که تمام اف��راد و گروه های درگير 
در س��ازمان را هدایت کند. س��خنگو باید 
ب��ه خوبی از تمام جنبه های س��ازمان آگاه 
باش��د و اطلاعات کامل��ی از جریان امور 
روزان��ه، توليدات س��ازمان و راهکارهای 
پاسخگویی داشته باشد و این زنجيره را به 
هم پيوند دهد. س��خنگو باید هنگام بحران 
ارتباطات اس��تواری داشته باشد و از دانش 

افتاده و چه کس��ی مس��ئول است. این یک 
روند معمولی در تمام بحران ها و وظيفه ای 

مهم برای رسانه هاست.

مصاحبه ها
در زمين��ه برق��راری ارتب��اط ب��ا مردم 
و رس��انه ه��ا یک��ی از مهم تری��ن ابزارها، 
مصاحبه هایی اس��ت که یا خود مس��ئولان 
ترتي��ب می دهند و یا از آنان درخواس��ت 
می ش��ود تا به س��والات خبرنگاران پاسخ 
دهند. یکی از وظایف حياتی هر س��ازمان 
تعيي��ن مرجع��ی ب��رای انج��ام مصاحبه و 
نيز تعيين خط مش��ی های س��ازمان برای 
انجام مصاحبه اس��ت. ف��رد مصاحبه کننده 
بهتر اس��ت سخنگوی س��ازمان باشد و در 
اغلب اوقات نيز چنين اس��ت. هر مصاحبه 
باید به عن��وان فرصتی برای جلب اطمينان 
و ش��فافيت بيش��تر، یا هر چيز دیگری که 
س��ازمان نياز به افزایش آن دارد، نگریسته 
ش��ود. تمام مصاحبه ها روابط س��ازمان را 
ب��ا روزنام��ه نگارانی ک��ه موضوعات رخ 
داده در س��ازمان شما را پوشش می دهند، 
تحت تاثير قرار مي دهند. شخص سخنگو 
باید هدف انج��ام مصاحبه، نحوه مدیریت 
مصاحب��ه، آنچه که س��ازمان می خواهد به 

اطلاعات اگر به اندازه 
كافی، در زمان مناسب

و با كيفيتی مناسب ارائه شود
 مي تواند در نقش منجي 

ظاهر شود

22



89
ير 

- ت
21

ه 8
مار

 ش
ت

الا
مق

رس��انه اي کافي برخوردار باش��د. صرف 
داشتن شيوایی و فصاحت کلام بدین معنا 
نيس��ت که یک نفر بویژه در هنگام بحران، 
می تواند به خوبی با رسانه ها ارتباط برقرار 
کند. سخنگو باید بداند چگونه پيام مد نظر 
سازمان را به رادیو، تلویزیون و مطبوعات 

ارائه دهد.
فرد س��خنگو ترجيحا بای��د عضو تيم 
پاسخگویی به بحران باشد. باید اختياراتی 
از قبيل جم��ع آوری کارکنان م��ورد نياز، 
تصميم گي��ری راج��ع به اطلاعات��ی که در 
وب س��ایت ها منتش��ر می ش��ود و تشکيل 
واحد های مختلف در سازمان را داشته باشد. 
همچنين باید مسئوليت نظارت بر کارکنان 
ارتباطاتی از قبيل وظایف انتشار اخبار، زمان 
بندی ساعات کار و... را نيز برعهده بگيرد 
)Reklara,2008:37(. سخنگو معمولا برترین 

مقامی است که در مورد حوادث اطلاعات 
مس��تقيم دارد و رابط بين ریاست سازمان 
و ارتباطات و مناس��بات رس��انه ای است. 
این ف��رد معتبرترین و آگاه ترین فرد درباره 
 University( حوادث مربوط به بحران است
of Washington,2009(. س��خنگو باید برای 

انجام وظایفش یک سياست ارتباطی داشته 
باشد. پيش از وقوع بحران آن را بيازماید و 
از کارایی آن اطمينان داشته باشد و همواره 
در تلاش برای بهبود و پاکس��ازی آن باشد 
و ني��ز تلاش کند تا آن را به روز و کارآمد 
نگهدارد)Zerman,1995:25-28(. از آنجا که 
س��خنگو یکی از مهم ترین وظایف در تيم 
بحران را بر عهده دارد، آموزش سخنگو قبل 
از وقوع بح��ران می تواند از ضروری ترین 
وظایف تيم مدیریت بحران باش��د. کومبز 
بر این باور اس��ت که یک عنصر کليدی از 
فعاليت های تيم بحران، آموزش س��خنگو 
اس��ت. وی می افزاید اعضای سازمان باید 
برای گفتگو با رس��انه های خب��ری آماده 

.)Coombs, 2007:4( باشند

پیام خطر
پيام خطر یک اطلاعيه مکتوب، شفاهی 
یا بصری اس��ت ک��ه ش��امل اطلاعاتی در 
خصوص خطر است و می تواند دربرگيرنده 
توصيه ه��ای رفت��اری ب��رای کاهش خطر 

باش��د. یک پي��ام خطر رس��می مجموعه 
نوشتاری، شنيداری و دیداری ساختاربندی 
ش��ده ای اس��ت که با هدف صری��ح ارائه 
اطلاعات در مورد خطر تدوین شده است. 
پيام خطر باید به گونه ای تدوین ش��ود که 
ب��ا انتش��ار آن بتوان نگرانی ه��ای مردم را 
کاهش داد و برای چگونگی روبرو ش��دن  
 مردم با مس��ئله، راهنمایی هایی ارائه کرد.

)اسماعيلی پور، 5-6  :1387(
این پيام معمولا باید از قبل نوشته شده 
باش��د و محتوای آن در اختيار اعضای تيم 
بحران، اعضای تيم ارتباطات و نيز شخص 
سخنگو قرار گرفته باشد. تيم ارتباطات باید 
درب��اره تدوین پيام بيندیش��د، با همکاران 
صحبت کند و ب��ر روی کلمات و عبارات 
کليدی توافق کند. با توجه به اینکه ماهيت 
بحران هایی که ممکن اس��ت برای سازمان 
اتفاق بيفتد، متفاوت اس��ت، ای��ن پيام که 
نخستين پيامی است که به مخاطبان ارسال 
می شود، باید به گونه ای کلی و عام تنظيم 
شود. این پيام علاوه بر اهداف پيشين یعنی 
کاهش نگرانی مردم و نيز راهنمایی آنان با 
این هدف پنهان اما مهم تر تدوین می ش��ود 
که ب��رای تي��م مدیریت و تي��م ارتباطات 
فرصتی برای اقدامات، مطالعات و پيام های 

بعدی ایجاد کند.
در ی��ک وضعيت حس��اس و مجادله 
انگيز -بحران- باید پي��ام را دقيق طراحی 
ک��رد. ی��ک تکنيک مفي��د برای ای��ن کار، 
 »)Message Mapping( تهي��ه نقش��ه پي��ام«
است. برای نگاشت پيام، سعی کنيد نکات 
کليدی محدودی را حفظ کنيد. می توان با 
پرسيدن این سوال شروع کرد: مردم درباره 
چ��ه چيزی باید نگران باش��ند؟ نکات پيام 
باید به این نگرانی ها مربوط باشند. هر یک 
از ن��کات کليدی را باید در نظر داش��ت و 
آن را با دو یا سه واقعيت پشتيبان، حمایت 
کرد و برای پش��تيبانی از ای��ن واقعيت ها، 

داده های معتبر را فراهم ساخت.
ف��رض کنيد ک��ه اولين نکت��ه کليدی 
این باش��د ک��ه ما این وضعی��ت را جدی 
گرفته ای��م و قوی��ا در حال ت��لاش برای 
ح��ل آن هس��تیم. یک��ی از واقعيت های 
پشتيبان می تواند این باشد که کارمندانی را 
دقيق��ا در این زمينه به کار گماش��ته اید تا 
موقعيت را بررس��ی کنيد و داده های اعتبار 
بخش این واقعيت می تواند ش��امل کيفيت 
 و تعداد کس��انی باش��د که تعيين کرده اید

 .)Hayes, 2002:13(

پي��ام خط��ر در عين حال بای��د واجد 
برخی ویژگی هایی باش��د که می توان آنها  

را به این شرح برشمرد:
1. س��ادگی: پيامتان را س��اده نگهدارید. از 
عب��ارات بوروکراتيک، علم��ی و تکنيکی 
اجتناب کنيد و هر اطلاعاتی را که با گروه 

هدف مرتبط نيست، رها کنيد.
2. نتيج��ه گيری: تلاش کني��د از تضاد در 
پيامت��ان اجتن��اب کني��د، چرا ک��ه این امر 
می توان��د س��ردرگمي به وج��ود آورد. در 
بحران، زمانی که تصميم به اطلاع رس��اني 
به مردم دارید، وض��وح  باید هدف نهایی 

شما باشد.
3. نکته کليدی: نکته کليدی تان را ش��فاف 
بسازید، این نکته را در ميان انبوه اطلاعات 
کم اهميت دفن نکنيد. ابتدا نکته کليدی تان 
را ارائه کنيد. به افرادی که نمی توانند تمام 

متن را بخوانند، توجه کنيد.
4. لحن: اینکه ش��ما چ��ه لحنی را انتخاب 
کني��د، تعيين کنن��ده پي��روی مخاطبان از 

اگر بتوانيد به مردم نشان 
دهيد كه منبع معتبری از 

اطلاعات مفيد هستيد، آنها 
تمايل بيشتري به اعتماد 

كردن به شما دارند
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دستورالعمل ها و توصيه های شماست.
5. اعتبار: شخصی که پيام را ارائه می کند، 
باید فردي معتبر باشد. پيام نيز باید شفاف 

و متقاعد کننده باشد.
6. نيازهای گروه ه��دف : در جهانی لبریز 
از اطلاعات، پيام ش��ما باید به دست گروه 

.)Reklam, 2008:6(هدف شما برسد
زمان��ی که اهداف و پيام ها مش��خص 
شدند، مسئله انتقال آنها و اطمينان از اینکه 
پيام ها شنيده شده و اهداف نمایان شده اند، 
مطرح اس��ت. ب��رای تحقق ای��ن هدف از 
روش پافش��اری بر پيام اس��تفاده می شود 
ک��ه به نوعی تک��رار هنرمندانه پيام اس��ت 
)اسماعيلی پور،7-6 : 1387(. تيم مدیریت 
بحران هرگز نبای��د از تکرار کردن خود و 
ني��ز پيامش ب��رای عامه مردم و رس��انه ها 
احساس شرمندگی کند. اگر پيام دربرگيرنده 
راهکاری برای چگونگی مواجهه با بحران 
باش��د، تکرار آن نه تنه��ا لازم که ضروری 
نيز هس��ت و اگر دربرگيرنده چنين نکاتی 
نباشد، تکرار پيام می تواند به تحکيم پایگاه 

سازمان و حقانيت آن کمک کند. 

نتیجه گیری 
آسيب هایی که به هنگام بحران ممکن 
اس��ت به س��ازمان وارد آید، تنها صدمات 
ناش��ی از حادثه بحرانی نيس��ت، بلکه در 
صورت پاس��خگویی نادرس��ت نيز ممکن 
اس��ت صدمات��ي به س��ازمان وارد ش��ود. 
گرچ��ه حادثه به اموال، دارایی ها و نيروی 
انس��انی س��ازمان خس��اراتی –تا حدودی 
قابل جبران- وارد می کند، اما پاسخگویی 
نامناس��ب و نيز مهم ت��ر از آن، ناتوانی در 
برقراری ارتباط صحيح با ذي نفعان از قبيل 
کارمندان، مردم، رسانه ها و بسياری دیگر 
می تواند به اعتبار، آبرو و ش��هرت سازمان 
آس��يب های��ی وارد کند که ممکن اس��ت 
هرگز قابل جبران نباش��د و س��ازمان را به 

ورطه نابودی بکشاند.
هر س��ازمانی ب��ه یک ط��رح ارتباطی 
بح��ران ني��از دارد. این طرح بای��د قابليت 
ت��دارك چارچوب ه��ا و روش هایی برای 
کم��ک به س��ازمان در جهت غلب��ه بر هر 
گونه صدم��ات ناگهانی و قاب��ل تصور از 

هر بحرانی را داش��ته باشد. زمانی که یک 
س��ازمان بحران را تصدیق و نقش خودش 
در بح��ران را می پذی��رد، ارتباطات بحران 
اهميت پيدا می کند. همه سازمان ها نيازمند 
ی��ک تيم آموزش دیده براي آمادگي مقابله 
ب��ا بحران هاي بالقوه هس��تند. ای��ن تيم ها 
بای��د با رس��انه ها آش��نا و از اهميت زمان 
در ارتباطات آگاه باش��ند. واکنش نامناسب 
ارتباطي، ش��تابزدگي و فقدان برنامه مدون، 
باعث تشدید بحران خواهد شد و به شایعه، 
که ش��اید مهم ترین کژکارک��رد ارتباطاتي 

بحران باشد، دامن خواهد زد0
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