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 چکیده
ـــن و واکاوي روابط عمومی و نقش آن در مدیریت بحران است هدف این مقاله، بررسی . ایـ

ــیفی ــد-پژوهش به روش توص اي براي کتابخانه-و همچنین از روش مروري تبیینی انجام ش
نشــان پژوهش  هاافتهواکاوي نقش روابط عمومی در مدیریت بحران اســتفاده شــده اســت. ی

واحد مستقل  کیبه  ازیبخواهد که در کار خود موفق باشد بشدت ن یاگر سازمانکه  دهدمی
 رمترقبهیغ يدادهایاز معضلات بشر عصر حاضر، رو یکهمچنین یدارد.  یبه نام روابط عموم

ست. ا سانها در ا دادهایرو نیا شند و چه طب جادیچه ان شته با  جادیآنها را ا عتیآن نقش دا
ضا سارات و  سترده ا عاتیکند، خ  ل،یقب نیاز ا يدادیبروز هر رو لذا .آورند یرا همراه م يگ

و  ياقتصاد ،یاجتماع يساختارها يداریپانا ،یو مال یجان عاتیخسارات و ضا جادیعلاوه بر ا
 یمشاوره اصل يبه عنوان بازو یروابط عموم نیکه چن ینقش .شود یسبب م زیرا ن یاسیس
ـــه یم فایا اتیکل عمل تیریمد نیوام  تیریمد ییاجرا فیوظا لیکند، نه تنها باعث تس

شد، بلکه ا س يامدهایاز پ یامکان را هم به وجود خواهد آورد تا حت نیخواهد  سیناگوار   ،یا
 شود. يریجلوگ زین يبالقوه بعد يو اقتصاد یحقوق ،یاجتماع
 ها و استراتژيروابط عمومی، مدیریت بحران، سازمانکلیدي:  کلمات

 25/2/1401تاریخ پذیرش:                                                      15/10/1400تاریخ دریافت: 

41-58صفحات:   
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 مقدمه
تغییر ناگهانی، بروز حوادث غیرمنتظره و خطرناك و نداشتن  ،عدم انطباق بین نیازها و منابع

به عبارت دیگر تغییر ناگهانی،  اطمینان از اوضاع و بر هم خوردن تعادل را بحران می نامیم.
 شدیدتر از حالت عادي و غافل گیري تهدیدآمیز، از جمله معیارهاي تعریف بحران هستند.

این تعریف در شرایط عادي، توازن بین نیازهاي جامعه از یک طرف و توانمندیها و  براساس
منابع موجود از طرف دیگر برقرار است اما با بروز شرایط بحرانی که می تواند نتیجه بروز هر 
اتفاق غیرعادي و پیش بینی نشده طبیعی و غیرطبیعی مانند زلزله، سیل و... باشد، به دلیل 

جامعه تحمیل می شود دیگر توازن بین نیازها و منابع برقرار نخواهد  که بری شرایط
 .)39 :1393 ،(معاديبود

چنانچه بخواهیم تعریفی دقیق از بحران ارایه دهیم باید آن را با توجه به تناسب شرایطی که 
افراد در آن قرار دارند تعریف کرد. به طور کلی، باید پذیرفت که ارایه یک تعریف مشخص از 

حران، کار بسیار دشواري است و تعاریف ارایه شده نیز همگی نسبی هستند چرا که ممکن ب
است موضوعی براي یک فرد، سازمان یا جامعه بحران باشد اما در جامعه دیگر بحران محسوب 
نشود. اما این نکته که در شرایط بحرانی باید اقدامات اساسی و جدي انجام شود تا شرایط، 

مورد پذیرش همه کشورها و مردم است زیرا شرایط بحرانی از شرایط عادي  بحرانی تر نشود
 متمایز است.

پس می توان گفت هنگامی که مجموعه شرایط خاصی، روال متداول و پیش بینی شده 
جریان کار، فعالیت، تولید، خدمت رسانی، زندگی، ارتباطات، تامین نیازهاي عمومی، سلامت، 

ی را تغییر یکباره می دهد، در این حالت شرایط بحرانی بروز محیط زیست و یا افکارعموم
 .)68 :1394 ،(حقیقیکرده است

ارتباط و تفاهم با مردم، از عهد باستان وجود  يدر برقرار یو سع یروابط عموم يها تیفعال
روابط  يها تیفعال یو نوع مهارت و تخصص یداشته است و تنها ابزار و ادوات روابط عموم

 یکه از شاهان بزرگ هخامنش يسنگ نبشته ها و تحول همراه بوده است. رییبا تغ یعموم
وقوف داشته  یافکار عموم ریبه قدرت وتاث یهخامنش انیدهد که فرمانروا ینشان م ماندهیباق

هم  یبوده است. عبارت واصطلاحات یسنگ نبشته ها نفوذ در افکار عموم نیاند و منظور از ا
واقف بوده  یافکار عموم ریبه تاث زیدهد که آنها ن ینشان م است، ماندهیباق میکه از روم قد

 یحال عل نیمطلب است. در ع نینشان دهنده ا "خداست. يصدا مردم، يصدا"اند. عبارت 
آن  نیبه مفهوم امروز یروابط عموم توان گفت: یم یاز روابط عموم يا نهیشیپ نیرغم چن
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قرن و در  کیت که قدمت آن درجهان کمتر از دانش نوپا وجوان مطرح اس کیبه عنوان 
 .)8 :1389 ،یمحسن دیباشد(س یقرن م میحدود ن رانیا

کارکرد  است. اتیهیاز بد یبا عنوان روابط عموم یوجود بخش یدر هر اداره و سازمان زهامرو
را بدون  ياداره ا سازمان و چیاست که اساساً وجود ه افتهی تیحوزه آن قدر اهم نینقش ا و

وقدرت  ییوابسته به کارا زیاز هر چ شیتوان متصور شد و بقا و ادامه حرکت آنها ب یآن نم
تحقق  يکه برا یسازمان است.بخش کیبخش بدنه  نیدر واقع مهمتر یاست. روابط عموم
 یآن سازمان برقرار م یارتباط با مخاطبان انسان نیشتریب و يبستر ساز اهداف آن سازمان،

 "علم"،ينظر دگاهیاز د "ارتباط "کلمه کیدهد در  یانجام م یکه روابط عموم یتیفعال کند.
 نهییاست و آ "هنر" یباشناسیخلاقانه و ز نبهج از  و "فن"خود  ییو اجرا یاز جنبه عمل

 .)21 :1389 ،انیبعقویانتقال اطلاعات است( و افتیدر گاهیسازمان و جا يتمام نما
 نیا به م،یگذرا داشته باش ینگاه ایدر دن یواحد روابط عموم نیاول لیتشک نهیشیبه پ اگر
با رسانه ها دارد.  يادیو کارکرد قرابت ز تیفن از نظر ماه حرفه و نیکه ا میرس یم تیواقع

را هنر کاربرد خردمندانه از رسانه  یروابط عموم" ،یمیقد فیاز تعار یکیکه در  يبه نحو
 یپدر روابط عموم میجالب است بدان نیهمچن کرده اند. فیتعر "یافکار عموم رنفوذ د يبرا

در واقع شالوده و هسته  بوده است. وركیوین اتیدر نشر يخبرنگار اقتصاد "یل يویا" ایدر دن
به  یتوسط شخص يلادیم1906آن در سال  نیبه مفهوم امروز یروابط عموم لیتشک یاصل
است  افتهی نیتکو و يگذار هیبوده است پا وركیوین اتینشر يکه خبرنگار اقتصاد یل وینام ا
، یمحسن دیاست(س یدر روابط عموم يرسانه ا يها تیبودن فعال يامر نشانگر محور نیو ا

1389: 10(. 
 یاجتماع راتییامور اتخاذ شد. از تغ شبردیپ يبرا ییراهبرد ها ها و تیفعال ، ستمیبا آغاز قرن ب

در  .دیآ یبه حساب م یاز مفهوم جامع روابط عموم یبخشکه به عنوان  یگرفته تا سرگرم
 يها تیفعال یمتخصصان روابط عموم به جنگ، اکیاول با وارد شدن آمر یجنگ جهان

جنگ  نیجنگ را نخست نیا مزیتا وركیویکه روزنامه ن يرا شروع کردند، به طور ياگسترده
موجب  کایدر آمر يتصاداول رونق اق یبعد از جنگ جهان لقب داد. )یمطبوعات ي(آژانس ها

کالاها  زیآموزش مصرف کنندگان در تم يبرا يتر دهیچیپ يتوسعه پژوهش بازار و راهبرد ها
شغل مطرح  کیرا رسماً به عنوان  یدوران روابط عموم نیدر ا گرانیو د "نزیو بر یل"شد. 

 .)1386ی، بیخواندند(حب یکردند و خود را رسماً مشاوران روابط عموم
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 پژوهشاهداف 
در مدیریت بحران  هاسازمانهدف اصلی پژوهش، شناخت عوامل مرتبط با روابط عمومی 

 است.
 اهداف جزئی پژوهش نیز عبارتند از: 

 مدیریت بحراندر  عوامل درون سازمانی مرتبط با روابط عمومیشناخت 
 مدیریت بحراندر  عوامل برون سازمانی مرتبط با روابط عمومیشناسایی 
 پژوهشسوالات 

 براسـاس آنچـه مطـرح شـد، سـؤال اصلی ایـن پژوهش عبارت است از: 
 د؟دارن نقش در مدیریت بحران هاسازمانمرتبط با روابط عمومی کدام عوامل 

 سوالات فرعی پژوهش عبارت است از:
 د؟دارن نقشمدیریت بحران در  عوامل درون سازمانی مرتبط با روابط عمومیکدام 
 د؟دارن نقشمدیریت بحران در  سازمانی مرتبط با روابط عمومی عوامل برونکدام 

 پیشینه تحقیق
المللی  اي کـه بـه سومین همایش بین در مقاله 1385در سال  راد محسنیاندکتر مهدي 

و تأثیر آن بر روابط عمومی پرداخت.  بحرانعمومی ایران ارایه کرد، به بررسی مدیریت روابط
، داراي ارتباطات عوام فریبانه به بحران هـاي مـدیریت در سیستمعمومی ایران را روابط او

» عوام«، متمرکز بر »هاهمگان«جاي ارتباطات اقناعی مـی دانـد کـه بـه جـاي توجـه بـه 
شده و محصول آن این است که تصویر سـازمان در افکـار عمومی به شدت شکننده شده و 

 .ردپیامدهاي ناهنجاري در اجتماع برجاي بگذا
المللی سومین همایش بین شناسـی روابـط عمـومی در ایـران درنشست تخصصـی آسـیب در

نـژاد، محمدصفاري و محمدعلی داوود زارعیـان، میرزابابـا مطهـري نیز روابط عمومی
 .هاي جامعه روابط عمومی کشور پرداختندها وآسیببـه بررسـی برخـی آفت زادهنادعلی

رسانی وزارت فرهنگ و ارشـاد اسـلامی در رسانی معاونت اطلاعاطلاعدفتر تبلیغات و 
ایران  دو همایش تحت عنـوان آسـیب شناسـی روابـط عمـومی در ،1380و 1379هاي سال

هـاي حرفـه را مورد تحلیل یک از زوایاي گوناگون آسـیب کارشناسان، هر برگزار کرده است و
 قرار داده اند.

آسیب شناسی روابط عمومی " ) در پژوهشی با عنوان1388و قدیمی( محسنیان رادهمچنین 
 یعمومحرفه روابط یو نحوه سازمانده ياسناد مربوط به مقررات گذار يا تمرکز برروبدر ایران 
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 یعمق يدر چهار وزارتخانه و مصاحبه ها يکار حرفه ا يندهایفرا يمشاهده حضور ،رانیدر ا
 يهاساخت ریفقدان ساخت ها و ز که دادندنشان داده کارشناسان و کارورزان آن ها  رانیبا مد
 گرید ياز سو یتیریو مد یحقوق ،يفکر یسو و فقدان مبان کیاز  یکیژاز جمله تکنولو يماد

شده به  نهیو نهاد کیستماتیس ییدر پاسخگو رانیها در ا یسبب شده است تا روابط عموم
نه تنها در مقابل افکار  یعموم روابط يکارکردها جهیناتوان باشند. در نت یافکار عموم يازهاین

نامطلوب به نظر  زیبزرگ تر ن ستمیدر منظر س ستمیخرده س کیبلکه به عنوان  یعموم
 ییپاسخگو یواقع تیو قابل انیمشتر یواقع ازین انیبدون وجود استثنا م نیرسد. بنابرایم

به دست  يها افتهیوجود دارد. بر اساس  کیبه عمق توسعه دموکرات یشکافها،  یروابط عموم
 ازهایاز ن یابیسازگارند. اطلاع  یغیتبل يبا الگو رانیها در ا یپژوهش روابط عموم نیآمده از ا

ها و  یکار در روابط عموم یاصل ندیبه عنوان فرا رییدر حال تغ طیو مح انیو انتظارات مشتر
مورد غفلت  عامداً هیو مناسبات سازنده و دوسو طرواب يو برقرار یاناطلاع رس يبستر لازم برا
 امر وجود ندارد.  نیتحقق ا يلازم برا یپژوهش يها و ساختارها رساختیقرار گرفته و ز

ها و آسـیب شناسـی تعامل میان رسانه«ها نیز مطلبی تحت عنـوان محمدتقی روغنی
روابـط عمـومی و توسـعه فرهنگی به چاپ رسیده دارد کـه در کتـاب » هـاعمـومیروابـط
 ).1383(تابش، است

 روش پژوهش
ي اکتابخانهتبیینی انجام شده است. همچنین از روش مروري -پژوهش حاضر از نوع توضیفی

 .استجهت بررسی تاریخچه روابط عمومی و مدیریت بحران در این پژوهش استفاده شده 

 چارچوب نظري
 مدیریت بحراننظریه تعادل در 

هاي متعـددي واکنش مخاطب و تأثیر بر افکار عمومی، نظریه هادرخصوص فعالیت رسانه
 در .وجود دارد، اما نظریه تعادل با شرایط و امکان کنترل شرایط بحرانی سـازگارتـر اسـت

تواند منجر به تعادل یـا شکـستن تعـادل اي پس از شکل گرفتن میاین نظریه، عمل رسانه
 ).289 :1390 ،(مرتضوينیز مطرح است هاطور اختصاصی در بحراناین امر به د.شو

ها و توانمندي هاي موجود در یک نظام زنده و پویا که تـابع هرگاه تعادل بین نیازمندي
 .شودهر دلیلی برهم بخورد، نظام دچار بحران می هقوانین و اصول تعیین شده است، ب
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هـاي ناشـی از حـوادث، تـداخل ها بـویژه بحـرانبحرانیکی از عوامل مؤثر بر تداوم 
هـا در ارزیـابی بحـران و در نتیجـه نبـود اتحـاد و ها و نیـز نـاهمگونی دیـدگاهمدیریت

همبستگی در نحوه مدیریت است. گاه آغاز بحران با بروز حادثه همراه است اما توجه بـه این 
 .حران، نیازمند وقوع حادثه نیستنکته بسیار مهم است که همواره آغاز ب
گاه سوء مدیریت یک  .اي طبیعی یا غیرطبیعی باشدعامـل ایجـاد بحران الزاما نباید حادثه

توانـد از نظام یا ضـعف در قوانین مصوب جامعه یا فقدان نظارت بر حسن اجراي آن مـی
ل و زنده که در چارچوب در این نظریه، حیات و ثبات هر نظام فعاد. عوامـل ایجـاد بحران باش

دهـد، ناشـی از برقـرار مانـدن کارهاي مشخص به فعالیت خود ادامه میز و قـوانین و سا
ها در هایی است که براي تامین نیازمنديآن نظام با توانمندي هايتعـادل بـین نیازمندي
بنابراین تعریف، در صورت بروز اخـتلال یـا تغییـر در یکـی از  .گیرداختیار مـدیران قرار می
ها یا قوانین حاکم بر نظام مورد بحث، بحران ایجاد ها، نیازمنديسـه عنصر توانمندي

 ).301 :1390 ،(مرتضويشودمی
 نظریه مدیریت شناور در مدیریت بحران 

نـد، رحـران را برعهـده دادر جوامعی که تنها مدیران بخـش دولتـی مـسئولیت کنتـرل ب
در جامعـه متکی  .رفـع بحـران هـستیمراي همواره شاهد از هم گسیختگی در ارائه خدمات بـ

تنها نقـش فعـالی در زمینـه کنترل  هاي دولتی، اعضاي دورمانده از آسیب، نهبر توانمندي
ـاهش سرعت در گیرند بلکه خـود، عـاملی بـراي کهاي ناشی از حوادث برعهده نمیبحران

دلیل  شوند؛ زیرا این گروه بههاي ارسالی و ارائه خدمات به نیازمندان واقعی میرساندن کمک
هاي لازم و برعهـده نداشـتن هرگونـه مسئولیت در ایـن زمینه، با وجود نبود آموزش

دیـدگان حقیقی، تا رفع تر نسبت به آسیببرخورداري از توان جسمی و امکانات افزون
ط بحرانی متعدد یشرا. رسان نخواهند پیوستهاي کمکهاي خود به جمع گروهنیازمندي
عهده داشته  دهد تا زمانی که تنها دولت هر کـشور مسئولیت کنترل بحران را برنشان می

باشد، کنترل بحران فاقد کـارایی و سـرعت لازم خواهـد بـود. در بحـث مـدیریت بحـران بـه 
ها از دولت به عموم جامعه مورد بررسی و تفـویض اختیـارات و مسئولیت اي،شـیوه جزیـره
نحوه اثرگذاري بحران بر تک تک افراد جامعه، چه  شود.ع مییگیرد وستوجه قرار می

هاي مـسئولان دولتـی و چـه آحـاد مـردم تشریح شود و حرکت به سوي ایجاد گروه
سیاسی، مذهبی و مدنی هریک انجام  هايشپـذیر مـدنی، بـدون توجـه بـه گرایمسئولیت

 ).138 :1391 ،لو(یقینپذیرد
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 در مدیریت بحران یعموم روابط
از پیشگامان روابط عمومی در جهان، روابط عمومی را دانشی دانسته است که توسط  1هارلو

به مسئولیت اجتماعی خویش عمل کنند تا بتوانند حمایت  آن، سازمان ها آگاهانه می کوشند
 ) .210 :1997(هارلو، کسانی راکه براي موسسه اهمیت دارند، به دست آورند

روابط عمومی عبارت است از اداره کردن وظایف، شناسایی، ایجاد، حفظ  2کوتلیپ به اعتقاد
 ).34: 1962(کوتلیپ، و نگهداري روابط مطلوب بین سازمان و جامعه

اطلاعات به مردم براي  ارائه"تحقیقات خود روابط عمومی را به صورت  ) در2015( 3برنیز 
تعریف نموده  "یک سازمان با مخاطبان خود ایجاد همبستگی متقابل نگرش ها و اقدامات

 ).40: 2015(برنیز، تاس
متخصصان  ریبر خلاف پزشکان، حقوقدانان، حسابداران، و سا یاندر کاران روابط عموم دست

شود که کار  یم یمشکل از آن جا ناش نیموضوع کار خود مشکل دارند. ا فیاغلب در تعر
 لیشود،دل یرا شامل م یمختلف يها نهیو زم ردیگ یبه خود م یگوناگون يگروه صورت ها نیا
از  یکی "زیادوارد برن"است. يدیرشته و حرفه نسبتاً جد یعموم ابطاست که رو نیا گرید
حرفه  کیرا به عنوان  یبود که روابط عموم يافراد نیرشته،از جمله نخست نیا انگذارانیبن
 یفینظر در تعر دی(با تجد ارائه داد1952در سال  يکه و یفیکرد. تعر فیتعر يو جد لیاص

و در  نیاز ساده تر یکیداشت هنوز هم  يکمتر تیمعارائه داده بود و جا )1923که در سال 
 : عبارت است از یروابط عموم دیگو یم يرشته است. و نیا فیتعار نیتر قیحال دق نیع

 .شود یکه به مردم داده م یاطلاعات 
 .ها و رفتار مردم شیگرا رییبه منظور تغ یبیترغ يتلاش ها 
موسسه با مخاطبان خود و متقابلاً  کیکوشش در همبسته ساختن نگرش ها و اقدامات  

 .)9 :1386، نگرش ها و اقدامات مخاطبان با موسسه(کوهن
 یروابط عموم يها کیتکن
مهم  اریبس کیکنند عمدتاً با چهار تکن یم تیها فعال یکه در روابط عموم يواقع افراد در
را به ارمغان آورند و از  يو بهروز تیسازمان موفق يداشته باشند تا بتوانند برا ییآشنا دیبا

                                                           
1 Harlow 
2 Cutlip 
3 Bernays 
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 نیمخاطبان و سازمان را بطور مناسب و جامع برطرف کنند ا يها ازیبتوانند ن گرید يسو
 :است ریها به شرح ز کیتکن
 پژوهش کیتکن
مخاطب خاص خود  باشد، قیبر اهداف روشن و دق یمبتن دیموثر با یبرنامه روابط عموم کی

 نیاز ا خود جلب کند. يارائه شودکه توجه مخاطبان را به سو قیدق يا وهیرا بشناسد و به ش
 امیمخاطبان مطلوب و درك پ ییاز آن ها،شناسا یقیو استنباط دق يرو شناخت اهداف مشتر

برنامه  کی هیته یمقدمات يبه عنوان کارها یروابط عموم قیمهم تحق اهداف ،یروابط عموم
 .است نهیزم نیدر ا
 يزیطرح و برنامه ر کیکنت

 دیگوناگون را که قصد دار يها تیفعال یاست که خطوط کل یطرح مدوّن یروابط عموم برنامه
 یاز اقدامات منفرد روابط عموم کیبرنامه هر نیا کند. یمشخص م دیانجام ده يمشتر يبرا

گزارش  کی هیته و یسخنران کیکردن متن  آماده ،يخبر هیاطلاع کینوشتن  لیقب را از
 یم یبرنامه روابط عموم کیدهد.  یم يجا ریکوشش فراگ کی تردر بافت گسترده  یابیارز

 داریبه رو ایصورت گرفته است و  يمشتر يسال برا کی یکه ط ردیرا در برگ یتواند اقدامات
 .شود یاست مربوط م افتهیبه آن اختصاص  ینیکه زمان مع یپروژه خاص ای

 ارتباط يبر قرار کیتکن
 یمختلف لیخود از وسا يها امیو انتقال پ گرانیارتباط با د يبرقرار يفردبرا هر ،یطور کل به

 ینشان م گرانیلبخند نشاط خود را به د با نگاه و خندد، یفرد م یکند. مثلاً وقت یاستفاده م
 ارتباط، یاضیر يتئور در کتابشان، ییکایدو دانشمند آمر ،"وریکلود شنون و وارون و"دهد.

 یم شهیاند کیآنها  لهیاست که به وس ییها انیکلمه ارتباط معرّف تمام جر :سندینو یم
شود که وجدان  یسبب م ارتباط گر،یبه عبارت د قرار دهد. ریرا تحت تاث يگرید شهیتواند اند

 .دیآ دیگوناگون پد یآثار روان رفتارها و و لاتیتما م،یمفاه ر،یتصاو گریانسان در وجدان د
 یابیارز کیتکن

 ییتوانا نیمخصوص به خود هستند و ا قیواحد تحق يبنگاه ها و موسسات بزرگ دارا شتریب
اما موسسه و  انجام دهند. یدگیچیرا در سطح و پ یرا دارند که برنامه سنجش افکار عموم

به  يازیخود ن لاتیاند و ظاهراً در تشک یقاتیفاقد بودجه مستمر تحق کوچکتر، يبنگاه ها
گران آزاد روابط از مشورت پژوهش يو مجبورند در مواقع ضرور رندندا يمحققان حرفه ا

 .)5-88 :1389 ،يدیاستفاده کنند.(سع یعموم
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را داشته باشد و بتواند از  یکاف ییها آشنا کیتکن نیا یبا تمام دیبا یروابط عموم ریالبته مد
را به رشد و  انخود و به موقع استفاده کند تا بتواند ساز م يها در جا کیتکن نیا کیهر
 يها دیاز کل یکیها و استفاده از آن ها  کیتکن نیبا ا ییبرساند در واقع آشنا شرفتیپ

 .مدت وکوتاه مدت است انیم بلند مدت، يها يزیدر برنامه ر یروابط عموم تیموفق

 ی در مدیریت بحرانروابط عموم هايراهبرد و ياستراتژ
 یو عال کیدر سطوح استراتژ یاست که روابط عموم رفتهیپذ يشبهه ا چیامروز بدون ه يایدن

 رهیمد اتیه ایسازمان  يرهبر میدر درون ت یکارگزار روابط عموم گاهیسازمان قرار دارد و جا
سازمان  کیاستراتژ رتیدر مد ایاست و  کیاستراتژ کی یروابط عموم است چرا که اصولاً

چه  ياست که در جهان امروز نیتلاش بر ا کیاستراتژ تیریدر مد .ددار ینقش اساس
در چه  میموضوع که آرزو داشت نیو نه پرداختن به ا میرا به خود اختصاص داده ا یگاهیجا
  .میبه کجا برس میخواه یم مینیبب دیبا بلکه م،یبود یگاهیجا

شرکت و  يگذار هیسرما يها لیپتانس پرداخته، طیمح یرقابت راتییتغ یابیبه ارز ياستراتژ
طرح  ياستراتژ یعنی کند. یمشخص م ینیع طیبه مقصود در شرا دنیرس يسازمان را برا ای

 یطیمح داتیکه نقاط ضعف و قوت را با فرصت ها و تهد یقیتلف ای همه جانبه و است، يواحد
 تیریمد یبه عبارت ایکند و  یم سریسازمان را م یبه اهداف اصل یابیدست مربوط ساخته و

 شود. یمرگ موسسه م ایو  اتیکه منجر به ادامه ح است، یماتیاتخاذ تصم ندیفرا کیستراتژا
 يبرا دیپرس دیو نقاط قوت خود را بشناسد.با داتیبتواند تهد دیکه سازمان با نیبا توجه به ا

وزارت  یوجود دارد. در واقع روابط عموم یبهتر از روابط عموم يعنصر کار چه نهاد و نیا
داشته باشد تا بتواند اطلاعات  یعنصر اطلاعات دیلذا با و شرکت است. سازمان کیاطلاعات 

 یم دایپ کینقش استراتژ یصورت روابط عموم نیدر ا کند. هیو اطلاعات را ته را جذب کند
رسالت سازمان و  نییتب ،يو در هدفگذار ردیسازمان قرار گ تیریتواند در کنار مد یکند و م

 .)1389 ،یکند(ساع قشن يفایآن ا ياستراتژ نییتع
کند و  لیچگونه نقاط ضعف را به قوت تبد یاست که روابط عموم نیمورد ادر واقع بحث در 

رقابت داشته باشد  گرید يکند تا بتواند هم با سازمان ها لیرا به فرصت تبد داتیچگونه تهد
زمان  نیفقط در ا کند. ذاتخا تیبا توجه به آن موقع یماتیتصم یو هم بتواند در مواقع بحران

همه جانبه داشته  درست و يزیتواند برنامه ر یم یبه عنوان روابط عموم یاست که بخش
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وراه  ردیآن بگ يرا برا یدرست ریتدب اینجات دهد  تیموقع نیشرکت را از ا ایسازمان  باشد و
 .سازمان هموارترکند يرا برا شرفتیپ

 روابط عمومی بحران
سازمان و سپس تجزیه و تحلیل آن روابط عمومی ها با جمع آوري اطلاعات محیطی خارج از 

 تأثیرگذار باشند.می توانند در تصمیم سازي مدیران ارشد
روابط عمومی ها با کار علمی و نگرش دقیق به تغییر و تحولات محیطی می توانند زمینه 

شناسایی کنند و ضمن هشدارهاي لازم در هاي بروز بحران و عوامل شکل گیري آن را
 .)65 :1386 ،(مارتنزمکاري کنندپیشگیري از بروز آن ه

همچنین بعد از بوجود آمدن بحران، روابط عمومی می تواند نقش موثري در عادي سازي 
شرایط و بازسازي محیط داشته باشد و با ارتباط مناسب بین سازمان، محیط و منطقه درهنگام 

تاکنون به  بحران، نقش مثبتی در عادي سازي ایفا کند. روابط عمومی در همه جاي دنیا
 عنوان منبع علمی در بخشهاي ویژه ارتباطات مورد بررسی قرار گرفته است.

بررسی کارکرد روابط عمومی در مدیریت بحران بهترین راه شناسایی، محک و ارزیابی آن 
 است. دراین زمان است که روابط عمومی ها می توانند توانایی خود را عرضه کنند

 .)87 :1399 ،(سیدمحسنی
عمومی نباید فقط نقش اطلاع دهی را انجام دهد، بلکه در کنار آن باید نقش اطلاع  روابط

اطلاعات و عملیاتی کردن آن و شرکت در جلسات یابی را نیز داشته باشد و با تجزیه و تحلیل
 یابد.راهبردي و سازمانی، تصمیم سازي کند و با اقداماتی مناسب به وضع مطلوب دست

 رسانی در بحران روابط عمومی و اطلاع
براي روابط عمومی ها، وظایف مختلفی تعیین شده است که پژوهش، افکارسنجی، بازاریابی 
و مشتري مداري، تبلیغات و اطلاع رسانی از آن جمله هستند. در بین این کارکردها، نقش 
خبري و اطلاع رسانی عملکرد روابط عمومی ها آثار و پیامدهاي سریع و بارزي در جامعه 
دارد تا جایی که توفیق و یا عدم موفقیت سازمان براساس رویکردها و اقدامات روابط عمومی 

 .)47 :1399 ،(یعقوبیانآن سازمان، مورد ارزیابی و قضاوت قرار می گیرد
این نقش با توسعه سازمانهاي خبري، اهمیت یافتن افکار عمومی و ضرورت آگاهی مردم از 

ها، عمومیا، بیش از گذشته اهمیت یافته است. از این رو، روابطفعالیتهاي جاري و آتی سازمانه
براساس اهداف اقتصادي، اجتماعی، فرهنگی، سیاسی و آموزشی سازمانهاي خود، چگونگی 
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تولید و توزیع اخبار را برنامه ریزي می کنند، آنها براي تحقق اهداف کوتاه مدت، میان مدت 
ر مخاطبان هستندکه احتمال دارد به منظور مهار و بلندمدت، درصدد اثرگذاري موردنظر ب

 بحران جلوه گر شود.
 کارکردهاي روابط عمومی در مدیریت بحران

 عبارتند از:  کارکردهاي روابط عمومی در مدیریت بحران
روابط عمومی یکی از مهمترین منابع اطلاعاتی و خبري است که در شکل گیري نگرش  

 نقش اساسی دارد.مدیرانافراد نسبت به سازمان و تصمیمات 
مدیران و کارکنان روابط عمومی به ویژه کارشناسانی که در بخش ارتباط با رسانه هاي  

گروهی فعالیت می کنند، باید شناخت و آگاهی کاملی از ماهیت، کارکرد و خط مشی 
 آنها داشته باشند.

گروهی برعهده مسؤولیت تهیه گزارش و یا اطلاعیه هاي خبري و هماهنگی با رسانه هاي  
 بالاترین مقام روابط عمومی شرکت است.

 ارایه اطلاعات خبري شفاف، دقیق و کامل از بروز شایعه پیرامون واقعه می کاهد. 
مشورت با کارشناسان امور روان شناسی در هنگام تولید اخبار در خصوص آثار روانی پیام  

 در جامعه، بسیار اهمیت دارد.
واقعه و پرهیز از اخبار شخصیت مدار و حواشی کم اهمیت به پرداختن به عناصر اصلی  

 افزایش آگاهی مردم کمک می کند.
جلب نظر عمومی مبنی بر صحت و درستی اطلاعات و اخبار و اطمینان دادن به جامعه  

 مبنی بر اینکه منبع اخبار موثق است، به رفع ابهامات کمک می کند.
هاي یت و نظارت بر عملکرد خبرنگاران در حوزهتشکیل کمیته مدیران امور خبر براي هدا 

 خبري، پیشگیري از کارهاي موازي، دستیابی به منابع موثق خبري، ضروري است.
توجه به بازتاب اخبار، بازخورد رسانه ها و مردم، در اختیار داشتن کانال هاي ارتباطی  

بسیار ضروري نظرسنجی توسط روابط عمومی ، براي دریافت دیدگاههاي مردم از طریق
 است.

پیشگیري از تعارضات و تناقضات خبري به خصوص در ارایه آمار و ارقام، اسامی اشخاص  
 تشکیل ستاد خبري منسجم، لازم است.و دلایل واقعه، توسط روابط عمومی با
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روابط عمومی شرکت پس از عادي شدن شرایط، گزارش مستند از نحوه انعکاس اخبار و  
بحران در رسانه ها را تهیه و در اختیار سرپرست کمیته بحران قرار اطلاعات مربوط به هر 

 .)132 :1396 ،(حبیبیدهد

 مدیریت بحران
مدیریت بحران به معناي سوق دادن هدفمند جریان پیشرفت امور به روالی قابل کنترل و 
 انتظار برگشت امور در اسرع وقت به شرایط قبل از بحران است. این موضوع از عواملی است
که معمولاً از بیرون به مسوولان مدیریت بحران فشار می آورد و خود یکی از مهمترین عوامل 

 تصمیم گیري هاي غلط و گسترش دامنه بحران محسوب می شود.
مدیریت بحران از سه بخش تشکیل می شود: نخست پیش بینی و پیشگیري، دوم برنامه 

ان رخ می دهد کار زیادي جز هدایت و ریزي و آموزش، سوم هدایت و کنترل. زمانی که بحر
 .کنترل نمی توان انجام داد و مهمترین اقدامات در این زمان اتخاذ تصمیم هاي صحیح است

  هاي درون سازمانی در بحرانفعالیت
 اقدامات درون سازمانی مدیریت بحران شامل موارد زیر است:

 .شناخت دقیق فرایند کار از آغاز تا پایان 
 بحرانزا یا مقاطعی که احتیاج به بازرسی و کنترل دارد.شناخت نقاط  
 .توسعه و تکمیل راهکارهاي اجرایی تدوین شده براي مدیریت و کنترل بحران 
ولان و تمامی کسانی که با فرآیند منشاء بحران آشنایی ئارایه راهکارها به مجریان، مس 

 دارند.
 .مانور یا تمرین عملی چگونگی مدیریت بحران 
از قوه تصور و تخیل افراد براي تکمیل هر چه بیشتر برنامه (فیلم هایی چون استفاده  

آتشفشان، سیل و...) که با هزینه هاي هنگفت  زلزله در نیویورك، آتش سوزي هاي بزرگ،
در سطح جهان ساخته شده است می تواند براي جرقه هاي ذهنی تدوین برنامه مدیریت 

 بحران مفید باشد.
 .خه هاي کپی از اسناد و مدارك مهم در خارج از محیطتهیه و نگهداري نس 
 برقراري ارتباط درست و لازم با خارج از محیط به وسیله انتشار اخبار صحیح و 

 .)390 :1398 ،(سبیلان اردستانیمتناسب
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اعلام وجود بحران، یک خبر نامطلوب است، اما تصمیم گیران یک شرکت نباید این حوادث 
را با مدیریت نامطلوب برابر بدانند. یک بحران می تواند بهترین شرکتها با ورزیده ترین 

 یا فنی –مدیریت را نیز مورد حمله قرار دهد. این مشکلات ممکن است از عوامل طبیعی 
بزرگترین اشتباه این  که به سیستم مدیریت یک سازمان بستگی ندارد. نی نشأت بگیرندانسا

 است که تصور شود سازمان یا مؤسسه از بحران مصون می ماند.

 بحران در ايرسانه هاياستراتژي انواع
 بحران سازي برجسته عدم استراتژي

 شد. نگریسته خواهد عادي رویداد یک عنوان به بحران به استراتژي این در
 قانونی استراتژي

جهت  بحران پیرامون نظران صاحب و متخصصان نظر بر تاکید استراتژي، این در
 است. مردم بر شایعات تاثیر از جلوگیري
 بحران گسترش از وجلوگیري پاسخگویی استراتژي

 تاکید مطلع مسئولان نظرات حاوي خبري هاي گزارش ارائه استراتژي،بر نوع این در
 شود. می

 روانشناسانه استراتژي
 انسانی اهمیت و انسانی مختلف زوایاي خصوص در رسانی اطلاع استراتژي، این در

 است. توجه و تاکید مورد بحران
 رسانی اطلاع در تسریع استراتژي

 قرار توجه مورد ابزارها تمام از استفاده با رسانی اطلاع در سرعت استراتژي، این در
 گرفت. خواهد

 اجتماعی روشنگري استراتژي
 و توجه تاکید مورد استراتژي این در کند جلب را مردم اعتماد که و مطالبی پیامها
 است.

 مطلوب تصویري و معنا ارائه استراتژي
 چند بحران، ارائه اطلاعات مختلف جوانب از بخش معنا تصویري ارائه استراتژي، این در

 مد کند برآورده را مخاطب اطلاعاتی و اي رسانه نیازهاي که اي شیوه به اي رسانه
 ).39 :1395 ،است(بابایی نظر
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 بحران سازمانی
امروزه بحران به صورت بخش جدایی ناپذیر و طبیعی حیات سازمانها درآمده است. بحرانها 

 دیگر ویژگی غیرعادي، کمیاب و اتفاقی براي جامعه جهانی تلقی نمی شوند.
 بحرانهاي کوچک و بزرگ قرار دارند.همه سازمانها هر روز و هر لحظه تحت تأثیر 

بروز بحران در سازمانهاي مختلف باید با بینش مثبت به عنوان یک سرمایه تلقی شود واین 
امکانات سازمان، ساختارها، نیروي انسانی، توانمندي به خاطر آن است که در بحران، مجموعه

سازمان ایجاد و از امکانات قانونی و... به خوبی با یکدیگر ترکیب شده و همدلی مناسبی در 
 .)60 :1393 ،(سعیديبلااستفاده سازمان به نحو مطلوبی استفاده می شود

هر چند بروز بحران یک نوع سرمایه است ولی بعضی از بحرانها موجب اخلال در روند کار 
مزیت رقابتی از بین می رود. بحران در سازمانها سازمانی شده و تحقق اهداف سازمان و

ساختارها به وجود نمی آید بلکه طی مدت زمانی طولانی زمینه هاي آن در فرآیندها، ناگهانی
 منابع انسانی، شکل گرفته و سپس به بروز بحران منجر می شود. و

براي پیشگیري از بحرانهاي منفی و مدیریت صحیح بر آن، باید تمهیدات لازم قبل از شکل 
از رویکردهایی که به شکل جدي و عملیاتی به یکی گیري خمیرمایه بحران، اندیشیده شود .

فراگیر است مدیریت بحران و پیشگیري از بروز بحران کمک می کند نظام مدیریت کیفیت
 که نظامی مشکل یاب و بحرا ن یاب است.
 :گروه می توان جمع بندي کرد 6عوامل درون سازمانی مؤثر در بحران را در 

 نحوه عملکرد مدیران سازمان .1
 ت تجربه و جمع آوري اطلاعاتعدم کفای .2
 ارزشها، عقیده و نگرش مدیریت .3
 پیشینه تاریخی و تجارب سازمان .4
 مرحله عمر و زندگی سازمان .5
 ).92 :1392،(نصیري .اي دیگر سازمان نظیر درجه تمرکز و..ویژگیه .6

بحرانهاي سازمانی معمولا خبر نمی کنند و یکی از ویژگیهاي عمده آنها همین غیرمترقبه 
 هیجان و اضطراب مواجه می کند.نهاست که تصمیم گیرندگان را بابودن آ
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 نتیجه گیري
 ازیبخواهد که در کار خود موفق باشد بشدت ن یبحث ها در واقع اگر سازمان نیبا توجه به ا

واحد قلب تپنده سازمان است و  نیکه ا رایز دارد. یواحد مستقل به نام روابط عموم کیبه 
ما  یدر روابط عموم کند. یسازمان عمل م يبرا ینشیو گز یاطلاعات ستمیس کیبه عنوان 
 با توجه به در یکه روابط عموم میهست یو برون سازمان یدرون سازمان يها تیشاهد فعال

 يها هم سازمان و هم مخاطبان را در نظر دارد و مشخص است که برا تیفعال نینظر گرفتن ا
سازمان باشد. اگر  شرفتیاز عوامل پ یکیتواند  یامر م نیکه ا کرده است، يزیبرنامه ر کیهر

سازمان  يها ازیسازمان و مردم است که هم ن نیب یارتباطپل  یروابط عموم میدرست بنگر
 يبرا یدر واقع روابط عموم دهد. یطرف ارتباط شرح م دو يمردم را برا يها ازیو هم ن

 ازیکه سازمان ن یها ،هنر و دانش تیلاقخ ها، دهیسازمان به منزله مغز متفکر است که تمام ا
 يسازمان برا کی .ردیگ یکند از آن نشات م اربا مخاطب ارتباط برقر یدارد تا بتواند به درست

 یروابط عموم کیبه  ازیبرساند ن انیرسالت خود را به طور جامع و کامل به پا بتواند نکهیا
 دارد. ...و یفرهنگ ،ياقتصاد ،یاسی،سیها اعم از اجتماع نهیآگاه در همه زم

یکی از معضلات بشر عصر حاضر، رویدادهاي غیرمترقبه است. این رویدادها چه انسانها در 
آنها را ایجاد کند، خسارات و ضایعات گسترده اي ایجاد آن نقش داشته باشند و چه طبیعت

 را همراه می آورند.
ات و ضایعات جانی و مالی، همچنین بروز هر رویدادي از این قبیل، علاوه بر ایجاد خسار

 ناپایداري ساختارهاي اجتماعی، اقتصادي و سیاسی را نیز سبب می شود.
به عبارت دیگر، هر رویدادي که به این ترتیب به وقوع بپیوندد و بحران زا باشد تلاش امدادي 
وسیعی را طلب می کند تا از میزان خسارات و ضایعات آن تا حد ممکن کاسته شود. به همین 
ترتیب، فعالیت دستگاه هماهنگ کننده عملیات امدادي در صورتی از بالاترین بازده برخوردار 

 خواهد شد که به یک روابط عمومی مبتنی بر پایه هاي علمی متکی باشد.
نقشی که چنین روابط عمومی به عنوان بازوي مشاوره اصلی وامین مدیریت کل عملیات ایفا 

ظایف اجرایی مدیریت خواهد شد، بلکه این امکان را هم به می کند، نه تنها باعث تسهیل و
وجود خواهد آورد تا حتی از پیامدهاي ناگوار سیاسی، اجتماعی، حقوقی و اقتصادي بالقوه 

 بعدي نیز جلوگیري شود.
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وجود چنین روابط عمومی در کنار دستگاه هماهنگ کننده عملیات امدادي، به توسعه پایدار 
کار روابط عمومی در این رابطه قبل از وقوع هر رویداد شروع و تا کمک می کند. چرا که 

 .ها بعد از خاتمه عملیات امدادرسانی ادامه خواهد داشتمدت
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Abstract 

The purpose of this article is to investigate and analyze public relations and 
its role in crisis management. This research was carried out in a 
descriptive-explanatory method and also a review-library method was used 
to analyze the role of public relations in crisis management. The research 
findings show that if an organization wants to be successful in its work, it 
needs an independent unit called public relations. Also, one of the human 
problems of this era is unexpected events. These events, whether humans 
play a role in creating them or whether nature creates them, bring extensive 
damages and losses. Therefore, the occurrence of any such event, in 
addition to causing human and financial losses and losses, also causes the 
instability of social, economic and political structures. The role played by 
such public relations as the main advisory arm and the trustee of the overall 
management of the operation will not only facilitate the executive tasks of 
the management, but will also make it possible to avoid potential adverse 
political, social, legal and economic consequences. Prevent the next one. 
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